
 علامالوطنية العليا للصحافة وعلوم الإلمدرسة ا
 علامقسم: علوم الإ                    

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 مذكرة ضمن متطلبات نيل شهادة الماستر في علوم الإعلام والإتصال
 تصال مؤسساتيا: التخصص
 2020-2019: دفعة 

 

                       دةحطابي رفي: من إعداد الطالبة
 بوحوالي محمدد.: ساا تحت إشراف الأ                                                      

 
 أعضاء لجنة المناقشة :

 محمد هدير الرئيس: د.
 المشرف: د. محمد بوحوالي

 بكوش المناقش: د. فاطمة الزهراء

 

 2024-2023: السنة الجامعية

دور الإدارة الالكارونية للعلاقة مع العملاء في تحسين جودة الخدمة لدى 
 المؤسسة الاقاصادية

 دراسة تحليلية لصفحة مؤسسة اتصالات الجزائر على موقع فيسبوك 
 2024مارس  20فيفري إلى  20من



                                High National School  of  Journalism and Media Sciences    

 Class : Media sciences                             

 

            

                         

 

 

 

 

 

 

 

Dissertation Among the Requirements for Obtaining Degree in Media and 

Communication Sciences 

Specaility : Institutional Communication 

Promotion : 2019-2020 

 

 

By the Student : Hattabi Roufaida 

Supervision : Dr.Bouhouali Mohamed 

 

Jury Members : 

Chairman : Dr. Mohamed Hadir 

Supervisor :Dr. Mohamed Bouhouali  

Debater : Dr. Fatima El zahraa Bekkouche 

 

 

 

 

School year : 2023-2024 

The Role of Electronic Customer Relationship Management in 

Enhancing Service Quality in Economic Institution  

Analytical Study of Algeria Telecom Company's Facebook Page from 

February 20, 2024 to March 20, 2024 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 



 

 

 

  

 

  



 

 



 : ملخص
في  (E-CRM) مع العملاء ةدور الإدارة الإلكترونية للعلاقهدف هذه الدراسة إلى إبراز ت    

وذلك من خلال توفر  تحسين جودة الخدمة المقدمة من طرف مؤسسة اتصالات الجزائر
تأتي ، لى الخدمةحصول عالسهولة الاستجابة و ، محددات جودة الخدمة المتمثلة في الاتصال

ـــون والإدارة الالكترونية للعلاقة مع ة التــوجه نحــو الزبــثقاف يةــهذه الدراسة في ظل ازدياد أهم
، مع عملائها مؤسساتحيث تُعد أداة فعالة لتحسين علاقات ال، عصر الرقميفي ظل ال العملاء

 .وكسب ميزة تنافسية، تحسين كفاءة العمليات، وزيادة المبيعات والأرباح
دراسة  أجرينا من اجل تحقيق أهداف الدراسة اعتمدنا على المنهج الوصفي التحليلي حيث  

تحليلية للصفحة الرسمية لمؤسسة اتصالات الجزائر عبر موقع فيسبوك وذلك باستخدام استمارة 
ر على جزائتحليل المحتوى مدعمة بمقابلة مع المسؤولين عن إدارة صفحات مؤسسة اتصالات ال

نتائج الدراسة الى تأكيد فرضياتها حيث توصلنا الى وجود  انتهت، مواقع التواصل الاجتماعي
تأثير ايجابي للإدارة الالكترونية للعلاقة مع العملاء في توفير المعلومات المفيدة حول خدمات 

العملاء وتوطيد التفاعل مع ، العملاء جابة لانشغالاتالاست، وتسهيل الحصول عليهاالمؤسسة 
العلاقة معهم. تساهم هذه العوامل مجتمعةً في التحسين من جودة الخدمة المقدمة من طرف 

 المؤسسة.
 مواقع التواصل الاجتماعي، لالكترونية للعلاقة مع العملاءا الإدارة: الكلمات المفااحية

 .رضا العملاء، الخدمةجودة ، عبر فيسبوك لعلاقة مع العملاءا إدارةاستراتيجيات ، )فيسبوك(
 
 
 
 
 
 



Summary:  

This study aims to highlight the role of Electronic Customer Relationship 

Management (E-CRM) in improving the quality of service provided by Algeria 

Telecom corporation. This is done through the availability of service quality 

determinants represented by communication, responsiveness, and ease of service 

access. and courtesy. This study is conducted comes in light of the increasing 

importance of customer-centric culture and E-CRM in the digital age, as it is an 

effective tool for improving institutions' relationships with their customers, 

increasing sales and profits, improving operational efficiency, and gaining a 

competitive advantage. 

In order to achieve the study objectives, a descriptive-analytical approach was 

employed. This involved an analytical study of the official page of Algeria 

Telecom corporation on Facebook using a content analysis form supported by an 

interview with the officials responsible for managing Algeria Telecom's pages on 

social media. The results of the study confirmed its hypotheses, as we reached the 

conclusion that there is a positive impact of electronic customer relationship 

management in providing useful information about the institution's services and 

making service easy to access, respond to customer concerns, interact with 

customers and strengthening the relationship with them.These factors collectively 

contribute to enhancing the overall quality of service provided by the institution. 

Key words: Electronic Customer Relationship Management (E-CRM), Social 

media (Facebook), Customer relationship management (CRM) strategies on 

Facebook, Service quality, Customer satisfaction 
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 : مقدمــة
حت بيئة المؤسسات جد أصب، المجالاتمختلف في ظل التطور التكنولوجي الحالي في 

، الأحجام والتي لازالت في التزايدتغزوها العديد من المؤسسات المختلفة ، معقدةديناميكية و 
ثر ذلك لم تعد الوسائل التقليدية إ، و توقعات العملاءو  متطلبات، سلوك يتبعها تغير كبير في

إقناعهم بما تقدمه من و  على تحقيق أهدافها الاتصالية التي تستوجب التفاعل مع العملاء
 .تحسين صورتها أمامهمو  تحفيزهم على اتخاذ السلوك الشرائيو  ت أو منتجاتخدما

فقدت ، على جذب العملاء الجدد باستمرار قديمبعد أن ركزت المؤسسات في الفكر التسويقي ال
وأن قطع علاقتها معهم يفقدها ، أدركت المؤسسة أهمية عملائهاوإثر ذلك ، معظم عملائها

فتوجهت نحو تركيز اهتمامها على الزبون من خلال التفاعل والتواصل معه والعمل ، الكثير
وهكذا ، وذلك من اجل منع تحوله للمؤسسات المنافسة وتحسين علاقاتها معهعلى الاحتفاظ به 

 عمل وتوجه استراتيجي للمؤسساتإستراتيجية  التي تمثلفهوم إدارة العلاقة مع العملاء و برز م
اهتمام المؤسسة  قتصريمن بناء تواصل وعلاقات جيدة مع عملائها بحيث لا  تتمكن من خلاله

بل تركز على الاحتفاظ بالعملاء الحاليين وتطوير وتقوية  على التسويق لمنتجاتها وخدماتها
 . ءوهكذا ظهرت إدارة العلاقة مع العملا العلاقات معهم

، الأعمال الالكترونية والاقتصاد الرقميوانتشار  بقدر ما تزايدت وتيرة التطورات التكنولوجية
 تزايد في حدة المنافسة لدى المؤسساتو  احبها تطور في أساليب الاتصالبقدر ما ص

كما ان الزبون أصبح يتوجه نحو الانترنت للقيام بسلوكه ، وخاصة الخدمية منها الاقتصادية
دفع المؤسسات الى إعادة التفكير في كيفية  هذا ما، اتالشرائي والبحث عن مختلف المعلوم

من  وذلكعبر الانترنت وإقامة تحالفات إستراتيجية مع عملائها  الاتصالية أفعالهاالتحسين من 
الى تطور إدارة العلاقة  أدىوهذا ما ، ة تتناسب مع الاعمال الالكترونيةخلال إنشاء إستراتيجي

أصبحت تدار وتسيّرُ و ، ء من خلال اللقاء المباشرالتي كانت تدير علاقات العملا، مع العملاء
والتي تسمى الإدارة ، 2.0ت الرقمية التي أتاحها الويب إلكترونيا من خلال مختلف التقنيا
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حيث ان التطبيق الجيد لها يسمح للمؤسسة بالتواصل والتفاعل ، الالكترونية للعلاقة مع العملاء
، والاستجابة الفورية له عبر مختلف التقنيات الرقمية، العلاقات معهالمستمر مع الزبون وتطوير 

ويمكنه من الاتصال ، للزبون الوصول الى جميع المعلومات التي تلبي احتياجاته كما يتيح
 بالمؤسسة في أي وقت. 

 استخداما من طرف ملاييرمع تواجد مواقع التواصل الاجتماعي التي أصبحت الأكثر 
فعاليتها في مختلف الميادين على رأسها ميدان المؤسسات برزت التي و  الاشخاص عبر العالم
حيث فرضت هذه الأخيرة نفسها وأصبحت تمثل أداة لتسويق وترويج ، الاقتصادي والتجاري 

إذ أصبحت المواقع الالكترونية ، منتجات وخدمات المؤسسات ولإدارة علاقاتها بعملائها
 وهذا ما، لتي تؤكد وجودها في السوق وصفحات المؤسسة على مواقع التواصل الاجتماعي هي ا

ويأتي في مقدمة هذه ، أدى الى ظهور إدارة العلاقة مع العملاء عبر مواقع التواصل الاجتماعي
ولذلك أصبحت المؤسسات تستخدم هذه الوسائل ، فيسبوك الذي يمثل أول منصة تفاعلية المواقع

مما ينعكس بالإيجاب على ، دائمة التواصل والتفاعل معهم وإقامة علاقاتو  في إشراك عملائها
أيضا ربحيتها وتحقيقها لأهدافها التي تتمثل في تحقيق رضا العملاء وولائهم وهو ما يسمح 

 للمؤسسات الخدمية منها بالتحسين من جودة خدمتها عبر هذه الإستراتيجية.
قة مع العملاء في جاءت هذه الدراسة المتعلقة بدور الإدارة الالكترونية للعلا، وانطلاقا مما سبق

التحسين من جودة الخدمة لدى المؤسسة الاقتصادية للبحث في هذه الإشكالية ومحاولة اختبار 
وهي  عموميةأحد أهم المؤسسات الاقتصادية ال باستخدام ويتعلق الأمر تحديدا، صحة فرضياتها

في التحسين من فيسبوك في إدارة علاقتها بعملائها ودور ذلك  لموقع مؤسسة اتصالات الجزائر
والإجابة عن  جودة خدمتها. وقصد الوصول الى فهم العناصر النظرية والتطبيقية لهذا الموضوع

 : اعتمدت دراستنا على الفصول التالية تساؤلنا الرئيسي

إدارة و  كترونية للعلاقة مع العملاءلكل من الإدارة الال تطرقنا في الفصل الأول لخلفية نظرية 
حيث تطرقنا في الجزء الأول من هذا ، ء عبر مواقع التواصل الاجتماعيالعلاقة مع العملا

الى ظهورها وتطورها ، مع العملاء من خلال التعرف على مفهومها إدارة العلاقةالفصل الى 
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وتناولنا في الجزء الثاني من هذا الفصل ، أهميتها وأهدافهاقة مع العملاء لاالإدارة الالكترونية للع
مواقع مفهوم  حيث عرضنا، العلاقة مع العملاء عبر مواقع التواصل الاجتماعيالى إدارة 

ثم انتقلنا ، فيسبوك وخدماته للمؤسسة، من طرف المؤسسة ااستخداماتهو  التواصل الاجتماعي
، استراتيجياتها، أهميتها الى مفهوم إدارة العلاقة مع العملاء عبر مواقع التواصل الاجتماعي

 . وتطبيقها
حيث ، لجودة الخدمة ورضا العملاء ل منفصل الثاني فقد تناولنا فيه العناصر النظرية لكما الأ

، خصائص الخدمة، تطرقنا أولا الى جودة الخدمة وأساليب قياسها من خلال مفهوم الخدمة
فخصصناه  ن هذا الفصلاما الجزء الثاني م، أساليب قياسها ومحدداتها، مفهوم جودة الخدمة

نظرية ، أهميته، وعلاقته بجودة الخدمة وذلك من خلال تقديم مفهوم رضا العملاءء لرضا العملا
 وعلاقة رضا العملاء بجودة الخدمة.، عدم التطابق لقياسه

تقديم للمؤسسة ميدان أولا تناولنا  لعرض وتحليل نتائج الدراسة حيثخصصنا الفصل الثالث 
تحليل فئات الشكل ومضمون صفحة ثم انتقلنا الى ، الدراسة وصفحتها على موقع فيسبوك
هذه عرض أخيرا و  وقمنا بعرض نتائج دراستنا التحليلية، مؤسسة اتصالات الجزائر على فيسبوك

 .وتقديم الإجابة عن اشكاليتنا في ضوء فرضيات الدراسة النتائج
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 :إشكالية الدراسة -1
 :الإشكاليةطرح  1-1

 أهم الأنشطة الاتصالية اليوم أحد التفاعل الافتراضيو  الرقمي الاتصاللقد أضحى 
 الاعلام والاتصال والانتشار المذهل والكبير االهائل لتكنولوجيالتطور  اوسط هذففي ، للمؤسسة

للتعرف على العديد من الخصائص  مللجمهور المستخدباعتبارها تسمح لاستخدام الانترنت 
 الخدمات التي تروجها العديد من المؤسسات الاقتصادية. و  والمميزات الخاصة بالسلع

قادرة  الأخيرةهذه  بحتأصحيث ، جعلت العملاء اقرب الى المؤسسات الأهم من ذلك أنهاو 
الجديد من خلال العديد من  يالوسيط الاتصال اعبر هذالاحتفاظ بهم و  علاقاتها معهم إدارةعلى 

والتي توفر ...بريد الالكترونيال، وسائل التواصل الاجتماعي، لكترونيةالإ المواقع، التطبيقات
وجميع المعلومات اللازمة  لهوكذلك البدائل الجديدة  إمكانية عرض الجوانب المختلفة للمنتج

تتميز وضع منشورات تفاعلية موجهة للزبائن وفق تصميمات الكترونية إبداعية  احوله وكذ
، الاستجابة لهم، التفاعل معهم، أجل جذب انتباه العملاء المستهدفين نوالإبداع م ربالابتكا

 لديهم. المدركةة المؤسسة تعزيز قيمو  بهم ةعلاقالتقوية و  دفعهم نحو الشراء
التواصل مع العملاء من أهم الوسائل التي تسمح للمؤسسة ببناء علاقات و  يعتبر التفاعل حيث

... فقد تهمتوقعا، اهتماماتهم، تطلباتهمحول مو  تكوين معرفة دقيقة حولهمو  قوية مع عملائها
ليب التي من أفضل الأسا رالزبون تعتبالإدارة الجيدة للعلاقة مع  أن أكدت الكثير من الدراسات

وقد ظهرت إدارة علاقة ، بناء معرفة دقيقة بهملمؤسسة تقوية علاقتها بزبائنها و تتيح ل
 الالكترونية دارةالإظهر مفهوم  في تقنيات الاتصال نتيجة للتطورات التكنولوجيةو  CRMالعملاء

كذلك مفهوم إدارة العلاقة مع العملاء عبر مواقع التواصل و  E-CRMالعملاء مع علاقةلل
 .كتطور لهذه الأخيرة S-CRMالاجتماعي 

تسمح بالتفاعل المستمر مع الزبائن فقد  باعتبار ان الانترنت ووسائل التواصل الاجتماعي 
بناء و  علاقاتها مع زبائنها رالخدمية لتسييتستعملها المؤسسات  ةجد مهم أصبحت وسائط
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كذلك من خلال الاستجابة و  موجه لهم جذاب معهم من خلال نشر محتوى تفاعلي علاقات قوية
جودة  وهذا ما يسمح للمؤسسة بتحقيق أهدافها في تحسين، رسائلهمو  الرد على تعليقاتهمو  لآرائهم

 وتحقيق رضا عملائها.خدمتها 
الاقتصادية  خاصة وأن موضوع جودة الخدمة أصبح يحتل أهمية كبيرة لدى المؤسسات

بما يتوافق مع احتياجاتهم عملائها بتقديم خدمات متميزة لاهتمامها حيث أدركت أهمية ، الخدمية
إذ تعد جودة ، وجود بدائل وخيارات عديدة يمكن ان يتوجه لها الزبون  وذلك في ظل وتوقعاتهم

التي تقدمها المزايا و  ومع الإمكانيات، ئهملاوو  العملاء كسب رضاالخدمة عامل رئيسيا في 
الانترنت ومواقع التواصل الاجتماعي للمؤسسات فقد استخدمتها في التحسين من جودة خدمتها 

تسهيل الوصول الاستجابة و ، الاتصال تطبيق مجموعة من محدداتها والتي تتمثل في من خلال
توقعاته والتي تقوم على توفير مختلف المعلومات اللازمة للزبون بما يلبي رغباته و  الى الخدمة

 .وتسهيل وصوله الى الخدمة الكترونيا والاستجابة له وتوطيد العلاقة معه
اتصالات  الخدمية من بينها مؤسسة العمومية وقد أدركت العديد من المؤسسات الاقتصادية

تنشر بشكل و  تنشط فيه يفيسبوك الذخاصة موقع و  أهمية وسائل الاتصال الرقمي، الجزائر
تسيير علاقاتها معهم و  تحقيق مشاركتهم، الى التفاعل مع عملائهامستمر وتسعى من خلاله 

على هذا الأساس تحاول و ، لهم رضاهم والتحسين من جودة الخدمة التي تقدمهانيل بهدف 
للعلاقة مع العملاء في تحسين جودة الخدمة التي  تقصي دور الإدارة الالكترونية الدراسة الراهنة

 : ذلك من خلال محاولة الإجابة على التساؤل الرئيسي التاليو  الجزائر تمؤسسة اتصالاتقدمها 
ما هو دور الإدارة الالكارونية للعلاقة مع العملاء في تحسين جودة الخدمة المقدمة من 

 طرف مؤسسة اتصالات الجزائر ؟
 : تقودنا هذه الإشكالية الى طرح التساؤلات الفرعية التالية

هم بالتفاعل معتسيير مؤسسة اتصالات الجزائر لعلاقتها مع عملائها الكترونيا  سمحيهل -
 ؟وبناء علاقات قوية معهم
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الاستجابة  فيإدارة مؤسسة اتصالات الجزائر لعلاقتها مع عملائها الكترونيا  هل تساهم -
 وانشغالاتهم؟ لمتطلبات العملاء

رضا  ي تعزيزمع عملائها الكترونيا فإدارة مؤسسة اتصالات الجزائر لعلاقتها  تساهمهل  -
 ؟ العملاء اتجاه المؤسسة

كيف يمكن للإدارة الالكترونية للعلاقة مع العملاء تحسين جودة الخدمة التي تقدمها  -
 ؟اتصالات الجزائر

 :فرضيات الدراسة 1-2
 : من أجل الإجابة عن تساؤلنا الرئيسي ارئتينا وضع الفرضيات التالية 
 مؤسسة اتصالات الجزائر لعلاقتها مع عملائها الكترونيا في توفير المعلوماتتساهم إدارة  -

 .لى الخدمةول عصتسهيل الحفي و المفيدة 
مشاركتهم حقيق بتتسيير مؤسسة اتصالات الجزائر لعلاقتها مع عملائها الكترونيا  سمحي -

 وتوطيد علاقاتها بهم.
مع عملائها الكترونيا من التفاعل معهم مكن إدارة مؤسسة اتصالات الجزائر لعلاقتها تُ  -

 والاستجابة لانشغالاتهم وتلبية رغباتهم.
رضاهم وفي  قتها مع عملائها الكترونيا في تعزيزتساهم إدارة مؤسسة اتصالات الجزائر لعلا -

 التحسين من جودة الخدمة المقدمة من طرف المؤسسة.
 :أسباب اخايار الموضوع 1-3

 : الأسباب الموضوعية
)بالتحديد عبر مواقع التواصل  علاقة مع العملاءالالكترونية لل دارةالإمحاولة توضيح  -

 .كأداة اتصالية حديثة في مجال الاتصال المؤسساتي الاجتماعي(

 الأساليب الاتصالية التي تسمح بالتحسين من جودة الخدمة. مختلفالتعرف على  -
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مع العملاء في تكوين معرفة حول محاولة إبراز أهمية الإدارة الالكترونية للعلاقة  -
 العملاء.

 : الأسباب الذاتية
خاصة و  الوسائل الرقميةباستخدام  الميل لاكتشاف سبل بناء علاقات قوية مع العملاء -

 مواقع التواصل الاجتماعي .
توقعاتهم بتلبية  تسمحمع العملاء التي  التفاعلضرورة تعلم أساليب التواصل و  -

 .واحتياجاتهم
 :دراسةالأهمية  1-4

تستعملها المؤسسة في  اتصالية حديثة أداة كترونية للعلاقة مع العملاء كالإدارة الال تحديد أهمية
مساهمتها إبراز فعاليتها و ، و عات العملاءتوقو  تزايد متطلباتو  ظل التطور التكنولوجي الحاصل

حول من خلال ترك انطباع جيد لدى العملاء ذلك من خلال و  في تحسين جودة الخدمة
 الاستماعوتسهيل وصولهم للخدمة وكذا توفير المعلومات لهم  جهودها فيو  المؤسسة

على وجه  الاجتماعيعبر مواقع التواصل  التفاعل معهمو  الاستجابة لهمو  لانشغالاتهم
استخدام ذلك و  هابجمهور بناء معرفة  إمكانيةلمؤسسة ل أيضا من منظور أنها تتيحو  .الخصوص

التوقعات بدلا من الاعتماد على  متاحةو  بيانات حقيقية بناء على همفي تحقيق رغبات
 التخمينات .و 
 :أهداف الدراسة 1-5
 تهدف هذه الدراسة الى تحقيق مجموعة من الأهداف والتي يمكن تلخيصها فيما يلي: 

 .التعرف على علاقة الإدارة الالكترونية للعلاقة مع العملاء بتحسين جودة الخدمة -
 حقيق رضا الزبائن.دور الإدارة الالكترونية للعلاقة مع العملاء في تو  تحديد أثر -
تحقيق مشاركة وتفاعل العملاء  لإدارة الالكترونية للعلاقة مع العملاء فيادور و  تحديد أثر -

 بناء علاقات قوية معهم.و  مع المؤسسة
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المعلومات المفيدة للعملاء العملاء في توفير لإدارة الالكترونية للعلاقة مع ادور و  تحديد أثر -
 .تسهيل وصولهم الى الخدمةو 

في الاستجابة لاستفسارات وشكاوي  إدارة الإدارة الالكترونية للعلاقة مع العملاءتحديد أهمية  -
 العملاء.

التفاعل معهم عبر مواقع التواصل الاجتماعي في و  العلاقة مع الزبائن فعالية تسييرمعرفة  -
 .تحسين جودة الخدمة

 :مفاهيم الدراسة 1-6
 : ( Costumer Relationship Management) إدارة علاقات العملاء

 Costumer Relationshipوــترجمة لمصطلح انجليزي وه :لغة

Managementاختصاره(CRM) وهو مزيج من الاستراتيجيات التي تستخدمها المؤسسة للتعامل
 .1مع العملاء الحاليين أو لجذب عملاء جدد

تركز اهتمامها الأساسي على العميل أو الزبون وذلك بهدف ، هي إستراتيجية أعمال: اصطلاحا
هي فلسفة و  الاستحواذ على ولائه من خلال تقديم خدمة مميزة لهو  المحافظة عليهو  تحقيق رضاه
 .2عمل مدعومة بنظام وتقنية مصممة لتحسين التفاعلات البشرية في بيئة الأعمال وإستراتيجية

حفاظ عليهم من خلال تقديم قيمة الو  العملية الشاملة لبناء علاقات مربحة مع العملاءوهي 
 .3رضا يفوقان ما يقدمه المنافسون و 

نحو هدف بناء  حيث تعتمد على توجه المؤسسة، هي الرؤية الشاملة لقيمة الزبون : إجرائيا
البقاء على تواصل دائم هي القدرة على و ، ولائهمو  تحقيق رضاهمو  علاقات مربحة مع عملائها

مجموعة الجهود المتكاملة من طرف المؤسسة  تمثلو  .العملاء باستخدام مختلف الوسائل مع

                                                
1Collins English Online Dictionary, CRM: https: //www.collinsdictionary.com/dictionary/english/crm, consulted 

15/01/2024, at 01: 00 pm. 
2Greenberg Paul , CRM at the Speed of Light, Fourth Edition: Social CRM Strategies, Tools, and Techniques for 

Engaging Your Customers ,McGraw-Hill/Osborne, Emeryville, CA , 2010, p30 . 
3 Kotler P, Armstrong G , Le Nagard E , Lardinoit T , Principes de Marketing , 8eme Ed , Pearson education, Paris , 

2007 , p 40. 

https://www.collinsdictionary.com/dictionary/english/crm
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، تقوية العلاقة معهم بشكل مستمرو  وتعزيز العلاقة مع الزبائن إبقاءو  التي تسعى الى تمييز
 لتبادل المنفعة من كل الجوانب وإضافة قيمة لهم.

 : E-CRMللعلاقة مع العملاءالإدارة الالكارونية 

تتم  إدارة علاقات العملاء التيهي  Electronic Costumer Relationship Management: لغة
 .1عبر الإنترنت

على أنه مجموعة من E-CRMالإدارة الالكترونية للعلاقة مع العملاء يتم تعريف: اصطلاحا
سمح ببناء وتحسين العلاقة بين تي تالإنترنت ال علىأنشطة التسويق والأدوات والتقنيات 

أيضًا على أنه استخدام التكنولوجيا لدعم  E-CRM ا يتم وصفكم، وعملائها مؤسسةال
مع  مع العملاءها بمثابة تكامل لإدارة العلاقة ويتم اعتبار ،  مع العملاء علاقةالإستراتيجية إدارة 

 .business applications)-(E2تطبيقات الأعمال الإلكترونية

عملاء وضبط مستوى لل تتوفير المعلوماالهدف لإدارة الالكترونية للعلاقة مع العملاء هو ان 
التي سوف تكون قادرة على تعزيز العلاقة مع و  مع الاحتياجات المحددة بالخدمة ليتناس

 .3العملاء
 تعتبر الإدارة الإلكترونية للعلاقة مع الزبون أداة اتصال حديثة تعتمد على تسيير: إجرائيا

، من موقع ويب تكنولوجيا الاتصال الحديثة بالاعتماد على والتواصل معه العلاقة مع الزبون 
 إقامة علاقات قويةو  ذلك بهدف التفاعل مع الزبون و  البريد الالكتروني، مواقع تواصل اجتماعي

تحقيق أكبر قدر من الاستجابة السريعة لمشكلات و وتوفير المعلومات له،  طويلة المدىو 
 كما، تحقيق رضاهم والاحتفاظ بهمو  بالتالي تقديم الخدمة بجودة أحسنو  متطلباتهمو  نالزبائ

قاعدة معلومات  بناءو  بالتالي تكوين معرفة دقيقة بهميسمح بجمع معلومات عن الزبائن و 
 تلبية متطلباتهم.و  تسمح للمؤسسة بتحسين جودة الخدمات المقدمة لهمو 

                                                
1 Collins English Online Dictionary, E- CRM: https: //www.collinsdictionary.com/dictionary/english/crm, consulted 

15/01/2024, at10: 00 am . 

 
2 Lee-Kelly.L, David.G. and Robi. M, E-CRM analytics: the role of data integration, Journal of Electronic 

Commerce in Organisation, Vol1,N°3, 2003, p 241. 
3Jerr.F, and Nicholas C,R,  Electronic customer relationship management, M.E. Sharpe Inc., New York, 2006, p2. 

https://www.collinsdictionary.com/dictionary/english/crm
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 : مواقع الاواصل الاجاماعي

بالتواصل ومشاركة المعلومات باستخدام الإنترنت أو  فرادأشكال الوسائط التي تسمح للأة: لغ
وتشمل   (Social Media)تُسمى هذه الوسائط بوسائل التواصل الاجتماعي ،الهواتف المحمولة

تعمل وسائل التواصل الاجتماعي على   (Podcasts)والبودكاست  (Blogs)أشكالًا مثل المدونات
 .1للوصول إلى الجمهور شركاتجديدة للخلق فرص 

، وسائل التواصل الاجتماعي هي مجموعة من التقنيات الرقمية القائمة على البرامج: اصطلاحا
وعادة ما تكون على شكل تطبيقات ومواقع ويب توفر للمستخدمين بيئات رقمية يمكنهم من 

، شبكات اجتماعية عبر الإنترنتخلالها إرسال واستقبال المحتوى الرقمي أو المعلومات عبر 
صبحت وسائل التواصل الاجتماعي منصة مشتركة للتفاعل بالنسبة للمسوقين والشركات أ

 .2والعملاء. توفر هذه المواقع بيئة افتراضية تتيح ترابطًا ومشاركة أسهل
التي  التفاعلية مجموعة من المنصات الإلكترونيةتمثل مواقع التواصل الاجتماعي : إجرائيا

والأفكار  ومشاركة المعلوماتتسمح للمستخدمين بالتواصل والتفاعل مع بعضهم البعض 
على حدٍ  مؤسساتلى نطاق واسع من قبل الأفراد والتخدم هذه المواقع عسوالمحتوى. ت

وأصبحت أداة لا غنى عنها ، يتشاركون فيها من خلال حسابات شخصية وصفحات سواء
في التفاعل مع عملائها والتأثير فيهم و  الترويج لخدماتها وسلعهاتستخدمها المؤسسات في 

 وتقوية علاقتها بهم.
 : إدارة العلاقة مع العملاء عبر مواقع الاواصل الاجاماعي

عبر مواقع التواصل الاجتماعي أو إدارة العلاقة مع العملاء دارة علاقات العملاء إ: اصطلاحا
بما في ذلك ، إستراتيجية عمل مدعومة بالأنظمة والتكنولوجياهي  CRM) ocial (Sيةالاجتماع

                                                
1 Cambridge Online Dictionary, Social Media: SOCIAL MEDIA | English meaning - Cambridge Dictionary , 

consulted 30/01/2024, at09: 30 am. 

 
2Appel . G, Grewal. L,  Hadi & Stephen A. T, The future of social media in marketing. Journal of the Academy of 

Marketing Science, Vol.48, N°1, 2020, p80. 

https://dictionary.cambridge.org/dictionary/english/social-media#google_vignette
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لإشراك العملاء في تفاعلات تعاونية توفر قيمة مفيدة ، تطبيقات وسائل التواصل الاجتماعي
 .1وشفافة للطرفين في بيئة عمل موثوقة

هي نموذج جديد أو مطور للإدارة الالكترونية للعلاقة مع العملاء حيث تمثل : إجرائيا
 إستراتيجية عمل تستخدم فيها المؤسسة مواقع التواصل الاجتماعي للتواصل مع العملاء

من خلال إنشاء  الاستجابة لانشغالاتهمو  والتفاعل معهمفي محادثة وحوار تعاوني  وإشراكهم
قوية وتوطيد العلاقة بهم وتحقيق رضاهم بهدف تالتعليقات وذلك و  المحتوى والرد على الرسائل

 وولائهم.
 : جودة الخدمة

 .2الشخصي المتصور عن معايير خدمة المؤسسة لجمهورها زبون انطباع ال: لغة
على أنها "تقييم إدراكي طويل الأمد للخدمة التي  جودة الخدمة عرّف لوفلوك مفهوم: اصطلاحا

وأنها "الدرجة التي يمكن عندها إرضاء العميل من خلال تلبية احتياجاته ، تقدمها المؤسسة"
 ."3ورغباته وتوقعاته باستمرار

دة الجوهرية وهي "الجو ، لجودة الخدمة  (AFNOR)نجد أيضاً تعريف المنظمة الفرنسية للمعايير
 .4وبالتالي قدرتها على تلبية الاحتياجات المعلنة أو الضمنية"، للخدمات المقدمة

وتعتمد على نوعية ، زبون الجودة التي يراها الجودة الخدمة هي مفهوم يشير إلى : إجرائيا
يعد فهم و ، ه وتقييمه لجودة الخدمةالتي تؤثر على إدراكالخدمة المقدمة بالإضافة إلى العوامل 

تحقيق رضا العملاء والاستجابة و  أمراً مهماً من أجل تحسين الإيرادات تصورةجودة الخدمة الم
 لتطلعاتهم.

                                                
1 Chan I. C, Fong. D. K. C, Law.R & Fong, L. H. N. State-of-the-art social customer  relationship management. Asia 

Pacific Journal of Tourism Research, Vol 23,N°5, 2018, p424. 
2 Oxford Refrence,Service Quality: Service quality - Oxford Reference , consulted 30/01/2024, at 11: 30 am . 

المدرجة  صالح عابر بشيت الخالدي، دور أبعاد جودة الخدمة وقدرات التعلم التنظيمي في تطوير ثقافة التميز: دراسة ميدانية في الشركات الصناعية 3
 .23ص، 2012وسط، في سوق الكويت للأوراق المالية، رسالة ماجستير، تخصص: إدارة الاعمال، جامعة الشرق الأ

4Laurent Granger, Définition de la qualité de service et mesure (January 2024)https: //www.manager-

go.com/management-de-la-qualite/qualite-de-service.htmconsulted17/02/2024 , at 5: 14 pm 

https://www.oxfordreference.com/display/10.1093/oi/authority.20110803100456562
https://www.manager-go.com/management-de-la-qualite/qualite-de-service.htm
https://www.manager-go.com/management-de-la-qualite/qualite-de-service.htm
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 :الدراسات السابقة 1-7
 تأثير تسيير العلاقة مع الزبون على : تحت عنوان 2016، براهيمي دراسة عبد الرزاق

دراسة عينة من المؤسسات ، تصميم المناج في المؤسسة الاقاصادية الجزائرية
جامعة ، في علوم الاسيير اهر شهادة دكاو والمقدمة ضمن ماطلبات نيل ، الاقاصادية"

العلاقة مع الزبائن في تسيير  هالذي يؤديهدفت الدراسة الى تحديد إلى الدور الكبير : بسكرة
التحليلي في و  طبقت هذه الدراسة المنهج الوصفيو ، منتجات متميزةالمتميز لل تصميمال

لجمع البيانات من مجتمع بيان حيث تم تصميم استوصف وتفسير الظاهرة محل البحث 
استبيان  196تم تسليم ، الذي يتمثل في المؤسسات الاقتصادية الناشطة في الجزائر بحث

أن تسيير قد توصل الباحث من الناحية النظرية الى ، و 152استرد منها و  رف الباحثمن ط
تؤثر على تصميم المنتج في المؤسسة الاقتصادية نظرا لمساهمتها في  العلاقة مع الزبون 

اما ، المؤسسة وإمكانياتاتخاذ القرار بناء على قاعدة المعلومات الموفرة حول طلب الزبون 
على  دارة علاقة الزبون بكل مرتكزاتهالإالى وجود تأثير من الناحية الميدانية فقد تم التوصل 
 رغبات الزبون.و  تصميم منتجات تتوافق مع احتياجات

  تطبيقات : جامعة الشرق الأوسطَ. تحت عنوان 2012، اسة سوزي صالح مطلب الشبيلدر
 بون الشراء الالكاروني وأثرها في بناء قيمة الز إدارة علاقات الزبائن الإلكارونية في مراحل 

 مع علاقاتالهدفت الدراسة إلى اختبار أثر تطبيق إدارة : المقدمة ضمن رسالة ماجيسارو 
القيمة  أثر ذلك على قيمة الزبون والتي تمثلت فيو  الزبائن في مراحل الشراء الإلكتروني

اعتمدت الدراسة على المنهج الوصفي حيث تم ، النقدية والقيمة العاطفية والقيمة الاجتماعية
لجمع البيانات الأولية من مجتمع بحث يتمثل في عينة من المتسوقين يان تصميم استب

وبلغ  استبانه( 262الالكترونيين على مواقع التسوق الالكتروني في عمان حيث تم توزيع )
تطبيق إدارة  سة الى أن( وقد توصلت نتائج الدرا257الصالحة للتحليل ) تالاستبياناعدد 

كما توصل ، أثر إيجابي على قيمة الزبون  الكتروني لهالإعلاقات الزبائن في مراحل الشراء 
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، الباحث الى أن أكثر المراحل التأثير الايجابي على قيمة الزبون النقدية كانت مرحلة الشراء
 .ما بعد الشراء كانت مرحلة وأن أكثر المراحل التأثير الايجابي على القيمة العاطفية

  دراسةDjihane malki,et al ،2023 تحت عنوان :How social CRM and 

customer satisfaction affect customer loyalty المقدمة ضمن مقال علمي ، و
اختبار تأثير إدارة  هدفت هذه الدراسة الى: Spanish journal of Marketingلمجلة

، مالعملاء وولائهعلى رضا   (SCRM)الاجتماعيعلاقات العملاء عبر وسائل التواصل 
تطبيق استبيان  مالدراسة تالدراسة على المنهج الوصفي ولاختبار فرضيات  اعتمدت
على العملاء الجزائريين الذين يمتلكون سيارة واحدة على الأقل من أي ماركة  الكتروني

سيارات ويستخدمون وسائل التواصل الاجتماعي وتعرضوا لحملة إدارة علاقات العملاء عبر 
تم الاحتفاظ بــ و  استمارة استبيان 340قام الباحثون بتوزيع ، وسائل التواصل الاجتماعي

للتحليل توصلت الدراسة الى تأكيد التأثير المباشر والوسيط لرضا استبيان قابل  314
بضرورة تركيز و  .العملاء بين إدارة علاقات العملاء عبر وسائل التواصل الاجتماعي والولاء

الشركات حملات إدارة علاقات العملاء عبر وسائل التواصل الاجتماعي الخاصة بها على 
وتقديم خيارات مخصصة ، دامًا من قبل العملاءأكثر وسائل التواصل الاجتماعي استخ

 .وتحسين تجربة العملاء والتفاعل وخلق القيمة المشتركة

 دراسة Talhat Almohamed  Alhaiou  ،2011 تحت عنوان : 

The relationship between electronic CRM features and loyalty: the case in 

the United  Kingdom. 

هدفت : ماطلبات نيل شهادة الدكاوراه بانجلارا في جامعة برونيل للأعمال المقدمة ضمنو  
في مختلف الإدارة الالكترونية للعلاقة مع العملاء هذه الدراسة الى دراسة العلاقة بين خصائص 

وأثرها  (ومرحلة ما بعد الشراء، مرحلة الشراء، مراحل دورة المعاملات سواء )مرحلة قبل الشراء
على شبكة الانترنت في مختلف مراحل الدورة  عملاءوعلى تعزيز ولاء ال لعملاءى رضا اعل

استبيان على  380وتم توزيع ، الشرائية المواقع شركات الهواتف الخلوية في المملكة المتحدة
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أن استخدام خصائص وجاءت النتائج ب، المملكة المتحدة: طلاب جامعة برونيل غرب لندن
في بناء علاقة مع الزبائن له أثر كبير في ولاء ورضا لاقة مع العملاء الإدارة الالكترونية للع

الزبائن عن الموقع الالكتروني للمؤسسة وخاصة عند توفر قدرات البحث على الموقع 
وقد أفادت هذه الدراسة الباحث في تكوين فكرة حول كيفية قياس .الالكتروني عن المعلومات

عبر دورة الشراء مرحلة قبل الشراء مرحلة الإدارة الالكترونية للعلاقة مع العملاء تطبيقات 
 ومرحلة ما بعد الشراء.، الشراء

 : مايميز الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة
 : تختلف الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة في

للانترنت استخدام المؤسسات حديثا يعتمد على و  كونها دراسة تطبيقية تناولت موضوعا هاما -
دور ذلك في تحسين جودة في تسيير علاقاتها بزبائنها و ومواقع التواصل الاجتماعي 

 .خدمتها
 الحالية.ندرة الدراسات التي جمعت بين المتغيرين التي جمعت بينهما دراستنا و  قلة -
دراسة قامت بدراسة هذا الموضوع بالاعتماد على  م نجد أيل، الأدواتو  من ناحية المنهج -

 دراسة تحليلية لصفحة فيسبوك.

 :المقاربة النظرية 1-8
 : ( The dialogic communication Theory)نظرية الاتصال الحواري 

الذي كان من ، Martin Buberتنطلق نظرية وأبحاث الحوار من النص المحفز "أنا وأنت" لـ
منذ ما يقرب قرن من ، العلائقيين الذين اعتبروا العلاقات حقًا خاصًا للفردأوائل الفلاسفة 

(. وفقًا لبوبر الذي يعتقد أن دافع تفاعلات الإنسان ينبغي أن يكون الاهتمام 1958الزمان)
يُعد التقارب وقبول الآخرين من المتطلبات الأساسية للتفاعل. وقد ، الحقيقي بالشخص الآخر

على خطى ، لماء من مجالات واللغة وعلم النفس والفلسفة والنقد وغيرهاركز العديد من الع
 على قيمة العلاقات العامة الحوارية.، بوبر
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، Kent & Taylor (1998النهج الحواري من خلال دراسات مختلفة أجراها  تطور
ات قدم الباحثان إطارًا نظريا يتيح من خلال الإنترنت تطوير والحفاظ على العلاقحيث(.2002

في إطار المبادئ الحوارية التي تحتوي على المبادئ الأساسية لمفهوم وجمهورها بين الشركة
 .1الحوار

Theory in  (Dialogueتعرف هذه النظرية بتسميات أخرى كنظرية الحوار في العلاقات العامة 

lations )ePublic R  الاتجاه يشير الاتصال الحواري حسب هذه النظرية الى الاتصال ثنائي و
من نهج أحادي بدلا من  التركيز على بناء العلاقات من خلال الحوارو  بين المؤسسة وجمهورها

تقوم النظرية على أن مفهوم الحوار يعني قيام المؤسسة بالاتصال بعملائها ، و لإدارة الاتصال
خلق علاقات مفتوحة مع العملاء  أن تعمل علىو  الأساسيين ومناقشة مختلف القضايا معهم

وتؤكد هذه النظرية على أن المؤسسات يجب ان تكون مستعدة للتفاعل مع ، ةحلوأصحاب المص
 . 2فعالةو  قنوات اتصال منظمة وعامة إنشاءجمهورها بصدق وأخلاقية بغرض 

علاقتها أن تقوي و أنه يمكن للمنظمات ان تدعم التزامها الحواري   Kent & Taylorكل من ى ير 
وتقوم نظرية الاتصال الحواري ، بجماهيرها من خلال وسائل اتصال من أهمها شبكة الانترنت

بل يُتوقع ، أن لا تقتصر المنظمات على نشر المعلومات عبر الإنترنت فقط على الإنترنت على
 2018سنة  Sommerfeldt and Yangمنها أيضًا التفاعل والمحادثة مع الأفراد والجماهير. وأكد

أشار ، أن "الحوار يهتم في المقام الأول بالمواقف التي يتبناها كل طرف في التفاعل". وبالمثل
Kent & Taylor والأهم من ، إلى أن "الحلقة الحوارية تسمح للجمهور باستجواب المؤسسات

وقد عرف كل من  ."أنها تتيح لهم الفرصة للرد على الأسئلة والمخاوف والمشاكل، ذلك
apriottiC&Pardo Kuklinski  الاتصال الحواري الرقمي بأنه "تفاعل مستمر بين المنظمات

والتي تسمح بتبادل المعلومات والتعليقات والآراء والتقييم ، وجماهيرها باستخدام أدوات الإنترنت
                                                

1AkıncıVural.Z. B, Coşkun Değirmen. G &Ünüvar, Social Media as a Dialogical Communication Tool: Izmir 

Metropolitan Municipality Example. Online Journal of Communication and Media Technologies, Vol 12, N°1, 

2022, p3. 
مقدمة  أطروحةايمان بوبصلة، استخدامات المؤسسة الاقتصادية لمواقع التواصل الاجتماعي في بناء الصورة الذهنية لدى الجمهور، 2

 .52، ص 2022ضمن متطلبات نيل شهادة الدكتوراه في علوم الاعلام والاتصال، 
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وتعزيز يُعتبر الاتصال الحواري الرقمي إطارًا مهمًا لبناء ، والخبرات بشكل مستمر". وبالتالي
العلاقات مع الجماهير من خلال تقنيات الإنترنت حيث يمكن للمنظمة استخدام كل من موقعها 

في دعم اتصالها التفاعلي مع  ومواقع التواصل الاجتماعي الالكتروني أو البريد الالكتروني
اعل بذلك تتمكن من الاتصال والتفو  دعم مبادئ الاتصال الحواري مع العملاء بالتاليو  عملائها

را مهما دالانترنت مص شبكة كما تعتبر، الرأي وإبداءالفوري معهم اضافة الى إمكانية التعليق 
قد حدد الباحثان كينت و  .1طرق التواصل معهاو  موظفيهاو  لمختلف المعلومات حول المؤسسة

وتايلور مجموعة من المبادئ للاتصال الحواري عبر الانترنت التي تساعد المؤسسات على 
تطويرها وتحقيق الحوار الناجح معهم وتتمثل هذه المبادئ و  علاقات قوية مع جمهورهاإنشاء 

 : 2في
تشكل حلقة التغذية : loop) (Create a Dialogic العلاقات الحوارية إنشاءالافاعل و 

حيث ، نقطة الانطلاق للاتصال الحواري بين الشركة والجمهور (Feedback loop)الراجعة
الأهم من و  طرح الأسئلةو  تسمح للجمهور بالاستجوابالمعلومات الى الجمهور و تسمج بنقل 

بالإجابة على أسئلتهم واستفساراتهم ومشاكلهم. لاستخدام هذا المبدأ  للمؤسسة حأنها تسمذلك 
، الزبائن تاستفسارامتاحين للرد على  أعضاءعضو أو أن توفر المؤسسة يجب ، بشكل فعال

ان ، اتصال حواري مع زبائنها عبر الانترنت إنشاءالتي ترغب في  تعلى المؤسساكما انه 
حيث يمكن ان ، لهم مهارات في الاتصال أو ان تدربهم على ذلكو  محترفين أشخاصتضع 

الالكترونية لكن ليس لديهم المهارات  عتصميم المواقمحترفين فنيا في  الأعضاءلاء ؤ يكون ه
ك يجب ان يكون للذ، و تهاالرد على استفسار و  اهتماماتهمعالجة و  اللازمة للتجاوب مع الجمهور

 .وتوضيح سياسة المؤسسة الانشغالاتعلى  للإجابةمدربين  الموقعالقائمون على  الأعضاء

                                                
1Capriotti.P, Zeler. I & Camilleri M.A, Corporate communication  through social networks: The identification of the 

key dimensions for dialogic communication. In Camilleri, M.A. (Ed.) Strategic Corporate Communication in the 

Digital Age, Emerald, Bingley, UK, 2020, p4. 
2AkıncıVural Z. B, Coşkun Değirmen.G, &Ünüvar, Social Media as a Dialogical Communication Tool: Izmir 

Metropolitan Municipality Example, op cit , p 3-4. 
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تتم زيارة :  useful for publics  be (Informations should(تقديم المعلومات المفيدة
لعلاقة حوارية. لأن الجمهور يبدأ بالاعتماد على تشكل هذه الميزة أساسًا ، المواقع بسبب قيمتها

ى الموقع موقع الشركة للحصول على معلومات مفيدة وموثوقة. من المهم أن يسهل الوصول إل
يمكن للشركة تحسين علاقاتها مع الجمهور من و من قبل جميع أفراد الجمهور. الالكتروني 

كما ان على موقعها الإلكتروني في متناول الجميع. المفيدة وذات القيمة خلال جعل المعلومات
فيجب معالجة أسئلة ، أنه إذا كان الهدف هو إقامة حوارو ه، يجب مراعاته هناك أمر آخر

 .الجمهور ومخاوفه
لا تتمتع المواقع التي تحتوي على معلومات : (Esuring revisits) ضمان إعادة الزيارات

تحتاج المواقع إلى بعض الميزات الجذابة ، زيارتها. لهذا السببمحدودة بالجاذبية الكافية لإعادة 
، الموضوعاتحديث وت، ومكان للمشاركة للتعليقات الجديدة، مثل احتوائها على معلومات محدثة

وتشكيل أقسام للأسئلة والأجوبة من قبل خبراء الإنترنت من أجل ضمان إعادة الزيارات. كما أن 
( والمعلومات سهلة التنزيل والمعلومات الفنية أو FAQsلة المتكررة )عددًا من الميزات مثل الأسئ

أو البريد الإلكتروني من بين الأدوات التي تشجع على موقع الخاصة التي يمكن طلبها عبر ال
 إعادة الزيارات.

من المهم أن يكون استخدام مواقع الويب مفهومًا. : (Ease of interface) سهولة الاصفح
ظيم المعلومات الواردة في جدول المحتويات بشكل جيد وتسلسلي. يجب ألا يجب تن، لذلك

صعوبة في اكتشاف المعلومات التي يحتوي عليها الموقع والمكان الذي توجه إليه وار يواجه الز 
حيث يتم تحميل النص بشكل أسرع ، يجب أن يكون معظم محتوى الموقع نصيًا كما الروابط.

 من الرسومات.
فان  Kent & Taylorـوفقا ل: (Keeping the visitors)بزوار الموقع الالكارونيالاحافاظ 

خصائص الموقع الالكتروني التي تسمح بالحفاظ على الزوار تتمثل في وضع المعلومات 
المتصفح التي تهم و  لية الطلبالرئيسية اضافة الى عرض المعلومات العا الصفحةالمهمة في 

كما يجب ان يوفر الموقع جو من المتعة ، للمواقع ذات الصلةوصلة بالموقع  نوتضمي
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أشار الباحثان الى انه و  .أدواته التفاعليةو  الإبداعيةكسر الملل من خلال عناصره و  والتشويق
من الضروري وضع الاعلانات الممولة والروابط الغير ضرورية اسفل الصفحات أو خلف 

 الزائر هانتبات شتالروابط قد يسبب تو  لاعلاناتحيث ان هذا النوع من ا، روابط أخرى مميزة
 .عمل الموقع إبطاءوحتى  عللموقمغادرته و 
وعلى الرغم من أن هذه المبادئ قد تم تطويرها للبحث حول الاتصالات الرقمية على مواقع  

بما في ذلك مواقع ، إلا أنها سرعان ما تم تكييفها مع وسائل الإعلام الرقمية الأخرى ، الويب
في تقوية و  علاقتها بزبائنها إدارةوقد وظفت المؤسسات هذه التقنيات في ، التواصل الاجتماعي

 .  1علاقتها بهم

وقد قمنا باختيار هذه النظرية كمقاربة لدراستنا للتعرف على كيفية استخدام مؤسسة       
على وجد التحديد موقع و  لمواقع التواصل الاجتماعي (Algérie Télécom)اتصالات الجزائر 

، الحوار معهمو  تحقيق التواصل والتفاعلو  التقرب منهمو  تسيير علاقتها بعملائهاكأداة لفيسبوك 
والقدرة على الاحتفاظ بهم على صفحتها  وتوفير المعلومات المفيدة لهم وتسهيل الوصول إليها

سة على فيسبوك في صفحة المؤس استخدام كيف ساهم، و وجذبهم لإعادة زيارتها على فيسبوك
تحقيق رضا العملاء وفي التحسين من جودة الخدمة المقدمة من طرف مؤسسة اتصالات 

 .الجزائر

 :الإجراءات المنهجية -2

 :منهج الدراسة 2-1

بها الباحث في دراسة  فهو الطريقة التي يمر، ج من أهم الخطوات في أي بحث علمييعد المنه
الباحث لنشاطه البحثي الى تنظيم دقيق في شكل هو عبارة عن" إخضاع و ، موضوع بحثه

ونقطة ، من حيث نقطة الانطلاق وخط السير يحدد فيها مساره البحثي، خطوات معلومة

                                                
1Capriotti. P, Zeler. I & Camilleri. M.A. Corporate  communication  through social  networks: The identification of 

the key dimensions for dialogic communication, op cit, p4. 
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فن التنظيم الصحيح للأفكار العديدة إما من أجل الكشف عن ويعرف أيضا بأنه " الوصول".
 .1"حين نكون بها عارفين، للآخرينبها جاهلين أو من أجل البرهنة عليها  حين نكون ، الحقيقة
، دراستنا في دور الإدارة الالكترونية للعلاقة مع العملاء في تحسين جودة الخدمة تتمثل

الرد اصل الاجتماعي من خلال المحتوى و مواقع التو  عبروبالتحديد إدارة العلاقة مع العملاء 
والتي تقوم على معالجة ، الوصفيةتنتمي دراستنا الى الدراسات ، على التعليقات والرسائل

المعطيات والبيانات منهجيا واستخلاص النتائج حسب أهداف الدراسة من خلال الوصف الكمي 
لتكرار المحتوى  وعليه فان دراستنا لا تقتصر على الرصد الكمي، والكيفي للظواهر المختلفة

 .هبل تهدف الى تحليل كيفي يفسر تواجد مع العملاءالموجه للعلاقة 
مواقع التواصل عبر بما ان دراستنا وصفية وتحاول الكشف عن دور إدارة العلاقة مع العملاء 

هو المنهج الوصفي الدراسة  الاجتماعي في تحسين جودة الخدمة فإن المنهج الأنسب لهذه
مع والتفاعل  والذي يمكننا من دراسة الرسالة للتعرف على مقدار فاعليتها في التواصلالتحليلي 

وبالتالي التحسين من جودة ، وبناء علاقات قوية معه وتوفير المعلومات المفيدة له الزبون 
عرف المنهج الوصفي بأنه "طريقه من طرق التحليل وقد  الخدمة وتطابقها مع تطلعات الزبائن.

بمعنى هو ، للوصول إلى أغراض محددة لوضعية اجتماعية معينة"، والتفسير بشكل علمي
طريقة لوصف الظاهرة المدروسة وتصويرها كميا عن طريق جمع معلومات مقننة عن المشكلة 

 .2وإخضاعها للدراسة الدقيقةوتصنيفها وتحليلها 
 :البيانات أدوات جمع 2-2

إن العامل الأساسي لإثراء أي بحث علمي مهما كان نوعه ومهما كانت أهدافه هو أدوات جمع 
حيث يساهم الاختيار ، أدوات جمع البيانات باختلاف المواضيع المدروسةوتختلف ، البيانات

المناسب لها في تحقيق أهداف البحث كما ان لها دور كبير في إعطاء قيمة علمية للنتائج التي 

                                                
عية، ، ديوان المطبوعات الجام5طعمار بوحوش ومحمد محمود الذنيبات، مناهج البحث العلمي وطرق إعداد البحوث، 1

 .109، ص 2009ائر، الجز 
 .139رجع السابق، ص نفس المعمار بوحوش ومحمد محمود الذنيبات، 2
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، الملاحظةيمكن التوصل إليها .وعليه فقد اعتمدنا في جمع المعلومات لدراستنا على كل من 
 : تحليل المحتوى المقابلة واستمارة 

مما يسمح للباحث ، يتم جمع البيانات بواسطتها، أداة من أدوات البحث العلمي: أداة الملاحظة
فهي تعني الانتباه المقصود والموجه نحو سلوك ، بالإجابة عن أسئلة البحث واختبار فروضه

فقط أو  فردي أو جماعي بقصد متابعته ورصد تغيراته لتمكين الباحث بذلك من وصف السلوك
 .1ه وصفه وتحليله أو وصفه وتقويم

فقد استخدمت ، وقد استخدمنا أداة الملاحظة البسيطة دون مشاركة كأداة ثانوية لجمع البيانات
رصد أهم المعلومات الخاصة بموضوع و  في الدراسة الميدانية للتعرف على ميدان الدارسة

 إدارة مواقع التواصل الاجتماعي علىدراستنا وملاحظة سلوك المسؤولين عن الاتصال الرقمي 
كما ، في بناء المقابلة هو ما ساهمو  بمؤسسة اتصالات الجزائر إدارة العلاقة مع الزبائنو 

استخدمنا الملاحظة في متابعة صفحة المؤسسة على شبكة فيسبوك شكلا ومضمونا وهو ما 
 ساعد في وضع الفئات الرئيسية لاستمارة تحليل المضمون .

تعرف المقابلة بأنها محادثة أو حوار موجه بين الباحث من جهة وشخص أو : ابلةأداة المق
بر طرح عات اللازمة للبحث وتتم المقابلة أشخاص آخرين من جهة أخرى بهدف جمع المعلوم

مجموعة من الأسئلة من طرف الباحث والتي يتطلب الإجابة عليها من طرف الأشخاص 
التي تجعل الباحث وجها لوجه مع مصدر المعلومات وتتيح له المعنيين. وهي الأداة الوحيدة 

 .2فرصة التعامل للحصول على أكبر قدر من المعلومات
ويعرفها أنجلس بأنها "محادثة موجهة يقوم بها شخص مع شخص آخر او أشخاص آخرين 

 علمي او للاستعانة بها في بحث هدفها استثارة أنواع معينة من المعلومات لاستغلالها في

                                                

 
 .406، ص2002، مكتبة العبيكان، الرياض، 2صالح بن حمد العساف، مدخل إلى البحث في العلوم السلوكية، ط1
 .113، ص2017، العين، 1سعد سلمان المشهداني، مناهج البحث الإعلامي، دار الكتاب الجامعي، ط2
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 إذ، ماكوي فيرى بأنها "تفاعل لفظي بين شخصين في مواقف مواجهة ماأ .التشخيص والعلاج
 . 1يحاول القائم بالمقابلة ان يستثير بعض المعلومات او التعبيرات لدى المبحوث"

وقد قمنا باختيار المقابلة المقننة الموجهة وذلك تماشيا مع دراستنا والتي تكون في أسئلة محددة 
والتي يحاول عادة التقيد بها إلا ان ذلك لا يمنع من طرح أسئلة أخرى ، ن قبل الباحثومرتبة م

 ذلك. غير مخطط لها اذا تطلب
حيث قمنا بالتعرف على ميدان الدراسة بالمديرية العامة لمؤسسة اتصالات الجزائر من خلال 

مؤسسة اتصالات قمنا بمقابلة مع المسؤولين عن إدارة صفحة و  تربصنا الميداني لمدة شهر
تمت مقابلة المسؤول عن دائرة الاتصال الرقمي السيد رزق حيث ، الجزائر على موقع فيسبوك

تمت وقد ، كذلك المسؤول عن خلية العلاقات الرقمية السيد لالوي عبد الرحمان، عبد الرحمان
ائر حضوريا بالمديرية العامة لمؤسسة اتصالات الجزائر بالجز  2024ماي 15المقابلة يوم 

العلاقة مع الزبائن عبر  بإدارةحيث طرحنا موضوع دراستنا من خلال أسئلة تتعلق ، العاصمة
صفحة فيسبوك من خلال المنشورات والرد على التعليقات والرسائل وكيف يساهم ذلك في 

 التحسين من جودة الخدمة وتحقيق رضا العملاء.

قد عرف تحليل و  في هذا المجالمن أهم الرواد  Berlsonيعد : اسامارة تحليل المحاوى 
الكمي للمحتوى الظاهر و  الى الوصف الموضوعي المنتظميهدف أسلوب بحث  ":المحتوى بأنه

يهدف تحليل المضمون الى التصنيف الكمي ": الهدف منه بقولهKaplan حددو  "للاتصال
ذلك في ضوء نظام للفئات صمم ليعطي بيانات مناسبة لفروض محدودة ، و لمحتوى معين

 .2"خاصة بهذا المحتوى 

                                                
 .88، ص1991الانجلو المصرية، القاهرة،  عزيز حنا داود، مناهج البحث في العلوم السلوكية، مكتبة1

نجيب  بحوش، سامية سراي، الإجراءات المنهجية لاستخدام تحليل المضمون في بحوث الاعلام، المجلة الجزائرية لبحوث الإعلام والرأي 2
 .18، ص 2020، 2، العدد3العام، المجلد 
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"تحليل المضمون المنظم يسعى الى بلورة الوصف العادي للمضمون أو : برلسون  كما عرفه
المحتوى حتى تمكن من إظهار طبيعة والمؤثرات المتضمنة في الرسالة الموجهة للقارئ أو 

 .وقوتها النسبية على أسس موضوعية"، المستمع أو المشاهد
تحليل محتوى صفحة مؤسسة "اتصالات الجزائر"عبر شبكة فيسبوك بما ان دراستنا تقتضي و 

يفرض علينا استعمال أداة مستجدة في تحليل المضمون وهي تحليل المحتوى المتاح على 
" يتجاوز حدود النص الى كل ، حيث ان تحليل مضمون المواقع الالكترونية المواقع الالكترونية

 أدوات التوصيل، الوسائط المتعددة، تشمل النصوص، ما هو متاح على الموقع من معلومات
التي ، وارتباطاته حسبما تفرضه نظم إدارة المحتوى الإلكتروني، سهولة قراءة المحتوى ، الإتاحةو 

في أشكال تيسر ، ضهاوعر ، وتنظيم نشرها، تشمل العمليات الخاصة بجمع المعلومات
رات الاستفادة منها مرات أخرى من استرجاعها من قبل المستخدمين واتخاذ قرااستخدامها و 

 .1خلال التخزين أو التسجيل أو التحميل"
 حيث ان التحليل، كيفياو  تهتم بوصف الظاهرة كميا استخدمنا استمارة تحليل المحتوى التيو 

وحسب رأي الباحثين فهو غير كاف لوحده ، الكمي يوصلنا الى إعداد ووصف الظاهرة كما هي
ن التحليل الكيفي يسمح أإذ ، توى للمح رتباطيةاستدلالات عن العلاقات الاللخروج بتفسيرات أو 

كما انه جد مهم في إثراء ، للباحث بالاقتراب من وثائق التحليل والتعرف على اتجاهات البحث
 عملية التفسير والاستدلال .

 : وقد تم بناء استمارة تحليل المحتوى من خلال تقسيم فئات التحليل الى فئتين
 كيف قيل ؟: ت الشكلفئا

تدور حول الشكل الذي قدم فيه المحتوى أي الأساليب التي يتم من وعة الفئات التي متمثل مج
عن  بالإجابةأو عرض وتقديم المحتوى وتهتم  خلالها تنفيذ أو صياغة أو نقل مادة الاتصال

أسلوب ، المستخدمةاللغة ، معدل النشر: كيف قيل؟والتي تناولنا فيها الفئات التالية: السؤال
 العناصر التيبوغرافية.، الإخراج الفني، عرض محتوى الصفحة)الوسائط المتعددة(

                                                
 .295، ص 2007عالم الكتب، القاهرة، ، 1محمد عبد الحميد، الاتصال والإعلام على شبكة الانترنت، ط1
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 ما ا قيل ؟: فئات المضمون 
وهي التي ، الأفكار التي تظهر في المحتوى يتم من خلالها وصف المعاني و هي الفئات التي 

، أهداف المنشورات، الموضوع: التاليةقد تناولنا الفئات و  ماذا قيل ؟: عن السؤال بالإجابةتهتم 
، التعليقات الأبرز للجمهور، تفاعل الجمهور مع منشورات الصفحة، الاستمالات الاقناعية

 تفاعل المؤسسة مع تعليقات الجمهور.
 :مجامع الدراسة 2-4

مجتمع البحث هو "مجموعة منتهية أو غير منتهية من العناصر المحددة مسبقا  Grawtzحسب 
ترتكز عليها الملاحظات. وهو مجموعة عناصر لها خاصية أو عدة خصائص مشتركة والتي 

دراستنا يشتمل مجتمع  .1تميزها عن غير ها من العناصر ألأخرى والتي يجري عليها البحث"
وقد قمنا ، التي نشرت على صفحة اتصالات الجزائر على موقع فيسبوك نجميع المضامي ىعل
وذلك لأن موقع فيسبوك هو  الجزائر على موقع فيسبوك ختيار صفحة مؤسسة اتصالاتبا

اطلاعنا عليها  بعد وكذلك، الموقع الأكثر رواجا واستخدما من طرف الجمهور الجزائري 
للتفاعل الواسع بين المؤسسة وجمهورها عليها مقارنة بباقي وسائل الاتصال الرقمي  وملاحظتنا
 للمؤسسة.

 :عينة الدراسة 2-5

البحث العلمي والتي يعتمد  الممثلة لمجتمع الدراسة من أهم مراحل انجاز العينةيعد اختيار 
عليها نجاح المراحل التالية من البحث وتعرف العينة على أنها "المجموعة الجزئية التي يقوم 

جزء  وهي2حيث تكون ممثلة لخصائص مجتمع الدراسة الكلي"، الباحث بتطبيق دراسته عليها
وبها ، له خصائص مشتركة، زئية من عناصرهأو مجموعة فرعية أو ج لأصليامن المجتمع 

 أنواعالتي تعتبر "أحد و  قصديةال ةالعين رارتأينا اختيايمكن دراسة الكل بدراسة الجزء. وقد 
                                                

، 2006، دار القصبة للنشر، الجزائر، 2طيد وآخرون، وز ، ترجمة: صحراوي بالانسانيةمنهجية البحث العلمي في العلوم ، أنجرس موريس1
 .203ص

، 2009الجامعية، بن عكنون، الجزائر،  ، ديوان المطبوعات2بلقاسم سلاطنية، حسان الجيلاني، أسس البحث العلمي، الكتاب الأول، ط2
 .128ص
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نظرا لطبيعة ، أكثر العينات استخداما في بحوث تحليل المحتوى هي و  العينات الغير عشوائية
إضافة الى كبر حجم ، موجهة نحو هدف لا يحتمل تعميمه المواضيع التي غالبا ما تكون 

تشمل العينة القصدية المواضيع أو العناصر التي يتم ، المجتمعات في هذا النوع من البحوث
اي أنه يتم ، ويتم إبعاد ما بقي لعدم الحاجة إليها، انتقاؤها لأجل صفات أو خصائص محددة

لعدة عوامل من بينها  وتم اختيار هذه العينة .1اختيار المفردات عمدا بطريقة غير عشوائية"
تتميز  ةمنشورات المؤسس ن وذلك لكو وكبر حجم مجتمع البحث  طبيعة الموضوع، منهج البحث

لذلك اخترنا عينة بلغت في حجمها ، لذلك ليس من الممكن دراستها كلهاالعدد الكبير لمفرداتها 
-التي نشرت في صفحة اتصالات الجزائرالمواد وتشمل هذه العينة ( منشور 62النهائي )

Algérie Télécom وتم أخذ هذه ، 2024مارس  20فيفري الى  20على موقع فيسبوك من
تفاعل وتواصل المؤسسة مع جمهورها عبر صفحتها من خلال المنشورات والتجاوب لكثرة الفترة 

وتيرة النشر والتفاعل على  تأين تزايدعبر التعليقات وخاصة أثناء دخول شهر رمضان 
 الصفحة عبر مواضيع متنوعة.

 :مجالات الدراسة 2-6
 .الواقع مقرها بالجزائر العاصمة تمثل المجال المكاني لدراستنا في مؤسسة اتصالات الجزائر

 .2024مارس 20الى فيفري  20اما بالنسبة للمجال الزماني فقد امتدت هذه الدراسة من 
 

                                                
1Wimmer.R, Dominick.J , Mass media research: an introduction to its methodology,10ed , WADSWORTH 

CENGAGE  learning , 2014, p 96. 
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 :تمهيد

فرض على ، متطلبات وتوقعات العملاء دالأعمال وتزاي تبيئة منظمان زيادة التنافسية في إ
على الحفاظ على  لوخاصة العم، هبالزبون ورضاالمؤسسات التوجه نحو التركيز على الاهتمام 

لذلك أصبحت تهتم بالتواصل والتفاعل مع ، عملائها الحاليين ومنع تحولهم الى المنافسين
منتجات تفي بهذه  مورغباتهم وتصميمتطلباتهم  موفه بهمعملائها بهدف تقوية علاقاتها 

الرغبات وهذا ما أدى الى بروز مفهوم "إدارة العلاقة مع العملاء" الذي عرف بدوره تطورا كبيرا 
وبهذا ، أكثر تفاعلية واتصال معهمجعلت المؤسسات أقرب من زبائنها و  يالانترنت التبظهور 

نحو "الإدارة الالكترونية للعلاقة مع العملاء"وأصبحت هذه الأخيرة أكثر فعالية بعد تم الانتقال 
ظهور مواقع التواصل الاجتماعي التي منحت للمؤسسات إمكانية التواصل المستمر مع 

ت تفاعلهم معها بشكل كبير. مشاركة المعلومات معهم وحفز ، الاستجابة السريعة لهم، عملاءها
 وهو ما سمح لها بناء علاقات أقوى معهم وتحقيق أكبر فهم لتوقعاتهم ومتطلباتهم .
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 :إدارة العلاقة معهم إلكارونياو  الاهامام بالعملاء-1
 :مفهوم إدارة العلاقة مع العملاء 1-1

علاقاتها مع زبائنها وتبنى هذه العلاقة من ن تحقيق الميزة التنافسية يتطلب من المؤسسة تقوية إ
الفعال معهم بشكل مستمر من أجل تحقيق رضاهم وضمان و  التفاعل المباشرو  خلال الاتصال

 Costumerعبارة عن ترجمة لـ وهي "العلاقة مع العملاءإدارةبـ"  الأسلوبيسمى هذا ، و ولائهم

Relationship Management ، مختلفة وتعتبر من أكثر المفاهيم يخضع تعريفها لوجهات نظر
إدارة العلاقة مع الزبائن عبارة عن نشاط بسيط فقد كانت سابقا ، تطورا في السنوات الأخيرة

 عملاءووفقا لهذا التوجه فإدارة العلاقة مع ال، لإدارة قاعدة بيانات الزبائن )المفهوم الضيق(
فرص التواصل لتعزيز الولاء للمؤسسة. وإدارة ، تهدف إلى معالجة المعلومات المرتبطة بكل فرد

 Armstrongفهي حسب ، تم تقديم معنى أوسع بكثير لإدارة العلاقة مع الزبائن، أما حديثا

&Kotler ا "عملية شاملة يتم من خلالها بناء والحفاظ على علاقات مربحة مع نهتشير إلى أ
فهي تجمع بين جميع ، افسينالزبائن من خلال توفير أعلى قيمة ورضا لهم بالمقارنة مع المن

 .1الاحتفاظ بهم "و  للحصول على الزبائن فالتي تهدالأنشطة 
إستراتيجية عمل لفهم الزبون أكثر ودعمه وتحقيق  "على أنها Johnson &Crossbyويعرفها

 .2ه"ولاء
فيري بأنها " فلسفلة أداء عمل وتوجه استراتيجي للمؤسسات بتم من خلاله   Lovelockما أ

لدلا من التركيز على ، على الاحتفاظ بالعملاء الحاليين وتطوير وتقوية العلاقات معهم التركيز
 . 3جذب العملاء الجدد باستمرار"

                                                
لتدعيم إدارة العلاقة مع الزبون الالكترونية في المؤسسات السياحية، دراسة ميدانية بالوكالات  كآليةوردة خنوقة، نظام المعلومات التسويقية 1

التسويق والاتصال، جامعة  الإستراتيجيةالسياحية لولاية باتنة، أطروحة مقدمة لنيل شهادة الدكتوراه في علوم التسيير، تخصص تسيير، 
 .125، ص2019، 1باتنة 

2Hsin Chang, Po Wen Ku, “Implementation of Relationship Quality for CRM Performance: acquisition of BPR and 

organizational learning”, journal of Total Quality Management & Business Excellence, Vol. 29, Issue. 3, 2009, p329. 

، الإسلامية: دراسة نظرية في إطار توجه الجزائر نحو المالية الإسلاميالعلاقة مع الزبون من منظور التسويق  إدارةفاطمة العرابي،  3
 .202، ص 2018، 2، العدد 4، المجلد الإسلاميةمجلة البشائر 
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يمكن تصنيفها الى و  العلاقة مع العملاء لإدارةقد اختلف الباحثون في تحديد تعريف واحدة و 
 : ثلاث توجهات رئيسية

هذا التوجه ان إدارة العلاقة مع العملاء هي يرى أصحاب  :كتكنولوجياCRMالتوجه الأول
استغلالها من الاحتفاظ بها و و  بيانات العملاءالبرمجيات التكنولوجية في جمع و  استخدام للوسائل

   Metaمن قبل 2000 ةتعريفها سنفي هذا السياق تم و  الحاجة إليها دالمؤسسة عنقبل أفراد 
groupe بها المؤسسة عبر مختلف نقاط الاتصال مع "أتمتة العمليات التي تقوم : بأنها

، 1متعددة ومترابطة" لوسائل اتصاتقديم خدمات ما(عن طريق استخدام ، بيع، الزبون)تسويق
يعتبرها كنظام معلومات يسمح للمؤسسات بتنفيذ  الذيو  2004وقاموا بتحديث التعريف سنة 

زبون وذلك من خلال تحقيق  الربحية من كلو  الإيرادات إستراتيجية تجارية تحقق تحسينا في
 .2رضاه وجعله محور اهتمام كل عمليات المؤسسة

 إستراتيجيةها بعض منهم أنها فلسفة إدارية و بر يعت CRMلـ يمثل النظرة الإدارية :التوجه الثاني
 .3تحقيق الفائدة لكلا الطرفينو  عملية تهدف على بناء علاقات طويلة الأمد مع العملاءو 

حيث قام أصحاب هذا التوجه بدمج ، للتوجهين السابقين يمثل النظرة الجامعة :التوجه الثالث
استخدام  ذلك عن طريقو  التكنولوجيا باعتماد إدارة العلاقة مع العملاء على، التكنولوجيا بالإدارة

مثل ، نظم تكنولوجيا المعلومات في تنفيذ مختلف الأنشطة التسويقية وإشباع حاجات الزبائن
إستراتيجية غرضها بناء علاقات  CRMالتسويق الشبكي. حيث اعتبروا أن ، العلاقاتتسويق 

تطوير بنية تحتية للإعلام الآلي  وذلك من خلال، دائمة ومربحة بين المؤسسة وزبائنها، فردية
والتي تسمح أيضا ، بهدف إزالة الحواجز وزيادة التفاعل بين الطرفين، او تكنولوجيا المعلومات

 . 4ير العمليات من قبل أفراد مؤهلينبمراقبة س

                                                
1Peelen Ed, Rob Beltman, Customer Relationship Management, Pearson Education, New York, 2005, P33. 
2 Volle Pierre, Meyer Waarden Lars, CRM et e-CRM: enjeux Socio-culturels, stratégies clients et technologies 

relationnelles, questions de mise en œuvre et performance organisationnelle, Recherche et applications en 

marketing, Vol27, N°4, 2012, P5.  

 
 .107ص، 2017، 11 العدد، 2مع الزبائن في المؤسسة الجزائرية، مجلة دراسات اقتصادية، المجلد  العلاقاتن حكيمة، واقع إدارة وشنا3

4Peelen Ed et al, Gestion de la relation client, 3ème édition, Pearson éducation, Paris, 2009, P2. 
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 أساسيأعمال أساسية تركز بشكل  إستراتيجية أنهاويمكن تعريف إدارة العلاقة مع العملاء على 
الاستحواذ على ولائهم و  تهدف إلى بناء والحفاظ على علاقات مربحة مع العملاءو ، على الزبون 

وذلك بالاعتماد على الأدوات ، لهممن خلال التواصل المستمر معهم وتقديم أفضل الخدمات 
من خلال مختلف النشاطات والعمليات التي تقوم وكذلك ، التكنولوجية والحلول البرمجية المتاحة

المعلومات المتعلقة بهم لا سيما حاجاتهم و  المؤسسة بهدف الحصول على جميع البيانات بها
تخاذ قرارات تسويقية صائبة من وا، ومن ثم إقامة علاقة قوية وطويلة الأمد معهم وتطلعاتهم

 حيث التوقيت والنوعية للمحافظة على مستوى ربحيتها وتطوريها .
 
 :ظهور إدارة العلاقة مع الزبون  1-2

، تحول الفكر التسويقي نحو الاهتمام بإنشاء وتقوية العلاقات مع الزبائن، في سنوات التسعينات
 Costumer Relationshipوقد نتج عن ذلك ظهور مفهوم إدارة العلاقة مع العملاء 

Management ظهر لأول مرة ، وذلك في منتصف التسعينات في الولايات المتحدة الأمريكية
إلا ان هذا ، جمع بيانات الزبائن وتحليلهاجية التي تسمح بتسيير العلاقات و كتعبير عن البرم

الوقت ليصبح إستراتيجية موجهة للعميل تستخدم البرمجية والأدوات  المفهوم تطور بمرور
اعتبروا أن بمفهوم التسويق والعلاقات و  ترتبط CRMنأأشار العديد من الباحثين ، 1التكنولوجية

ويرون ان التسويق بالعلاقات ، قاتلاجاء نتيجة التطور الذي عرفه مفهوم التسويق بالعرها ظهو 
، التسويقي الذي يقوم على إنشاء العلاقات مع العملاء رالاستراتيجي للفكلإطار او  يمثل الفلسفة

الإداري الذي يسمح  بمنه والأسلو في حين إدارة العلاقة مع الزبائن تمثل الجانب العملي 
ظهور  Adrian Payneيرى ، و بتطبيق مبادئه بالاعتماد على تكنولوجيا المعلومات والاتصال

في النظرة التسويقية من نظرة تبادلية هدفها جذب  لنتيجة الانتقا ءاالزبون جإدارة العلاقة مع 
إلى نظرة علائقية تهتم ، العميل وإجراء التبادلات معه وزيادة المبيعات على المدى القصير

                                                
1Volle Pierre, Meyer Waarden Lars CRM et e-CRM: enjeux Socio-culturels, stratégies clients et technologies 

relationnelles, questions de mise en œuvre et performance organisationnelle, op.cit, P6 . 
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، في البنية التنظيمية اضافة الى ظهور تحول، بالحفاظ على الزبون وبناء العلاقات الطويلة معه
؛ كما تزايد التركيز على تالتركيز على المنتجات إلى التركيز على العملياالانتقال من بوذلك 

واستخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصالات لتعظيم قيمتها؛وأصبحت ، أهمية المعلومات
 1.نحو بناء قواعد البيانات التسويقية المؤسسات تتوجه بشكل كبير

 
 :العملاء الاناقال الى الإدارة الالكارونية للعلاقة مع 1-3

 الاتصالات وانتشار الأعمال الإلكترونيةو  أدى التطور الكبير الذي شهدته تكنولوجيا المعلومات

مما أدى في النهاية ، وعملائها في العلاقة بين مختلف المؤسسات إلى فتح العديد من الروابط
ت الاتصال إلى ظهور طريقة جديدة لإدارة العلاقات مع العملاء.حيث نتج عن زيادة عدد قنوا

الالكترونية للعلاقة مع  دارةالإإلى  الإلكترونية تحول الشركات من إدارة علاقات العملاء تقليديا
الأمد مع العملاء  والمنافسة وإقامة علاقات طويلة التكنولوجيالعملاء من أجل مواكبة التطور 
يحقق  معهم بماالسريعة لزبائنها وحل مشكلاتهم والتواصل  وتحقيق أكبر قدر من استجابة

ففي ظل ، 2الفردية لهم مستويات عالية من رضائهم وتحقيق فهم أكبر وإرضاء الاحتياجات
التسريع في طرح منتجات جديدة ، رأصبحت المنافسة قائمة على الابتكا، الاقتصاد الرقمي

سات وهذا ما دفع بالمؤس، وإقامة تحالفات إستراتيجية مع الفاعلين في القطاع وبالأخص الزبائن
في  همقرصد التغيرات التي تحدث في أذواللتقرب من زبائنهم و  إلى الاستفادة من هذه التكنولوجيا

 .الوقت الآني وجمع أكبر عدد من البيانات التي تخصهم
  

                                                
1 Adrian Payne, Handbook of CRM: Achieving Excellence in Customer Management, Elsevier, Great Britain, 2005, 

P 11. 
2Cherapanukorn. V. Development of eCRM Success: A Case Study of Hotel Industry, International Journal of 

Trade, Economics and Finance,Vol8, N°2, 2017, p.90-95. 
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 : للعلاقة مع العملاءالالكارونية  الإدارة مفهوم 1-3-1

 Costumer Relationship (Electronicالإدارة الالكترونية للعلاقة مع العملاء تعتبر 

Management) من أهم الاستراتيجيات التي يمكن للمؤسسة استغلالها لتقوية علاقاتها بزبائنها
مجموعة من الأنشطة التسويقية والأدوات  اعلى أنهتعرف و  من التحول الى المنافسين ومنعهم

E-وصف ت، اوالتقنيات المستخدمة على الإنترنت لبناء وتحسين العلاقة بين الشركة وعملائه

CRM ويُعتبر بمثابة ، إدارة علاقات العملاء إستراتيجيةاستخدام التكنولوجيا لدعم  اأيضًا بأنه
 1.ةالإلكترونيدمج إدارة علاقات العملاء مع تطبيقات الأعمال 

للعلاقة مع  الالكترونية دارةلإتعريفاً ل ذكر معهد بحوث وتطوير الوسائط المتعددة فيكتورياكما 
تستخدم لتحديد ، متكاملة عبر الإنترنت للمبيعات والتسويق والخدمات إستراتيجيةالعملاء بأنها "

 CRM -Eأيضاً أن مفهومة". وأوضح المعهد العملاء وجذبهم والإبقاء عليهم لصالح المنظم
يشير إلى تحسين وزيادة مستوى التواصل بين المنظمة وعملائها من خلال إنشاء وتعزيز تفاعل 

 . 2العملاء باستخدام التقنيات المبتكرة
هي إطار عمل تسويقي استراتيجي يركز على التكنولوجيا لبناء علاقات نها أ Kennedyيذكر 

مع العملاء. وتتمثل فائدة إدارة علاقات العملاء الإلكترونية في الحفاظ على العملاء الحاليين 
 .التحليليةوتحسين خدمة العملاء ومساعدة الشركات على تحسين قدراتها 

علاقة مستمرة قوية معهم  وتعزيز، المبيعات للعملاء الحاليينهي "عملية لتعظيم ف Kumar ـوفقًا ل
مثل تشغيل قواعد البيانات والمواقع الإلكترونية ، الرقميمن خلال استخدام تكنولوجيا الاتصال 

 .3وتسويق وسائل التواصل الاجتماعي وخدمة العملاء والبريد الإلكتروني"

                                                
1 Kennedy. A, “Electronic Customer Relationship Management (Ecrm): Opportunities And Challenges In a Digital 

World”. Irish Marketing Review , Vol18, N°1,2006 ,p.58-68. 
2Rashad Yazdanifar, The Impact of Electronic Customer Relationship Management (E-CRM) on achievement of 

Customer Satisfaction in Different Companies, International Conference on Management Science, Zhengzhou, 

China , 2010 , p2. 
3Chandra Hendriyani, Transformation from Relationship Marketing to Electronic Customer Relationship 

Management: A Literature Study, Review of Integrative Business and Economics Research, Vol. 7, Supplementary 

Issue 2, 2018,p118. 
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الإدارة الالكترونية للعلاقة مع العملاء إلى أن  Mannicomو Gilbertو Kelley-Leeيشير 
تتضمن "البريد الإلكتروني والشبكة العنكبوتية العالمية وغرف الدردشة والمنتديات ووسائل 

 .1التواصل الاجتماعي لتحقيق العلاقات مع العملاء على المدى الطويل تسييرها والحفاظ عليها
والتي تسمح بالتواصل ، جميع العمليات التي تقوم بها المؤسسة عبر الانترنت E-CRMتشمل 

بناء علاقات معهم وكسب ولائهم لها وبالتالي تعظيم و  وجمع المعلومات عنهم مع العملاء
من أفضل الأساليب التي تمكن المؤسسات مهما كان حجمها من E-CRMحيث تعتبر ، الأرباح

 فهي، منعهم من التحول إلى التعامل مع المؤسسات المنافسةالاحتفاظ بهم و و  جذب الزبائن
من خلال تلبية متطلباتهم الحالية  قات دائمة ومربحة معهملاتعمل على بناء وتطوير ع

 .2والمستقبلية وإعطاء صورة دقيقة عن سلوكهم عبر الانترنت

الرقمية لإدارة تصف استخدام القنوات والأدوات  أنها إستراتيجية على E-CRMتعريفويمكن 
تفاعلات العملاء وعلاقاتهم مع المؤسسات. يشمل ذلك دمج أنظمة متعددة لتوفير تجربة سلسة 

وسائل التواصل ، تطبيقات الهاتف، المواقع الإلكترونية، البريد الإلكتروني: مثل، للعملاء
 ئهاحيث يمكن للشركات البقاء على اتصال مع عملا، E-CRMباستخدام برامج ، و الاجتماعي

ونيل ، الاستجابة لانشغالاتهم، تقوية العلاقات معهم، التفاعل معهم، وتقديم المعلومات لهم
، وسلوكياتهم بشكل أفضل، تفضيلاتهم، كما تمكنها من فهم احتياجات عملائها، رضاهم

 الإستراتيجيةتعتبر هذه ، بشكل عام وفقًا لذلك.والاتصال وتخصيص استراتيجيات التسويق 
في ظل  إدارة فعالة لعلاقاتها مع زبائنها تضمن لهاجانبًا مهما وحيويا لأنشطة للمؤسسات التي 

 العصر الرقمي.

                                                
السياحة والأسفار لات دراسة حالة وكا مع الزبون في اتخاذ القرار على مستوى المؤسسة ة لاقحنان علاق، مساهمة الإدارة الالكترونية للع1

 .19، ص2022، أطروحة دكتوراه مقدمة لنيل شهادة دكتوراه علوم في العلوم التجارية، -بالجزائر العاصمة
2Adalikwu Chris, Adalikwu Justina, Electronic Customer Relationship Management and Customer Behavior, Global 

Management Research, Vol 25, N°2, 2013, P141. 
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 :الالكارونية للعلاقة مع العملاء الإدارةأهداف  1-4
: أساسيين نتحقيق هدفيتهدف المؤسسات من خلال ممارستها للتسويق الالكتروني مجملا الى 

وحتى تنجح المؤسسات عبر الإنترنت في ، جدد؛الاحتفاظ بالزبائن الحاليينهما كسب زبائن 
السبل والوسائل المتعددة والمختلفة التي ن تستعمل مختلف كسب زبائن جدد فإنه يفترض فيها 

تقود إلى تحقيق هذا الهدف . ويتمثل الهدف العام من استخدام الإنترنت في إدارة علاقة مع 
 : 1هما الزبائن في جانبين

لتقنيات الانترنت مثل الموقع  استخدام المؤسسةوذلك من خلال :الزبائنتحقيق رضا  -
معلومات مناسبة وشاملة حول المنتجات الالكتروني ومواقع التواصل الاجتماعي في تقديم 

كما يمكن ، ما يبحث عنه العملاء عند استخدامهم للانترنت وهو، للزبائنوالخدمات المقدمة 
بالإضافة إلى  البيع.معلومات غير التي يمكن أن تقدمها المعارض وأماكن ان تكون هذه ال

توفير معرفة رغبات الزبون و ذلك يهدف استخدام إدارة العلاقة مع الزبائن الإلكترونية إلى 
 زبون واستخدام الأساليب المناسبة لتشجيع الزبائنلزيادة القيمة المقدمة لوكذا ، قدرات تحليلية

 وضمان ولائهم .المؤسسة على التفاعل مع 

هو زيادة الدخل  االهدف الأساسي من إدارة العلاقة مع الزبائن إلكتروني:التكاليفتقليل  -
زبون بحاجة إلى زيادة التعاملات الوالأرباح وتخفيض التكاليف. ولتحقيق هذا الهدف فإن 

تكلفة على ملائمة وأكثر فائدة وأقل تمت هذه المعاملات بطرق مع مزودي الخدمات وإذا 
مع مزودي الخدمة . فهي تقدم معاملات فإن هناك احتمالية لهؤلاء الزبائن لتكرار ال عملاءال

 هم.خدمة الزبائن بطريقة أفضل للاحتفاظ ب

هو العملاء مع  ةالالكترونية للعلاق ومما سبق نستنتج أن الهدف من تطبيق خصائص إدارة
بالتالي الحصول ، من المنافسين ةتلك المقدم التقرب من الزبون وجعله يشعر بقيمة أكبر من

                                                
1Rozita Shahbaz Keshvari, “The Impact of E-CRM on Customers Attitude and Its Association with Generating 

Competitive Advantages in Iranian Financial B2B Context”, International Business Research, Vol. 5, N° 4, April 

2012, p36. 
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على الميزة التنافسية التي تهدف إلى كسب رضا وولاء الزبون أي نجاح وديمومة المؤسسة على 
 .المدى الطويل

 
 :الإدارة الالكارونية للعلاقة مع العملاء أهمية 1-5

 أصبحت، خصوصا والانترنتنتيجة لتطور وزيادة وعي الزبائن في استخدام التكنولوجيا عموما 
بما في ذلك إدارة العلاقة مع ، بإدخال هذه التكنولوجيات في استراتيجياتها المؤسسات ملزمة

تتم عبر الإنترنت مما سهل  أنهاالزبون حيث أصبحت هذه العلاقة ذات طابع إلكتروني أي 
انات والمعلومات تحليل البي، معالجة، استخراج، على المؤسسة التواصل والتفاعل مع الزبائن

، 1علاقة مع الزبون الكما قلصت استخدام هذه التقنيات من تكاليف تنفيذ إدارة ، الخاصة بالعملاء
التي تبرز من خلال و  وبهذا يعتبر تطبيق الإدارة الالكترونية للعلاقة مع العملاء ذو أهمية بالغة

 : 2ما يلي

إلى معلوماتهم ومعرفة تسهيل الوصول و  زيادة جودة وكفاء الاتصال مع الزبائن -
اضافة الى ، تسويقية فعالة وإمكانية قياسهاحملات  إنشاء، تحسين خدمة الزبائن، تطلعاتهم

 .ارتفاع معدل الاحتفاظ بالزبائن 

ساعة بغض  24/ 24اليوم  معهم طوالالتفاعل و  العلاقات مع الزبائن إمكانية إدارة -
 .تكلفة مالية إضافيةالنظر عن مكان تواجد الأطراف الفاعلة وبدون أي 

تسمح لفريق المبيعات على بوضع استراتيجيات لجعل عملية البيع آلية وأكثر كفاءة  -
 وفعالية وذلك لتحقيق زيادة في المبيعات المستهدفة زيادة المبيعات .

 لها تأثير إيجابي على سمعة وربحية المؤسسة. -

 الحد من الذاتية في العمليات التسويقية.  -

                                                
دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر  -دور ادارة علاقات العملاء الكترونيا في تعزيز أداء منظمات الاعمال ، بخوش حةمدي1

 .30، ص 2020، 1، العدد 16مجلدالأردنية في ادارة الأعمال،  المجلةتبسة، 
2Bezhovski Zlatko, Hussain Fida, “The Benefits of the Electronic Customer Relationship Management to the Banks 

and their Customers”, Research Journal of Finance and Accounting, Vol. 7, N° 4, 2016, p113. 
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ومواقع التواصل الاجتماعي يسمحان بجمع بيانات الزبائن؛كما تسمح  ونيالموقع الالكتر  -
 بفضل أدوات الجمع والتحليل بتحويل البيانات إلى معلومات بسرعة.

 فهم عاداتهم وميولاتهم .، تحقيق اكبر معرفة بالزبائن و -

لأن الإدارة الإلكترونية للعلاقة مع الزبون تسهل من ، عروض أكثر استهدافا إنشاء -
 ملية تخصيص العروض المقدمة سواء كانت منتج أو خدمة.ع

 .زيادة الاحتفاظ بالزبون وتحقيق رضاه وولائه كنتيجة منطقية لسرعة الاستجابة لحاجاته -

 
 :إدارة العلاقة مع العملاء عبر مواقع الاواصل الاجاماعي -2
 :واساخداماتها من طرف المؤسسة وسائل الاواصل الاجاماعي 2-1

وسائل التواصل الاجتماعي هي مجموعة من التطبيقات القائمة على الإنترنت والتي تستخدم 
، User-generated contentوتسهل إنشاء وتبادل محتوى من صنع المستخدم Web 2.0تقنية 
 : على أنهاKaplan and Haenleinعرفها 

الأسس الأيديولوجية والتكنولوجية "مجموعة من التطبيقات القائمة على الإنترنت التي تستند إلى 
 .1والتي تسمح بإنشاء وتبادل المحتوى الذي ينشئه المستخدمون" 2.0لشبكة الويب 

أصبحت وسائل التواصل الاجتماعي منصة مشتركة للتفاعل للمسوقين والشركات والعملاء. 
يمكن حيث ، تتيح وسائل التواصل الاجتماعي بيئة افتراضية مع اتصالية ومشاركة أسهل

تطورت وسائل التواصل ، عبر الإنترنت. وبالتاليومشاركة محتوى  للمستخدمين إنشاء
وبحسب الاجتماعي لتصبح أداة أعمال لا غنى عنها للاحتياجات الاجتماعية والتجارية.

 2023بلغ عدد مستخدمي وسائل التواصل الاجتماعي على مستوى العالم في عام ، التقديرات
 يعد فيسبوك أكبر منصة تواصل اجتماعي على مستوى العالمو ، تخدممليار مس 4,95حوالي 

                                                
1Julia Kansbod , The implementation of social CRM ,degree project computer science ,MID SWEDEN 
UNIVERSITRY ,2022, p17. 
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مليار مستخدم حول  3.03حيث يبلغ عدد المستخدمين النشطين شهريًا  استخداما الأكثرو 
 .العالم

تسمح وسائل التواصل الاجتماعي بتقديم وتلقي وتبادل المعلومات دون قيود إقليمية. بالنظر إلى 
يمكن لقادة ، وسائل التواصل الاجتماعي عبر منصات مختلفة العدد الكبير من مستخدمي

أو زيادة  وخلق، الأعمال استخدام وسائل التواصل الاجتماعي كأداة تسويقية للترويج لمنتجاتهم
والاستفادة من توصيات وتقييمات المستخدمين الإلكترونية ، الوعي بالعلامة التجارية

والحصول على ملاحظات باستخدام ، ي الترويجف word of mouth) (Electronicالايجابية
فإن الاستخدام الفعال لوسائل ، أدوات تفاعلية مثل الاستطلاعات والأسئلة والأجوبة. وبالتالي

للاستفادة من مجموعة واسعة من العملاء للمؤسسات يكون أولوية بالنسبة  التواصل الاجتماعي
، Facebookومن أبرز أمثلة تقنيات وسائل التواصل الاجتماعي هي منصات مثل  .المحتملين

Instagram ،Twitter ،YouTube وLinkedIn ، حيث يمكن للمستخدمين على هذه المنصات
بالإضافة إلى كتابة مراجعاتهم ومشاركة التقييمات ، التعليق والإعجاب والمشاركة في المحتوى 

منصات التواصل  Twitterو Facebookالخدمات.يعدو  تجاتحول تجاربهم مع مختلف المن
 .1الاجتماعي الأكثر شيوعًا التي تستخدمها الشركات لعلاقات العملاء

يوفر استخدام وسائل التواصل الاجتماعي فرصة للشركات للحصول على معلومات محدثة 
 من مجرد حول عملائها. وقد أصبحت الشركات الآن قادرة على التفاعل مع عملائها بدلاً 
أصبحت ، التواصل معهم. ونتيجة للمزايا الواعدة التي تنطوي عليها وسائل التواصل الاجتماعي

جميع علامات تجارية الكبرى في العالم الآن نشطة على وسائل التواصل الاجتماعي.أصبح 
خاذ من الرائج أن يتفاعل العملاء مع الشركات على منصات التواصل الاجتماعي أثناء عملية ات

حيث إنهم هم من ، تعتمد الشركات الآن بشكل كبير على "العميل الاجتماعي"، القرار. لذلك
 .2يتحكمون في محادثات العلامة التجارية

                                                
1Shoute. L, Social media as marketing tool. International Journal of Advance 162 Research, Ideas and Innovations 

in Technology, Vol4, N°3 , 2018, p750-753. 
2Julia Kansbod , The implementation of social CRM, op cit, p15. 
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تعزيز التواصل مع العملاء وبناء علاقات تمكن مواقع التواصل الاجتماعي المؤسسات من 
على  أصبحت المؤسسات اليوم مرغمةوقد ، مقارنة بالوسائل الأخرى  معهم وإدارتها بتكلفة أقل

الانضمام الفعال إلى استخدام العديد من منصات التواصل الاجتماعي المناسبة لمقابلة 
يضع العملاء في اعتبارهم سهولة الوصول  حيثوتوسيع قاعدة عملائهم. المستهدف جمهورها

ي يقدرون القيام بذلك وبالتال، الشراءعند اتخاذ قرار بشأن مكان وزمان وكيفية إجراء معاملات 
تلقي صور للمذا كانت الأسعار معقولة. يمكن خاصة إ، الاجتماعيالتواصل مواقع عبر 

، التقييماتو  وقراءة المراجعات، والحصول على معلومات، مؤسساتالتنشرها المنتجات التي 
يمكن أن يؤثر هذا ، و مؤسسةوطرح الأسئلة من خلال وسائل التواصل الاجتماعي الخاصة بال

الحصول على مجموعة أكبر من المنتجات  هميمكن. كما بشكل إيجابي على سلوكياتهم الشرائية 
مما يمنحهم المزيد من الوقت لممارسة ، في وقت أقصر عبر وسائل التواصل الاجتماعي

خاصة ، الشراء أنشطة أخرى. توفر وسائل التواصل الاجتماعي طرقًا ملائمة لإجراء المعاملات
 .1والذين لديهم وقت محدود منشغلينالشخاص للأ

تحفز ، لذلك. مستخدمينالكثير من ال كبيرة إلى التواصل الاجتماعي بسرعةمواقع يصل محتوى 
وسائل التواصل الاجتماعي وتسرع عملية توزيع وتبادل المعلومات بين الأفراد والمؤسسات. 

، الإيجابيعلى نشر المحتوى المنظمات الاجتماعي  مواقع التواصليمكن أن تساعد سرعة 
فإن هذه ، ومع ذلكالفعلي.وتقديم ملاحظات للعملاء في الوقت ، وصول إلى جمهور أوسعالو 

السرعة وزيادة قوة العملاء تعنيان أنه يمكن للأفراد مشاركة ملاحظات سلبية أو معلومات 
هذا ما و  المؤسسة. التي تنتشر بسرعة أكبر وتؤثر بشكل كبير على سمعة وصورةو  خاطئة

وتعظيم فوائد ميزة أزمة تنفيذ استراتيجيات وموارد وقدرات لتخفيف أي  يفرض على المؤسسات
 التواصل الاجتماعي. مواقع السرعة في

                                                
1Ali Abdallah Alalwan, Investigating the impact of social media advertising features on customer purchase 

intention ,International Journal of Information Management,Vol 42, 2018, p67. 
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   Word of mouth)شفهي بامتياز  كما تعتبر مواقع التواصل الاجتماعي منصة تواصل
communication)  مؤسسة ...( والتي ، معين ) منتجالتي تشكل أي معلومات حول شيء و

مراجعات و  وتسهل تقييمات، تنتقل من شخص الى آخر اما شخصيا او عبر هذه المواقع
وصول العديد من الزبائن الى  مواقع التواصل الاجتماعي الاشخاص حول المنتجات على

كونوا يمكن للأفراد أن ي، المعلومات والتجارب التي تفيدهم في سلوكم الشرائي. وبالتالي
مستهلكين ومنتجين لمعلومات العلامة التجارية والمؤسسة من خلال الميزة التفاعلية لوسائل 
التواصل الاجتماعي.حيث تؤثر مراجعات وتعليقات العملاء حول العلامة التجارية على وسائل 

 . 1التواصل الاجتماعي على سمعتها اما بشكل ايجابي او سلبي
ان تكون مدمجة و  أهمية مواقع التواصل الاجتماعي المؤسسات ولذلك من المهم ان لا تتجاهل

الاستفادة إلى أقصى حد من  التسويقية ونموذج أعمالها.حتى تتمكن من إستراتيجيتهافي 
 .وهذا ما يؤثر بشكل كبير على نجاحها، الميزات الإيجابية لمواقع التواصل الاجتماعي

 

 فيسبوك وخدماته للمؤسسة 2-2
 : فيسبوك 2-2-1

والذي يتيح للمستخدمين مشاركة ، موقع التواصل الاجتماعي الأكثر شهرةفيسبوك هو 
 2004التعليقات ومقاطع الفيديو عبر الإنترنت. تأسس الموقع في عام ، الصور، المعلومات

وهو مجاني للأعضاء ويحقق إيراداته من الإعلانات. جاء اسم   Mark Zuckerbergعلى يد
طلاب السنة  الورقية التي تحتوي على أسماء ووجوه تطبع وتوزع علىفيسبوك من الوثيقة 

التي كانت و  الأولى بالجامعة لمساعدتهم على التعرف على بعضهم البعض خاصة بعد التخرج
  .2تسمى " كتب الوجوه"

                                                
1Candel Cuffie , Social Media Mark Social Media Marketing Strategies for Improving Customer Relationships, 

Doctoral Study For the Degree of Doctor of Business Administration, Walden University ,2022 ,p22. 
2 Daniel Nations, What is Facebook,(February 2024) What is Facebook? (lifewire.com) , consulted 23/03/2024, at 

10: 05 am. 

https://www.lifewire.com/what-is-facebook-3486391


 الخلفية النظرية للإدارة الالكارونية للعلاقة مع العملاء                        الفصل الأول: 

40 

ومنصة لنشر التعليقات وتحديثات ، يقدم فيسبوك ميزات مثل الرسائل الفورية ومشاركة الصور
الحالة والصور ومقاطع الفيديو. يمكن للمستخدمين العثور على الآخرين والتواصل معهم عن 

أو "  Timeline"طريق إرسال طلبات صداقة أو دعوتهم للانضمام. تشمل المنصة جدول زمني 
قعهم الحالي حيث ينشر الأعضاء التعليقات وحالتهم ومو لنشر التحديثات  "Wall"حائط

الذي يعرض نشاط  "News Feedالأخبار"موجز و ، بالإضافة إلى تحميل الصور ومقاطع الفيديو
بينما يرى الأعضاء النشطاء جدًا التحديثات في ، الأشخاص والمنظمات التي يتابعها الأعضاء

يوفر فيسبوك أيضًا إحصاءات ديموغرافية  .الوقت الفعلي على شريط الأخبار الخاص بهم
وهو " Profileملفات للأفراد حيث ينشأ الأفراد "ملف شخصي : ويدعم أنواعًا مختلفة من التمثيل

 تنشئ الشركات "صفحةحيث  صفحات للشركاتعادةً تفاعل ثنائي الاتجاه مع الأصدقاء. 
اضافة الى  .والعلامات التجاريةللترويج للمنتجات  فيسبوك " على Business Pageأعمال

يمكن لمسؤولي المجموعة ، يمكن لأي مجتمع من الناس إنشاء مجموعة"Groupsمجموعات"
 .قبول جميع الأعضاء أو رفض الطلبات بناءً على معايير المجموعة

ثم تم فتحه لجامعات أخرى ثم مدارس ، طلاب جامعة هارفارد في البداية  Facebookاستهدف
التي من شأنها بث News Feedسمح للجميع بالانضمام وأضاف ميزة ، 2006عام ثانوية. في 

الذين تم تحديدهم في شبكة   Facebookالتحديثات في صفحات الأعضاء إلى جميع مستخدمي
إلى خدمة أخبار اجتماعية مخصصة حيث كان لديها   Facebookأصدقائهم. حول هذا الأمر

، مليار مستخدم  Facebookتجاوز، عضو. بعد عامينمليون  500أكثر من  2010بحلول عام 
كما قدم فيسبوك مجموعة من  .واليوم يستخدم الخدمة ما يتجاوز ثلاثة مليارات شخص

أكثر من نصف مليون تطبيق متاح للأعمال ، 2010التي تجاوز عددها عام و  التطبيقات
لتوفير اسم أكثر شمولًا   Metaإلى  Facebookتغير، 2021. في أواخر عام 1والتعليم والترفيه

 Facebook، Messenger ،WhatsApp  )يغطي جميع منتجاته المستخدمة على نطاق واسع

                                                
1Encyclopedia, Facebook, https: //www.pcmag.com/encyclopedia/term/facebook consulted 23/03/2024 at 10: 30am 

 

https://www.pcmag.com/encyclopedia/term/facebook
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Messenger ،Threads  ) كما تقوم الشركة بتوسيع منصات الواقع الافتراضي الخاصة بها
(Meta Questو( Metaverse. 
 : خدمات فيسبوك للمؤسسات 2-2-2

وسيع تو مما يجعله منصة قيمة لتعزيز الرؤية ، العديد من الفوائد للشركاتقدم موقع فيسبوك ي
وتحقيق المبيعات وبناء حضور وتحقيق رضاهم وولائهم  زبائننطاق وصولها والتفاعل مع ال

 : تتمثل هذه الخدمات في، و يقوي للعلامة التجارية في المجال الرقم

أكبر قواعد المستخدمين على مستوى فيسبوك إحدى يعتبر : مخاطبة جمهور واسع النطاق
مما يوفر للشركات جمهورًا واسعًا ، مليار مستخدم حول العالم 3حيث يضم أكثر من ، العالم

 للتواصل معه عبر مختلف الفئات السكانية.

لا يقتصر إعلان فيسبوك ، على عكس الاعتقاد الشائع: B2Bو B2Cلكل من شركات  لائمةم
أيضًا  )من شركة الى شركة( B2B. يمكن لشركات  )من شركة الى أفراد( B2Cعلى شركات 

تشغيل حملات ناجحة على فيسبوك من خلال الاستفادة من خيارات الاستهداف وأنواع 
 .B2Bالإعلانات واستراتيجيات إعادة التسويق المصممة خصيصًا لمساحة 

فيسبوك تجارية إلى تعزيز المظهر يمكن أن يؤدي امتلاك صفحة : تعزيز الاواجد الإلكاروني
الرقمي والوعي بالعلامة التجارية والمصداقية بشكل كبير. حيث يسمح للشركات بالتفاعل مع 

 مما يعزز وجودها عبر الإنترنت.، العملاء ومشاركة التحديثات وتقديم خدمة العملاء

وتعزيز ، مع العملاءصة للمشاركة المباشرة يوفر فيسبوك من: المشاركة المباشرة مع العملاء
مقترحات ، محتوى موجه لهم، القيم، التحديثاتوتمكين الشركات من مشاركة ، العلاقات القوية

 .1. يساعد هذا التفاعل المباشر الشركات على بناء علاقة وولاء مع جمهورهاعالبي

يعد استخدام صفحة فيسبوك التجارية طريقة فعالة من حيث : تسويق فعال من حيث الاكلفة
التكلفة للترويج للمنتجات والخدمات. يمكن للشركات إنشاء منشورات ومقاطع فيديو وصور 

                                                
1James Austin, What are the benefits of a Facebook business page?(may 2023)  

https: //www.linkedin.com/pulse/what-benefits-facebook-business-page-james-austin-  consulted 25/03/2024, at 4: 

05 pm. 

https://www.linkedin.com/pulse/what-benefits-facebook-business-page-james-austin-%20consulterd%2025/03/2024
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لعرض العروض والوصول إلى التركيبة السكانية المحددة من خلال إعلانات مستهدفة وقياس 
 فعالية الحملة من خلال الرؤى والتحليلات.

يوفر فيسبوك للشركات منصة للرد على استفسارات العملاء : ن الاواصل مع العملاءتحسي
وتقديم خدمة العملاء ومعالجة المخاوف ومشاركة التحديثات والأخبار. يساعد هذا التواصل في 

 الوقت الفعلي الشركات على بناء علاقات أقوى مع العملاء وتعزيز مشاركة العملاء.

مما يسمح ، وتحليلات تفصيلية لصفحات الأعمالر فيسبوك رؤى يوف: الاحليلات والرؤى 
واتخاذ قرارات لتحسين  ت الإعلانيةللشركات بفهم تفاعل الجمهور وقياس أداء الحملا

 .1استراتيجيات التسويق والمحتوى الخاص بها للحصول على نتائج أفضل
 

 :الاجاماعيمفهوم إدارة العلاقة مع العملاء عبر مواقع الاواصل  2-3
تزايد استخدام مواقع التواصل الاجتماعي ظهر نموذج جديد للإدارة و  2.0مع ظهور الويب 

الاجتماعية للعلاقة مع العملاء او إدارة العلاقة مع  الإدارةالالكترونية للعلاقة مع العملاء وهو 
وهي  CRM 2.0أو Social CRMمواقع التواصل الاجتماعي والتي يطلق عليها عبر الزبون 

إدارة العلاقة مع العملاء.حيث تمكن  إستراتيجيةتقوم على دمج وسائل التواصل الاجتماعي في 
، وسائل التواصل الاجتماعي المؤسسات من الانخراط في مستويات أعلى من علاقتها بزبائنها

 .2مما يسمح لها بخلق قيمة ومنفعة مشتركة معهم
الهاشتاغات و  التعليقات المشاركات لإعجاباتاتوفر وسائل التواصل الاجتماعي أنشطة مثل 

قوي شأن  إجماعوبالرغم من عدم وجود ، ويمكن استخراج معلومات مهمة من هذه الأنشطة
على  Greenbergولكن يعتبر التعريف الأكثر شيوعا هو الذي حدده ، Social CRMتعريف 

، ل وخصائص اجتماعيةعمل مدعمة بمنصات تكنولوجية وقواعد عم وإستراتيجيةأنه " فلسلفة 

                                                
1 Suzanne Wentley, What Are the Benefits of a Facebook Business Page?(march 2024)  

https: //www.constantcontact.com/blog/benefits-facebook-business-page/ consulted 25/03/2024 , at 6: 17pm . 
2Chan I. C. C, Fong D. K. C, Law. R, & Fong L. H. N. State-of-the-art social customer relationship management. 

Asia Pacific Journal of Tourism Research, Vol 23,N°5, 2018,p.423. 

https://www.constantcontact.com/blog/benefits-facebook-business-page/
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في محادثة وحوار تعاوني بهدف تحقيق قيمة ومنفعة متبادلة  وإشراكهممصممة لتحفيز العملاء 
 .لكلا الطرفين في بيئة عمل موثوقة وشفافة

كما ، المفتوحالتفاعلات مع العملاء ودعم الحوار  لإدارةتستخدم مواقع التواصل الاجتماعي 
تمكن الشركات من تحليل بيانات العملاء لإنشاء إستراتيجية  تتكون من مجموعة العمليات التي

 .1تسويقية فعالة تركز على الزبائن واحتياجاتهم وتطلعاتهم

عمل غرضها اكتساب ثقة وولاء الزبائن نحو العلامة باستخدام  إستراتيجيةانه Kotadiaواعتبره 
ف الى تعزيز مكانة عمل تهد إستراتيجيةبأنه  MOHANعرفه، و مواقع التواصل الاجتماعي

في حين عرفها ، علاقات قوية وتوطيدها معهم وإنشاءالمؤسسة  أعمالفي  وإشراكهم، الزبائن
Faase اتجاه  تستخدم مواقع التواصل الاجتماعي بهدف تشجيع التزام الزبون  إستراتيجية بأنها

 .2تحفيزه على المشاركة الفاعلة في أعمال المؤسسة و  المؤسسة
عمل  إستراتيجيةالعلاقة مع العملاء عبر مواقع التواصل الاجتماعي بأنها  إدارةويمكن تعريف 

وذلك تقوم على تفاعل المؤسسة واتصالها المستمر بزبائنها عبر مواقع التواصل الاجتماعي 
الاستجابة لهم وتوطيد العلاقة ، دعم الحوار المفتوح وإشراك العملاء، بهدف تقديم المعلومات

 معهم.
 : العلاقة مع العملاء عبر مواقع الاواصل الاجاماعي إدارةأهمية 2-3-1

تمكن إدارة علاقات العملاء الاجتماعية الاتصال التفاعلي ثنائي الاتجاه حيث يمكن للمؤسسة 
التعاون مع العملاء لتحقيق ابتكار القيمة المشتركة وتطوير المنتجات وتصميم وتنفيذ 

يمكن للشركات استخدام إدارة علاقات العملاء الاجتماعية ، اليراتيجيات تسويقية جديدة وبالتاست
، تسمح بتقوية علاقات العملاء بالعلامة التجارية أنهاكما ، لرعاية علاقات عملاء مربحة

بالتالي التحسين من جودة الخدمة أو المنتج المقدم ، و وبتحسين تجارب العملاء وزيادة رضاهم
 من طرف المؤسسة.

                                                
1Julia Kansbod , The implementation of social CRM ,op cit,p13-14. 
2 Khalid Chafik, Bakkali Mariam, les facteurs déterminants de l’adoption du Social CRM, Cas des entreprises de 

tourisme au Maroc, Conference Paper, AIM Montréal, 2018, P4. 
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التفاعلات و ، ا في كسب العملاء النهائيينعلاقات العملاء الاجتماعية دورًا مهمً كما تلعب إدارة 
اضافة الى خلق شعور بالراحة  العاطفي للمستهلكين بالشركة الارتباط، بين المؤسسة والعملاء

ا. هبما في ذلك رضاهم ثقتهم والتزامهم اتجاه، مما يؤثر على جودة علاقتهم، في التعامل معها
على زيادة زيارات العملاء وعمليات الشراء والولاء والتوصية  أيضاتعمل  فهي ومن دون شك

 .1الإلكترونية بالمنتجات والخدمات

معرفة شكاويهم وتحديد أسباب عدم رضاهم ، كما تتمكن المؤسسة من المحافظة على زبائنها
ردية وأن تعمل عن منتجاتها وخدماتها من خلال تعليقاتهم. ويمكنها أن تتواصل معهم بطريقة ف

تعمل الإدارة الاجتماعية للعلاقة مع ، جابة لمتطلباتهم من أجل الحفاظ عليهم. وبذلكتعلى الاس
تعرف على آراء الزبائن لل، على إشراك الزبائن في حياة المؤسسة لجعلهم سفراء لها الزبون أيضا

فئات جديدة وتصميم تعزيز القدرة على استهداف ، بشأن منتجاتها المعروضة في الوقت الآني
كما تتيح إمكانية الرد على التعليقات السلبية مما يساهم في تعزيز سمعة ، منتجات جديدة

 المؤسسة.
 

 :اساراتيجيات إدارة العلاقة مع العملاء عبر مواقع الاواصل الاجاماعي 2-4
 : نشر المحاوى باناظام

أساليب و ، النشاطات التسويقية SCRMالاجتماعيةتتضمن استراتيجيات إدارة علاقات العملاء 
 خصومو  ترويجية وتقديم عروض، للمعلومات اللازمة النشر المنتظموذلك من خلال ، الاتصال
خلال توطيد من  المؤسسة )متابعيها( ودعم مجتمع، ترفيهي تفاعلي نشر محتوى ، خاصة

الاتصال لإدارة علاقات العملاء على وسائل التواصل الاجتماعي  شمل أساليبت .العلاقة معهم
، والأسئلة في المنشورات، العملاء ومراجعات آراء، الروابط، ووضع الصور، فكاهةاستخدام ال

وتقديم ، مختلف المجالاتوتأكيد الاهتمام ب، لعملاءونشر محتوى يطلب الإعجاب من ا
 التخفيضات.المنتجات و معلومات عن 

                                                
1Kantorová. K., Bachmann. P , Social customer relationship management and 147 organizational characteristics. 

Information ,Vol 9, N°12,2018, p4-5. 
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ينبغي على  كمايُعزز نشر الصور والفيديوهات من التفاعل أكثر من المنشورات النصية. 
كفرصة لحل المشاكل  ومواقع التواصل الاجتماعي استخدام التقييمات عبر الإنترنتالمؤسسة 

أكثر  على علاقات لعملاء الإستراتيجيةيمكن أن تشجع هذه  حيثوتحسين خدمة العملاء.
من خلال تقديم تجربة عملائها بناء علاقات قوية مع  خلالها المؤسسة إلىتهدف من ، ربحية

 .1بعروض البيع زبائنبالمجرد الاتصال بدلًا من ، إيجابية لعلامة المنظمة ومنتجاتها وخدماتها
 : ي سافسارات والشكاو لامعالجة او  الاواصل مع العملاء

، يمكن للعملاء طرح الأسئلة على وسائل التواصل الاجتماعي المتعلقة بعوامل مختلفة. لذلك 
يجب على قادة الأعمال تمكين وكلاء وسائل التواصل الاجتماعي بالمعرفة والمهارات والأدوات 

على وسائل التواصل الاجتماعي. يتضمن فعلي لحل مشاكل العملاء في الوقت ال التكنولوجية
وتقديم ، إدارة علاقات العملاء على وسائل التواصل الاجتماعي زيادة الحوار مع العملاءتنفيذ 

وتقديم خدمات شخصية. يمكن للوكلاء تقديم ردود معيارية للقضايا غير الخطيرة ، ردود سريعة
 وحلول مخصصة للمشاكل الصعبة.

ن المؤسسة وعملائها تحسين الاتصال بي في علاقات العملاء الاجتماعية إدارةمنصات  اهمتس
مثل ميزات "الاتصال بالشركة" في كل من  المنصات هذه استخدام تطبيقات فيتمكنه من حيث 

للتفاعل مع العملاء  App(Whats(وواتساب (Facebook)فيسبوك، (messenger)ماسنجر
مثل المساعدين ، المنصات استخدام تطبيقات هذه أيضابإمكان العملاء و  ومعالجة مخاوفهم.

 .2،ل الاستفساراتلتقديم الطلبات وإرسا، (chatbots)والدردشات الآلية(virtualaids)الافتراضيين 
 

 تطبيق إدارة العلاقة مع العملاء عبر مواقع الاواصل الاجاماعي 2-5
غيرت وسائل التواصل الاجتماعي طريقة تفاعل الشركات مع ، العصر الرقمي في ظل

بل ، وسائل التواصل الاجتماعي مجرد منصة للتسويق وترويج العلامة التجاريةعملائها. لم تعد 
                                                

1Candel Cuffie , Social Media Marketing Strategies for Imprategies for Improving Customer Relationships ,op cit, 

p52. 
2 Appel. G, Grewal. L., Hadi. R, & Stephen. A. T. The future of social media in marketing. Journal of the Academy 

of Marketing Science, Vol 48, N°1, 2020 , p80. 
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يعتبر الالتزام الفعال مع العملاء أحد الجوانب . أصبحت أداة قوية لبناء وتعزيز علاقات العملاء
الرئيسية لإدارة علاقات العملاء. توفر وسائل التواصل الاجتماعي قناة مباشرة وتفاعلية 

 : 1ل مع جمهورها. ويكون ذلك من خلالللشركات للتواص

توفر منصات التواصل الاجتماعي كم كبير من المعلومات حول : الاساماع النشط
ويمكن استخدم  ...تفضيلاتهمو  رغباتهم، مخاوفهم، حيث تسمح بالانتباه لما يقولونهالزبائن.

العلامة التجارية وكل ما له أدوات مثل الاستماع ومراقبة وسائل التواصل الاجتماعي لتتبع ذكر 
 .هاصلة ب

 إمكانيةوتتيح مواقع التواصل الاجتماعي ، يقدر العملاء الردود السريعة: الاساجابات سريعة
معالجة الاستفسارات والتعليقات والشكاوى على الفور.اضافة الى استخدم الردود التلقائية على 

 حقيقية ومخصصة.ولكن يجب التأكد من متابعتها بردود ، الرسائل

عملائها ويسمح مع  ناسبصلة يت ووذ محتوى قيممن خلال مشاركة المؤسسة ل: محاوى جذاب
الترفيهي المحتوى . يمكن أن يشمل ذلك توطيد علاقتها بهمو  حوار مفتوح معهم بإقامةلها 

 عيشجالعروض الترويجية وت، نشر تقييمات العملاء الايجابية، واستطلاعات الرأي التفاعلية
 ...المناقشات والتعليقات

ويلجأ إليها ، وسائل التواصل الاجتماعي منصة عامة: الاعامل مع الاسافسارات والملاحظات
العملاء غالبًا للحصول على إجابات سريعة وحل المشكلات. فيما يلي بعض الاستراتيجيات 

 : للتعامل مع الاستفسارات والملاحظات
على  هاقنوات خدمة العملاء الخاصة بالمؤسسة عن  نلعمن المهم ان ت: قنوات خدمة العملاء

معلومات الاتصال أو روابط مباشرة إلى حسابات من خلال تقديم وسائل التواصل الاجتماعي. 
 .والانشغالات الدعم المخصصة للمشكلات

                                                
1Chinedum Azuh, The Role of Social Media in Customer Relationship Management,  
https://www.linkedin.com/pulse/role-social-media-customer-relationship-management-chinedum-azuh  consulted 

28/03/2024, at 2.08pm. 
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قسم الأسئلة الشائعة  ةشاركمو  اءنشو ذلك من خلال إ: الأسئلة الشائعة وقاعدة المعرفة
(FAQsأو ) روابط لهذه الموارد  ةشاركوم. المؤسسةقاعدة معرفية على موقع الويب الخاص ب

 عند ظهور استفسارات ذات صلة.

عترف أن تو  تقبل كلا من ردود الفعل الإيجابية والسلبية.على المؤسسة ان ت: الملاحظات البناءة
ان و ، السلبية باحترافيةعالج ردود الفعل ان تو  شكر العملاء على التعليقات الإيجابية.تعلانية و 

 م بإجراء محادثات خاصة إذا لزم الأمر لحل المشكلات بشكل خاص.تقو 

م خصومات أو عروض ترويجية خاصة يقدوذلك من خلال ت: العروض والمكافآت الحصرية
العملاء على البقاء ذلك على وسائل التواصل الاجتماعي. يمكن أن تحفز ن المؤسسة لمتابعي

 .أن يحسن من جودة الخدمةو  المؤسسة على تواصل مع

عن طريق بناء  المؤسسة إحساس بالانتماء بين متابعيو يكون ذلك بخلق : بناء مجامع
ع المحتوى الذي ينشئه المستخدم ومشاركة يشجتو  مجتمع حول اهتمامات أو قيم مشتركة.

 المستخدم في المناقشات.

برامج ولاء تكافئ العملاء على التزامهم المستمر ذ ينفيمكن ان تقوم المؤسسة بت: برامج الولاء
التحديثات والمكافآت عبر وسائل التواصل الاجتماعي لإبقاء  ةشاركمن خلال م، ءوالشرا

 العملاء على اطلاع.
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 ة: ـخلاص

، هاجاحون ئهاعلاقتها بعملائها عاملا جد مهم في بقا إدارةنترنت في للا يعد استخدام المؤسسة
، مما يقوي علاقتها به هائتفاعل مستمر مع عملاو  يسمح لها بالبقاء على تواصل حيث ان ذلك

ها عبر مواقع التواصل إدارة علاقتها مع زبائن كما تتمكن المؤسسة من خلال
وخاصة موقع فيسبوك الذي يعتبر الأكثر استخداما من طرف المؤسسات الاجتماعي)

إشراكهم في ، حفيزهم على التفاعل معهات، والأشخاص( من إقامة حوار مفتوح مع عملائها
كما ، المحتوى الذي تنشره تقديم مختلف المعلومات والعروض التي تهمهم من خلالو  أعمالها

تسمح لها هذه المنصات بالاستجابة الفورية لانشغالات واستفسارات وشكاوي عملائها من خلال 
عهم . وهذا ما يسمح بنيل التواصل الشخصي مو  والدفاع عن سمعتها الرد على التعليقات

ويضاف الى ذلك ان إدارة علاقة ، تحسين صورتها لديهم وتوطيد العلاقات معهم، رضاهم
العملاء عبر الانترنت وعبر مواقع التواصل الاجتماعي تتيح للمؤسسة جمع بيانات ومعلومات 

مما يضمن لها ت تلبية تلك التطلعا حول متطلبات زبائنها والتنبؤ بتوقعاتهم وهو ما يمكنها من
 في تحقيق أهدافها. النجاح
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 :تمهيد
على المؤسسات و  الخدمية ساتالتي تواجهها المؤس تعتبر جودة الخدمة من أهم التحديات

صياغة مهامها حول تقديم أفضل جودة خدمة لعملائها لضمان ولائهم وحمايتهم من الانتقال 
خاصة وأن العملاء في الوقت الحالي لديهم الكثير من الخيارات لاتخاذ ، إلى منافسين آخرين

بما يتوافق مع عملائها بتقديم خدمات متميزة لفاهتمام المؤسسة ، قرارات الشراء الخاصة بهم
الخدمة  مطابقة ئهم لها. فلم تعدلاكسب رضاهم وو بعد عامل رئيسيا في  احتياجاتهم وتوقعاتهم

التوافق بين مدى التناسب و  مثلالمحددة كافية لتحقيق جودة الخدمة بل هي تللمواصفات الفنية 
 .الخدمات المقدمة إليه في ظل وجود بدائل كثيرة ى الزبون ومستو تطلعات رغبات و 
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 أساليب قياسهاو  جودة الخدمة -1
 :مفهوم جودة الخدمة 1-1
 : مفهوم الجودة 1-1-1

قد تم ، و التي يبحث عنها العملاء في أي عرض مقدم لهم الجودة هي أحد أهم الأشياء
لتشغيلية وتحسين الأداء لتحقيق الكفاءة ا إستراتيجيةالاعتراف بالجودة منذ فترة طويلة كآلية 

وبما أن الجودة المدركة للمنتجات أصبحت أهم عامل تنافسي في عالم الأعمال ، التنظيمي
. وقد اختلف "Quality Eraأصبح يطلق عليه"عصر الجودة  فإن عصر الأعمال الحالي، اليوم

 ةمنتج بطريق إنتاجترى الفلسفة اليابانية أن الجودة هي ، الباحثون في تحديد مفهوم الجودة
صحيحة حيث يكون خال من العيوب وذلك من أول مرة. بينما يرى باحثون آخرون أنها قدرة 

الزبون ورغباته وكذلك درجة تطابق مواصفات الإدارة أو المؤسسة والتزامها بإشباع حاجات 
ويشتق مصطلح الجودة من الكلمة ا او خدمة مع وجهة نظر الزبون.السلعة سواء كانت منتج

وتعبر كلمة الجودة ، الشخص ودرجة صلاحهو  ويقصد بها طبيعة الشيء Qualities اللاتينية
يمكن ان تجعلها متوافقة مع التي و  عن وجود ميزات أو صفات معينة في السلعة أو الخدمة

 .1رغبات مشتريها

درجة تلبية متطلبات العملاء. ويعتبر أن المنتج أو الخدمة تكون ذات أنهاب Van weele عرفها
جودة عالية عندما يتفق كل من المؤسسة والعميل على متطلبات الخدمة ويتم تلبيتها بشكل 

 كامل.

وتطابقها مع توقعاتهم ، والخدمات لاستخدام الزبائنالجودة بأنها ملائمة السلع  Juran  وعرف
 : بأنها Holjevac ويصفها ورغباتهم

 القدرة على تلبية أو تجاوز توقعات العملاء بشكل دائم. -
 الحصول على ما تم دفعه مقابل الخدمة. -

                                                
غزة، -يوطنمحمد حسن محمود الغرباوي، دور الالتزام التنظيمي في تحسين جودة الخدمة دراسة تطبيقية في وزارة الداخلية والأمن ال1

 . 31، ص 2014غزة،  رسالة مقدمة لنيل درجة ماجستير في إدارة الاعمال، الجامعة الإسلامية
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 .1بل هي جزء يتجزأ من أي خدمة أو منتج، الجودة ليست مجرد خاصية إضافية -

 : فقد لخصها في خمسة اتجاهات وهي Kwanأما

 على تقديم خدمة استثنائية تميزها عن المنافسين. مدى قدرة المؤسسة .1

 وتقديم خدمة قريبة من المثالية والكمال. إنتاجمدى قدرة المؤسسة على  .2

 تلبية احتياجات ورغبات العملاء بما يتناسب مع أهداف المؤسسة. .3

نتجها أو خدمتها بما يتناسب مع حالة العرض تغييرات في م إجراءقدرة المؤسسة على  .4
 والطلب في السوق.

 .2الأرباح مدى قدرة المؤسسة على تحقيق أكبر نسبة من .5

سواء كان سلعة أو خدمة التي تجعلها ، هي مجموعة الصفات والمعايير لمنتج، فالجودة إذا
المنتجات  هذه ومدى مطابقة، أو تجاوزها قادرة على تلبية الحاجات والتوقعات بشكل دائم
 للمعايير والمواصفات التي يجب أن تكون عليها.

 : مفهوم الخدمة 1-1-2
فهناك من يركز على تحديد ، إن دراسة الأدبيات تظهر وجود أكثر من مدخل لتعريف الخدمة

 Armastrong&Kotler   من أهم الباحثين في هذا المدخل، خصائصها التي تميزها عن السلع
حيث يكون بالضرورة غير ، رلآخنشاط أو فائدة يقدمها طرف ، بأنها" فعلللذان عرفاها ا

 .3يمكن ان يكون إنتاجها مرتبطا أو غير مرتبط بمنتج مادي"و  ملموس ولا ينتج عنه ملكية

تعريف الخدمات على أنها "شكل من أشكال التأجير أو   Gummesson&Lovelock اقترح
 على فوائد من خلال كسب الحق في استخدام الوصول الذي يحصل من خلاله المستهلكون 

                                                
1Jomana Mahfod, La gestion de la qualité du service dans la sous-traitance.thèse pour obtenir le diplôme de doctorat 

en Gestion et management. Normandie Université, France, 2020, p56. 
نفس ي، وطنتحسين جودة الخدمة دراسة تطبيقية في وزارة الداخلية والأمن الدور الالتزام التنظيمي في ، محمد حسن محمود الغرباوي 2

 .32المرجع السابق، ص
3Marwa Gaber Ahmed Fahim, The Relationship between Service Quality Dimensions And Customer Satisfaction in 

Public Service Organizations With Application to EgyptAir, Arab Journal of Administration, Vol 39, N°1, March 

2019, p237. 
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أو الحصول على الوصول إلى وظائف أو ، أو استئجار عمل أو خبرة موظفي، شيء مادي
 الهاتف المحمول ...(".، شبكات) الانترنت

ك من تعريفًا للخدمة يركز على المنفعة التي يحصل عليها المستهل Vargo&Luschبينما يقدم 
، "تجربة مشتركة بين مستهلك ومقدم خدمة: فون الخدمة على أنهاعر وي خلال استخدامه للخدمة.

"تطبيق الكفاءات : و هيتهدف إلى خلق قيمة مشتركة من خلال تبادل الموارد والقدرات".
المعرفة والمهارات( من خلال الأفعال والعمليات والأداء لصالح ، المتخصصة )الموارد العاملة

 .1كيان آخر أو الكيان نفسه"
المعرفة والقدرات من طرف و  تطبيق للمهارات أنهاانطلاقا مما سبق يمكن تعريف الخدمة على 

بمقابل  الى طرف آخر)العملاء( تلبي احتياجاته وتوقعاته منفعة أو نشاط ما)مؤسسة(بهدف تقديم
 لا يمكن امتلاكها.و  حيث أنها تكون غير ملموسة، مادي

 : خصائص الخدمة 1-1-3
على أسلوب و  التي تؤثر على تقييمهاو  الخصائص التي تميزها عن السلع للخدمة مجموعة من

 : تسويقها وهي
للمس من أهم خصائصها التي تميزه  تعد عدم قابلية الخدمات:  Intangibilty اللاملموسية
لا تمتلك ، التي يمكن للمستهلكين لمسها وتجربتها قبل شرائها على عكس السلع، عن السلع

لا يمكن للمستهلكين لمس الخدمات ، لذلك.بل هي عبارة عن معاملات، ماديًاالخدمات وجودًا 
، مما يجعل تقييمها أكثر صعوبة من تقييم المنتجات الملموسة، أو شمها أو تذوقها أو سماعها

 بل في استخدامها.، ويرجع ذلك إلى أن قيمة الخدمة لا تكمن في امتلاكها خاصة قبل شرائها
من الخدمة تقليل مخاطر الخدمات من خلال البحث عن علامات ملموسة  نالمستفيدييحاول و 

والعلامة ، وتوصيات العملاء الآخرين، والسعر، مثل بيئة الخدمة، تدل على جودة الخدمة

                                                
1Juliette Berardi, L’influence de la qualité perçue des services numériques sur la satisfaction: le cas de l’expérience 

étudiante non-académique dans les écoles de commerce françaises, thèse pour obtenir le diplôme de doctorat en 

gestion et management. HESAM Université, 2022. France, p.88. 



 الخلفية النظرية لجودة الخدمة                                               الفصل الثاني: 

54 

من المهم جعل الخدمة أكثر ملموسية من ، "لتعزيز ثقة المستهلك: Kotler et alوبحسب.التجارية
 ."التواصلخلال العمل على بيئة الخدمة و 

تشير التلازمية إلى استحالة فصل عملية إنتاج الخدمة عن عملية : Inseparability الالازمية
تاجها بل يتم إن، لا يمكن إنتاج الخدمة وتخزينها قبل استهلاكها، استهلاكها. بعبارة أخرى 

والمستفيد ، مقدم الخدمة بينو  ط بين الخدمةهي تمثل درجة الترابو ، واستهلاكها في نفس الوقت
 منها .

وذلك لارتباطها ، على عكس السلع لا يمكن تخزين الخدمات: Pershabilityالقابلية للالف 
فالخدمة غير ، إرجاعهابيعها أو  إعادةبعملية استهلاكها في نفس وقت إنتاجها. ولا يمكن 

المباعة تعتبر خدمة ضائعة إلى الأبد. وقد دفعت هذه الصفة المنظمات إلى اعتماد 
أو تقديم ، تحديد أسعار مختلفة للخدمة حسب الطلب استراتيجيات إدارة العائدات من خلال

 .عروض خاصة لجذب العملاء في أوقات انخفاض الطلب
حدوث تفاوت كبير في تقديم  إمكانيةيشير عدم التجانس الى : Variabilityقابلية الاغير 

مثل المهارات الشخصية ، غير الملموسةلاعتماد المتزايد للخدمة على العناصر الخدمات حيث 
، يؤدي إلى تباين أكبر في الخدمة ويقلّل من إمكانية توحيدها، في تقديم النصائح أو الإرشادات

، تباين الخدمة بشكل أكبر في الخدمات التي تعتمد على التواصل المباشر مع العملاءيتضح 
بالغ الأهمية لضمان تقديم خدمة وضع معايير سلوكية أمرًا و  وهنا يصبح تدريب الموظفين

وذلك لأسباب ، فإن تحقيق التجانس في سلوك الموظفين صعب للغاية، متسقة ونمطية.ومع ذلك
تغير سلوك ، اختلاف توقعات العملاء، متعددة من بينها اختلاف شخصيات الموظفين

 .1الموظفين بمرور الوقت
 
 

                                                
1 Juliette Berardi. L’influence de la qualité perçue des services numériques sur la satisfaction, op cit, p 91-94. 
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 : مفهوم جودة الخدمة 1-1-4

والمهتمون بموضوع جودة الخدمة حيث يرى  أوردها الباحثون  التعاريف التيلقد تعددت وتباينت 
وإلى أي مدى تلبي ، البعض أن جودة الخدمة تعتمد على رضا العميل عن الخدمات المقدمة

هذه الخدمات رغباته واحتياجاته.وتعد أول التعريفات لمفهوم جودة الخدمة هو التعريف الذي 
دة الخدمة ما هي إلا مقياس لمدى مطابقة مستوى الخدمة وهو أن جو  Bomas&Louis وضعه

  .1المقدمة لتوقعات متلقي تلك الخدمة

درجة تطابق الأداء الفعلي للخدمة مع  جودة الخدمة بأنها Keiler&Kotlerقد عرف كل من و 
أن جودة الخدمة هي   Gronroos توقعات الزبون لهذه الخدمة وفي نفس وجهة النظر يرى 

 تقييم يقارن فيها الزبون توقعاته بالخدمة التي ستقدم له أو التي قدمت له. نتيجة عملية

بأنها " الفرق بين توقعات الزبائن للخدمة  Parasuraman, Zeithaml, Berry كما عرفها من
  وإدراكاتهم للأداء الفعلي لها".

الذي  بالشكلهي "القدرة على تحقيق رغبات المستهلك  فيرى بأن جودة الخدمة Johnsonأما 
 2.يتطابق مع توقعاته وتحقيق رضاه التام عن السلعة أو الخدمة المقدمة له"

 مقياس لمدى قدرة مستوى الخدمة المقدمة على تلبيةفهي  Tjiptono& Chandra ووفقا لـ 
 . 3مع تقديم أعلى مستوى من الخدمة لتحقيق رضاهم ، توقعات العملاء

والتي من ، أن "الجودة هي تكامل جهودات كافة الأنشطة والأقسام Feigenbaumبينما يرى 
 4.خلاله يتم تلبية توقعات العملاء"

                                                
مرجع ي، وطنالتنظيمي في تحسين جودة الخدمة دراسة تطبيقية في وزارة الداخلية والأمن الدور الالتزام ، محمد حسن محمود الغرباوي  1

 .33سابق، ص
سامي عمري، أثر محددات جودة الخدمة على رضا الزبون دراسة حالة متعامل الهاتف النقال موبيليس، مجلة دراسات في الاقتصاد  2

 .24، ص 01،2021، العدد04وإدارة الأعمال، المجلد 
3Yeni Susilowati, Yasri, the Effect of Service Quality and Customer Satisfaction Toward Word of Mouth Intention , 

Advances in Economics, Business and Management Research, Vol 64, ,2018, p679. 

معاصرة في المعايرة والقياس، دار الفكر العربي،  أساليب، Banchmarkingتوفيق محمد عبد المحسن، قياس الجودة والقياس المقارن  4
 .38، ص 2006دار النهضة العربية، مصر، 
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مستوياتها المؤسسات الخدمية بجميع فروعها و مما سبق يمكن تعريف جودة الخدمة بأنها قدرة 
الأداء الفعلي للخدمة  ةطابقمذلك من خلال و ، ومتطلباتهمعلى الاستجابة لتوقعات العملاء 

المقدمة إليهم مقارنة مع توقعاتهم لهذه الخدمة.فمن خلال الجودة تسعى المؤسسات لدعم قدراتها 
 خدمة تسمح بتعزيز موقعها ومكانتها في السوق. أفضلالتنافسية من خلال تقديم 

 

 :أساليب قياس جودة الخدمة 1-2

 : طرق القياس المباشرة 1-2-1

 : 1مناهج الاستقصاء والملاحظة المباشرة بالقياس المباشر لجودة الخدمة من خلاليتم القيام 
على أخذ عينة عشوائية أو منظمة تمثل جميع أفراد  المنهجيعتمد هذا: مناهج الاستقصاء –

مجموعة من  الاستمارة على تحتوي هذه، ويتم توزيع استمارة استقصاء على أفرادها، المجتمع
ويتم تبويب الإجابات وتحليل ، الموضوع المراد دراسته لمعرفة أداء فئة معينة فيهالأسئلة حول 

 المعلومات للحصول على النتائج.

جودة خدمتها  يمكن أن تستخدم الإدارة هذا الأسلوب بهدف قياس: الملاحظة المباشرة –
ملاحظة أداء  اوكذ، ،وذلك من خلال ملاحظة الإجراءات الإدارية المختلفة في الميدان، بنفسها

وحساب الوقت الفعلي ، مقدمي الخدمات أثناء عملهم وملاحظة طريقة تعاملهم مع العملاء
اضافة الى توجيه ، ردود أفعلالهمو  الاحتكاك المباشر بالعملاء وملاحظة آراءهم، لتقديم الخدمة

 عن مدى رضاهم عن مستوى الخدمة المقدمة. أسئلة مباشرة للزبائن
 : الغير مباشرة طرق القياس 1-2-2

 : SERVQUALنمو ج الفجوة -

( Quality( والثانية هي الجودة)Serviceهي الخدمة ) ىذا النموذج هو مزج لكلمتين الأوله
 وقد ظهر خلال، أنموذج الفجوة ىسم( وهو يSERVQUALفتعطي الكلمة جودة الخدمة)
                                                

 . 68ص 2016مليكة غواري، جودة خدمات الرعاية الصحية، دار اليازوري، عمان، الأردن، ، 1
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وزملائه وذلك بغية استخدامه  Parasurman ثمانينات من خلال الدراسات التي قام بها كل من
 في تحديد وتحليل مصادر مشاكل الجودة والمساعدة في كيفية تحسينها.

ان النتائج التي توصلت إليها الدراسات والبحوث السابقة اتفقت على أن قضية جودة الخدمة 
 1985تتجسد في مفهوم أنها متعددة الأبعاد ولايمكن تحديدها باستخدام مقياس فردي. ففي عام

من تحديد الأبعاد أو المحددات الرئيسية  Parasuraman , Berrya and Zeilhmalet تمكن
مدراء ، الخاصة بجودة الخدمة من خلال سلسلة من المقابلات الجماعية المتعمقة مع منفذين

المقابلات نفس المجموعة  تنفيذيين. وتضمنت تسويق ومدراء مصالح العلاقة مع الزبائن ومدراء
ما هي الجودة حسب الزبون؟ ما هي الخطوات المتبعة لتحسين : ة المفتوحة من بينهامن الأسئل

 .1الجودة؟ ما هي مشاكل رفع الجودة؟

مفاهيمي  جببناء نموذقام بيري وزملائه ، بناءا على نتائج هذه المقابلات ومجموعات النقاش
أساس خمس الذي يعرف جودة الخدمة على و  "SERVQUAL" الذي يعرف بنموذج الفجوة

أهمها الفجوة بين الأداء الذي يتوقعه الزبون من مؤسسات القطاع عموما والأداء الفعلي ، فجوات
أو يفوق ، للمؤسسة. أما الأداء عالي الجودة حسب هذا النموذج هو الذي يفاجئ الزبون 

: عشرة أبعاد لقياس جودة الخدمات وهي 1985 ةالأمر سن؛ حيث حددوا في بادئ ، توقعاته
، Communicationالاتصال ، Reliabilityالاعتمادية والثقة ، Tangible الملموسية
الوصول إلى الخدمة ، Understanding needsتفهم الاحتياجات ، Responsivenessالاستجابة
Access ، المصداقيةCredibility ، الكفاءةCompetence ، الأمانSecurity ، اللباقة

Courtesy ، الملموسية : هيو  أبعاد 5الى  1988سنة  بدمجهابعد ذلك قامواTangible ،
، Securityالأمان ، Responsivenessالاستجابة، ، Reliabilityالاعتمادية والثقة 

 .Empathyالتعاطف)الاهتمام( 

                                                
الجزائر، رسالة مقدمة لنيل شهادة دكتوراه  نماذج وطرق قياس جودة الخدمة، دراسة تطبيقية على خدمات مؤسسة بريدصالح بوعبد الله، 1

 .54، ص 2014، 1في العلوم الاقتصادية، جامعة سطيف 
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سؤال؛ 22حيث يتكون هذا النموذج أو المقياس من استبيان فيه مجموعتين تضم كل منهما 
تمثل المستوى المثالي لجودة  يللخدمة والتى قياس توقعات العملاء تهدف المجموعة الأولى إل

التي تمثل مستوى الأداء الفعلي  الإدراكاتبينما تهدف المجموعة الثانية إلى قياس ، الخدمة
حيث أن رضا العميل هو الفرق بين الاثنين وهكذا يتم تحديد ، للخدمة العملاء نحو المؤسسة

من الصفر كل ما كان الأداء عاليا.وعليه فان جودة الخدمة تقاس الفجوة التي كل ما اقتربت 
 : وبناء على النحو التالي

إذا كانت جودة الخدمة المتوقعة أقل من جودة الخدمة المدركة فإن جودة الخدمة تكون  -
 هي ما تعرف بالخدمة المتميزة.و  أكثر من مرضية وتتجه بالتالي نحو الجودة المثالية

خدمة المتوقعة مساوية لجودة الخدمة المدركة فإن جودة الخدمة تكون إذا كانت جودة ال -
 مرضية وهي ما تعرف بالخدمة العادية.

إذا كانت جودة الخدمة المتوقعة أكبر من جودة الخدمة المدركة فإن جودة الخدمة تكون  -
 .1تتجه نحو عدم قبولها وهي ما تعرف بالخدمة الرديئةو  أقل من مرضية

مستوى جودة الخدمة حسب نموذج الفجوة يعني تحديد الفجوة بين توقعات  إن تقييم وتحديد
حول حيث ان التوقعات هي معتقدات ، اإدراكهم للأداء الفعلي لهو  العملاء لمستوى الخدمة

تؤثر  يالعوامل التمن بين و  الخدمة تعمل كمعايير يتم على أساسها الحكم على أداء الخدمة
word) الآخرين وتجاربهم أقوال ، والخبرة السابقة، الشخصيةالاحتياجات : على التوقعات

mouth) of ،العملاء للأداء تجربتهم حول  إدراك والاتصالات الخارجية)الترويج(. بينما يعتبر
بالعلاقة  . ويمكن التعبير عن تحديد مستوى الخدمة من خلال هذا النموذجكيفية تقديم الخدمة

 : التالية أو المعادلة

 / Perception – Expectation ( P-E) التوقع –( =الإدراك SERVQUALالخدمة )جودة 

                                                
مرجع ي، وطندور الالتزام التنظيمي في تحسين جودة الخدمة دراسة تطبيقية في وزارة الداخلية والأمن ال، محمد حسن محمود الغرباوي 1

 .39-37سابق، ص
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بين إدراك الإدارة لهذه و  تتمثل في الفرق بين توقعات الزبون و : ) فجوة المعرفة( 1الفجوة
أنها تنشأ بسب إدراكات  حيث ظهر أن بعض توقعات الزبائن قد لا تدركها الإدارة أي، التوقعات

 قة لتوقعات الزبون.الإدارة الغير دقي

 الفرق الناشئ بين إدراك الإدارة لتوقعات العملاء: (الإجرائية)فجوة المعايير أو  2الفجوة 
أو الفشل في ترجمة ، الخدمة ةمعايير لجودهذا الإدراك الى مواصفات أو  ةعلى ترجمقدرتها و 

 تصورات الإدارة إلى أنظمة تشغيل مناسبة. 

هي الفرق بين المواصفات والمعايير المحددة والموضوعية بين و : )فجوة الاقديم( 3الفجوة 
وذلك ، فوضع توجيهات بالخدمة لا يعني أنها ستطبق دائما باستمرار، الأداء الفعلي المقدم

 .1بسبب تباين أداء العاملين

وتتمثل في الفرق بين الأداء الفعلي وبين مستوى الجودة المروج له : )فجوة الاتصال( 4الفجوة 
الصورة المسوقة و  اتصال المؤسسة بعملائها. حيث أن المبالغة في الحملات الاشهارية اءأثن

التي تقدمها المؤسسة يرفع توقعات الزبون وبالتالي ينخفض تقييم الزبون  دالخدمة والوعو عن 
 عندما لا تتم تلبية تلك التوقعات.

تبذله ويبذله العاملون لتلبية  الفرق ينشأ أيضا عن إغفال المؤسسات أحيانا إظهار الجهد الذي 
على هذه الجهود يمكن أن يرفع بعض الأفكار المسبقة  نإطلاع الزبائرغبات الزبون. حيث ان 

 أو المغلوطة ويحسن تقييمهم للخدمة.

وتتمثل في الفرق بين الخدمة المدركة من قبل الزبائن والخدمة التي : (الإدراك)فجوة  5الفجوة 
 .2كانوا يتوقعونها

  

                                                
1Marwa Gaber Ahmed Fahim, The Relationship between Service Quality Dimensions And Customer Satisfaction in 

Public Service Organizations With Application to Egypt Air , Op .cit , p.239. 
2Lapaas , 'Gap Model of Service Quality (5 Gap Model) Understand your Customer Better',2019. Available at: https: 

//lapaas.com/gap-model-of-service-quality/  consulted on 05 / 04 /2024 at 05.10 pm. 

https://lapaas.com/gap-model-of-service-quality/
https://lapaas.com/gap-model-of-service-quality/
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 ,FidaO.D.safi, Marwan S.Alagha, The relationshipbetween service quality and customer satisfaction: المصدر

International Journal of Scientific and Research Publications, Volume 10, Issue 8, August 2020, p770. 
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 : 1المقياس  امميزات هذمن بين 

له أهمية كبيرة في التنبيه الى نقاط أو جوانب الضعف والقصور في الخدمة المقدمة  -
وكذلك في إدارة المنشأة التي تتمثل في عدم قدرتها على معرفة وفهم توقعات عملائها 

 وتطلعاتهم نحو الخدمة المقدمة من طرفها. 

ودة الخدمة من قياس ج إمكانيةطرح ، اعتبرته بعض الدراسات بأنه أول مقياس متكامل -
 خلال الفجوات الخمس.

تتمكن المؤسسة في الوصول لأفضل فهم ومعرفة لمتطلبات وتوقعات زبائنها اتجاه  -
 الخدمة المقدمة وذلك من الأبعاد الخمسة التي يقدمها المقياس.

 : SERVPERF Modelنمو ج الاتجاه للأداء الفعلي للخدمة  -

(وهو مشتق SERVPERFحيث يعرف بـ )، المقياس الأوليعتبر هذا المقياس أسلوبا معدلا عن 
يقوم هذا النموذج على التقييم ، (Performance( وكلمة الأداء )Serviceمن كلمة الخدمة )
لعل أصحاب هذا و ، عمليات المصاحبة لأداء الخدمةالو  المباشر للأساليب

حيث يزعم ، لقياس الجودةهما أبرز من انتقد اتخاذ التوقعات معيارا Cronin&Taylorالمقياس
من المستحيل استكشاف توقعات العملاء لأنها غامضة ومتغيرة. يمكن للعميل كل منهما انه 

اقترحوا قياس الجودة من خلال الأداء وحده. حسب هذا و  تغيير رأيه ومتطلباته بسهولة تامة.
 : النموذج

 الجودة = الأداء

ترتبط بإدراك العميل للأداء الفعلي للخدمة  ااتجاهيهوتعرف الجودة في إطار هذا النموذج بأنها 
ويركز ، التوقع في تقييم جودة الخدمةو  الإدراكبين  يقوم على أساس رفض فكرة الفجوة، المقدمة

، أي التركيز على جانب الإدراكات الخاصة بالعميل فقط، على تقييم الأداء الفعلي للخدمة
سؤالا. الفرق الرئيسي الذي يمكن  22من حوالي  يتضمن هذا النموذج أيضًا استبيان يتكون 

                                                
مرجع ، يوطنالداخلية والأمن الدور الالتزام التنظيمي في تحسين جودة الخدمة دراسة تطبيقية في وزارة ، حسن محمود الغرباوي محمد 1

 .41سابق، ص



 الخلفية النظرية لجودة الخدمة                                               الفصل الثاني: 

62 

هو أنه في الطريقة الأولى يتم  SERVPERFوSERVQUALملاحظته في حالة طريقتي 
بينما في الطريقة الثانية يتم مقارنة الجودة ، مقارنة الجودة التي تم اختبارها بالجودة المتوقعة

أبسط وأقل SERVPERFتحليل ترى بعض الدراسات أن التي تم اختبارها بالجودة المثالية. لهذا 
شكلا من أشكال  يستند هذا النموذج على قياس جودة الخدمة باعتبارها.1استهلاكًا للوقت

، الملموسية، الممثل في الأبعاد الخمسة )الاعتماديةو  الاتجاهات نحو الأداء الفعلي للجودة
 Cronin و Taylorلذي توصل إليه كل من ويعد هذا المقياس ا، التعاطف (، الثقة، الاستجابة
من طرف مستخدميها او المستفيدين  ةجودة الخدمجوانب القصور في مستوى  إظهارفعالا في 

منها. وانتقد هذا النموذج لكونه غير قادر على مساعدة الإدارة في الكشف عن مواضع القوة 
إدراكات العملاء فقط.وتتضمن التي تتعلق بعدة جوانب وليس و  والضعف في الخدمة المقدمة

 : علمية تقييم الجودة وفق هذا النموذج الافتراضات التالية

العميل السابقة في التعامل مع المؤسسة تجعل توقعاته حول  غياب خبرة أو تجربة -
 الخدمة تحدد بصورة أولية حسب مستوى تقييمه لجودتها

فإن عدم ، لتكرار التعامل مع المؤسسةبناء على خبرة العميل السابقة المتراكمة كنتيجة  -
 رضاه عن مستوى الخدمة المقدمة يقوده إلى مراجعة المستوى الأول للجودة.

، إن الخبرات المتعاقبة مع المؤسسة تجعله يقوم بمراجعات إدراكية أخرى لمستوى الجودة -
دراكي وبالتالي فإن تقييم العميل لمستوى الخدمة يكون محصلة لكل عمليات التعديل الإ

وهكذا فإن رضا العميل عن مستوى ، التي يقوم بها العميل فيما يتعلق بجودة الخدمة
وعند تكرار ، في تشكيل إدراكات العميل للجودة أثر مساعد هل، الأداء الفعلي للخدمة

 .2التعامل فإن الرضا يصبح أحد المدخلات الرئيسية في عملية التقييم

                                                
1 Manuela Ingaldi, Application of Servqual and Servperf  Methods to Assess the Quality of Teaching Services - 

Comparative Analysis, journal of Manufacturing Technology, Vol. 21, No. 3 , 2021,p296. 

والتوقعات في قياس جودة الخدمات التعليمية، مجلة  الإدراكاتأمل محمد حسن البدوي، ابتهال سعيد علي القحطاني، استخدام نموذج 2
 .20، ص2019، الجزء الثاني، 184كلية التربية، جامعة الأزهر، العدد
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 :محددات جودة الخدمة 1-3

من خلالها قياس جودة الخدمة  مأبعاد يتصمم مقياس الفجوة في بادئ الأمر من عشرات 
 : 1وهي

 : Reliability الاعامادية

، التزامها بوعودهاو  ووفائها دقيقهي قدرة مقدم الخدمة على أداء الخدمة المطلوبة منه بشكل 
، وكذلك في المواعيد المحددة فالزبون يتوقع أن تقدم له الخدمة بدرجة عالية من الدقة والإتقان

اضافة الى احتفاظها بسجلات خالية من ، أي الالتزام بالوقت والأداء تماما مثلما تم وعده
 تقديم الخدمة بأداء عالي من أول مرة.، و الأخطاء

 : Tangible الملموسية
، العاملينالمظهر الأنيق للأفراد ، المعدات، حداثة التجهيزات، التسهيلات المادية تشير الى

والتي تستخدم عند تقديم الخدمة. فغالبا ما يتم تقييم جودة الخدمة من قبل العميل على ضوء 
إضافة إلى مختلف التسهيلات المادية الموفرة للزبون مثل ، مظهر المحيط المادي للمؤسسة

 .أماكن الانتظار

على الاستجابة قدرتهم و  وتتمثل في استعداد مقدمي الخدمة: Responsivenesالاساجابة 
السريعة لتقديم الخدمة في الوقت المطلوب وتقديم المساعدة للزبائن بشكل فوري ودون تأخير. 
أي ينبغي على المؤسسة الخدمية أن تمتلك المرونة الكافية للاستجابة لمختلف متطلبات 

ديم الخدمات تق، السرعة في تلبية الخدمة، الدقة في مواعيد التنفيذ: وتتضمن الاستجابة، الزبائن
والاستفسارات  تللانشغالاالاستجابة ، التي من شأنها حث العميل على التعامل مع المؤسسة

 .والاقتراحات
مقدمي الخدمة لكافة المعلومات بلغة واضحة  ويقصد به توفير: Communicationالاتصال 

وتسهيل ، وتكلفتهاومفهومة والتي تساعد الزبون في التعرف على طبيعة الخدمات المعروضة 

                                                
1Jomana Mahfod, La gestion de la qualité du service dans la sous-traitance , op.cit, p 55. 
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واقتراحات  همالإنصات لشكاويالتواصل المستمر مع العملاء و  على وكذلك القدرةالوصول إليها 
 .وطمأنتهم بضمان حل أي مشكل يواجهونه العملاء

ويقصد بها سهولة الاتصال وتيسير الحصول على : Accesسهولة الحصول على الخدمة
سهولة الاتصال ، إمكانية وسرعة الاتصال الشخصيالخدمة من طرف الزبون وذلك من حيث 

ملائمة ، ملائمة موقع المؤسسة، قلة الانتظار، وحاليا عبر التقنيات الرقمية، عبر الهاتف
 ساعات العمل.

التعاون؛ وهي توفير الاحترام والتقدير ، التعاطف، أيضا الود وتعني: Courtesyمجاملة ال
فالأسلوب اللطيف والكلمات الطيبة والمعاملة الحسنة لها أثر كبير للعملاء واللطف في التعامل. 

 في نفس الزبون وتؤثر على تقييمه لجودة الخدمة.

المعارف الكافية قبل القائمين و  المهارات والقدرات بها امتلاكويقصد : Competenceالكفاءة 
والقدرة على التصرف ، هم من تقديم الخدمة على أكمل وجهالتي تمكنو  على تقديم الخدمة من

 في المواقف الاستثنائية. 

تتأتى أساسا من ، و والحرص على مصلحة الزبون ، تشمل النزاهة والثقة: Credibiltyالمصداقية
 ومن طريقة التفاعل الشخصي مع الزبون.، اسم الشركة وسمعتها

تعاملهم  وشعورهم بالأمان في، هو قدرة الموظفين على كسب ثقة العملاءو : Securityالأمان
كما يشمل الأمان درجة احترام ، مهم وتحقيق ثقتهم في خلو الخدمة من المخاطرة أو الشك عند

خصوصية الزبون وضمان سرية بياناته. ويعتبر توفر عنصر الأمان يشكل نقطة أساسية 
 بالنسبة للزبون.

، خدمةوتشمل الوقت والجهد المبذول من طرف مقدم ال: Understandingneeds فهم الزبون 
تطلعاته و  متطلباته، من أجل فهم وتحديد احتياجاته، لفهم الزبون وإعطائه عناية شخصية
 وتزويده بالرعاية والنصح والاستشارة.
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 :محددات جودة الخدمة المطورة 1-4

أبعاد حيث أن  5العشرة في  الأبعادنموج الفجوة من دمج  أصحابتمكن  1988في سنة  
العشر د الأصل سبعا من الأبعافي  يحتويان أبعادا تمثل والتعاطفالضمان البعدين الأخريين 

الوصول ، فهم ومعرفة الزبون ، المجاملة، الكفاءة، الأمان، المصداقية، الاتصال وهي الأصلية
 .1للخدمة

 : 2وتتمثل هذه الأبعاد في ما يلي 

بالإضافة إلى مواد ، المباني والموارد والمعدات الحديثة وتعني توفر: Tangibleلملموسية ا
اضافة الى المظهر اللائق ، الاتصال التي تظهر اهتمام شركة الخدمة وحرصها على التفاصيل

 . نللموظفي
وهي قدرة المؤسسة على تقديم الخدمات بشكل موثوق ودقيق وفي : Reliability الموثوقية

 .الوقت المحدد ووفقًا للوعود

لمساعدة العملاء وتلبية  الاستعداد وسرعة الموظفينوتشير الى : Responsivness الاساجابة
 احتياجاتهم والاستجابة لاستفساراتهم وشكاويهم والمشكلات التي يواجهونها.

يحتاج الضمان إلى موظفين ذو مهارات ومعرفة وخبرة تمكنهم من : Assurance الضمان
 لدى الزبون عند تعامله مع المؤسسة. بالأمان الشعور تعزيزو  غرس الثقة

العمل على فهم و  اهتمام الموظفين بالمستفيدين اهتماما شخصيا: Empathy الاعاطف
  لت كل عميوتخصيص الخدمة وفقًا لاحتياجا

 

  

                                                
 .59نفس المرجع السابق، صنماذج وطرق قياس جودة الخدمة، دراسة تطبيقية على خدمات مؤسسة بريد الجزائر، صالح بوعبد الله، 1

2Yeni Susilowati, Yasri, the Effect of Service Quality and Customer Satisfaction Toward Word of Mouth 

Intention,op cit, p 680. 
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 :وعلاقاه بجودة الخدمةرضا العملاء  -2
 :مفهوم رضا العملاء 2-1

بالنسبة لمعظم ، المجال التسويقيلقد تمت دراسة مفهوم رضا العملاء بشكل كبير في 
وغالبًا ما يكون موضوعًا ثابتًا في جميع ، يعتبر رضا العملاء الهدف الرئيسي، المؤسسات

أن الحفاظ على ولاء العملاء ورضاهم أكثر ربحية من  الىذلك  يعودو  الجهود التنظيمية تقريبًا.
ن العميل الراضي يخفض تكاليف التسويق لأ و أيضا.الحاجة المستمرة إلى جذب عملاء جدد

الرضا على  Richard Oliver عرفوقد ، في حد ذاتهفعالة ويمكن أن يصبح وسيلة تسويقية 
أو ، المقدمة إنها حكم بأن ميزة في المنتج أو الخدمة، أنه " الاستجابة المحققة من المستهلك

المتعلقة  تالوفاء بالمتطلبامن  المنتج أو الخدمة في حد ذاتها قدمت أو )توفر( مستوى مرضي
يوضح تعريف أوليفر تمييزًا لم 1عدم الوفاء أو الوفاء الزائدبما في ذلك مستويات ، بالاستهلاك

يلاحظه العديد من الباحثين في الدراسات السابقة. فهو يذكر "المستهلك" بدلًا من "العميل" لأن 
الأحيان المستخدم المباشر للمنتج أو والذي قد لا يكون في بعض ، كلمة عميل تعني المشتري 

يجب أن يشمل مفهوم ، الخدمة وقد يكون هو من يدفع ثمن المنتج فقط. بناءً على هذا التمييز
لأنهم هم من يقدرون على ، الرضا فقط أولئك الذين لديهم علاقة مباشرة بالمنتج أو الخدمة

 الحكم على ما إذا كان المنتج أو الخدمة مرضيًا أم لا.
شارك  .بأنه استجابة عاطفية ناتجة عن مقارنة الأداء المتوقع بالأداء الفعلي Fecikovaى ير 

Roberts& Lombard  نفس الرأي ووصف الرضا بأنه مدى تطابق أداء المنتج أو الخدمة مع
 رضا العميل على انه" الشعور Keller &Kotlerعرف و في نفس السياق .2توقعات العميل

الأمل والذي ينشأ نتيجة عن المقارنة بين الأداء المدرك للمنتجات أو بالسعادة أو خيبة 
وإذا ، إذا كان الأداء أقل من التوقعات فسيشعر المستهلك بعدم الرضا، التوقعات الخدمات مع

                                                
1Richard.L. Oliver, Satisfaction A Behavioral Perspective on the Consumer, 2ed, Routledge, 2015, p8. 
2Fida O.D.safi, Marwan S. Alagha, The relationship between service quality and customer satisfaction, op cit, p772. 
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أما في حالة تفوق الأداء للتوقعات سيكون ، تطابق الأداء مع التوقعات سيشعر بالرضا
 .1"لسعادة والامتنانالمستهلك راض جدا أو في قمة ا
أن Parasuraman & Zeithamland Berry و Harris &Goode بينما يرى علماء آخرون أمثال 

تجربة  على أساسايرتكز و  بعد الشراء بل يرتبط الإشباعالرضا لا يرتبط فقط باستجابة 
الشخصية المنافع ل الجودة والسعر ووظائف المنتج و التي تشمل عوامل مثو  المستهلك الكاملة

حيث يمكن شرح الرضا القائم على المعاملات بأنه الرضا ، التي تعود على المستهلك من المنتج
والرضا الشامل بأنه الرضا الذي ، ةالذي يتحقق من المعاملة البسيطة بين المستهلك والمؤسس

إذا يتحقق عندما يتم النظر في جميع جوانب علاقة المستهلك بالمؤسسة. والسبب في ذلك أنه 
مع هذه  فمن المرجح أن يكرر المستهلكون عملية الشراء، تجربة المستهلك بأكملها إيجابية كانت

 .2الشركة بصفة دائمة

على  همحكمو  عن التجربة العامة للشراءعملاء هو نتيجة لرضا ال ويمكن تعريف رضا العملاء
من بين جوانب تجربة  .و تعد جودة الخدمةمدى نجاح المنتج أو الخدمة في تلبية توقعاتهم

 الشراء التي تؤدي الى هذا الرضا.
 

 :أهمية رضا العملاء 2-2
في  الأهميةتتمثل هذه ، جاحهارها ونايحتل رضا الزبون أهمية كبيرة في الشركات من أجل استقر 

 : النقاط التالية
تجربته إذا كان الزبون راضيا عن أداء المنظمة فانه سيتحدث إلى الآخرين عن : رالإشها

 مجاني وجد فعال. إشهار وتسويقهو ما يعتبر ، و الايجابية مما يولد زبائن جدد

                                                
1 Kotler, Keller, Marketing Management, Pearson Education, 14ed, 2012, p.128.  
2 Samuel Bengtsson, Jennifer Hertzberg & Louise Rask, The Relationship Between Service Quality, Customer 

Satisfaction and Brand Loyalty, Bachelor Thesis in Business Administration, JÖNKÖPING university, 2020,p7. 
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الزبون عن الخدمات  ارضو  بهالزبون هو الاحتفاظ  انيل رضالهدف الرئيسي من : ولاء العملاء
والمنتجات المقدمة إليه من قبل المنظمة سيقلل من احتمال توجهه إلى منظمات أخرى أو 

 منافسة.
ذا كان الزبون راضيا الخدمة المقدمة إليه من قبل المنظمة فإن ذلك سيحفزه إ: المبيعاتزيادة 
 الشراء بصفة دائمة. إعادةعلى 

إن المنظمة التي تحظى برضا عملائها عن ما تقدمه ستكون قادرة على تغيير : القيادة السعرية
سها من المنافسين ولاسيما بسهولة من اجل زيادة الربحية وهو ما يمكنها من حماية نف الأسعار

  .فيما يخص منافسة السعرية
يمثل رضا الزبون تغذية عكسية للمنظمة فيما يتعلق بالخدمات والمنتجات المقدمة إليه مما يقود 

 .1يعد رضا الزبون مقياس لجودة الخدمة المقدمة .المنظمة إلى تطوير ها في المستقبل
 

 :" theory DisconfirmationThe"نظرية عدم الاطابق  2-3
تعتبر من أكثر النظريات المفسرة لرضا الزبون وتقوم على فكرة ان الزبون عندما يكون بصدد 

وعند اختبارها لها يشكل إدراكا نحو هذه ، خدمةشراء خدمة معينة يشكل توقعات حول مستوى ال
درجة ايجابية او سلبية من  تحدث ما أدركهو  عندما يقوم الزبون بالمقارنة بين ما توقعه، الخدمة
 .وهو ما يؤثر على مستوى الرضا التطابقعدم 

 : يتحدد الرضا من خلال الحالات التالية لعدم التطابق
 يتساوى معها .و  يحدث التطابق عندما يرقى الأداء إلى مستوى التوقعات الأولية: الاطابق

إلى الأداء الفعلي على أنه أسوأ يحدث عدم التطابق السلبي عندما يُنظر : عدم الاطابق السلبي
ونادرًا ما يميل إلى ، يشعر العميل بعدم الرضا، مما كان متوقعًا من الخدمة في البداية. هنا

 إعادة شراء المنتج أو الخدمة في المستقبل.

                                                

، مداخلة  "الالكتروني  Jumiaهشام صالح الدين شتاتحة، هيبة طوال، أثر جودة المواقع الالكترونية على رضا العميل" دراسة حالة موقع1 
 .6، ص2018الملتقى الدولي المحكم ذو الترقيم الدولي، جامعة زيان عاشور الجلفة،  إطارفي 
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التطابق الإيجابي عندما يُنظر إلى الأداء الفعلي على أنه  عدم يحدث: الإيجابيعدم الاطابق 
حيث تعزز هذه التجارب الإيجابية ، ويعتبر العميل راضياً للغاية، يتجاوز توقعات العميل الأولية

 .1تجاه العلامة التجارية وولاءه لها وتحدثه عنها بشكل ايجابيزبون ميل ال
 

 
 

  

 

 

 

 
 
 
 
 
 

 : جودة الخدمة ورضا العملاء 2-4

يرتبط الاهتمام المتزايد برضا العملاء ارتباطًا وثيقًا بثورة الجودة التي بدأت في أوائل 
أن تحسين  quality management)(totalأدرك علماء إدارة الجودة الشاملةحيث الثمانينيات. 

بل يجب ، على المقاييس الداخلية للمؤسسات جودة المنتجات والخدمات لا يمكن أن يعتمد فقط
يعد رضا العملاء وجودة الخدمة مكونات رئيسية ، وبالتالي، أيضًا أن يقترن بملاحظات العملاء

 .حد كبير قدرتها التنافسيةحيث يحددان إلى ، في نظام العلاقات الخارجية لأي منظمة اليوم

                                                
1Fida O.D.safi, Marwan S.Alagha, The relationship between service quality and customer satisfaction, op cit, p 772. 

 التوقعات

Expectations 

 

) رضا(تطابق  

Confirmation (satisfaction)  

 

رضاعدم   

Dissatisfaction 

 رضا كبير

High satisfaction  

 رر

 عدم تطابق سلبي 

-veDisconfirmation 

 عدم تطابق ايجابي

+veDisconfirmation 

قنموذج عدم التطاب: 2شكل   

 Fida O.D.safi, Marwan S.Alagha, The relationship between service: المصدر

quality and customer satisfaction, op cit, p773. 
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كما لو أنهما بنية ، صطلحي الجودة والرضا بشكل متبادلفي بعض الدراسات يتم استخدام م
شكل من  يالمدركة هالأخرى أن الجودة  من الدراساتلكن ذكرت الكثير و  تقييمية واحدة.

العديد من الباحثين كان ، لذلكأشكال السلوكيات التي لها علاقة بالرضا ولكنها لا تعادل الرضا.
 Liljander andقال ، مهتمين بالرابط بين المفهومين وكيف يختلفان. على سبيل المثال

Strandvik  أن التجربة )او الاستهلاك ( ليست ضرورية للحكم على الجودة ويمكن تقييم الخدمة
ربة العميل نظر داخلية ناتجة عن تج ةحالة وجهبينما الرضا هو ، بناءً على المعرفة بمقدمها

 .الخاصة بخدمة ما
، قة بين رضا العملاء وجودة الخدمةفي هذا الصدد تم تحديد اتجاهين أو مدرستين بشان العلا

بجودة خدمة  إدراكحيث ترى المدرسة الاولى رضا العملاء يساعد على تطوير تصور أو 
جودة الخدمة بينما جادلت المدرسة الثانية بأن  مما يعني أن الرضا يؤدي إلى الجودة ؛، عالية

أكدت جميع هذه مع ذلك فقد ، و مما يعني أن الجودة تؤدي إلى الرضا، هي سبب لرضا العملاء
لا يوجد اتفاق على نوع ولكن بين الجودة والرضا  ارتباط وثيقو  الدراسات على وجود علاقة
 .1العلاقة بالضبط بين البنائين

غالبًا ما تعمل على تحسين جودة خدماتها كطريقة لزيادة رضا  مؤسساتال أن Kuo et al يذكر
قد أصبح الحفاظ على جودة خدمة عالية اتجاهًا سائدًا في العديد من الصناعات فالعملاء. 
فيما يتعلق ، أفضلبجودة  عملاءويتجه السوق أكثر فأكثر نحو حالة يطالب فيها ال، المختلفة

، الخدمةعلاقة إيجابية بين جودة و جود اضافة الى ، كونوا راضين.يلكي ، والمنتجاتبالخدمات 
حددت الدراسة التي فقد ورضا العملاء. ، SERVQUALتحديدًا بين نموذج وبشكل أكثر 

يزيد من رضا  SERVQUALـجميع الأبعاد الخمسة لالأخذ بعين الاعتبار أن  Siddiqiأجراها
 .2العملاء

                                                
1Marwa Gaber Ahmed Fahim, The Relationship between Service Quality Dimensions And Customer Satisfaction in 

Public Service Organizations With Application to Egypt Air , Op .cit , p242-243. 

 
2Samuel Bengtsson, Jennifer Hertzberg & Louise Rask, The Relationship Between Service Quality, Customer 

Satisfaction and Brand Loyalty, op cit,p10 
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 :خلاصة
العمل على و  يتطلب من المؤسسة إدراك توقعات ومتطلبات عملائهان تحقيق جودة الخدمة إ

كما أن جودة الخدمة لا تحدد فقط من خلال أداء ، تقديم خدمات بما يتوافق مع هذه التطلعات
الاتصال ، ة من أهمها الاستجابةبل هناك أبعاد ومحددات لجودة الخدم الخدمة في حد ذاتها

وفير المؤسسة لكافة المعلومات التي يحتاجها الزبون التي تشمل ت وتسهيل الوصول للخدمة
، وتسهيل حصوله على الخدمة الاستجابة الفورية لانشغالاتهو  التفاعل المستمر معهو  والتواصل

يرتبط رضا العملاء ارتباطا وثيقا بجودة الخدمة حيث تعمل المؤسسات على التحسين من و 
يعني ان الرضا يدل على جودة خدمة  وهو ما، جودة خدماتها بهدف تحقيق رضا عملائها

 عالية.
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 

 



 

 

 الإطـــار الاطبيـقي للدراســـة: الفصل الثالث
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اسةعــرض وتحليل ناائج الدر   
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هي مؤسسة ى تقديم المؤسسة ميدان الدراسة و سنتطرق في الجزء الأول من هذا الفصل ال
 التحليلية.نتائج دراستنا و  ثم سنحاول من خلال الجزء الثاني عرض تحليل، اتصالات الجزائر

 :مؤسسة اتصالات الجزائر ميدان البحث-1
 :تقديم مؤسسة اتصالات الجزائر 1-1

، السلكية واللاسلكية الاتصالاترائدة في مجال  مؤسسة اتصالات الجزائر هي مؤسسة جزائرية
مُلبيةً احتياجات ، تقدم اتصالات الجزائر تشكيلة واسعة من خدمات الهاتف الثابت والإنترنت

من الأفراد والمحترفين ) المهنيين( على حدٍ سواء. تتخذ اتصالات الجزائر شكل شركة  الزبائن
بما في ذلك ، وتنشط في مجال تقديم خدمات الاتصالات السلكية واللاسلكية، مساهمة عمومية

 أوت 5الصادر في  2000/03قانون رقم الهاتف الثابت والإنترنت. تأسست الشركة بموجب ال
وفصل ، على إعادة هيكلة قطاع البريد والمواصلات السلكية واللاسلكية والذي نصّ ، 2000

أنشطة البريد عن الاتصالات السلكية واللاسلكية. كما حدد القانون القواعد العامة للبريد 
مارس  01بتاريخ  (CNPE) فضلا عن قرارات المجلس الوطني لمساهمات الدولة، والمواصلات

، الجزائر" اتصالات"  اسمعمومية اقتصادية أطلق عليها  الذي نص على إنشاء مؤسسة 2001
كما حدد هذا القانون نظام مؤسسة عمومية اقتصادية تحت الصيغة القانونية "مؤسسة ذات 

دج ومقيدة في المركز الوطني للسجل  115.000.000.000,00أسهم" برأسمال اجتماعي قدره 
 بثلاثة أهداف، 2003جانفي  1نشاطها في بدأت الشركة رسميًا ، 2002ماي  11التجاري يوم 

مما سمح لها بالدخول إلى عالم تكنولوجيا المعلومات ، الربحية والكفاءة وجودة الخدمة: رئيسية
 .والاتصالات

مما يسمح ، المؤسسة بسياسة قوية في مجال الابتكار والتوجه نحو الاستخدامات الجديدة تتميز
تخضع لتشريعات صارمة تضمن ، شركة اقتصادية عموميةلها بتلبية توقعات عملائها. وكونها 

الجزائر إلى الحفاظ على قيادتها في  تتهدف اتصالاشفافية في أفعالها وإدارة سليمة لأنشطتها. 
سوق متنافس من خلال تقديم خدمات ذات جودة وكفاءة وربحية. تلتزم الشركة بتقديم مستوى 
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مع الحفاظ على بُعدها الدولي والمساهمة في ، اعيعالٍ من الأداء التقني والاقتصادي والاجتم
 .1تعزيز مجتمع المعلومات في الجزائر

 
 :المهام الرئيسية للمؤسسة 1-2

تُعتبر مهمة اتصالات الجزائر الأساسية هي توفير خدمات الاتصالات التي تضمن نقل وتبادل 
هي و .المعلومات السمعية البصريةبالإضافة إلى ، الأصوات والرسائل المكتوبة والبيانات الرقمية

كما  .أو خاصة موميةسواء كانت ع، وإدارة شبكات الاتصالات استغلالو  مسؤولة عن تعزيز
 .الشبكات المتعاملين فيعن إنشاء وتشغيل وإدارة الربط مع جميع تشرف أنها 

تهدف اتصالات الجزائر إلى تطوير عروضها من الخدمات الهاتفية وتوسيع نطاق الوصول 
كما تسعى جاهدة لتحسين  .بما في ذلك المناطق الريفية، إلى خدمات الاتصالات لجمهور أوسع

وتعزيز قدرتها التنافسية في سوق  وتعمل على تحسين سرعة تدفق الانترنت جودة خدماتها
 .الاتصالات

تسعى الشركة إلى توسيع نطاق خدماتها وإنشاء شبكة اتصالات وطنية ، لتحقيق هذا الهدف
بتقديم خدمات عالية الجودة وهو ما يسمح لها ."قة متصلة بـ "طرق المعلومات السريعةموثو 

 لعملائها تلبي احتياجاتهم وتعزز مكانتها الرائدة في سوق الاتصالات في الجزائر

. 
 : الخدمات المقدمة لهمو  زبائن اتصالات الجزائر 1-3

: وينقسمون إلى فئتين رئيسيتين، للغايةتتمتع قاعدة عملاء اتصالات الجزائر بعملاء متنوعين 
اعتمادًا على نشاطهم أو نمط ، اختلافًا كبيرًا زبائنتختلف احتياجات هؤلاء ال. الأفراد والمحترفين

بينما يحتاج ، مثل الهاتف والوصول إلى الإنترنت، إلى خدمات أساسية هميحتاج بعض.حياتهم
 .ل عالي السرعة وخدمات الأمانمثل الاتصا، البعض الآخر إلى حلول أكثر تخصصًا

                                                
 2024-04-28، تم الاطلاع عليه يوم (algerietelecom.dz)اتصالات الجزائرالموقع الالكتروني الرسمي لمؤسسة اتصالات الجزائر 1

 .14.00 الساعة على

https://www.algerietelecom.dz/ar/home
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تقدم اتصالات الجزائر مجموعة من الخدمات والمنتجات المصممة لتلبية ، في هذا السياق
 : 1احتياجات كل شريحة من شرائح العملاء

يستخدمون خدمات  .يشكل الأفراد غالبية قاعدة عملاء اتصالات الجزائر: الأفراد )الخواص (-1
 .)موبيليس ( والوصول إلى الإنترنت وغيرها من الخدمات المخصصةالهاتف الثابت والمحمول 

اعتمادًا على نمط حياته ، تم تصميم عروض اتصالات الجزائر للأفراد لتلبية احتياجات كل فرد
 Idoom fibre ،Idoomadsl ،Idoomvdsl ،Idoom 4G، الهاتف الثابت: تشملو  .وتفضيلاته

LTE. 
، شركات ومنظمات ومؤسسات بأحجام وقطاعات أنشطة مختلفةالمحترفون هم : المحارفون  -2

، يشمل ذلك المؤسسات الحكومية والخاصة .ولديهم احتياجات في مجال الاتصالات والاتصال
تقدم اتصالات الجزائر مجموعة  .وسائل الاعلام... إلخ، والإدارات العامة، والمؤسسات الناشئة

بدءًا من حلول الاتصالات إلى ، اجاتهم الخاصةمن الخدمات والحلول المصممة لتلبية احتي
عرض ، Idoom fibre ،Startup، الهاتف الثابت: التي تشملو خدمات تكنولوجيا المعلومات 

 .مركز الاتصالات المتعددة القنوات ، إيواء المواقع الالكترونية، المؤتمرات عن بعد، محترف
 

تبني الإدارة الالكارونية للعلاقة مع العملاء من طرف مؤسسة اتصالات  1-4
 :الجزائر

، علاقتها بهم تعمل جاهدا على توطيدو  اتصالات الجزائر اهتماما كبيرا لزبائنها تولي مؤسسة
وبغرض ، وذلك بهدف كسب ولائهم وثقتهم وتحقيق رضاهم ومنع تحولهم للشركات المنافسة

 دخلت الى الفضاء الرقمي، استمرار التواصل والتفاعل بينها وبين جمهورها وتقربها منه
فقامت بإنشاء موقع ، مها معهلالانترنت في إدارتها لعلاقتها مع عملائها وتواصاستخدمت و 

 : البريد الالكتروني، تطبيقات الهاتف المحمول، مواقع التواصل الاجتماعي، الكتروني
 : تصالات الجزائرا مع الجمهور لدى مؤسسة الرقميوسائل الاتصال  1- 1-4

                                                
 .16.30على الساعة  2024-04-29نفس الموقع السابق، تم الاطلاع عليه 1

https://www.algerietelecom.dz/ar/entreprises/idoom-fixe-professionnel-prod52
https://www.algerietelecom.dz/ar/entreprises/pack-moohtarif-prod86
https://www.algerietelecom.dz/ar/entreprises/pack-moohtarif-prod86
https://www.algerietelecom.dz/ar/entreprises/visioconference-prod13
https://www.algerietelecom.dz/ar/entreprises/hebergement-de-site-web-prod14
https://www.algerietelecom.dz/ar/entreprises/centre-de-contacts-prod12
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الجزائر مجموعة متنوعة من أدوات التواصل  تستخدم اتصالات، اتصالات تعاملبصفتها م
الرقمي للتفاعل مع عملائها وتقديم خدمات عالية الجودة لهم. تتيح هذه الأدوات لاتصالات 

وتزويدهم بالمعلومات حول الخدمات ، الاستجابة لهمو  الجزائر تقديم المساعدة لعملائها
لاتصالات الجزائر تقديم خدمة  يمكن، والعروض والأسعار. بفضل أدوات التواصل الرقمي هذه

التواصل الرقمي وسائل وتعزيز علاقة الثقة معهم. ومن بين ، هموتحسين رضا، عملاء فعالة
 : 1الأكثر استخدامًا من قبل اتصالات الجزائر ما يلي

 يعد الموقع الإلكتروني الرسمي لاتصالات الجزائر أداة تواصل : الموقع الإلكاروني الرسمي
للمؤسسة. يسمح للزبائن الأفراد والمحترفين بالوصول إلى معلومات مفصلة رقمية رئيسية 

، عن عطب الإبلاغالاستفسار أو ، حول الخدمات والعروض والأسعار. يمكن للعملاء أيضًا
، من خلال الموقع الانترنتطلب خط هاتفي ثابت أو الاشتراك في خدمة تقديم طلبات 

كما  Idoommarket الدخول الى المتجر الالكتروني ، وإجراء الدفع الالكتروني لاشتراكاتهم
، الذي يسمح بتتبع الاستهلاك وبإدارة الاشتراكات يمكنهم من خلال الولوج الى فضاء الزبون 

 .اضافة إلى ميزات أخرى مفيدة من خلال هذا الموقع الإلكتروني

  الاجتماعي تستخدم اتصالات الجزائر وسائل التواصل : الاواصل الاجاماعيمواقع
مع عملائها وإبقائهم على اطلاع بآخر خدماتها وعروضها الترويجية. تعد  والتفاعل للتواصل

عي وسيلة للعملاء لطرح على مواقع التواصل الاجتما صفحات مؤسسة اتصالات الجزائر
الاستفسارات والحصول على المساعدة وتقديم التعليقات. وتشمل وسائل التواصل الأسئلة و 
، Twiterتويتر، Facebookفيسبوك : ي التي تستخدمها اتصالات الجزائرالاجتماع
كما قامت مؤخرا بفتح ، Linked Inولينكدإن، Youtubeيوتيوب، Instagramإنستغرام

. صفحات وسائل التواصل الاجتماعي هي منصات تواصل ثنائية TikTokصفحتها على 
بالإضافة إلى ، والانتقادات من عملائهاالاتجاه تسمح لاتصالات الجزائر بتلقي التعليقات 

تتمكن اتصالات الجزائر من إدارة ، تلبية احتياجاتهم. من خلال استخدام هذه المنصات
                                                

 .20.20الساعة على  2024-04-29نفس الموقع السابق، تم الاطلاع عليه 1
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والحفاظ على ، علاقتها مع عملائها وإنشاء مجتمع عبر الإنترنت حول علامتها التجارية
 .الرقمية وإدارة سمعة علامتها التجارية، ولاء عملائها

  المحمولةالاطبيقات( My Idoom) :توفر اتصالات الجزائر تطبيقMy Idoom قابلال 
ودفع ، مثل إعادة شحن الرصيد، وفر ميزات محددةيي ذوال، للتنزيل على الهواتف الذكية

والاشتراك في  Idoom marketالشراء من ، زبائن )فضاء الزبون(وإدارة حسابات ال، الفواتير
بالوصول بسهولة إلى خدمات اتصالات  زبائنلليسمح هذا التطبيق خدمات إضافية. 

 الجزائر من هواتفهم المحمولة. 

 تستخدم اتصالات الجزائر البريد الإلكتروني كوسيلة للتواصل مع : البريد الإلكاروني
عملائها لإرسال فواتيرهم )الفاتورة الإلكترونية(. يجب على العملاء المهتمين ببساطة تقديم 

 .ني للاستفادة من هذه الخدمةعنوان بريدهم الإلكترو 
 

صفحة مؤسسة اتصالات المضمون لو  الكيفي لفئات الشكلو  الاحليل الكمي -2
 : اتصالات الجزائر– Algérie Télécomالجزائر على الفيسبوك 

تحليل المعطيات المتعلقة بشكل ومضمون صفحة و  يتناول هذا الجزء من الفصل عرض
المتعلق بإدارة  اتصالات الجزائر– Algérie Télécomمؤسسة اتصالات الجزائر على الفيسبوك 

، خدمة المقدمة من طرف هذه المؤسسةالعلاقة مع الزبائن ودور ذلك في التحسين من جودة ال
اتصال المؤسسة  وهي، الخدمةأهم محددات جودة ى وذلك من منطلق توفر الصفحة عل

 واستجابة المؤسسة، تسهيل الوصول للخدمة، المفيدة واللازمة توفير للمعلوماتو  جمهورها
التحليل من ويتم هذا العرض و ، علاقتها معهمعبر الصفحة وتوطيدها ل مانشغالاتهو  لزبائنها

الإجابة على وذلك بهدف ، مضموناو  خلال رصد أهم الخصائص التي تميز الصفحة شكلا
تساؤلنا الرئيسي وهو دور إدارة العلاقة مع الزبائن الالكترونية )عبر موقع فيسبوك على وجه 

تحليل و  الخصوص( في تحسين جودة الخدمة لدى مؤسسة اتصالات الجزائر. وقبل عرض
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لا بدمن ، البيانات الخاصة بفئات تحليل شكل ومضمون صفحة مؤسسة اتصالات الجزائر
 عن هذه الصفحة ووصف لبياناتها التعريفية. نبذة التطرق الى

 :ووصف بياناتها الاعريفية Algérie Télécomتقديم صفحة اتصالات الجزائر  2-1
-اتصالات الجزائرتسمى الصفحة الرسمية لمؤسسة اتصالات الجزائر على موقع فيسبوك 

Algérie Télécom ، كانت تحت اسم و  2012نوفمبر  20تم إنشاء الصفحة فيAlgérie  
Télécom  الذي يمثل الاسم و  2021جانفي  22تم تغيير الاسم بإضافة الترجمة العربية له في و

كما يمكن الدخول الى الصفحة من خلال ، Algérie Télécom-اتصالات الجزائرالحالي 
 .(4الملحق  رقم ) انظرFacebook: الرابط التالي

صورة  من خلال الاطلاع على الصفحة تتمثل: Profil Photoمحاويات صورة الواجهة 
في صورة ثابتة ) كما تظهر في  Algérie Télécom-اتصالات الجزائرالواجهة لصفحة 

وقد ، شعار العلامة التجارية للمؤسسةم و اسو  (ذات خلفية بيضاء يظهر عليها لوغو4الملحق
الصفحة كان يتم تغييرها  إنشاءمرة منذ ان تم  19لاحظنا أنه قد تم تغيير صورة الواجهة 

 وأيضاالوطنية لمناسبات الدينية و و  الأعياد أثناءتغير  أصبحتفالبداية لتحسين جودتها بعد ذلك 
 أكتوبر، عيد ميلاد المؤسسة، عيد الاستقلال، رمضان، العالمية مثل عيد الفطر أو الأضحى

هذا ما يعبر عن اهتمام المؤسسة و  الوردي مع الإبقاء على عناصر الهوية البصرية للمؤسسة
يمكن القول ، و عيةالاجتما كذلك إبراز المسؤوليةالتهنئة أثناء المناسبات و  إطاربجمهورها في 

الخاصة بمؤسسة اتصالات الجزائر أن صورة الواجهة تحتوي على عناصر الهوية البصرية 
، أبيض، ) أزرق الألوان و  "دائما أقرب" الشعار، اللوغو، "اتصالات الجزائر"التجاري  هي الاسمو 

هو ما يميزها عن باقي العلامات التجارية عند جمهورها على موقع فيسبوك خاصة و  أخضر(
وان عناصر الهوية البصرية تعتبر جد مهمة في ترسيخ الصورة الذهنية للعلامة التجارية لدى 

 اعتياده على هذه العناصر كمرجع له. من خلال جمهورها
تحتوي صورة الغلاف أو خلفية الصفحة على صورة : Cover photoمحاويات صورة الغلاف 

ثابتة ذات خلفية زرقاء الذي يمثل أحد ألوان الهوية البصرية للمؤسسة مكتوب عليها شعار 

https://web.facebook.com/AlgerieTelecom
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رفيع يعاد الشعار في جميع أنحاء الصورة بخط و  المؤسسة " دائما أقرب" بخط غليظ في الوسط
وييتم تغيير الصورة عند الإعلان عن عروض أو خدمات ، ( 4الملحق ) كما هو مبين في

 تعد صورة الخلفية، و العالميةو  الأيام الوطنية او إحياء، الأعياد الدينيةو  في المناسبات، جديدة
عن المؤسسة لدى جمهورها وهو ما  عامل مهما في إبراز هوية المؤسسة وترك انطباع جيد

 قامت به مؤسسة اتصالات الجزائر من خلال الصورة التي وضعتها تعبيرا منها عن علاقتها
م في هدور ملعب صورة الغلاف ت إذ أنها دائما في خدمته.قربها منه و و  الوطيدة بجمهورها

 الصفحة او الخروج منها.تشكيل الانطباع الأول لدى الجمهور المستهدف وتحفزه على متابعة 
عدد ، ة التوثيق الزرقاءاسم صفحة المؤسسة بجانبه علام:  Wall مكونات حائط الصفحة

، Reels الريلز، حول، المنشورات، صورة الواجهة، صورة الغلاف، عدد المتابعين، المعجبين
 : وزر إرسال الرسائل. من خلال مكونات حائط الصفحة نجد أن الإعجابزر ، الصور

توفير المؤسسة لمختلف العناصر السابقة يسمح بالتعريف المؤسسة وجذب الزبائن لمتابعتها 
 والتفاعل معها. 

يعتبر توفر علامة التوثيق الزرقاء مؤشر مهم يدل على اعتراف من قبل إدارة فيسبوك بأن هذه 
 لوماتالصفحة حقيقية ورسمية لعلامة تجارية يمكن الاعتماد عليها في الحصول على المع

شره في ماتنو  الأخبار الموثوقة حيث يسمح توثيق صفحة المؤسسة بثقة الجمهور في المؤسسةو 
زيادة تفاعل الجمهور مع ، الحصول على المزيد من المعجبين والمتابعين، على صفحتها

 كما تعتبر ضمان للمؤسسة بعدم إغلاقها من طرف إدارة فيسبوك.، المؤسسة
 :Aboutقسم المعلومات حول الصفحة 
زائر الصفحة معرفة معلومات حتى يستطيع  حول - Aboutيوفر موقع فيسبوك خاصية 

الموقع الجغرافي ، مجال نشاط المؤسسة: وقد وفرت الصفحة المؤسسة المعلومات التالية، حولها
 الموقع، contact@algerietelecom.dzؤسسة ــــاص بالمـــد الالكتروني الخــــالبري، للمؤسسة

تاريخ إنشاء ، /www.algerietelecom.dz: http//للمؤسسة (5رقـــم )انظر الملحـــق الالكتروني
 : نيتضح من ذلك أو  .Eventsالأحداث ، Broadcast Channelsقناة البرودكاست، الصفحة

mailto:contact@algerietelecom.dz،%20الموقع
http://www.algerietelecom.dz/
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توفر العناصر والمعلومات الأساسية التي و  المؤسسة تهتم بالجانب الاتصالي مع جمهورها
الموقع ، البريد الالكتروني عبر عدة طرق من بينها تسمح للزبون بالتعرف عليها وبالوصول إليها

 الموقع الجغرافي.، الرسائل الخاصة عبر الصفحة، الالكتروني
صفحتها وهذا ما يزيد من  تأسيسمجال نشاطها وتاريخ  اهتمام المؤسسة بتقديم توضيح حول

 شفافيتها.
المؤسسة تهتم بشكل كبير بالتقرب من زبائنها وتوطيد علاقتها به من خلال 

 التفاعل معه عبرها.و  والعمل على التواصل المستمر مع جمهورها Broadcast Channelإنشاء
و يمكن القول ان مؤسسة اتصالات الجزائر قد عملت على استغلال مختلف الخصائص التي 

 توفيرها لمختلف المعلومات المهمةو  التي تسمح بالتعريف بها أكثرو  يوفرها موقع فيسبوك
 تقربه منها. و  بتواصل جمهورها معهاو 

 
 :عرض وتحليل فئات الشكل 2-2

 : اليوم في معدل النشر  -1

 Algérie-اليوم على صفحة اتصالات الجزائرالنشر في يوضح معدل : 1جدول رقم 

Télécom 
 %النسبةّ  التكرار معدل النشر في اليوم

 23.33 7 عدم النشر

 13.33 4 مرة واحدة

 20 6 مرتين

 43.33 13 أكثر من مرتين

 100 30 المجموع
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 : الاحليل الكمي 

 Algérie-النشر على صفحة اتصالات الجزائر انات الجدول السابق أن معدلير بيتش

Télécom النشر لأكثر من مرتين في المرتبة : في اليوم الواحد توزعت على النحو التالي
جاء بعدها ، %23.33مئوية قدرت بـ  يليها عدم النشر تماما بنسبة، %43.3الأولى بنسبة 

واحدة في اليوم بنسبة مئوية في حين مثلت أقل نسبة للنشر مرة ، %20النشر لمرتين بنسبة 
 .%13.33قدرت بـ 

 : الاحليل الكيفي
صفحتها عبر على والتفاعل  من خلال النشر حرصت اتصالات الجزائر على تكثيف نشاطها

شهر ومنتصفه ) خلال بداية شهر مارس Algerie Télécom-اتصالات الجزائر فيسبوك
تنوعت حيث  الاستجابة لهو  والتقرب منهوذلك لتحقيق اكبر قدر التفاعل مع جمهورها ، (رمضان

 عروض، نشاطات، معلومات حول الخدمات المنشورات التي نشرتها اتصالات الجزائر لتشمل

.وقد بلغت نسبة النشر خلال هذه الفترة الى غاية ترويجية وخصومات خاصة بشهر رمضان
واحدة على الأقل في  وقد اعتمدت المؤسسة على النشر لمرتين أو مرة، ( مرات في اليوم6ستة )

ومن ، استجابة لهم ولانشغالاتهممع جمهورها و  للبقاء على تفاعل اليوم خلال الأيام العادية وذلك
 هنا يتضح ان المؤسسة جد نشطة على صفحتها وتحاول البقاء على اتصال مستمر بجمهورها

23%

13%

20%

44%

لى دائرة نسبية توضح معدل النشر في اليوم ع: 3الشكل رقم 

Algerie Télécom-صفحة اتصالات الجزائر

عدم النشر النشر مرة واحدة النشر مرتين أكثر من مرتين
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الزيارات في ضمان إعادة وكذلك يدل على تحديثها للمعلومات وهو ما يعتبر عامل مهم 
به المسؤول عن الاتصال الرقمي في مؤسسة اتصالات  ما صرح لنا بناءً على ، و للصفحة
 للمحتوى  ةمحددأو رزنامة  تعتمد على خطة نشر مدروسة تتضمن برنامجًا مؤسسةال فإنالجزائر 

كما ، وأحيانا يتم النشر حسب الأحداث التي يمكن ان تأتي دون البرمجة والتخطيط السابق لها
صرح لنا بأن هناك حالات استثنائية لعدم النشر وان المؤسسة تعمل على ان تكون في نشاط 

 .1مواقع التواصل الاجتماعي وتفاعل مستمر مع جمهورها عبر صفحاتها على
 :اللغة المساخدمة -2

 :لغة النص الاوضيحي للمنشورات 2-1
الاوضيحية لمنشورات صفحة يوضح نسبة اللغة المساخدمة في النصوص : 2جدول رقم 

 Algérie Télécom-اتصالات الجزائر
 %النسبة  التكرار  اللغة المستخدمة

 43.55 27 اللغة العربية

 0 0 اللغة الفرنسية

 0 0 اللغة الانجليزية

 4.84 3 عامية

 51.61 32 لغةهجينة)عامية+ فرنسية(

 100 62 المجموع

 

                                                
، دائرة الاتصال الرقمي على مستوى المديرية العامة لمؤسسة اتصالات الجزائرالمسؤول عن مقابلة مع رزق عبد الرحمان، 1

 .13:00، على الساعة 15/05/2024يوم
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 : الاحليل الكمي

 يتضح من خلال الجدول السابق بأن اللغة الأكثر استخداما في نصوص مضامين صفحة 
ة التي كانت مزيجا بين العامية هي اللغة الهجين Algérie Télécom-اتصالات الجزائر

ثم العامية ، %43.55تلتها اللغة العربية بنسبة ، %51.61والفرنسية وذلك بنسبة مئوية قدرت بـ 
 الانجليزية.و  بينما لم يتم استخدام اللغتان الفرنسية، %4.84بنسبة 

 : الاحليل الكيفي
اعتمدت على نهج لغوي فريد في مخاطبة  يتضح مما سبق أن مؤسسة اتصالات الجزائر قد

جمهورها من خلال النص التوضيحي للمنشورات حيث أولت اهتماما اكبر في استخدام اللغة 
، صوص التوضيحية لمضامينهاالفرنسية في كتابة النو العامية العربية بين  الهجينة التي تمزج

ذلك لان النص التوضيحي يعد عنصر جد مهم في وصول الرسائل التي تسعى المؤسسة الى و 
يُساعد على شرح مضمون المحتوى بشكل أوضح وأكثر حيث  إيصالها من خلال محتواها

العامية معا و  عود استخدام اللغة العربيةوي، .مما يُسهّل على الجمهور فهمه واستيعابه، تفصيلاً 
في النصوص التوضيحية الى ان الجمهور المستهدف هو الجمهور الجزائري الذي تمثل العامية 

العروض  أسماءطبيعة اما اللغة الفرنسية فيعود استخدامها الى ، لديه لغة التواصل اليومي
يمكن تفسير هذا بالجانب التاريخي من خلال ما خلفه الاستعمار و  المقدمة من طرف المؤسسة

43%

0%0%

5%

52%

ص دائرة نسبية توضح نسبة اللغة المستخدمة في النصو: 4الشكل رقم 
التوضيحية

اللغة العربية

اللغة الفرنسية 

اللغة الانجليزية

العامية

لغة هجينة
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على وجه  الفرنسي من تأثير على الهوية والثقافة الفرنسية. وقد تم استخدام هذه اللغة الهجينة
خدمة العملاء واستجابة و  الخصوص من خلال المواضيع التي تقدم العروض الترويجية

، 7، 6) انظر الملحق الصلة مع الجمهورقوة سسة هم وكذلك في مواضيع قيم المؤ المؤسسة ل
من أجل تبسيط الرسالة وجعلها أكثر سلاسة والتقرب من الجمهور عن طريق  وذلك (13، 8

مخاطبته بلغة سهلة ومفهومة بعيدا عن اللغات الأكاديمية التي تتطلب مستوى تعليمي محدد 
 ة كبيرة أيضا حيث اعتمدتها المؤسسة فيلفهمها. وجاءت اللغة العربية في المرتبة الثانية وبنسب

كتابة المضامين التي تخص نشاطاتها والتي تعد مواضيع رسمية تتطلب استخدام لغة أكاديمية 
التهاني والتي كانت اللغة العربية بما أنها اللغة الأم للجمهور الجزائري كما استخدمتها في تقديم 

دون دمجها مع لغة  نفردم العامية بشكل اللغةعلى وتم الاعتماد  .للجمهور أثناء المناسبات
ذلك لأنها لغة التواصل الأكثر سهولة وبساطة في الفهم لدى الجمهور و ، أقلأخرى بنسبة 

 العادي.
 : الفيديوهات المركبة من طرف المؤسسةو  اللغة المساخدمة في الصور المصممة 2-2

والفيديوهات على صفحة يوضح اللغة المساخدمة في الصور المصممة : 3جدول رقم 
 Algérie Télécom-اتصالات الجزائر

 %النسبة  التكرار   اللغة المستخدمة 
 34.49 10 اللغة العربية 

 0 0 اللغة الفرنسية الصور المصممة

 0 0 اللغة الانجليزية 

 17.24 5 عربية عامية 

 48.27 14 لغة هجينة)عامية + فرنسية( 
 100 29 المجموع 

 %النسبة  التكرار  المستخدمةاللغة  
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الأكثر استخداما في الصور المصممة من قبل يوضح الجدول أعلاه أن اللغة : الاحليل الكمي 

، %34.49جاءت بعدها اللغة العربية بنسبة ، %48.27هي اللغة الهجينة بنسبة  المؤسسة
في حين لا يوجد اي توظيف للغتان الفرنسية ، %17.24جاء في الأخير اللغة العامية بنسبة و 

 .والانجليزية

الصور المصممة الفيديو

34,49

16,67

0 00 0

17,24 16,67

48,27

58,33

8,33

ور أعمدة بيانية توضح اللغة المستخدمة في الفيديوهات والص: 5الشكل رقم 

Algérie Télécom-المصممة على صفحة اتصالات الجزائر

اللغة العربية اللغة الفرنسية اللغة الانجليزية العامية لغة هجينة أمازيغية

 16.67 2 اللغة العربية الفيديوهات 

 0 0 اللغة الفرنسية 

 0 0 اللغة الانجليزية 

 16.67 2 عربية عامية 

 8.33 1 لغة أمازيغية 

 58.33 7 لغة هجينة ) عامية + فرنسية( 
 100 12 المجموع 
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استخداما في فيديوهات مؤسسة اتصالات الجزائر  كما يتبين من الجدول السابق ان اللغة الأكثر
تليها اللغة  %58.33على صفحتها على فيسبوك كان اللغة الهجينة بنسبة مئوية قدرت بـ 

في الأخير اللغة  وجاءت %16.67اللغة العامية بنفس المرتبة بنسبة مئوية قدرت بـ و  العربية
 تان الفرنسية والانجليزية.بينما لم يتم إستخدام اللغ.%8.33الأمازيغية بنسبة 

 : الاحليل الكيفي
وخاصة ، الصور لموقع فيسبوك هو ما يراه المستخدم عند تصفحه أولن إ :الصور المصممة

فهي تساعد ، والنصوص كثر جاذبية للنظر من الصور الفوتوغرافيةالصور المصممة التي تعد أ
تجسد الهوية البصرية  أنهاكما ، على جذب انتباه الجمهور وإيقافه عند منشورات الصفحة

وقد اعتمدت مؤسسة ، رللمؤسسة وتساهم في بناء صورة علامة تجارية قوية في أذهان الجمهو 
ي الكتابة على الصور التي الفرنسية فعلى اللغة الهجينة بين العامية و اتصالات الجزائر 

كبير أو مستوى علمي ذلك لأنها اللغة الأكثر فهما لدى الجمهور ولا تتطلب جهد و ، صممتها
كما أنها تترك انطباع ، معين لفهمها وهو ما يسمح بنجاح العملية الاتصالية وإيصال الرسالة

بأن المؤسسة قريبة منه ولا تخاطبه بشكل رسمي متكلّف وهو  لدى الزبون او الجمهور عموما
ر التي الصو  وقد استخدمت المؤسسة هذه اللغة في، ما يسمح بتوطيد علاقتها بجمهورها

وكذلك في التعريف بالعروض الترويجية ، (6رقم  ملحقانظر ال ) الترويج لخدماتها تتضمن
)خدمة  في التعبير عن الاستماع لانشغالات الزبون وخدمتها له، (7ملحقال)والخصومات 
تعد اللغة العربية أيضا  جاء استخدام اللغة العربية في المرتبة الثانية حيث، و (8 العملاء()ملحق

قد استخدمتها و  جد فعالة في مخاطبة الجمهور الجزائري لكونها تمثل لغة رئيسية بالنسبة له
المعايدة أثناء المناسبات وأيضا في ، إمكانية الدفع الالكتروني، تتضمنالمؤسسة في صور 
 . (10، 9، 8) ملحقصور أدعية رمضان

 تستخدم صفحة اتصالات الجزائرغالبا ما  من خلال البيانات السابقة يتضح انه: الفيديوهات
حيث اعتمدت في فيديوهاتها وخاصة  لغة هجينة في مخاطبة جمهورها من خلال الفيديوهات

في فيديو التهنئة بمناسبة عيد و  المروجة للعروض الترويجية والخصومات خلال شهر رمضان
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الجمهور  ىم لدمفهو الفرنسية وهو مزيج لغوي و  العاميةو  المرأة على لغة هجينة بين العربية
كما اعتمدت على اللغة العربية العامية الخالية من الفرنسية في فيديو المعبر ، الجزائري عموما

في فيديو تقديم الشكر للجمهور بمناسبة بلوغ مليون و  جمهورها نقربها مو  عن قيم المؤسسة
اعتمدت على اللغة العربية في فيديو رعايتها ، و مشترك في انترنت الألياف البصرية نومائتا

للقمة السابعة لمنتدى الدول المصدرة للغاز وكذلك فيديو الحملة الخيرية التي قامت بها في 
على اللغة الأمازيغية التي تمثل اللغة الثانية في الجزائر  اعتمدتكما ، Idoomelkheirرمضان 

 تيزي وزو وبومرداس. في فيديو حملتها الخيرية التي تمت في ولايتي

وتحرص على التواصل مع ، تنوعا لغويًا في محتواها يمكن القول ان اتصالات الجزائر تظهرو  
بلغة سهلة وواضحة دون تكلف ويمكن لأي متلقي فهمها دون ان  .مختلف شرائح المجتمع
كما ان الهدف من مخاطبة الجمهور بلغة التواصل اليومي لديه ، معين يكون ذو مستوى علمي

كما تجعله يشعر بالراحة هو ان يكون لديه انطباع ان المؤسسة قريبة منه ولا تخاطبه برسمية 
 في تواصله معها.

 :مضامينالأساليب عرض  -3
 Algérie Télécom-يوضح أساليب عرض مضامين صفحة اتصالات الجزائر: 4جدول رقم 

 
 
 
 
 
 
 
 

  %النسبة التكرار الوسائط المتعددة

 20.97 13 نص + صورة مصممة

 17.74 11 نص + صور فوتوغرافية

 30.64 19 نص+ صورة مصممة+رابط

 12.90 8 نص +فيديو

 17.74 11 نص+فيديو+رابط

 100 62 المجموع
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-الجزائريوضح الجدول أعلاه أساليب عرض مضامين صفحة اتصالات : الاحليل الكمي

Algérie Télécom نص + صورة "حيث نلاحظ ان الأسلوب الأكثر استخداما هو أسلوب
نص+ صورة "يليه استعمال أسلوب ، %30.64بنسبة مئوية قدرت بـ  "مصممة + رابط 

جاء معه في  %17.74بنسبة " نص+صور فوتوغرافية "ثم أسلوب ، %20.97بنسبة  "مصممة
في المرتبة الأخيرة  "نص+ فيديو"ليأتي أسلوب ، "رابط نص+فيديو +"نفس المرتبة أسلوب 

 .%12.90بنسبة 
يتبين مما سبق ان مؤسسة اتصالات الجزائر تستخدم عدة وسائط كأساليب في : الاحليل الكيفي

 اتضح أن حيث، لكل من هذه الوسائط مميزاتها الخاصةو ، عرض محتواها على صفحتها
 (6، 5، 4، 3الأكثر اعتمادا ) الملاحق رقم أسلوب "نص + صورة مصممة + رابط "هو 

( 9بشكل عام تعتمد المؤسسة على أسلوب "نص + صورة مصممة أو فوتوغرافية" )ملحق رقم و 
اضافة الى أسلوب "نص+فيديو" مع إمكانية إرفاق هذين الأسلوبين برابط )انظر الملحق رقم 

10 ،11.) 
لى ان الصورة قد لا تكون إيعود ذلك  حيث، تجدر الإشارة إلى أهمية إرفاق النص مع الصورة

يعتبر من ، لذلك، كافية أحيانا لإيصال الرسالة خاصة مع اختلاف وتباين درجات فهم الجمهور
يكون أكثر  التوضيحي الذي الضروري توضيح المحتوى بشكل أكبر من خلال النص المرافق

21%

18%

30%

13%

18%

رسم بياني دائري يوضح اساليب عرض مضامين صفحة : 6الشكل رقم 

Algérie Télécom-اتصالات الجزائر

صورة مصممة +نص

صور فوتوغرافية+ نص 

رابط+صورة مصممة+ نص

فيديو+نص 

رابط+فيديو+نص
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كي لا يتشكل لدى المتلقي  هذا، و تفصيلا ويكون بمثابة توضيح وشرح أكثر لمحتوى الصورة
ذلك تعد الصورة المصممة جد إضافة إلى ، لفة لما تهدف المؤسسة لإيصالهأفكار أو أبعاد مخا

 كما يعد، مهمة في التأثير على المتلقي وعلى الانطباع الذي تتركه المؤسسة لديه من خلالها
تروني الخاص الرابط وسيلة جد مهمة تسمح بتحويل الجمهور الى الموقع الالك تضمين

طرح ، بالمؤسسة أو متجر المؤسسة الالكتروني وهو ما يسهل عملية اتصال الزبون بالمؤسسة
ديم طلب من خلال تق الوصول الى الخدمة، تللاشتراكا القيام بالدفع الالكتروني، انشغالاته
الحصول ، ر الانترنتالشراء عب ،للحصول على خدمات المؤسسة دون حاجة للتنقل الكتروني

حول مختلف الخدمات والعروض وهذا ما يسمح بالتحسين من جودة مفصلة على معلومات 
 للرسالة وله قوة في اما الفيديو فله دور كبير في فهم الجمهور، الخدمة التي تقدمها المؤسسة

بإثارة  له يسمح النص المرفق، و معايشته للحدثو  التقرب منهالتأثير وإثارة مشاعر المتلقي و 
قد اعتمدت المؤسسة على إرفاق الفيديوهات بتقديم فكرة مختصرة حول محتواه و انتباه المتلقي و 

برابط عندما يرتبط الأمر بعرض ترويجي حتى يتمكن الجمهور من الحصول على معلومات 
كما أرفقت المقاطع الترفيهية التي ، كافية حول هذا العرض من خلال الموقع الالكتروني

ا من السلاسل الكوميدية التي كانت تقوم بتمويليها بروابط للقنوات التي كانت تعرضها. شاركته
قد اعتمدت و  وتعد الصور الفوتوغرافية أداة جد مهمة لاطلاع الجمهور على نشاطات المؤسسة

مؤسسة اتصالات الجزائر على نشر أكثر من صورتين في مضامين نشاطاتها مع إرفاقها بنص 
لا بد إرفاق هذا النوع من المضامين بنص توضيحي يقدم تفاصيل حول  توضيحي حيث أنه

 النشاط والتي غالبا ما لا يمكن فهمها من خلال الصور بمفردها. 
 :الفيديوهاتو  الإخراج الفني للصور -4

اي ، سنتطرق في هذه الفئة الى أنواع الفيديوهات من حيث الإخراج الفني: فئة الفيديو
كذا الفيديوهات التي قامت و  تركيبها من طرف المؤسسةو  تصويرهاالفيديوهات التي تم 

 مصادر أخرى . بمشاركتها من
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يوضح أنواع الفيديوهات من حيث الإخراج الفني على صفحة اتصالات : 5جدول رقم 
 Algérie Télécom-الجزائر

 
 
 
 
 
 

 

يكشف الجدول أعلاه ان مؤسسة اتصالات الجزائر قد اعتمدت بالدرجة الأولى : الاحليل الكمي
يليها الفيديو ، %52.63على الفيديو المصور والمركب والعادي من طرفها وذلك بنسبة 

بنسبة Reels  خيرا الفيديو المركب من نوع، و %36.84أخرى بنسبة المشارك من مصادر 
10.52%. 

تهتم مؤسسة اتصالات الجزائر بنشر الفيديوهات العادية التي يتم تصويرها : الاحليل الكيفي
ه الجمهور بشكل أكبر من النصوص وتركيبها من طرفها وذلك لأنها تساعد في جذب انتبا

53%

10%

37%

دائرة نسبية توضح أنواع الفيديوهات من حيث الإخراج: 7رسم بياني رقم 

Algérie Télécom-الفني على صفحة اتصالات الجزائر

فيديو مصور ومركب عادي 

 Reelsفيديو مصور ومركب 

فيديو مشارك

  % النسبة التكرار نوع الفيديو

 52.63 10 مركب عاديو  فيديو مصور

 Reels 2 10.52فيديو مصور ومركب 

 36.84 7 فيديو مشارك 

 100 19 المجموع
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إضافة الى أنها ، الأفكار بشكل أفضل وتحقق تفاعلية أكبر كما توفر فرصة لتوضيح، الصورو 
تسمح للمؤسسة بالتعبير عن هويتها وقيمها بطرق مبتكرة وفريدة مما يساعد في بناء العلاقات 

في  استخدمت المؤسسة الفيديوهات العادية المركبة من طرفهاوقد ، فضلمع الجمهور بشكل أ
وقربها من  كذلك في فيديو يتضمن قيم المؤسسة، (12ملحقالالتعريف بعروضها الترويجية )

استعملتها أيضا في نقل ، (13ملحقالجمهورها وسعيها لخدمته وتحقيق أكبر النجاحات برفقته)
، للجمهور التهانير و كذلك في تقديم الشكو  مجريات قيامها بالعمل الخيري أثناء شهر رمضان

ة رأي الحضور في سرعالدول المصدرة للغاز و عة لمنتدى كما شاركت فيديو لرعياتها للقمة الساب
" Reelsاعتمدت على الفيديوهات من صيغة ريلز" و  .(11ترنت المقدمة من طرفها)الملحقالان

تقديم التهاني وذلك لأنها تعد نوع جديد  ( وفي12في تقديم عروضها الترويجية )الملحق رقم 
بظهور أكثر على شبكة فيسبوك وتحقيق من الفيديوهات على مواقع التواصل الاجتماعي تسمح 

 باستخدام الفيديوهات المشاركة من خلال قامت المؤسسة أيضامشاهدات ومشاركة أكثر للفيديو.
لها خلال شهر رمضان من اجل إحداث نوع نشر  مقاطع من السلاسل الكوميدية التي كانت تموِّ
 التسلية والترفيه للمتلقي.من 

 : فئة الصور
المصممة من قبل  اي الصور، لفئة الى أنواع الصور من حيث الإخراج الفنيسنتناول في هذه ا

، وية البصرية الخاصة بالمؤسسةالمعدلة حسب عناصر اله ةالصور الفوتوغرافي، المؤسسة
 الصور المشاركة من صفحات أخرى.و 

 

-يوضح أنواع الصور من حيث الإخراج الفني على صفحة اتصالات الجزائر: 6جدول رقم 
Algérie Télécom 

  %النسبة التكرار نوع الصورة

 72.09 31 صور مصممة
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يتضح من الجدول السابق ان أكثر أنواع الصور اعتمادا من قبل صفحة : الاحليل الكمي

هي الصور المصممة من طرف المؤسسة وذلك بنسبة  Algérie Télécom-اتصالات الجزائر
مئوية قدرت بـ  جاءت بعدها الصور الفوتوغرافية المعدلة بنسبة، %72.09مئوية قدرت بـ 

 من النسبة العامة. %2.32تم استخدام الصور المشاركة إلا بنسبةبينما لم ي، 25.59
على الصور المصممة ر بشكل أكبر اعتمدت مؤسسة اتصالات الجزائ: الاحليل الكيفي

إيصال المعلومة ، ذلك لدورها المهم في جذب انتباه المتلقيو  (10، 9، 8، 7، 6الملحق)انظر 
شكل أساسي في بوالتي تمثلت  استخدام ألوان الهوية البصرية الخاصة بالمؤسسة، بشكل فعال

ها تسمح كما أن، البنفسجي وهو ما يسمح بترسيخ صورتها في ذهن المتلقي، الأبيض، الأزرق 
بمخاطبة الجمهور وتحقيق التفاعل دون الحاجة الى النصوص الطويلة التي عادة ما تتطلب 

72%

26%

2%

دائرة نسبية توضح أنواع الصور من حيث الإخراج : 8شكل بياني رقم 

Algérie Télécom-الفني على صفحة اتصالات الجزائر

صور مصممة

صور فوتوغرافية

صور مشاركة 

 25.59 11 صور فوتوغرافية

 2.32 1 صور مشاركة

 100 43 المجموع
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( يساهم في نقل الأحداث 14، 11ملحقالكما ان استخدام الصور الفوتوغرافية )، إشغال الذهن
مثل نشاطات المؤسسة والجهود التي تبذلها لتقديم أحسن خدمة لزبائنها.كما تقوم المؤسسة 
أحيانا بمشاركة الصور والمنشورات التي لها علاقة بنشاطها من خلال صفحة وزارة البريد 

 والمواصلات السلكية واللاسلكية.
 : العناصر الايبوغرافية -5

-يوضح نسبة العناصر الايبوغرافية في مضامين صفحة اتصالات الجزائر: 7جدول رقم 
Algérie Télécom : 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 المجموع %النسبة التكرار العناصر التيبوغرافية
 %100 98.39 61 هاشتاغ

  1.61 1 دون هاشتاغ
 %100 98.39 61 لوغو

  1.61 1 بدون لوغو
 %100 49.85 53 ألوان الهوية البصرية

  14.51 9 البصرية دون ألوان الهوية
 %100 87.09 54 رموز تعبيرية

   12.90 8 دون رموز تعبيرية
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ولوغو  يتضح من الجدول أعلاه ان أغلبية المنشورات قد توفرت على هاشتاغ: الكميالاحليل 
في منشور واحد وذلك  إلااللوغو و   بينما لم يتوفر الهاشتاغ %98.39المؤسسة وذلك بنسبة 

في مضامينها بنسبة  الهوية البصرية الخاصة بالمؤسسة ألوانكما استخدمت ، %1.61بنسبة 
فقد استعملتها  Emojisاما بالنسبة للرموز التعبيرية ، %14.51بنسبة لم تستخدم و  85.49%

 .%12.90لم تستخدم بنسبةو  87.09المؤسسة في مضامينها بنسبة 
في جميع  كبيرة على وضع هاشتاغات ةالجزائر بدرجاهتمت مؤسسة اتصالات : الاحليل الكيفي

( في #برمز )  مسبوقةيمكن تفسير ذلك بأهمية الهاشتاغ الذي هو عبارة عن كلمة و  مضامينها
زيادة رؤية المحتوى من خلال جذب المستخدمين المهتمين بالمواضيع ذات الصلة كما انه 

لذلك نجد أنها ، ةالمرادمما يسهل الوصول للمعلومات  يسهل البحث عن المحتوى المماثل
في كل صنف من المحتوى تقوم و ، دائما أقرب#اتصالات الجزائر #تتناول في كل منشور 

انظر ) عروض#العروض الترويجية عبوضع هاشتاغ حيث نجد أنها تناولت في موضو 
في شهر  رمضان كريم#موضوع المناسبات، الوعي بعروضهاو  ( لزيادة التعريف7ملحقال
اليوم العالمي #العالمية نجدكذلك في المناسبات ، (10 ضان ودعاء لأدعية رمضان )الملحقرم

98,39 1,61

98,39 1,61

85,49 14,51

87,09 12,9

عنصر الهاشتاغ

عنصر اللوغو

عنصر ألوان الهوية 
البصرية

عنصر الرموز 
التعبيرية

صفحة رسم بياني يمثل نسبة العناصر التيبوغرافية في مضامين: 9الشكل رقم 

Algérie Télécom-اتصالات الجزائر

هاشتاغ

دون هاشتاغ 

لوغو 

بدون لوغو 

الوان الهوية البصرية

ة دون ألوان الهوية البصري

رموز تعبيرية 

دون رموز تعبيرية
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برامج للبرامج #اعتمدت ، في نشر حملتها الخيرية Idoomelkheir#نجد أيضا ، لحقوق المرأة 
لتها أثناء شهر رمضان التي نجد أيضا هاشتاغات في المضامين التي تخص نشاطات ، مَوَّ

اتفاقية #، للغاز القمة السابعة لمنتدى الدول المصدرة#، التجارة الالكترونية#المؤسسة مثل 
انترنت الألياف البصرية. كما ركزت على وضع اللوغو الخاص بها في #، تعليم#، (9)ملحق 

، المصممة من طرفها فيديوهاتالحتى كانت مصممة او صور فوتوغرافية و  جميع الصور سواء
صورتها وذلك لأنه يعد عنصر جد مهم ممثل للهوية البصرية للعلامة التجارية يسمح بترسيخ 

كما انه علامة مميزة ، ويساهم في تعزيز إدراكهم لها واعتيادهم عليها، الذهنية لدى جمهورها
ولا يختلف الأمر ، يساعد أيضا في بناء الثقة وتعزيز الانتماء للعلامة التجاريةو  للمؤسسة

ة في مضامين المؤسس (10، 9، 8، 7، 6ألوان الهوية البصرية ) الملحق  بالنسبة لاستخدام
بناء الذاكرة المؤسسية و  والتي تمكن المؤسسة من إيصال رسالتها على صفحتها على فيسبوك

حيث تجعل المحتوى أكثر جاذبية وتميزا وتجعل المتلقي يميز منشورات المؤسسة ، بشكل أفضل
التي تُعج بجميع أنواع من بين جميع المنشورات الأخرى في بيئة شبكة فيسبوك 

بإدراجها  تهتم أيضا مؤسسة اتصالات الجزائر، Emojisموز التعبيرية بالنسبة للر المحتوى.و 
، 7بشكل معتدل في عرض مضامينها الخاصة بالعروض والمناسبات وخدمة العملاء) الملحق 

المؤسسة التي تشمل ولا تعتمدها في المضامين التي تتطلب رسمية أكثر مثل نشاطات ، (9، 8
حيث تعد الرموز او الأشكال التعبيرية أداة قوية ، (...11الأحداث )الملحق رعاية و  الاتفاقيات
مع الجمهور إذ أنها تضفي شعورا بالحيوية والمرح على المحتوى وتساعد في جذب  للتواصل

تساعد في نقل المشاعر بشكل سريع وسهل  كما أنها، لتفاعلانتباه المتلقي وتشجعه على ا
كبر بالتواصل مع المؤسسة وهو ما يسمح بتحسين علاقة وتجعل الجمهور يشعر براحة أ

 المؤسسة بجمهورها. 
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 :عرض وتحليل فئات المضمون  2-3
 : مواضيع المنشورات-1

 Algérié-المواضيع التي تناولتها صفحة اتصالات الجزائر  ،سنتطرق في فئة الموضوع

Télécom  في منشوراتها والتي لها علاقة بدراستنا أي استراتيجيات إدارة العلاقة مع الزبون عبر
، خدمة العملاء، العروض الترويجية: التالية تشمل المواضيعو  مواقع التواصل الاجتماعي

نشاطات ، الثناء للزبائنو  تقديم الشكر، الاجتماعية المسؤولية، المناسبات، الترفيهو  التسلية
 خدمات المؤسسة. ،قيم المؤسسة ، ،المؤسسة

يوضح مواضيع منشورات مؤسسة اتصالات الجزائر على صفحاها اتصالات : 8جدول رقم
 .Algérie Télécom-الجزائر

 
 
 
 
 
 
 
 
 

  % النسبة التكرار الموضوع
 29.31 17 والتخفيضات الترويجية العروض

 10.34  6 خدمة العملاء

 13.80 8 المناسبات

 6.90 4 الترفيهو  التسلية

 1.72 1 الثناء للزبائنو  تقديم الشكر

 5.18 3 المسؤولية الاجتماعية 

 20.69 12 نشاطات المؤسسة

 8.62 5 خدمات المؤسسة

 3.44 2 الزبون  مع  قيم المؤسسة وقوة الصلة

 100 58 المجموع
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الذي يمثل مواضيع منشورات مؤسسة اتصالات و  يتضح من الجدول أعلاه: الاحليل الكمي

العروض  حيث جاء موضوع Algérie Télécom-اتصالات الجزائرالجزائر على صفحتها 
يليها موضوع نشاطات ، % 29.31الترويجية والتخفيضات في المرتبة الأولى بنسبة مئوية بلغت

المناسبات  عثم موضو ، % 20.69بنسبة و  منشور 58منشور من أصل  12المؤسسة بمعدل 
حاضرا بنسبة  كما كان لموضوع خدمة العملاء، منشورات 8بمعدل %13.80بنسبة 
جاء بعده ، %8.62أما موضوع خدمات المؤسسة فقد بلغ نسبة ، منشورات 6بمعدل 10.34%

في الأخير على التوالي موضوع المسؤولية ، و %6.90الترفيه بنسبة و  موضوع التسلية
 %.3.44وموضوع قيم المؤسسة بنسبة  %5.18الاجتماعية بنسبة 

يتضح مما سبق عرضه ان مؤسسة اتصالات الجزائر تولي اهتماما كبيرا لنشر : الاحليل الكيفي
( حيث تشمل هذه العروض 7التخفيضات أثناء شهر رمضان) الملحق رقمو  العروض الترويجية

، Idoom fibreالتي تشمل و  التي تقدمها للزبائن العامة)الخواص( أغلبية خدمات المؤسسة
Idoomasl ،Idoomvdsl ،Idoom 4G ،Idoom fibre gamers ،Ekoteb ، من الواضح أن

العروض الترويجية والتخفيضات تسمح بزيادة المبيعات للمؤسسة ولكنها ضمنيا تعد أداة جد 
م أفضل مهمة تسمح بتحسين تجربة العميل وتشعره باهتمام المؤسسة به وبمتطلباته وسعيها لتقدي

29,31

10,34

13,8

6,9

1,72

5,18

20,69

8,62

3,44

أعمدة بيانية توضح مواضيع منشورات صفحة : 10شكل بياني رقم 
Algérie Télécom-اتصالات الجزائر

العروض الترويجية والتخفيضات خدمة العملاء   المناسبات

التسلية و الترفيه تقديم الشكر و الثناء للزبائن المسؤولية الاجتماعية 

نشاطات المؤسسة خدمات المؤسسة قيم المؤسسة وقوة الصلة مع الزبون
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تحسين العلاقة معه و  وهو ما يساعد بدوره في بناء ثقته اتجاه العلامة التجارية، قيمة وخدمة له
 وهو ما يتماشى مع ما صرح لنا به مسؤول دائرة الاتصال الرقمي في المؤسسة، وتحقيق رضاه

اء علاقات بل تعد بمثابة إستراتيجية لبن، بأن العروض الترويجية لا تسمح فقط بزيادة المبيعات
ؤسسة بمتطلباتهم تعزيز شعورهم باهتمام الم، و طويلة المدى مع الزبائن وتجديد التواصل معهم

من خلال اطلاعنا على الصفحة وعلى تعليقات الجمهور ان  كما لاحظنا، وسعيها لتحقيقها
الكثير من الزبائن كانوا يطالبون المؤسسة بتقديم عروض خلال شهر رمضان من خلال 

يمكن القول بأنه هنا يظهر دور إدارة مؤسسة اتصالات الجزائر لعلاقاتها مع ، و اتالتعليق
حيث ان استطاعت ، عملائها عبر شبكة فيسبوك في تحسين جودة الخدمة المقدمة من طرفها

تحفيز العملاء على التفاعل معها وتقديم اقتراحاتهم عبر صفحتها على فيسبوك وقامت بعدها 
 طلبات والتوقعات وهو ما يتماشى مع مفهوم جودة الخدمة. بالاستجابة لهذه المت

وفيما يخص موضوع نشاطات المؤسسة فقد اهتمت مؤسسة اتصالات الجزائر بمشاركة 
الايجابي في تحسين  حيث يساهم هذا النوع من المحتوى ، (11نشاطاتها مع جمهورها ) الملحق

وقد لاحظنا أن ابرز النشاطات ، المؤسسةصورة المؤسسة وفي تحفيز العملاء على التفاعل مع 
التي تم نشرها تتمثل في افتتاح الوكالات التجارية في إطار التقرب من الزبون وخدمته وأيضا 

يضاف الى ذلك رعاية الأحداث التي تمثلت في ، في العمليات الجوارية للتزويد بخدمة الانترنت
تقديم الخدمات التكنولوجية التي تساهم  لالقمة السابعة لمنتدى الدول المصدرة للغاز من خلا

من خلال فيديو نشرته عبر  استشهدت بآراء الحضور في جودة الخدمةو  في سير الحدث
نجد أيضا نشاطات المشاركة في الملتقيات من خلال مشاركتها في ملتقى الجزائر ، صفحتها

ل الاتفاقيتين التي أمضتهما مع نجد الاتفاقيات من خلا، للتكنولوجيا المالية والتجارة الالكترونية
 (11)المحلق  وزارة التربية في إطار وضع تسعيرات استثنائية لخدماتها لموظفي قطاع التربية

كما اهتمت ، وتفاعلا كبيرا من طرف فئة الزبائن الموظفين في هذا القطاع وهو ما لاقى اهتماما
والسلاسل ، لأرواح للإنشاد الديني"المؤسسة بنشر رعايتها للبرامج الرمضانية كبرنامج "حادي ا
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سواء رعاية الأحداث او البرامج  الرعاية وتسمح، "clandestinسعيد "و الكوميدية "دار الفشوش"
 التلفزيونية بتعزيز اسم المؤسسة وتعزيز التصور ايجابي لها لدى جمهورها . 

بموضوع المناسبات تم بشكل كبير تبين البيانات السابقة ان مؤسسة اتصالات الجزائر ته
 الأعياد الدينيةو  على فيسبوك حيث استغلت مختلف المناسبات (عبر صفحتها11، 9الملحق)
كان ذلك في اليوم العالمي لحقوق المرأة من و  الوطنية والعالمية في تقديم التهاني لجمهورهاو 

 بة دخولكذلك بمناسوظفة في مؤسسة اتصالات الجزائر و وفيديو سردي لسيرة م خلال منشورين
 وتهني متابعيها شهر رمضان قدمت التهاني لجمهورها وكانت كل مرة تنشر أدعية رمضان

المبادئ و  من خلال عبارة " صحا فطوركم" باللغة العامية وهو ما يظهر التزامها بالقيم بالإفطار
اهتمت مؤسسة ، الدينية مما يعزز من ثقة الجمهور بها ويساعد على بناء علاقات قوية معه

من خلال تقديم التهاني للشعب الجزائري في عيد  اتصالات الجزائر أيضا بالأعياد الوطنية
اليوم الوطني  تهنئة أصحاب الهمم أثناء نجد أيضا اهتمامها بالأيام الوطنية من خلال، النصر

 لذوي الاحتياجات الخاصة .
قد أولت له مؤسسة استجابة المؤسسة لهم فو  (8فيما بتعلق بموضوع خدمة العملاء) الملحق

اتصالات الجزائر اهتماما كبيرا حيث نجد أنها كانت تضع منشورات بخصوص إمكانية تواصل 
وضع موقعها  الزبون مع المؤسسة في حالة حدوث عطب او مواجهته لمشكل معين من خلال

وهو ما  عبر صفحتها على الفيسبوك دون حاجته للتنقل الالكتروني او حتى التواصل معها
، تعتبر من أهم محددات جودة الخدمة وهي ماللزبون انطباع عن استجابة المؤسسة له  يعطي
مع تحفيز عملائها  (8) الملحق نشرت مضامين بخصوص إمكانية الدفع الالكتروني أنهاكما 

والحصول على اضافة مجانية من خلال  على تعبئة اشتراكهم الكترونيا بطريقة سريعة ومريحة
التي و  ا يبين عمل المؤسسة على تحقيق سهولة الوصول الى الخدمة لزبائنهاهذه العملية وهو م

تحرص المؤسسة أيضا على وضع بيانات وإعلام ، كذلك من ابرز محددات جودة الخدمة تعد
جمهورها في حالة تعطل أحد منصاتها ويظهر ذلك من خلال البيان الذي وضعته أثناء 
صيانتها لمنصة الدفع الالكتروني وهو ما يبين احترام المؤسسة لزبائنها وحرصها على عدم 
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لاتها التجارية خلال إزعاجهم وتقديم أفضل خدمة لهم.كما وضعت منشور لمواقيت عمل وكا
 شهر رمضان حتى يتمكن الزبون من التقرب منها بأريحية. 

تأثر في علاقة المؤسسة بجمهورها وتساهم في خلق جو  باعتبار ان مواضيع التسلية والترفيه
التآلف فقد لاحظنا ان المؤسسة كانت تنشر مقاطع كوميدية من السلاسل التي و  من التفاعل

خلال من  كما لاحظنا، ب المؤسسة من الزبون ساهم في ترك انطباع بقر كانت ترعاها وهو ما ي
 مثل قولولنا على الصفحة على ان المؤسسة قد ركزت على نشر الأسئلة التفاعلية اطلاعنا
في كلمة ؟  2023عيدكم ؟احكولنا على عاداتكم في التعليقات ؟ أوصف سنة  جوزتو كيفاش

واهتمامها ما يحفز انطباع الجمهور بقرب المؤسسة منه وهذا ، شاركونا انطباعكم عن هذه السنة
حيث ان مواضيع التسلية والترفيه تهدف في الواقع الى جذب انتباه المتلقي وجعله أكثر ، به

 مع المؤسسة وإعطاءه إيحاءً بإصغائها واستجابتها له.وفتح حوار مفتوح تفاعل واتصال 
الجزائر قد اهتمت أيضا بالتسويق  في موضوع خدمات المؤسسة نجد ان مؤسسة اتصالات

وذلك بوضع منشورات  Algérie Télécom -لخدماتها من خلال صفحتها اتصالات الجزائر
 Idoom fibre ،Idoom 4G ،Idoomadsl ،Idoom fibreشملت  التي ترويجية لخدماتها

gamers .  الخدمات قد تضمنت هذه المنشورات مختلف المعلومات التي يحتاجها الزبون حول و
ط لموقعها مفصلة أرفقت المنشورات برابلى معلومات من اجل إمكانية وصوله إ، و العروضو 

 الالكتروني من أجل الحصول على كافة المعلومات والأسعار حول هذه الخدمات) الملحق رقم
 .تقديم طلب اكتروني للحصول على الخدمة إمكانيةوكذلك  (6

وضعت  أنهاموضوع المسؤولية الاجتماعية فقد أكدت المؤسسة التزامها بها بحيث  فيما يخص
من ، (14الملحقالتي أطلقتها خلال شهر رمضان ) Idoomelkheirمنشورات لقافلة القلب 

، بومرداس ينقلان وصولها الى ولايات من الفيديوهات 2و، ل منشور لصور انطلاق القافلةخلا
على  حيث تساهم منشورات التزام المؤسسة بالمسؤولية الاجتماعية ،سكيكدة وقالمة، تيزي وزو

 تعزيز انتماءهم للمؤسسة كما أنها تحفزهم على التفاعل. تحسين صورتها لدى جمهورها و 
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مع ان نسبتهما كانت قليلة ، ما فيما يخص موضوعي قيم المؤسسة وتقديمها للشكر للزبون أ
كبيرا لهما حيث نشرت فيديو معبر عن قرب المؤسسة  ولكننا لاحظنا ان المؤسسة تولي اهتماما

الخير والبر وعلى  وتعاونها معه على من جمهورها وقيمها وعملها على تقوية الصلة بينها وبينه
اضافة الى منشور أفاقنا ما عندها حدود"، د فاليدسعيها للتطور برفقته وذلك تحت شعار "الي

الصلة التي تربط مؤسسة اتصالات الجزائر آخر في صورة تحمل نفس المعنى وهو قوة 
حيث يعتبر هذا النوع من المضامين الأكثر تأثيرا على عاطفة  ،( 13)الملحق بجمهورها

، ا بتوطيد علاقتها معهالانتماء للمؤسسة وهو ما يضمن له الجمهور والتي تعزز لديه شعور
سة عبر صفحتها يتضمن التي نشرته المؤس كما نجد موضوع شكر الزبائن من خلال الفيديو

الرمزي بذلك وشكرها  ااحتفالهالألياف البصرية و في انترنت  نللمشترك مليون ومائتا زيارتها
كما لاحظنا أثناء اطلاعنا على الصفحة في الأيام خارج فترة دراستنا ، على ثقتهم بها لزبائنها

ثقتهم وتأكد مواصلتها على أنها تقوم بنشر تعليقات الزبائن الايجابية وتقدم لهم الشكر على 
دائرة الاتصال  عن مسؤولالحسب ما أدلى لنا به لى الاستجابة لتطلعات جمهورها. و العمل ع

تقوم بالنشر وفق لمحاور اتصالية عبر صفحتها والتي تشمل الاتصال  الرقمي فإن المؤسسة
تاجها الزبون التجاري من خلال الترويج لخدمات وعروض المؤسسة وتوفير المعلومات التي يح

والتقرب من الجمهور وإشراكه في  الاتصال المؤسساتي من خلال نشر قيم المؤسسة، حولها
وفعاليات المؤسسة من خلال اطلاع الجمهور على مختلف ، حوار تفاعلي مع المؤسسة

تسعى و ، تقوم بها المؤسسة من رعاية وتنظيم ومشاركة في مختلف الأحداث النشاطات التي
اللازمة للجمهور ولكن في نفس الوقت يعتبر ان متطلبات المعلومات المفيدة و لتوفير جميع 

واصل المؤسسة سعيها لتوفير المعلومات الكافية وتوقعات الجهور تبقى في تزايد مستمر لذلك تُ 
عتبره أكثر التي تحقق تطلعات جمهورها عبر مختلف منصاتها الالكترونية وعلى فيسبوك الذي ت

ان صفحة المؤسسة على فيسبوك قد منحت للمؤسسة خصائص اتصالية ما الوسائل رواجا. ك
أين أصبحت أقرب من جمهورها من خلال التواصل المستمر حول ، حديثة ومميزة للمؤسسة

كما منحت لها الاستجابة ، والتجاوب معهم في أسرع وقت وبأقل التكاليف مختلف المواضيع
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رجع  أنها أعطت للمؤسسة إمكانية الاطلاع علىوالآنية في نشر أي معلومات طارئة.والأهم 
وجودة خدماتها والعمل  الصدى وآراء جمهورها مما يساعدها في تقييم استراتيجيها الاتصالية

 .1على تحسينها 
 : Algérie Télécom-الأهداف من منشورات صفحة اتصالات الجزائر -2

 Algérie Télécom-الجزائرجدول يوضح أهداف منشورات صفحة اتصالات : 9جدول رقم  

 

                                                
 مقابلة مع رزق عبد الرحمان، نفس المرجع السابق.1

  %النسبة التكرار الهدف
 15.52 9 مشاركة وتفاعل الجمهور

 ءزيادة المبيعات وخلق تجربة ايجابية للعملا
 

17 29.31 

 15.52 9 توطيد العلاقة مع العملاء

 10.34 6 استجابة المؤسسة لعملائها

 20.69 12 اطلاع الجمهور على نشاطات المؤسسة

 8.62 5 للخدماتالترويج 

 100 58 المجموع 
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يتضح من بيانات الجدول أعلاه ان الهدف الأول من منشورات صفحة : الاحليل الكمي
يليه  %29.31اتصالات الجزائر هو زيادة المبيعات وخلق تجربة ايجابية للعملاء وذلك بنسبة

 تفاعل العملاء ليأتي كل من هدفي، %20.69اطلاع الجمهور على نشاطات المؤسسة بنسبة 
ثم استجابة المؤسسة ، %15.52توطيد العلاقة معهم بنفس النسبة في المرتبة الثالثة بنسبة و 

 .%8.62وأخيرا الترويج للخدمات بنسبة ، %10.34لعملائها بنسبة 
يتضح أن مؤسسة اتصالات الجزائر تسعى من خلال النشر على صفحتها : الاحليل الكيفي

الى تحقيق مجموعة من الأهداف جاء في مقدمتها زيادة Algérie Télécom-اتصالات الجزائر
المبيعات وخلق تجربة ايجابية للعملاء وذلك من خلال العروض الترويجية والتخفيضات التي 

العروض تزيد من ربحية المؤسسة ومبيعاتها  ل شهر رمضان حيث ان هذهقدمتها لزبائنها خلا
يجابية للزبائن حيث تظهر هذه العروض والتخفيضات تهدف ضمنيا الى خلق تجربة ا أنهاإلا 

خاصة وأننا لاحظنا أن المتابعين كانوا ، أن المؤسسة تهتم باحتياجات زبائنها وتقدر ولائهم
وقد عبرت المؤسسة عن استجابتها لتطلعاتهم من ، يطالبون بهذه العروض من خلال التعليقات

وتحديث  بهاخلال نشرها لهذه العروض عبر صفحتها على فيسبوك وعملت على التذكير 
 طوال فترة سريانها. المعلومات حولها 

15,52

29,31

15,52

10,34

20,69

8,62

أعمدة بيانية توضح أهداف منشورات صفحة : 11شكل بياني رقم 

 Algérie Télécom-اتصالات الجزائر

مشاركة وتفاعل العملاء زيادة المبيعات وخلق تجربة ايجابية للزبائن

توطيد العلاقة مع العملاء استجابة المؤسسة لعملائها

اطلاع الجمهور على نشاطات المؤسسة الترويج للخدمات 
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من خلال صفحتها وذلك  كما هدفت مؤسسة اتصالات الجزائر الى اطلاع الجمهور بنشاطاتها
كذلك للاتفاقيات و  تها لمختلف المعارض والصالونات والأحداثمن خلال مشاركتها أو رعاي

ما يسمح بتحسين صورة علامتها و  ز مشاركة وتفاعل العملاء معهاالتي أبرمتها وهو ما يحف
ها أثر ايجابي على رضا العملاء التي لو  التجارية. سعت المؤسسة الى تحقيق أهداف أخرى 

ركة وتفاعل عملائها معها من خلال صفحتها على جودة خدمتها فقد هدفت الى تحقيق مشاو 
الأدعية وتقديم انت تنشرها والأسئلة التفاعلية و وذلك من خلال مواضيع التسلية والترفيه التي ك

التهاني بعد فطور رمضان حيث تبين الأدعية والاهتمام بشهر رمضان المعتقد الديني 
كما سعت الى توطيد وتحسين ، بجمهورهاللمؤسسة وهو ما يزيد من قوة صلتها  الإسلامي

الوطنية ، عياد الدينيةعلاقتها به من خلال تقديم التهاني له وإحياء مختلف المناسبات والأ
وأيضا من خلال نشرها لمواضيع قربها من زبائنها وتأكيدها لشعارها "دائماً أقرب" ، والعالمية

حدود" كان الفيديو معبر عن آفاقنا ما عندها ، صورة تحت شعار "اليد فاليدو  حيث نشرت فيديو
قوة الصلة التي تربط المؤسسة بجمهورها منذ بداياتها حيث أنها تطورت  قيم المؤسسة وعن

كما احتفلت بوصولها لمليون ومائتان مشترك في انترنت ، سعت للخير برفقتهو  وحققت نجاحها
شكرت و  ومائتانالألياف البصرية وقدمت الشكر بطريقة خاصة من خلال زيارة الزبون مليون 

يضاف إليها ، زبائنها على ثقتهم وأكدت سعيها نحو تحقيق تطلعاتهم وتقديم أفضل خدمة لهم
وسعيها نحو الخير ونشر روح  المنشورات التي تأكد التزام المؤسسة بمسؤوليتها الاجتماعية

ؤسسة التضامن وهو ما يحقق هدفها نحو تعزيز انتماء الجمهور نحو المؤسسة . كما هدفت الم
اتصالات الجزائر من خلال مضامينها على صفحتها على إظهار إصغائها لعملائها ولمشاكلهم 

ولتسهيل وصولهم الى الخدمة وذلك من خلال مواضيع  ومتطلباتهم وسعيها للاستجابة لهم
خدمة العملاء التي أوضحت من خلالها طرق تواصل الزبون مع المؤسسة وطرح انشغالاته 

فير رابط موقعها الالكتروني وحتى من خلال الرسائل الخاصة على سواء من خلال تو 
 صفحتها. 
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كما سعت مؤسسة اتصالات الجزائر من خلال نشرها على صفحتها الى التسويق والترويج 
مختلف المؤسسات  لخدماتها وتوفير مختلف المعلومات حولها وهو أمر أكيد تسعى له

أداة تسويقية بامتياز تمكن المؤسسات من فيسبوك أصبحت موقع  الاقتصادية خاصة وأن
بتكاليف قليلة مقارنة  المستهدفة نحوها الترويج لسلعها وخدماتها وجذب أكبر عدد من الجماهير

رة الاتصال الرقمي لدى مؤسسة اتصالات ئدا عن مسؤولالوقد صرح لنا ، بالوسائل التقليدية
ج لعروضها وخدماتها بل تسعى الى تستخدم صفحتها فقط في التروي الجزائر ان المؤسسة لا

 جميع المعلومات التي تلبي احتياجاتهم كذا توفيرو  التواصل وتحقيق التحاور مع عملائها
كما صرح ، لتكوين علاقات قوية معهم وخلق تجارب ايجابية لهمو  وتعمل على الاستجابة لهم

 في بناءو  المؤسسة لنا بان العروض الترويجية لها دور كبير في تجديد تواصل الزبائن مع
 . 1تطلعاتهمعلاقات طويلة المدى معهم وخلق انطباع لديهم باهتمام المؤسسة بالاستجابة ل

 :الاسامالات الاقناعية في منشورات الصفحة -3
 -يوضح الاسامالات الاقناعية في منشورات صفحة اتصالات الجزائر: 10جدول رقم

Algérie Télécom 
 %النسبة التكرار الاستمالات الاقناعية

 58 29 استمالات عاطفية

 28 14 استمالات عقلانية

 14 7 استمالات عقلانية وعاطفية

 100 50 المجموع

 

                                                
 مقابلة مع رزق عبد الرحمان، نفس المرجع السابق.1
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 Algérie-يتضح من بيانات الجدول أعلاه ان صفحة اتصالات الجزائر: الاحليل الكمي

Télécom الأولى وذلك بنسبة قد اعتمدت في منشوراتها على الاستمالات العاطفية بالدرجة
واعتمدت على الاستمالات العاطفية والعقلانية ، %14تليها الاستمالات العقلانية بنسبة ، 58%

 .%14معا بنسبة 
يتضح مما سبق ان مؤسسة اتصالات الجزائر تعتمد على الاستمالات : الاحليل الكيفي

المواضيع التي نشرها وقد مختلف  الاقناعية في مخاطبة جمهورها والتواصل معه من خلال
العقلانية او حتى كلاهما وذلك حسب نوع الموضوع الذي تم و  اختلفت الاستمالات بين العاطفية

بكثرة الاستمالات الاقناعية العاطفية  تستخدم قد لاحظنا أن صفحة اتصالات الجزائر، و نشره
ة وحاجاته النفسية التي تهدف الى التأثير على مشاعر المتلقي وإثارة استجابته العاطفي

، وتكون في شكل عبارات او رموز مثيرة للانتباه، والاجتماعية بما يحقق أهداف المؤسسة
دائما #حيث نجد ان صفحة اتصالات الجزائر قد كررت شعارها ، والترديد واضحة وسهلة الحفظ

م يدو ارات مثل معا اليد فاليد حتى نجد أيضا عب، أقرب في شكل هاشتاغ في جميع منشورتها
، التضامن(و  آفاقنا ما عندها حدود)دلالة على الانتماء’الانتماء( و  الخير ) دلالة على قوة الصلة

اللمة والفرحة تجمعنا)دلالة على ، ماتفوتوش الفرصة )استمالة ترهيب(، Bonusالفايدة راهي فالـ
التبريكات لكل الشعب الجزائري اتصالات الجزائر بأصدق التهاني و تتقدم ، الود والتعاطف(

58%
28%

14%

دائرة نسبية توضح الاستمالات الاقناعية في : 12شكل بياني رقم 

Algérie Télécom-منشورات صفحة اتصالات الجزائر

استمالات عاطفية استمالات عقلانية استمالات عقلانية وعاطفية
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غايتنا تزويدكم بأفضل ، رصح فطوركم مع اتصالات الجزائ، ()دلالة على الود والتعاطف
لي بعيد على Idoom fibreمع ، الحاجات النفسية( إثارةسهلها عليك وبلغ اونلاين ) ، الخدمات

رب منكم ) التقرب من في خدمتكم اينما كنتم نواصل التق، لعين قريب للقلب )اثارة العواطف(
 إثارةكونيكتي وانت مهني ) ، تخمام متحتاجش، Idoom 4Gعيش اجمل الاوقات مع ، الزبون(

نجد أيضا ، الأسبوع الأول من رمضان راح يخلاص )استمالة تخويف(، الحاجات النفسية(
مازال ما طلعتش الـ : الدعاء..مثل أسلوب، الأمر أسلوب، الاستفهام أساليبتوظيف الصفحة 

Débit جوزتو عيدكم ؟احكولنا  كيفاش، آخر فرصة ماتراطيش، ،أكتيفي طلع تدفق الانرتنت، ؟
 الماتش ؟ تشوفو معامن في كلمة ؟ونتوما 2023على عاداتكم في التعليقات ؟أوصف سنة 

توظفها بدرجة أقل وذلك من خلال مواضيع  أنهاا بالنسبة للاستمالات العقلانية فقد لاحظنا أم
منطقية وواقعية وكذلك حول تفاصيل العروض أفكار نشاطات المؤسسة التي تقدم فيها 

اتحصلوا أعلى و  طلعوا التدفق ديالكم لتدفق: الترويجية التي تقدمها حيث نجد على سبيل المثال
اذا رفعتوا تدفقكم في الأسبوع يوم انترنت مهداة 30انترنت إضافية تصل الى  أيام Bonusعلى 

غا انترنت بدلا جي1000دج وتحصل على 1500روشارجي ، ! الأول من رمضان وهكذا ...
قد اعتمدت الصفحة أيضا على توظيف الاستمالتين معا من خلال مخاطبة جيغا ... و 150من 

الصور الاعتماد على إثارة عواطفه من خلال و  شكل منطقيبالنص التوضيحي عبر المتلقي 
 والفيديوهات المصممة من طرف المؤسسة.
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 Algérie Télécom-تفاعل الجمهور مع منشورات صفحة اتصالات الجزائر -4

-يوضح نسبة تفاعل الجمهور مع منشورات صفحة اتصالات الجزائر: 11جدول رقم 
Algérie Télécom 

 %النسبة  التكرار طبيعة التفاعل
 53.20 19848 إعجاب

 35.05 13079 تعليق

 11.75 4387 مشاركة

 100 37314 المجموع

 

 
 

بطبيعة تفاعل الجمهور مع منشورات مؤسسة ان  يوضح الجدول أعلاه الخاص: الاحليل الكمي
التفاعل بالتعليق  يليه %53.20التفاعل بالإعجاب بالمنشورات جاء في المرتبة الأولى بنسبة 

 .% 11.75بنسبةوفي الأخير المشاركة  %35.05بنسبة 

من خلال البيانات السابقة يتضح انه هناك تفاعل واسع بين مؤسسة اتصالات : الاحليل الكيفي
خاصة ، Algérie Télécom-الجزائر وجمهورها على صفحتها على فيسبوك اتصالات الجزائر

53%
35%

12%

رسم بياني دائري يوضح نسبة تفاعل الجمهور: 13شكل بياني رقم 

 Algérie Télécom-مع منشورات صفحة اتصالات الجزائر

اعجاب

تعليق 

مشاركة
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 بالإعجاب والتعليق. ومن خلال اطلاعنا على الصفحة وجدنا ان أكثر المواضيع التي يتفاعل
نشاطات المؤسسة ، خدمة العملاء، لى الترتيب هي العروض الترويجيةالجمهور ع معها

 التقرب من الزبائن وتقديم الشكر لهم، خدمات المؤسسة، المسؤولية الاجتماعية، المناسبات
حيث سجلت مواضيع العروض الترويجية والتخفيضات التي قدمتها المؤسسة ، التسلية والترفيهو 

أعداد كبيرة من الإعجابات وذلك يعود الى أنها كانت من بين تطلعات  خلال شهر رمضان
كما سجلت مواضيع خدمة العملاء ، لتي قدمها للمؤسسة قبل شهر رمضانالجمهور واقتراحاته ا

، نشاطات المؤسسة، إليها مواضيع المناسباتأيضا نسبة كبيرة من إعجاب الجمهور يضاف 
وذلك لأنها مواضيع تثير  التقرب من الزبون و  الاجتماعيةكذلك مواضيع المسؤولية ، و خدماتها

لاحظنا ان المؤسسة قد نجحت في إشراك عملائها ، اهتمامه بدرجات مختلفة حسب طبيعتها
بتوطيد علاقتها  التي نشرتها وهو ما يسمح وتحقيق تفاعلهم معها من خلال أغلبية المواضيع

تفاعل كبير للجمهور من خلال  ي تظهرويظهر ذلك من خلال البيانات السابقة الت، بهم
كما كان الجمهور يقوم ، .التعليقات والتي سنتطرق الى تفاصيل حولها من خلال الفئات القادم

وبعض  بمشاركة المواضيع الخاصة بالعروض الترويجية ونشاطات المؤسسة وخدمة العملاء
من قبل صفحات المشاركات بخصوص المواضيع الأخرى او التي كانت غالبا ما تشارك 

لمؤسسة اتصالات الجزائر.ومنه فان طبيعة ونسبة تفاعل  المديريات العملياتية الولائية التابعة
الجمهور مع منشورات صفحة اتصالات الجزائر كان حسب الموضوع ومدى اثارته لاهتمام 

 الجمهور.
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 : الاعليقات الأبرز للجمهور -5
لة بالموضوع الاي شاركها الجمهور / دون الصيوضح الاعليقات الأبرز  ات: 12جدول رقم 

 Algérie Télécom-على منشورات صفحة اتصالات الجزائر

 النسبة التكرار التعليقات الأبرز
 65.28 1372 تعليقات ذات صلة بالموضوع

 34.72 730 تعليقات دون صلة بالموضوع

 100 2102 المجموع

 

 
المتعلق بأبرز تعليقات جمهور صفحة اتصالات تظهر أرقام الجدول أعلاه : الاحليل الكمي

والتي قسمت الى تعليقات ذات صلة أو دون صلة بالموضوع  Algérie Télécom-الجزائر
حيث تبين ان التعليقات التي لها صلة بالموضوع جاءت في المرتبة الأولى بنسبة مئوية قدرت 

 . %34.72موضوع بفيما قدرت نسبة التعليقات التي ليس لها صلة بال، %65.28بـ 
يتفاعل الجمهور بشكل ملحوظ مع محتوى صفحة اتصالات الجزائر على : الاحليل الكيفي

، وذلك من خلال التعليقات المتنوعة التي يقدمها على المنشورات، مواقع التواصل الاجتماعي
سواء من خلال ، ور بتعليقات ذات علاقة بالموضوعحيث لا حظنا انه غالبا ما يعلق الجمه

65%

35%

ة دون الصل/دارة نسبية توضح التعليقات الأبرز ذات : 14الشكل رقم 

بالموضوع التي شاركها الجمهور على منشورات صفحة اتصالات 

Algérie Télécom-الجزائر

تعليقات ذات صلة بالموضوع تعليقات ذات صلة بالموضوع
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سواء بطريقة ايجابية أو سلبية يتم مشاركة الآراء و ، و طرح استفسار حوله رأيه حولها إبداء
العروض ، الخدمات، خدمة العملاء حيث كانت أكثر المواضيع التي علق عليها الجمهور هي

نشاطات المؤسسة بالأخص منشور اتفاقية مؤسسة اتصالات الجزائر مع وزارة ، الترويجية
دور الإدارة الالكترونية للعلاقة مع العملاء في تهدف الى تحديد  ان دراساتنا مابو ، ةالتربي

استجابة  رصدنا رضا العملاء فإنناانطلاقا من محددات جودة الخدمة و تحسين جودة الخدمة 
تقديم الشكر : التي تمثلت فيو  والتي تعبر عن رضاهم الجمهور للمؤسسة وتعليقاتهم الايجابية

التأكيد على استجابة المؤسسة ، المقدمة التأكيد على جودة الخدمة، لمؤسسةتشجيع ا، للمؤسسة
( ما يؤكد لنا عن 16، 15الملحق عور الانتماء للمؤسسة )التعبير عن ش، لجمهورها وانشغالاته

بالتحديد عبر مواقع التواصل الاجتماعي في التحسين و  دور إدارة العلاقة مع العملاء الكترونيا
اتصالات الجزائر صفحة تلقت ، . وإلى جانب ذلكجودة الخدمة وتحقيق رضا العملاء من

 وتضمنت هذه التعليقات، بشكل مباشر العديد من التعليقات التي لا تتعلق بالموضوع المطروح
 ما أكده أيضا رئيس خلية وتعزز هذه النتائج، (17 حق) الملاقتراحات او تساؤلات او شكاوي 

الرقمية من خلال المقابلة بأن موقع فيسبوك قد ساهم في تسهيل إدارة علاقة المؤسسة العلاقات 
 أصبحتحتى ان صفحة اتصالات الجزائر  وتواصلها معه وتحسين علاقتها به بجمهورها

التعبير عن و  للجمهور للوصول الى جميع المعلومات التي يحتاجها الوجهة الرئيسية وملاذ
 .1اقتراحاته وتطلعاته، همشاكل، مختلف استفساراته

  

                                                
-05-15مقابلة مع لالوي عبد الرحمان، مسؤول خلية العلاقات الرقمية على مستوى المديرية العامة لمؤسسة اتصالات الجزائر، يوم 1

 ، على الساعة 2024



 عرض وتحليل ناائج الدراسة                                               الفصل الثالث: 

112 

 : تفاعل المؤسسة مع تعليقات الجمهور -6
مع تعليقات Algérie Télécom-يوضح تفاعل صفحة اتصالات الجزائر: 13جدول رقم 

 الجمهور
 %النسبة التكرار  التعليقات الأبرز

 64.29 36 تفاعل انفتاحي

 35.71 20 تعليقات انتقائي 

 0 0 لا يوجد تفاعل 

 100 56 المجموع
 

 
والذي يبين تفاعل المؤسسة مع تعليقات الجمهور ، يتضح من الجدول أعلاه: الاحليل الكمي

ما تتفاعل مع جمهورها من خلال جميع  غالبا المؤسسة ان، عبر صفحتها على فيسبوك
، %64.29سواء بشكل انفتاحي من خلال الرد على جميع التعليقات وذلك بنسبة  المنشورات
في حين لا يوجد أي منشور لم تتفاعل فيه ، %35.71بشكل انتقائي للتعليقات بنسبة وتفاعلت 

 مع تعليقات جمهورها.

64%

36%

0%

-ائررسم بياني دائري يوضح تفاعل صفحة اتصالات الجز :15الشكل رقم 

Algérie Télécom  مع تعليقات الجمهور

تفاعل انفتاحي

تفاعل انتقائي 

لا يوجد تفاعل 
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تولي اتصالات الجزائر اهتمامًا كبيرًا بالتفاعل مع جمهورها والاستجابة : الاحليل الكيفي
التي ويتضح ذلك من خلال حرصها على الرد على جميع التعليقات ، وانشغالاته لاحتياجاته

حيث ، Algérie Télécom يتركها المستخدمون على مختلف منشورات صفحة اتصالات الجزائر
تقوم بالرد على جميع أنواع التعليقات في مختلف المنشورات سواء  لاحظنا ان المؤسسة غالبا ما

وتقدم المعلومات أو الإجابات ، او كانت خارج الموضوع الذي تم نشره، كانت تتعلق بالموضوع
حيث ترد على التعليقات الايجابية بتقديم الشكر للزبون على .التي يبحث عنها المستخدمون 

لى بأنها قد تواصلت مع الزبون ع تكذلك ترد على الانشغالات والاستفسارا، (15 ثقته)ملحق
والاعتذار في حالة مشكل  تبتقديم التبريرا وكذلك تقوم، تقدم المعلومات اللازمة، الخاص

على الاقتراحات المقدمة بأنها تأخذها بعين الاعتبار وتعمل على تحقيق جميع  وترد، معين
هو ما يؤكد على عمل المؤسسة على تقديم أفضل خدمة ، و (16 تطلعات جمهورها )ملحق

شكاوي عالجة أي وم، واستفساراتهم والاستجابة لها الاستماع إلى آرائهم واحتياجاتهم، للجمهور
ونجد تفاعلها ، بناء علاقات قوية ومستدامة مع جمهورهاكذلك و  قد يواجهونها مشاكلأو 

الانتقائي في حالة الكم الكبير للتعليقات أو في حالة تكرار نفس التعليقات التي تتطلب نفس 
مما قد يتطلب منها التعامل مع هذه الغير لائقة و  ةتعليقات المسيئللكذلك أثناء تعرضها ، و الرد

بناء على المقابلة التي أجريت مع و  .ول في نقاشات غير مثمرةالتعليقات بحذر وتجنب الدخ
صفحة المؤسسة على فيسبوك جعلت  عن خلية العلاقات الرقمية فقد صرح لنا أنمسؤول ال

م من جميع للزبائن والتقرب منه استجابة علاقة المؤسسة بجمهورها أقوى وسمحت بتوفير أسرع
ورسائل الجمهور دون استثناء وتعمل على الرد عليها جميع تعليقات  الخلية تتابع أنالجوانب و 

، ساعات 7\7وذلك طوال اليوم  التأكد من حلهاو  من خلال توفير المعلومات ومعالجة المشاكل
كما أنها تأخذ في عين الاعتبار جميع الاقتراحات والمتطلبات التي تصل من الجمهور وتقوم 

ويتم التعامل مع انتقادات ، ا والعمل على تحقيقهاالمعنية من اجل دراسته بإرسالها الى المصالح
وجميع الفريق الذي يقوم بهذه المهام مكوّن ولا يزال في قيد ، المستخدمين بكل احترافية ومهنية

إلا انه ، التكوين الى اليوم وذلك بهدف التواصل والتعامل مع الزبائن بمهنية واحترافية أكثر
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غير أخلاقية ) يشتم ...( و  حيث تكون التعليقات مسيئة، هناك حالات لا تستطيع المؤسسة الرد
كما ترِّدُ المؤسسات العديد من ، دون الرد عليها تي تعد انتقادات غير بناءة يتم حجبهاوال

الذي قامت به المؤسسة حول رضا الاستبيان نتائج  حسبو  التعليقات والرسائل الايجابية
وسرعة رد المؤسسة على زبائنها عبر مواقع  وعن استجابةوالمعلومات العملاء عن المحتوى 

. وقد تحصلنا على 951%الى %93فقد بلغت نسبة الرضا العامة بين  التواصل الاجتماعي
نتائج الاستبيان بخصوص جودة الاستقبال والاستجابة والسرعة في الرد من طرف مؤسسة 

 : كالتالياتصالات الجزائر على صفحاتها على مواقع التواصل الاجتماعي وكانت 
 الاساقبالجودة جمهور اتصالات الجزائر حول رضاهم عن  إجاباتيوضح : 14الجدول رقم 

الجزائر على مواقع الاواصل  اتصالاتوالافاعل مع مساشاري الزبائن عبر صفحات 
 الاجاماعي وحول زمن الافاعل معهم

هل أنت راضٍ عن جودة الاساقبال والافاعل مع 
صفحات اتصالات مساشاري الزبائن عبر 

 الجزائر على مواقع الاواصل الاجاماعي؟

كيف وجدتم زمن الافاعل مع مساشاري 
لى الزبائن عبر صفحات اتصالات الجزائر ع

 مواقع الاواصل الاجاماعي ؟

 

  سريع جدا سريع بطيء راض  جدا راضٍ  غير راض  
وكفيسب %57 %34% %9 %78 %21 %1  

رامانساغ %100 %0 %0 %100 %0 %0  

 تويار %100 %0 %0 %100 %0 %0
 بمؤسسة اتصالات الجزائر المسؤول عن خلية العلاقات الرقمية: المصدر

 
 

 
 

 
                                                

 .نفس المرجع السابقمقابلة مع لالوي عبد الرحمان،1
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راض  جدا  راض غير راض سريع جدا سريع بطيء

هل أنت راضٍ عن جودة الاستقبال والتفاعل مع 
زائر مستشاري الزبائن عبر صفحات اتصالات الج

على مواقع التواصل الاجتماعي؟

عبر كيف وجدتم زمن التفاعل مع مستشاري الزبائن
صفحات اتصالات الجزائر على مواقع التواصل

الاجتماعي ؟

78%

21%

1%

57%

34%

9%

100%

0% 0%

100%

0% 0%

100%

0% 0%

100%

0% 0%

أعمدة بيانية توضح اجابات جمهور اتصالات الجزائر: 16شكل رقم 

فيسبوك INSTAGRAM TWITER

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 بمؤسسة اتصالات الجزائر المصدر: المسؤول عن خلية العلاقات الرقمية
كما تحصلنا على نتائج الاستبيان الذي قامت به المؤسسة حول رضا الجمهور عن نوعية 

 : المحتوى والمعلومات التي تقدمها المؤسسة عبر صفحتها على فيسبوك
يوضح اجابات جمهور اتصالات الجزائر حول مدى اهامامهم بمحاوى : 15الجدول رقم 

 افادتهم من المعلومات الاي تنشرهاومدى اس على فيسبوك صفحة اتصالات الجزائر

 الجزائرالمصدر: المسؤول عن خلية العلاقات الرقمية بمؤسسة اتصالات 
 

ما رأيكم في نوعية المحاوى الذي يام نشره عبر 
 صفحة اتصالات الجزائر على الفيسبوك ؟

هل تجدون أن المعلومات الاي يام نشرها عبر 
 صفحة اتصالات الجزائر على الفايسبوك مفيدة؟

 جدا  مثيرة
 للاهامام

امللاهاممثيرة   
غير مثيرة 

 للاهامام
 لا نعم

40% 56% 4% 97% 3% 
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 بعد الاحصل على الناائج من طرف رئيس خلية العلاقات الرقمية إعدادنامن : المصدر
من خلال نتائج الاستبيان يتضح ان الجمهور يعتبر المحتوى الذي تنشره مؤسسة اتصالات 

يساهم في تقديم معلومات مفيدة حول مختلف الخدمات والعروض و  عبر صفحتها مثير للاهتمام
نشاطات المؤسسة ... حيث أن توفير المعلومات ، خدمة العملاء، من طرف المؤسسةالمقدمة 

يتضح من البيانات السابقة أن كما ، ر من أهم محددات جودة الخدمةالمفيدة واللازمة يعتب
الجمهور راضٍ أيضا عن جودة الاستقبال والتفاعل من قبل مستشاري الزبائن على صفحة 

هذا ما يعزز نتائج دراستنا و  عن سرعة استجابتهم وتفاعلهم معهم المؤسسة على فيسبوك وكذلك
ذلك من ، و في الدور المهم للإدارة الالكترونية للعلاقة مع العملاء في تحسين جودة الخدمة

 التي تشمل مدى توفير المؤسسةو  توفر محددات جودة الخدمة في الفضاء الرقمي منطلق
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مثيرة جدا للاهتمام مثيرة للاهتمام امغير مثيرة للاهتم نعم لا

حة ما رأيكم في نوعية المحتوى الذي يتم نشره عبر صف
اتصالات الجزائر على الفيسبوك ؟

رها هل تجدون أن المعلومات التي يتم نش
عبر صفحة اتصالات الجزائر على 

الفايسبوك مفيدة؟

أعمدة بيانية توضح اجابات جمهور اتصالات الجزائر: 17شكل رقم 

فيسبوك
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توطيد العلاقة مع الجمهور والتفاعل ، صول للخدمةاللازمة وتسهيل الو و  للمعلومات المفيدة
 الاستجابة لانشغالاته.، الاستجابة لتطلعاته، معه

 
 :دراسةال ناائج عرض -3

  استغلت مؤسسة اتصالات الجزائر من خلال صفحتها مختلف الخصائص التي يوفرها
تواصل  بتسهيلو  موقع فيسبوك من اجل توفير المعلومات التي تسمح بالتعريف بها أكثر

 تقربه منها.و  جمهورها معها
 توفير ، تسعى مؤسسة اتصالات الجزائر من خلال صفحتها الى التواصل مع جمهورها

تحسين لقيم المؤسسة و  الترويج، الترويج لخدمات المؤسسة وعروضها، المعلومات اللازمة له
 الاستجابة لاستفسارات جمهورها وانشغالاتهم.، تعزيز سمعتها، صورتها
 وتسعى جاهدة لتعزيز ، موقع فيسبوكاتصالات الجزائر أهمية تواجدها القوي على  تُدرك

ذلك من خلال النشر المتواصل في كامل أيام و  رتواجدها والتفاعل مع جمهورها بشكل مستم
ذلك من خلال برنامج و ، اليوم بين مرة الى ستة مرات الأسبوع حيث تراوح معدل نشرها في

اما عدم النشر فيكون في حالات استثنائية ، النشر الغير مبرمج لهمع إمكانية ، مخصص للنشر
ر المستمر يدل على تحديث المعلومات وهو ما يساهم في تحفيز الجمهور كما ان النش فقط

 .على إعادة زيارة الصفحة
  تحرص مؤسسة اتصالات الجزائر من خلال صفحتها على استخدام تنوع لغوي في

وذلك من خلال استخدام لغة هجينة بين ، لنقل رسائلها بنجاح مخاطبة جميع شرائح المجتمع
وتعد لغة ، العربية العامية والفرنسية والتي تمثل لغة التواصل اليومي لدى الجمهور الجزائري 

كما ان استخدامها يساهم في التقرب ، واضحة وسهلة الفهم لا تحتاج الى مستوى علمي لفهمها
هو ما يعزز شعوره بالراحة في التواصل مع و  مية وتكلفمن الجمهور والتفاعل معه دون رس



 عرض وتحليل ناائج الدراسة                                               الفصل الثالث: 

118 

التي تمثل لغة رئيسية لدى الشعب الجزائري وذلك في و  كما تستخدم اللغة العربية، المؤسسة
 مختلف المواضيع التي تحتاج الى رسمية وأكاديمية في التعبير عنها.

  على  كأساليب في عرض محتواهاتستخدم صفحة اتصالات الجزائر عدة وسائط
وذلك من خلال الجمع بين ، بهدف إيصال المعلومات ونجاح عملياتها الاتصالية صفحتها

، الرابطو  او النص والفيديو، الصور الفوتوغرافيةو  الرابط او النصو  الصورة المصممةو  النص
المعلومات و  حيث يساهم الجمع بين مختلف الوسائط في تحقيق أفضل فهم للرسالة والأفكار

ن درجات فهم الجمهور لمختلف سة نقلها للمتلقي خاصة في ظل تبايالمؤسالتي تريد 
كما ان إرفاق المنشورات برابط موقعها الالكتروني يسمح بالتوفير المستمر ، المضامين

 .وكذلك بتسهيل الوصول الى الخدمة بتكرار زيارة المستخدمين لهو  للمعلومات اللازمة للزبون 
 شكل واسع على نشر الصور المصممة من طرفها في صفحة اتصالات الجزائر ب تعتمد

نقل الأفكار والمعلومات وهو ما يسمح لها بتوظيف عناصر هويتها البصرية وترسيخها في ذهن 
المتلقي كما يسمح بنقل المعلومات بشكل مختصر دون الحاجة لقراءة النصوص وإشغال 

نشاطات التي تقوم بها مما يسمح في نقل الأحداث وال تستخدم الصور الفوتوغرافية الذهن. كما
توفر فرصة  لأنهاتستخدم الفيديوهات المركبة من طرفها وذلك ، و للمتلقي بإدراكها ومعايشتها

من النصوص والصور وتسمح للمؤسسة بالتعبير  ونقلها بشكل أفضل توضيح الأفكار والرسائل
 عن قيمها وهويتها بأحسن الطرق.

  توظيف مختلف العناصر التيبوغرافية في ركزت مؤسسة اتصالات الجزائر على
في  دائما أقرب# اتصالات الجزائر# واسمها مضامين صفحتها حيث نجد تكرار هاشتاغ شعارها

، برامج، جميع المنشورات كما نجد هاشتغات حسب صنف المحتوى المنشور )عروض
تسهيل وصول يعود ذلك الى أهمية الهاشتاغ في زيادة مرئيتها وفي و نشاطات... (، مناسبات

في  Logoاضافة الى استخدام اللوغو ، المستخدمين الى المحتوى من خلال البحث بكلمة فقط
ألوان الهوية البصرية في أغلبيتها وهو ما يسمح بترسيخها في ذهن المتلقي و  جميع المضامين
في واستخدمت الرموز التعبيرية بشكل معتدل ، أثناء تصفحه لموقع فيسبوك وتمييزه لمحتواها
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تساهم في  محتواها مما يسمح بجذب المتلقي ونقل أفكارها ومشاعرها بأسهل طريقة كما أنها
 التعزيز من انطباع الجمهور عن قرب المؤسسة منه. 

  جسدت اتصالات الجزائر تواصلها مع عملائها واهتمامها بتحسين علاقتها بهم عبر
حيث جاءت العروض ، تعددةصفحتها من خلال مواضيع مختلفة تساهم في تحقيق أهداف م

الترويجية والتخفيضات في مقدمتها أين قامت بالتسويق لها وتوفير جميع المعلومات اللازمة 
تسمح العروض ، حولها مع تسهيل الحصول عليها من خلال توفير روابط مباشرة لموقعها

جية لتجديد الترويجية والتخفيضات بتحفيز المبيعات لدى المؤسسة ولكنها ضمنيا تعد إستراتي
تعزيز شعورهم باهتمام المؤسسة و  التواصل مع الزبائن وبناء علاقات طويلة المدى معهم

تحسين العلاقة و  بمتطلباتهم وسعيها لتحقيقها مما ساعد في بناء ثقتهم اتجاه العلامة التجارية
 معهم وتحقيق رضاهم. 

 ل مشاركتها في المنتدى أكدت المؤسسة اهتمامها بالتكنولوجيا والاقتصاد الرقمي من خلا
كما سعت ، ملتقى الجزائر للتكنولوجيا المالية والتجارة الالكترونيةو  السابع للدول المصدرة للغاز

 لهم من خلال ةلتحقيق تطلعات زبائنها الموظفين في قطاع التربية في وضع أسعار استثنائي
مشاركة هذه النشاطات بتحسين صورة نشرها للاتفاقية التي أبرمتها مع وزارة التربية حيث تسمح 

 ، المؤسسة وزيادة تفاعل الجمهور معها

  في موضوع المناسبات نجد ان المؤسسة قد حرصت على معايدة جمهورها أثناء مختلف
كما سعت لذلك من ، المناسبات بهدف توطيد علاقتها به وإبراز اهتمامها به وتحفيز تفاعله

ئنها وتقديمها للشكر لهم على ثقتهم وتفاعلهم الايجابي خلال مواضيع قيمها وقوة صلتها بزبا
 معها.

  نجد موضوع خدمات المؤسسة الذي سعت من خلاله الى الترويج لها وفي نفس الوقت
  .توفير المعلومات المفيدة التي يحتاجها الزبون حول هذه الخدمات

 واستفساراتهم  وأكدت المؤسسة عبر صفحتها استجابتها لعملائها وإصغاءها لانشغالاتهم
الذي عرضت من خلاله إمكانية تواصل الزبون مع المؤسسة  من خلال موضوع خدمة العملاء
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اضافة الى تسهيلها للوصول ، الكترونيا عبر موقعها او عبر الرسائل الخاصة على الصفحة
 حعبر رابط موقعها والذي يتي للخدمة من خلال نشر طرق الدفع الالكتروني للاشتراكات بأريحية

 . تقديم طلب الحصول على الخدمة الكترونياأيضا 

  خلال نشرها لقافلة الخير التي أطلقتها  أظهرت المؤسسة التزامها بالمسؤولية الاجتماعية
وهذا ما ، أثناء شهر رمضان والتي سعت لتقديم الإعانات للمحتاجين في جميع أنحاء الوطن

بتعزيز شعورهم بالانتماء لها. كما و  ايسمح بالتحسين من صورتها وبتقوية صلتها بجمهوره
وكذا مقاطع ، تناولت مواضيع التسلية والترفيه بعرض أسئلة تفاعلية تبرز اهتمامها بالجمهور

 .اهم في خروجها من الطابع التجاري كوميدية تس

  تستخدم مؤسسة اتصالات الجزائر صفحتها على فيسبوك سعيا لتحقيق أهداف مختلفة
تحفيز المبيعات وتقديم عروض ترويجية تهدف ، ماتها وتوفير المعلوماتالترويج لخد من بينها

كما سعت للتقرب من ، الى تأكيد اهتمامها بتحقيق متطلبات الجمهور وتقوية علاقتها به
جمهورها وتحقيق تفاعله معها. وهو ما يسمح بتحقيق رضا عملائها والتحسين من جودة الخدمة 

 المقدمة من طرفها.

 وركزت على العاطفية منها ، اتصالات الجزائر الاستمالات الاقناعية استخدمت صفحة
الى التأثير على مشاعر المتلقي وإثارة استجابته العاطفية وحاجاته النفسية والاجتماعية  بهدف

كما استخدمت الاستمالات العقلانية او كلا الاستمالتين وذلك وفقا لطبيعة ، فهابما يحقق أهدا
 الموضوع المطروح.

 من خلال الإعجاب ، يوجد تفاعل واسع من قبل الجمهور على صفحة اتصالات الجزائر
والتعليق بشكل كبير اضافة الى المشاركة والتفاعل بالرموز الأخرى وهو ما يبين اهتمام 

وتختلف نسبة التفاعل ، تلبية هذه المضامين لاحتياجاتهو  الجمهور بمضامينها واستفادته منها
لكن التفاعل كان مستقر الى حد ما وهو ما يدل على الاحتفاظ  حسب طبيعة الموضوع

 بالمستخدمين وتكرارهم لزيارة الصفحة.
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  غالبا ما يتفاعل الجمهور مع مضامين صفحة اتصالات الجزائر بتعليقات لها علاقة
التأكيد على جودة  سواء بشكل ايجابي من خلال تقديم الشكر للمؤسسة أو بالموضوع المنشور

او بشكل سلبي من خلال ، او حتى طرح استفساراته حول الموضوع، واستجابتها لهخدمتها 
، وقد شملت التعليقات التي ليس لها صلة بالموضوع انشغالات الزبائن، تقديم الانتقادات

وهو يدل على ان هذه الصفحة أصبحت الوجهة الرئيسية للجمهور في  شكاويهم واقتراحاتهم
وقد رصدنا رضا العملاء عن ما تقدمه ، عبير عن ما يريدهالحصول على المعلومات والت

الكثير من التعليقات الايجابية وهو ما يؤكد لنا عن مساهمة  المؤسسة عبر صفحتها من خلال
التحسين من  استخدام إدارة مؤسسة اتصالات الجزائر لعلاقتها بعملائها عبر شبكة فيسبوك في

عن اهتمام  الاستبيان الذي قامت به المؤسسة جنتائجودة الخدمة كما يعزز ذلك من خلال 
وكذلك عن رضاه ، المقدم وعن استفادته من المعلومات المتضمنة فيه ى المحتو  عن الجمهور

 على تفاعل المؤسسة معه وسرعة استجابتها.

  تولي مؤسسة اتصالات الجزائر من خلال صفحتها اهتماما كبيرا لمتابعة مختلف آراء
على جميع التعليقات سواء  واستفسارات الجمهور عبر صفحتها وتحرص على الردوانشغالات 

بالإجابة عن الاستفسارات وتوفير المعلومات المطلوبة  وذلك، تعلقت بالموضوع او خرجت عنه
كما تأخذ بعين الاعتبار جميع الاقتراحات المقدمة ، او معالجة المشاكل التي يواجهها الزبون 

ويكون ، ومهنية مع الانتقادات ح المعنية. كما أنها تتعامل بكل احترافيةوترسلها الى المصال
ردها انتقائيا عن التعليقات في حالة تكرارها او الكم الهائل منها او التعليقات المسيئة التي عادة 
ما يتم حضرها.وتعزز هذه النتائج دراستنا في استجابة المؤسسة لعملائها من خلال صفحتها 

 بالتحسين من جودة الخدمة.وهو ما يسمح 
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 :في ضوء الفرضيات الناائج عرض -4
هدفت دراستنا الى معرفة دور إدارة مؤسسة اتصالات الجزائر لعلاقتها مع عملائها الكترونيا في 
تحسين جودة الخدمة ، و بالتحديد استخدامها لصفحتها على فيسبوك  في إدارة علاقتها مع 

 عملائها.
البيانات التي تم  جمعها من خلال تحليل شكل ومضمون صفحة اتصالات بعد تحليل وتفسير 

الجزائر والمقابلات التي أجريناها  في ميدان الدراسة مع المسؤولين عن إدارة صفحة اتصالات 
الجزائر، تمكنا من جمع البيانات اللازمة التي سمحت لنا  بالإجابة عن اشكاليتنا وبالتحقق من 

 صحة الفرضيات :
 إدارة مؤسسة اتصالات الجزائر لعلاقتها مع عملائها الكترونيا وتنويع محتواها في  ساهمت

المفيدة و في تسهيل الوصول إلى الخدمة من طرف الجمهور، وذلك من توفير المعلومات 
خلال تواصلها  المستمر مع جمهورها  عبر صفحتها  على موقع فيسبوك من خلال 

المعلومات  القيمة التي يحتاجها أغلبية  لتي كانت توفرالمواضيع المتنوعة التي نشرتها وا
الزبون والتي تسهل بدورها الوصول الى مختلف الخدمات التي تعرضها المؤسسة، وقد تم 

عبر المنشورات في الصور، الفيديوهات، ذلك سواء من خلال عرض هذه المعلومات 
ني الذي يستطيع الزبون والنصوص التوضيحية أو من خلال تضمين رابط موقعها الإلكترو 

من خلاله إيجاد جميع المعلومات التي يريدها بالإضافة إلى إمكانية الوصول إلى الخدمة 
بسهولة عبره. كما سعت المؤسسة إلى تسهيل الوصول إلى المعلومات من قبل جمهورها 
عبر نشرها بطرق متنوعة واستخدام وسائط مختلفة لضمان وصولها، وكذلك باستخدام لغة 

هلة ومفهومة لدى الجمهور البسيط بالإضافة إلى تصنيفها باستخدام الهاشتاغات.  كما أن س
 .النشر المستمر يثبت لنا تحديث المعلومات، مما يحفز الجمهور على إعادة زيارة الصفحة

  سمح تسيير مؤسسة اتصالات الجزائر لعلاقتها مع عملائها إلكترونيًا بتحقيق تفاعلهم
وتوطيد علاقاتها بهم. كان ذلك  من خلال نشرها للمحتوى التفاعلي، اهتمامها بمعايدة 
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جمهورها أثناء المناسبات، تقديم العروض الترويجية، مشاركة نشاطاتها، مشاركة التزامها 
اعية، نشر قيمها والتعبير عن قوة صلتها بجمهورها، مما حفز تفاعل بالمسؤولية الاجتم

وتحاور جمهورها معها بشكل واسع وساهم في توطيد علاقتها بهم. وقد رصدنا ذلك من 
خلال اطلاعنا على تعليقات الجمهور أثناء تفاعلهم مع هذه المواضيع، وهو ما يثبت لنا 

 المؤسسة في الاحتفاظ به.أيضًا إعادة زيارة الجمهور للصفحة ونجاح 
  مكنت إدارة مؤسسة اتصالات الجزائر لعلاقتها مع عملائها الكترونيا من التفاعل معهم

والاستجابة لانشغالاتهم وتلبية رغباتهم و يظهر ذلك من خلال رصدنا لحرص مؤسسة 
بية  اتصالات الجزائر على الرد على جميع أنواع تعليقات الجمهور سواء كانت ايجابية أو سل

و التي تضمنت الثناء للمؤسسة ،استفسارات، انشغالات ،اقتراحات، شكاوي أو انتقادات  
ويكون الرد سواء من خلال تقديم الشكر للزبائن على ثقتهم، تقديم المعلومات اللازمة حول 
الاستفسارات والانشغالات، التأكيد على أخذ جميع الاقتراحات في عين الاعتبار والسعي 

لعات الجمهور، معالجة المشاكل بالتواصل  مع الزبون. كما قامت بتلبية رغبات لتحقيق تط
ومتطلبات زبائنها من خلال عروضها الترويجية التي لاحظنا ان الكثير من الزبائن  كانوا 

 يطالبون بها من خلال التعليقات.
  قيق رضاهم. ساهمت إدارة مؤسسة اتصالات الجزائر لعلاقتها مع عملائها إلكترونيًا في تح

ظهر لنا ذلك من خلال رصدنا لتعليقات العملاء التي تضمنت تقديم الشكر للمؤسسة، 
تشجيع المؤسسة، التأكيد على جودة الخدمة المقدمة، التأكيد على استجابة المؤسسة 
لجمهورها وانشغالاته، التعبير عن شعور الانتماء للمؤسسة، وكذلك من خلال نتائج 

به المؤسسة، والذي توصلنا من خلاله إلى أن المحتوى الذي تنشره  الاستبيان الذي قامت
المؤسسة عبر صفحتها يثير اهتمام غالبية الزبائن، كما أنهم يعتبرون أن المعلومات التي 
تنشرها الصفحة مفيدة بالإضافة إلى رضاهم عن جودة الاستقبال والتفاعل من قبل 

 هم لهم، وهو ما أكد لنا صحة هذه الفرضية.مستشاري الزبائن عبر الصفحة وسرعة استجابت
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هذا يسمح لنا بالإجابة عن تساؤلنا الرئيسي وهو الدور المهم الذي تلعبه الإدارة    
الإلكترونية للعلاقة مع العملاء في التحسين من جودة الخدمة، وذلك من خلال اهتمام 

ى توفير المعلومات المؤسسة بالزبون عبر الوسائل الرقمية وتواصلها معه، وحرصها عل
المهمة، تسهيل وصوله إلى الخدمة، التحاور والتفاعل معه، وتوطيد علاقتها به، وكذلك 
الاستجابة لاستفساراته وانشغالاته والسعي لتلبية رغباته، مما يساهم في تقييمه الجيد لجودة 

 .الخدمة
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 :خاتمة
المؤسسات في السنوات اكتسبت الإدارة الالكترونية للعلاقة مع العملاء أهمية كبيرة من قبل 

وذلك نظرا للتطورات تكنولوجيا المعلومات والاتصالات الحاصلة والتي تبعها زيادة في ، الأخيرة
وتطور في أساليب الاتصال وتغيرات مستمرة في سلوكيات العملاء  التنافسية في بيئة الأعمال

الإدارة صبحت لذلك أ، وتوقعاتهم حيث أصبحوا أكثر وعيا بحقوقهم وتزايدت متطلباتهم
عن منافسيها من خلال  مؤسسةال الالكترونية للعلاقة مع العملاء إستراتيجية جد مهمة لتمييز

 .تقديم تجربة عملاء متميزة
وجسدت ثقافة التوجه نحو الزبون  واكبت مؤسسة اتصالات الجزائر التطور التكنولوجي الحاصل

تطوير قنوات تواصل ها الانترنت في التي أتاحت استخدام مختلف التقنيات الرقمية من خلال
 وتفاعلها معهم من خلال إنشاء موقع الكتروني إلكترونية فعالة لإدارة علاقاتها مع العملاء

صفحات على مواقع التواصل الاجتماعي خاصة لتسويق منتجاتها والتواصل المستمر مع و 
 زبائنها.

للعلاقة مع العملاء ودورها في تحسين الإدارة الالكترونية  هدفت هذه الدراسة الى إبراز أهمية
ما هو دور الإدارة الالكترونية للعلاقة مع العملاء  :جودة الخدمة وذلك رداً عن تساؤلنا الرئيسي

 في التحسين من جودة الخدمة المقدمة من طرف مؤسسة اتصالات الجزائر؟ 
ها مع عملائها الكترونيا لقد أظهرت مؤسسة اتصالات الجزائر اهتمامها بعملائها وإدارتها لعلاقت

 عبر عدة وسائط رقمية بما فيها مواقع التواصل الاجتماعي وعلى وجه التحديد موقع فيسبوك
استخدام صفحتها وتوظيف مختلف الخصائص التي يوفرها لها هذا الموقع في  وذلك من خلال

، التفاعلي التواصل والتفاعل والحوار مع عملائها وتوطيد علاقتها معهم من خلال محتواها
واستخدمت صفحتها في توفير مختلف المعلومات التي تثير اهتمام جمهورها وذلك من خلال 
النشر المستمر لمواضيع مختلفة حول خدماتها وعروضها وخدمتها لعملائها وكان ذلك بأساليب 

  ،تسهيل الوصول إليها من قبل جمهورهاو  متنوعة من اجل ضمان فهم هذه الأفكار والمعلومات
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تسهيل وصول جمهورها للخدمة من خلال تضمين رابط في  كما وظفت صفحتها على فيسبوك
لانشغالاته واستفساراتهم و  الاستجابة لجمهورها، إضافة الى موقعها الالكتروني الذي يسمح بذلك

، وذلك من خلال الرد على التعليقات والرسائل وتوفير طرق مختلفة للتواصل معها في أي وقت
تسهيل الاستجابة و ، اشى مع أهم محددات جودة الخدمة المتمثلة في الاتصالوهو ما يتم

كما ، والتي استندنا عليها كأبعاد بعد أن وجدنا أنها تخدم موضوع دراستنا، الوصول الى الخدمة
أننا رصدنا دور الإدارة الالكترونية للعلاقة مع العملاء في التحسين من جودة الخدمة من خلال 

كذلك بناء على نتائج و  وذلك أثناء تحليلنا لتفاعلهم مع المؤسسة وتعليقاتهمرضا العملاء 
 الاستبيان الذي قامت به المؤسسة.

فقد تمكنا من خلال بحثنا الأدبي ودراستنا التطبيقية من التحقق من صحة الفرضيات ، وبالتالي
المعلومات المفيدة التي أظهرت لنا دور الإدارة الالكترونية للعلاقة مع العملاء في توفير 

، توطيد العلاقات معهم، التفاعل والتحاور معهم، ، تسهيل وصولهم الى الخدمةللزبائن
المقدمة  وبالتالي تحقيق رضاهم والتحسين من جودة الخدمة، الاستجابة لانشغالاتهم وتطلعاتهمو 

 من طرف مؤسسة اتصالات الجزائر.
مع العملاء إستراتيجية جد مهمة للمؤسسات تعد الإدارة الالكترونية للعلاقة ، في الختام

والتي تتطلب تركيز اهتمامها نحو ، الاقتصادية الجزائرية بما فيها مؤسسة اتصالات الجزائر
عملائها وتواصلها المستمر معهم وهو ما يضمن لها تلبية تطلعاتهم وتوقعاتهم وبالتالي تحقيق 

 يقها لأهدافها. مما ينعكس إيجابا على ربحيتها وتحق رضاهم وولائهم
لا بد من أن نشير الى أن موضوع دراستنا جد واسع ولا يزال يتطلب دراسات أخرى ، وأخيرا

 برؤى وجوانب مختلفة وأبعاد أخرى تسمح بفهم الرابط والعلاقة التي تجمع بين متغيرات الدراسة.
 
 

 

 

 



 

 

 
 

  

 
 
 
 
 
 
 

 قائــمة المراجع
 



 قائمة المراجع

129 

 :قائمة المراجع
 : الكاب

، مكتبة العبيكان، 2ط، مدخل إلى البحث في العلوم السلوكية، العساف صالح بن حمد .1
 .2002، الرياض

، العين، 1ط، دار الكتاب الجامعي، مناهج البحث الإعلامي، المشهداني سعد سلمان .2
2017. 

، 5ط، مناهج البحث العلمي وطرق إعداد البحوث، محمد محمودالذنيبات ، عمار بوحوش .3
 .2009، الجزائر، ديوان المطبوعات الجامعية

، القاهرة، مكتبة الانجلو المصرية، مناهج البحث في العلوم السلوكية، داود عزيز حنا .4
1991. 

ديوان ، 2ط، الأولالكتاب ، أسس البحث العلمي، حسانالجيلاني ، سلاطنية بلقاسم .5
 .2009، الجزائر، بن عكنون ، المطبوعات الجامعية

، مصر، المنصورة، بحوث التسويق المنهجية والتطبيق، عبد السلام رمضان محمود .6
2006. 

اساليب ، Banchmarkingقياس الجودة والقياس المقارن ، عبد المحسن توفيق محمد .7
 .2006، مصر، دار النهضة العربية، دار الفكر العربي، معاصرة في المعايرة والقياس

، القاهرة، عالم الكتب، 1ط، على شبكة الانترنت والإعلامالاتصال ، عبد الحميدمحمد .8
2007. 

 .2016، ،الأردن، عمان، دار اليازوري ، جودة خدمات الرعاية الصحية، مليكة غواري  .9

بوزيد  صحراوي : ترجمة، الانسانيةمنهجية البحث العلمي في العلوم ، موريس أنجرس.10
 .2006، رالجزائ، دار القصبة للنشر، 2ط، وآخرون 

  



 قائمة المراجع

130 

 : الكاب باللغة الأجنبية
11. Ed Peelen, Beltman Rob, Customer Relationship Management, Pearson 

Education, New York, 2005. 

12. Ed Peelen et al, Gestion de la relation client, 3ème édition, Pearson éducation, 

Paris, 2009. 

13. F. Jerry, C.R. and Nicholas. C.R Electronic customer relationship management, 

M.E. Sharpe Inc., New York , 2006. 

14. Greenberg Paul, CRM at the Speed of Light, Fourth Edition: Social CRM 

Strategies, Tools, and Techniques for Engaging Your Customers ,McGraw-

Hill/Osborne, Emeryville, CA, 2010. 

15. Keller Kotler, Marketing Management, Pearson Education, 14ed, 2012. 

16. P. Kotler,G . Armstrong,.E. Le Nagard ,T.Lardinoit , principes de Marketing , 

8eme Ed, Pearson education, Paris , 2007.  

17. L. Oliver Richard, Satisfaction A Behavioral Perspective on the Consumer, 

2ed, Routledge, 2015. 

18. Payne Adrian, Handbook of CRM: Achieving Excellence in Customer 

Management, Elsevier, Great Britain, 2005. 

19. P.Capriotti, I. Zeler& M.A, Camilleri, Corporate communication through 

social networks: The identification of the key dimensions for dialogic 

communication. In Camilleri, M.A. (Ed.) Strategic Corporate Communication in 

the Digital Age, Emerald, Bingley, UK, 2020. 

20. R .Wimmer, J.Dominick , Mass media research: an introduction to its 

methodology,10ed , WADSWORTH CENGAGE learning , 2014. 

 : الأطروحات والدراسات العلمية

 ةالخدمة دراسدور الالتزام التنظيمي في تحسين جودة ، الغرباوي محمد حسن محمود.21
رسالة مقدمة لنيل درجة ماجستير في إدارة ، غزة-يوطنتطبيقية في وزارة الداخلية والأمن ال

 .2014، الجامعة الإسلامية غزة، الاعمال
دور أبعاد جودة الخدمة وقدرات التعلم التنظيمي في تطوير ، الخالدي صالح عابر بشيت.22

، ميدانية في الشركات الصناعية المدرجة في سوق الكويت للأوراق المالية دراسة: ثقافة التميز
 .2012، جامعة الشرق الأوسط، إدارة الاعمال: تخصص، رسالة ماجستير



 قائمة المراجع

131 

دراسة تطبيقية على خدمات مؤسسة ، نماذج وطرق قياس جودة الخدمةبوعبد الله صالح .23
 .2014، جامعة سطيف، رسالة مقدمة لنيل شهادة دكتوراه في العلوم الاقتصادية، بريد الجزائر

استخدامات المؤسسة الاقتصادية لمواقع التواصل الاجتماعي في بناء ، بوبصلة ايمان.24
مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة الدكتوراه في علوم  أطروحة، الجمهورالصورة الذهنية لدى 

 .2022، الاتصالو  الاعلام

نظام المعلومات التسويقية كآلية لتدعيم إدارة العلاقة مع الزبون الالكترونية ، خنوقة وردة.25
يل أطروحة مقدمة لن، دراسة ميدانية بالوكالات السياحية لولاية باتنة، في المؤسسات السياحية

جامعة ، الاتصالو  الإستراتيجية التسويق، تخصص تسيير، شهادة الدكتوراه في علوم التسيير
 .2019، باتنة
مع الزبون في اتخاذ القرار على مستوى  لاقةمساهمة الإدارة الالكترونية للع، حنان علاق.26

دكتوراه مقدمة أطروحة ، -السياحة والأسفار بالجزائر العاصمةلات دراسة حالة وكا -المؤسسة 
 .2022، لنيل شهادة دكتوراه علوم في العلوم التجارية

 : الأطروحات والدراسات العلمية باللغة الأجنبية

27. Bengtsson Samuel, Hertzberg Jennifer & Rask Louise, The Relationship 

Between Service Quality, Customer Satisfaction and Brand Loyalty, Bachelor 

Thesis in Business Administration, JÖNKÖPING university, 2020. 

28. Berdadi Juliette. L’influence de la qualité perçue des services numériques sur 

la satisfaction: le cas de l’expérience étudiante non-académique dans les écoles de 

commerce françaises, thèse pour obtenir le diplôme de doctorat en gestion et 

management. HESAM Université, 2022.  

29. Cuffie Candel , Social Media Mark Social Media Marketing Strategies for 

Improving Customer Relationships, Doctoral Study For the Degree of Doctor of 

Business Administration, Walden University ,2022. 

30. Kansbod Julia, The implementation of social CRM ,degree project computer 

science ,MID SWEDEN UNIVERSITRY ,2022. 



 قائمة المراجع

132 

31. Mahfod Jomana, La gestion de la qualité du service dans la sous-traitance. 
thèse pour obtenir le diplôme de doctorat en Gestion et management. Normandie 

Université, France ,2020. 

 : المقالات والمداخلات العلمية

دراسة نظرية في : إدارة العلاقة مع الزبون من منظور التسويق الإسلامي، فاطمةالعرابي .32
، 2العدد ، 4المجلد ، الإسلاميةمجلة البشائر ، إطار توجه الجزائر نحو المالية الإسلامية

2018. 

المنهجية لاستخدام تحليل المضمون في بحوث  الإجراءات، سراي سامية، بحوش نجيب.33
 .2020، 2عدد ال، 3المجلد ، المجلة الجزائرية لبحوث الإعلام والرأي العام، الاعلام

 -علاقات العملاء الكترونيا في تعزيز أداء منظمات الاعمال  إدارةدور ، ةحبخوش مدي.34
العدد ، 16مجلد، الأعمال إدارةالأردنية في  المجلة، دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر تبسة

1 ،2020. 
دراكات استخدام نموذج الإ، القحطاني ابتهال، سعيد علي، البدوي أمل، محمدحسن .35

، 184العدد، جامعة الأزهر، مجلة كلية التربية، التعليمية والتوقعات في قياس جودة الخدمات
 .2019، الجزء الثاني

أثر جودة المواقع الالكترونية على رضا العميل" ، طوال هيبة، ح الدينلاشتاتحة هشام ص.36
مداخلة في إطار الملتقى الدولي المحكم ذو الترقيم ، " الالكتروني Jumia دراسة حالة موقع

 .2018، زيان عاشور الجلفةجامعة ، الدولي

أثر محددات جودة الخدمة على رضا الزبون دراسة حالة متعامل الهاتف ، عمري سامي.37
جوان ، 01العدد، 04المجلد ، مجلة دراسات في الاقتصاد وإدارة الأعمال، النقال موبيليس

2021. 

دراسات  مجلة، واقع إدارة العلاقات مع الزبائن في المؤسسة الجزائرية، وشنان حكيمة.38
 .2017، 11العدد ، 2المجلد ، اقتصادية



 قائمة المراجع

133 

 : المقالات والمداخلات العلمية باللغة الأجنبية

39. Alalwan Ali Abdallah , Investigating the impact of social media advertising 

features on customer purchase intention ,International Journal of Information 

Management , 2018. 
40. Adalikwu Chris, Adalikwu Justina, Electronic Customer Relationship 

Management and Customer Behavior, Global Management Research, Vol 25, N°2, 

2013. 

41. A ,Kennedy, “ElectronicCustomer RelationshipManagement (Ecrm): 

OpportunitiesAnd Challenges In a Digital World”. Irish Marketing Review , 

Vol18, N°1, 2006. 

42. C. C Chan., D. K. C. Fong , R. Law, &, L. H. N. Fong, State-of-the-art social 

customer relationship management. Asia Pacific Journal of Tourism Research, Vol 

23,N°5, 2018 

43. Chang Hsin, Wen Ku Po , “Implementation of Relationship Quality for CRM 

Performance: acquisition of BPR and organizational learning”, journal of Total 

Quality Management & Business Excellence, Vol. 29, Issue. 3, 2009. 

44. Hendriyani Chandra, Transformation from Relationship Marketing to 

Electronic Customer Relationship Management: A Literature Study, Review of 

Integrative Business and Economics Research, Vol. 7, Supplementary Issue, 2018. 

45. Gaber Ahmed Fahim Marwa, The Relationship between Service Quality 

Dimensions And Customer Satisfaction in Public Service Organizations With 

Application to Egypt Air, Arab Journal of Administration, Vol. 39, No. 1, March 

2019. 

46. Ingaldi Manuela, Application of Servqual and Servperf Methods to Assess the 

Quality of Teaching Services - Comparative Analysis, journal of Manufacturing 

Technology, Vol. 21, N°3, 2021. 



 قائمة المراجع

134 

47. G .Appel, L.Grewal, R.Hadi& A.T , Stephen, The future of social media in 

marketing. Journal of the Academy of Marketing Science, Vol.48, N°1, 2020. 

48. Khalid Chafik, Bakkali Mariam, les facteurs déterminants de l’adoption du 

Social CRM, Cas des entreprises de tourisme au Maroc, Conference Paper, AIM 

Montréal, 2018. 
49. K. Kantorová, P.Bachmann,Social customer relationship management and 147 

organizational characteristics. Information, ,Vol 9, N°12 , 2018. 

50. Keshvari Rozita Shahbaz, “The Impact of E-CRM on Customers Attitude and 

Its Association with Generating Competitive Advantages in Iranian Financial B2B 

Context”, International Business Research, Vol. 5, N° 4, April 2012. 

51. L ,Lee-Kelly, G, David. and M,Robin, E-CRM analytics: the role of data 

integration, Journal of Electronic Commerce in Organisation, Vol 1, N°3, 2003. 

52. L.Shoute, Social media as marketing tool. International Journal of Advance 

162 Research, Ideas and Innovations in Technology, ,Vol 4, N°3 2018. 
53. O.D.Fida, safi, S.MarwanAlagha, The relationship between service quality and 

customer satisfction, International Journal of Scientific and Research Publications, 

Volume 10, Issue 8, 2020. 

54. Pierre Volle, Waarden Lars Meyer, CRM et e-CRM:enjeux Socio-culturels, 

stratégies clients et technologies relationnelles, questions de mise en œuvre et 

performance organisationnelle, Recherche et applications en marketing, Vol27, 

N°4, 2012. 

55. SusilowatiYeni, Yasri, The Effect of Service Quality and Customer 

Satisfaction Toward Word of Mouth Intention , Advances in Economics, Business 

and Management Research, Vol 64, ,2018. 

56. V. Cherapanukorn, Development of eCRM Success: A Case Study of Hotel 

Industry. International Journal of Trade, Economics and Finance,Vol8, N°2, 2017. 
57. Yazdanifar Rashad, The Impact of Electronic Customer Relationship 

Management (E-CRM) on achievement of Customer Satisfaction in Different 



 قائمة المراجع

135 

Companies, International Conference on Management Science, Zhengzhou, 

China , 2010. 

58. Z.B, AkıncıVural,, G.CoşkunDeğirmen &Ünüvar, Social Media as a Dialogical 

Communication Tool: Izmir Metropolitan Municipality Example. Online Journal 

of Communication and Media Technologies,Vol 12, N°1, 2022. 

59. Zlatko Bezhovski, Fida Hussain, “The Benefits of the Electronic Customer 

Relationship Management to the Banks and their Customers”, Research Journal of 

Finance and Accounting, Vol. 7, N° 4, 2016. 

 : المواقع الإلكارونية

60. Austin James, What are the benefits of a Facebook business page?(may 

2023)https: //www.linkedin.com/pulse/what-benefits-facebook-business-page-

james-austin- 

61. Collins EnglishOnlineDictionary,CRM: https: 

//www.collinsdictionary.com/dictionary/english/crm 

62. Collins EnglishOnlineDictionary,E- CRM: https: 

//www.collinsdictionary.com/dictionary/english/crm 

63. Cambridge OnlineDictionary, Social Media: SOCIAL MEDIA | English 

meaning - Cambridge Dictionary . 

64. ChinedumAzuh,The Role of Social Media in Customer Relationship 

Management, https: //www.linkedin.com/pulse/role-social-media-customer-

relationship-management-chinedum-azuh 
65. Encyclopedia,Facebook, https: 

//www.pcmag.com/encyclopedia/term/facebook  

66. Granger Laurent, Définition de la qualité de service et mesure (January 

2024)https://www.manager-go.com/management-de-la-qualite/qualite-de-

service.htm 

https://www.linkedin.com/pulse/what-benefits-facebook-business-page-james-austin-
https://www.linkedin.com/pulse/what-benefits-facebook-business-page-james-austin-
https://www.collinsdictionary.com/dictionary/english/crm
https://www.collinsdictionary.com/dictionary/english/crm
https://www.collinsdictionary.com/dictionary/english/crm
https://www.collinsdictionary.com/dictionary/english/crm
https://dictionary.cambridge.org/dictionary/english/social-media#google_vignette
https://dictionary.cambridge.org/dictionary/english/social-media#google_vignette
https://www.linkedin.com/pulse/role-social-media-customer-relationship-management-chinedum-azuh
https://www.linkedin.com/pulse/role-social-media-customer-relationship-management-chinedum-azuh
https://www.pcmag.com/encyclopedia/term/facebook
https://www.pcmag.com/encyclopedia/term/facebook
https://www.manager-go.com/management-de-la-qualite/qualite-de-service.htm
https://www.manager-go.com/management-de-la-qualite/qualite-de-service.htm


 قائمة المراجع

136 

67. Lapaas, 'Gap Model of Service Quality (5 Gap Model) Understand your 

Customer Better'.: https: //lapaas.com/gap-model-of-service-quality/ 

68. Nations Daniel, What is Facebook,(February 2024) What is Facebook? 

(lifewire.com). 

69. Wentley Suzanne, What Are the Benefits of a Facebook Business Page?(march 

2024) https: //www.constantcontact.com/blog/benefits-facebook-business-page/ 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

https://lapaas.com/gap-model-of-service-quality/
https://www.lifewire.com/what-is-facebook-3486391
https://www.lifewire.com/what-is-facebook-3486391
https://www.constantcontact.com/blog/benefits-facebook-business-page/


 

 

  

 
 
 
 
 
 
 

 قائمة الجداول والأشكال
 



 قائمة الجداول والأشكال

138 

 قائمة الجداول
 الرقم  عنوان الجدول الصفحة

يوضح معدل وضع المنشورات في اليوم على صفحة اتصالات  81
 Algérie Télécom-الجزائر

1 

يوضح نسبة اللغة المستخدمة في النصوص التوضيحية لمنشورات  83
 Algérie Télécom-صفحة اتصالات الجزائر

2 

يوضح اللغة المستخدمة في الصور المصممة والفيديوهات على  85
 Algérie Télécom-صفحة اتصالات الجزائر

3 

 Algérie-يوضح أساليب عرض مضامين صفحة اتصالات الجزائر 88

Télécom 

4 

يوضح أنواع الفيديوهات من حيث الإخراج الفني على صفحة  91
 Algérie Télécom-اتصالات الجزائر

5 

أنواع الصور من حيث الإخراج الفني على صفحة اتصالات يوضح  93
  Algérie Télécom-الجزائر

6 

يوضح نسبة العناصر التيبوغرافية في مضامين صفحة اتصالات  94
 Algérie Télécom-الجزائر

7 

 يوضح مواضيع منشورات مؤسسة اتصالات الجزائر على صفحتها 97
 Algérie Télécom-اتصالات الجزائر

8 

 Algérie-يوضح أهداف منشورات صفحة اتصالات الجزائر 103

Télécom 
9 

-يوضح الاستمالات الاقناعية في منشورات صفحة اتصالات الجزائر 106
Algérie Télécom 

10 

يوضح التعليقات الأبرز ذات/ دون الصلة بالموضوع التي شاركها  111 12 



 قائمة الجداول والأشكال

139 

 Algérie-الجمهور على منشورات صفحة اتصالات الجزائر

Télécom 

 
مع Algérie Télécom-يوضح تفاعل صفحة اتصالات الجزائر 113

 تعليقات الجمهور

13 

 الاستقبالجودة إجابات جمهور اتصالات الجزائر حول رضاهم عن  115
الجزائر على  اتصالاتوالتفاعل مع مستشاري الزبائن عبر صفحات 

 الاجتماعي وحول زمن التفاعل معهممواقع التواصل 

14 

إجابات جمهور اتصالات الجزائر حول مدى اهتمامهم بمحتوى  116
 صفحة اتصالات الجزائر ومدى استفادتهم من المعلومات التي تنشرها

15 

 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 قائمة الجداول والأشكال

140 

 قــائمة الأشكال

 الرقم  لشكلعنوان ا الصفحة

 SERVQUAL 1نموذج  61
 2 عدم التطابق موذجن 70
توضح معدل وضع المنشورات في اليوم على صفحة  دائرة نسبية  82

 Algérie Télécom-اتصالات الجزائر

3 

دائرة نسبية توضح نسبة اللغة المستخدمة في النصوص التوضيحية  84
 Algérie Télécom-لمنشورات صفحة اتصالات الجزائر

4 

أعمدة بيانية توضح اللغة المستخدمة في الصور المصممة والفيديوهات  86
 Algérie Télécom-على صفحة اتصالات الجزائر

5 

عرض مضامين صفحة اتصالات  أساليب رسم بياني دائري يوضح 89
 Algérie Télécom-رالجزائ

6 

توضح أنواع الفيديوهات من حيث الإخراج الفني على دائرة نسبية  91
 Algérie Télécom-صفحة اتصالات الجزائر

7 

دائرة نسبية توضح أنواع الصور من حيث الإخراج الفني على صفحة  93
  Algérie Télécom-اتصالات الجزائر

8 

رسم بياني يوضح نسبة العناصر التيبوغرافية في مضامين صفحة  95
 Algérie Télécom-الجزائراتصالات 

9 

أعمدة بيانية توضح مواضيع منشورات مؤسسة اتصالات الجزائر على  98
 Algérie Télécom-اتصالات الجزائر  صفحتها

10 

-أعمدة بيانية توضح أهداف منشورات صفحة اتصالات الجزائر 104
Algérie Télécom 

11 

دائرة نسبية توضح الاستمالات الاقناعية في منشورات صفحة اتصالات  107 12 



 قائمة الجداول والأشكال

141 

 Algérie Télécom-الجزائر
رسم بياني دائري يوضح نسبة تفاعل الجمهور مع منشورات صفحة  109

  Algérie Télécom-اتصالات الجزائر
 

13 

دائرة نسبية توضح التعليقات الأبرز ذات/ دون الصلة بالموضوع التي  111
 Algérie-اركها الجمهور على منشورات صفحة اتصالات الجزائرش

Télécom 

 

14 

-نسبة تفاعل صفحة اتصالات الجزائر رسم بياني دائري يوضح 113
Algérie Télécomمع تعليقات الجمهور 

15 

أعمدة بيانية توضح إجابات جمهور اتصالات الجزائر حول رضاهم  116
والتفاعل مع مستشاري الزبائن عبر صفحات  الاستقبالجودة عن 

الاجتماعي وحول زمن التفاعل الجزائر على مواقع التواصل  اتصالات
 معهم

16 

أعمدة بيانية توضح إجابات جمهور اتصالات الجزائر حول مدى  117
اهتمامهم بمحتوى صفحة اتصالات الجزائر ومدى استفادتهم من 

 المعلومات التي تنشرها

17 

 
 
 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

 الملاحق
 



 الملاحق

143 

 الملاحق

 فيسبوكمحاوى لصفحة اتصالات الجزائر علىنمو ج خاص باسامارة تحليل ال: 1الملحق رقم 
 اتصالات الجزائر – Algerie Télécom: الدراسةاسم الصفحة محل 

المعلومات الأساسية الموجودة على صفحة في موقع : نبذة حول صفحة اتصالات الجزائر
 فيسبوك 

، المؤسسة لوغو، اسم المؤسسة: Coverصورة الغلاف ، Profilمحتويات صورة الواجهة 
 الألوان المستخدمة .، نوع الصورة، شعارها

علامة ، الموقع الالكتروني، العنوان، اسم الصفحة: Aboutتوفر معلومات حول المؤسسة 
 تاريخ الإنشاء... ، اماكن البيع، رقم الهاتف، التوثيق

تساؤلاتها تم اختيار عدد من الفئات المتعلقة بتحليل محتوى صفحة و  في إطار أهداف الدراسة
تصميم استمارة تحليل المحتوى التي تتناول وتم ، المؤسسة محل الدراسة اتصالات الجزائر

 : هيو  الفئات التالية
 : ( ؟فئات الشكل ) كيف قيل – 1
فئة مرة ، فئة عدم النشر: هيو  تم تقسيمها الى فئات فرعية: فئة معدل النشر في اليوم 1-1

 فئة أكثر من مرتين .، فئة مرتين، واحدة
 Algérie-ة اتصالات الجزائريوضح معدل النشر في اليوم على صفح: 1جدول رقم 

Télécom 
 %النسبةّ  التكرار معدل النشر في اليوم

   عدم النشر
   مرة واحدة

   مرتين
   أكثر من مرتين

   المجموع
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اللغة المستخدمة في الصور ، و لغة النص التوضيحي تشملو : فئة اللغة المساخدمة 1-2
فئة اللغة ، فئة اللغة الانجليزية، فئة اللغة العربية: تم تقسيمها الى فئاتو  المصممة والفيديوهات

 فئة اللغة المزدوجة أو الهجينة.، ةفئة العامي، الفرنسية
يوضح اللغة المساخدمة في النصوص الاوضيحية على صفحة اتصالات : 2جدول رقم

 Algérie Télécom-الجزائر
 %النسبة  التكرار  اللغة المستخدمة

   اللغة العربية
   الفرنسيةاللغة 

   اللغة الانجليزية
   العامية

   لغةهجينة)عامية+ فرنسية(
   المجموع

يوضح اللغة المساخدمة في الصور المصممة والفيديوهات على صفحة : 3جدول رقم 
 Algérie Télécom-اتصالات الجزائر
 %النسبة  الاكرار   اللغة المساخدمة 
   اللغة العربية 

   اللغة الفرنسية الصور المصممة
   اللغة الانجليزية 
   عربية عامية 
   لغة هجينة)عامية + فرنسية( 
   المجموع 
 %النسبة  التكرار  اللغة المستخدمة 
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   اللغة العربية الفيديوهات 

   اللغة الفرنسية 
   اللغة الانجليزية 
   عربية عامية 
   لغة أمازيغية 
   فرنسية(لغةهجينة)عامية +  
   المجموع 

ي نشر تتمثل في نوعية الوسائط المستخدمة فو : راتفئة أسلوب عرض محاوى المنشو  1-3
نص ، نص + صور فوتوغرافية، نص+ صورة مصممة: تشملو  المحتوى على صفحتها

 +فيديو+رابط.نص ، نص + فيديو، +رابطنص+ صور مصممة ، +فيديو
 Algérie Télécom-صفحة اتصالات الجزائر يوضح أساليب عرض مضامين: 4جدول رقم 

 
 
 
 
 
 
 
 

الفيديوهات من الى أنواع فئة الفيديو  وتشمل: الفيديوهاتو  فئة الإخراج الفني للصور -1-4
كذا و  تركيبها من طرف المؤسسةو  اي الفيديوهات التي تم تصويرها، حيث الإخراج الفني

الى أنواع الصور من حيث فئة الصور مصادر أخرى . و الفيديوهات التي قامت بمشاركتها من

 النسبة التكرار الوسائط المتعددة
   نص + صورة مصممة

   نص + صور فوتوغرافية
   نص+ صورة مصممة+رابط

   نص +فيديو
   نص+فيديو+رابط

   المجموع
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الصور الفوتوغرافية المعدلة حسب ، اي الصور المصممة من قبل المؤسسة، الإخراج الفني
 الصور المشاركة من صفحات أخرى.، و ر الهوية البصرية الخاصة بالمؤسسةعناص

يوضح أنواع الفيديوهات من حيث الإخراج الفني على صفحة اتصالات : 5جدول رقم 
 Algérie Télécom-الجزائر

 
 
 
 
 
 

-يوضح أنواع الصور من حيث الإخراج الفني على صفحة اتصالات الجزائر: 6جدول رقم 
Algérie Télécom 

  %النسبة التكرار نوع الصورة

   صور مصممة
   صور فوتوغرافية

   صور مشاركة
   المجموع

 
قد و  المنشورات على مختلف العناصر التيبوغرافيةتوفر  تشمل: فئة العناصر الايبوغرافية 1-5

دون نص ، نص توضيحي، دون لوغو، لوغو، بدون هاشتاغ، هاشتاغ: تم تقسيمها الى فئات
 دون رموز تعبيرية.، رموز تعبيرية، توضيحي

  

 % النسبة التكرار نوع الفيديو
 52.63 10 مركب عاديو  فيديو مصور

   Reelsفيديو مصور ومركب 
   فيديو مشارك 

   المجموع
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-يوضح نسبة العناصر الايبوغرافية في مضامين صفحة اتصالات الجزائر: 7جدول رقم 
Algérie Télécom : 

 المجموع %النسبة الاكرار العناصر الايبوغرافية
    هاشااغ

    دون هاشااغ
    لوغو

    بدون لوغو
    ألوان الهوية البصرية

    دون ألوان الهوية البصرية
    رموز تعبيرية

    دون رموز تعبيرية
 
 : ( ؟فئات المضمون ) ما ا قيل-2
التي تنشرها مؤسسة اتصالات الجزائر للتفاعل مع ويقصد بها المواضيع : فئة الموضوع 2-1

 بهدف تحقيق رضاهم الاستجابة لهم وتوطيد علاقتها بهم، المعلومات لهمتوفير ، جمهورها
فئة العروض : قد تم تقسيمها الى فئات فرعية تمثلت فيو  التحسين من جودة خدمتهاو 

، فئة المسؤولية الاجتماعية، المناسباتفئة ، الترفيهو  فئة التسلية، فئة خدمات الزبون ، الترويجية
 فئة نشاطات المؤسسة .، الثناء للزبائنو  فئة تقديم الشكر
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يوضح مواضيع منشورات مؤسسة اتصالات الجزائر على صفحاها اتصالات : 8جدول رقم
 .Algérie Télécom-الجزائر

  % النسبة التكرار الموضوع
   والتخفيضات الترويجية العروض

   العملاءخدمة 
   المناسبات

   الترفيهو  التسلية
   الثناء للزبائنو  تقديم الشكر

   المسؤولية الاجتماعية 
   نشاطات المؤسسة
   خدمات المؤسسة

   مع الزبون  قيم المؤسسة وقوة الصلة
   المجموع

 
مؤسسة اتصالات الجزائر  إليهاويقصد بها الأهداف التي تسعى : فئة أهداف المنشورات 2-2

تقوية ، مشاركة وتفاعل الزبائن: تم تقسيمها الىو  تها على صفحة فيسبوكامن خلال منشور 
اطلاع الجمهور ، تزويد الزبائن بالمعلومات حول الخدمات، التقرب منهمو  العلاقة بالزبائن

 خدمة الزبائن. ، بنشاطات المؤسسة
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 Algérie Télécom-صفحة اتصالات الجزائرجدول يوضح أهداف منشورات : 9جدول رقم 
 

 
 
 
 
 
 

 
 
 
الاقناعية التي استخدمتها مؤسسة  الأساليبوتتمثل في : فئة الاسامالات الاقناعية 2-3

التواصل معه على الفيسبوك لمخاطبة جمهورها و  في منشوراتها على صفحتها اتصالات الجزائر
 .استمالات عاطفية او كلاهما، استمالات عقلية: وقد تم تقسيمها الى

 Algérie-الاسامالات الاقناعية في منشورات صفحة اتصالات الجزائريوضح : 10جدول رقم

Télécom 
  %النسبة التكرار الاستمالات الاقناعية

   استمالات عاطفية
   استمالات عقلانية

   استمالات عقلانية وعاطفية
   المجموع

 

  %النسبة التكرار الهدف
   مشاركة وتفاعل الجمهور

   ءزيادة المبيعات وخلق تجربة ايجابية للعملا

   توطيد العلاقة مع العملاء
   استجابة المؤسسة لعملائها

   اطلاع الجمهور على نشاطات المؤسسة

   الترويج للخدمات
   المجموع
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، التفاعل بإعجاب فئة وتشمل الفئات التالية: فئة نسبة تفاعل الجمهور مع المنشورات 2-4
 فئة التفاعل بإعادة النشر ) المشاركة(.، فئة التفاعل بالتعليق

-يوضح نسبة تفاعل الجمهور مع منشورات صفحة اتصالات الجزائر: 11جدول رقم 
Algérie Télécom  

 %النسبة  التكرار طبيعة التفاعل
   إعجاب
   تعليق

   مشاركة
   المجموع

 
، دون صلة بالموضوع تعليقات الجمهور وتشمل: فئة مضمون الاعليقات الأبرز للجمهور 2-5

ايجابية او سلبية او  وكذلك نرصد طبيعة التعليقات ان كانت تعليقات ذات صلة بالموضوع
 ك من أجل معرفة مدى رضا العملاء وهو الذي يمثل مقياس لجودة الخدمة.لحيادية وذ

الاعليقات الأبرز  ات/ دون الصلة بالموضوع الاي شاركها الجمهور يوضح : 12جدول رقم 
 Algérie Télécom-على منشورات صفحة اتصالات الجزائر

 النسبة التكرار التعليقات الأبرز
   تعليقات ذات صلة بالموضوع
   تعليقات دون صلة بالموضوع

   المجموع
هو ما يمثل جزء مهم من إدارة و: فئة تفاعل مؤسسة اتصالات الجزائر مع الزبائن 2-6

 الذي يشمل تفاعل المؤسسة مع جمهورهاو  العلاقة مع الزبون عبر مواقع التواصل الاجتماعي
استجابتها لانشغالاتهم من خلال الرد على التعليقات ويمثل في نفس الوقت أحد محددات جودة و 
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بالرد على نوع معين من فئة التفاعل الانتقائي : يلي تشمل ماو  الخدمة وهي الاستجابة
 الانفتاحي من خلال الرد على جميع أنواع التعليقات مهما كان نوعها.  وفئة التفاعل، التعليقات

مع تعليقات Algérie Télécom-جدول يوضح تفاعل صفحة اتصالات الجزائر: 13جدول رقم 
 الجمهور 

  %النسبة التكرار  التعليقات الأبرز

   تفاعل انفتاحي
   تعليقات انتقائي 
   لا يوجد تفاعل 

   المجموع
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 مع المسؤول عن دائرة الاتصال الرقمي دليل المقابلة: 2الملحق 
 

 علاملوطنية العليا للصحافة و علوم الإالمدرسة ا

 
 :دليل مقابلة حول موضوع                         

 

 
 

 
 علام  والاتصالفي علوم الإ نيل شهادة الماسترضمن متطلبات مذكرة 

 تخصص :اتصال مؤسساتي.
 
 

 

 من إعداد الطالبة : حطابي رفيدة 
 

إشراف الدكاور: بوحوالي محمدتحت   
 

 2024-2023السنة الجامعية: 

لدى  تحسين جودة الخدمةدور الإدارة الالكترونية للعلاقة مع العملاء في 

 المؤسسة الاقتصادية

 موقع فيسبوك لىعصفحة مؤسسة اتصالات الجزائر دراسة تحليلية ل

 2024 مارس20فيفري إلى  20من
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علوم و  في المدرسة العليا للصحافة التحضير لمذكرة تخرج لنيل شهادة الماستر إطارفي 
 لعلاقة مع العملاء في تحسين جودة الخدمةالإلكارونية ل الإدارة" دور تحت عنوان الاعلام

لاستخدام مؤسسة اتصالات الجزائر لشبكة فيسبوك بعد ملاحظتنا ، و "لدى المؤسسة الاقاصادية
وبصفتكم ، علاقتها معهفي التواصل مع جمهورها الخارجي وتسيير  يثةكأداة اتصالية حد

يرجى منكم الإجابة على ، المسؤول عن قسم الاتصال الرقمي في مؤسسة اتصالات الجزائر
ل على نتائج تخدم الدراسة الحصو  فيأسئلة المقابلة مع العلم أن هذه الإجابات سوف تسهم

 : لأغراض البحث العلمي
 الاتصال الرقمي ؟فريق دائرة ما هي المهام الاي يشرف عليها : 1س 

يقوم فريق دائرة الاتصال الرقمي بالتكفل بجميع العمليات الاتصالية الخاصة بالمؤسسة : 1ج
لينكد ، تويتر، انستغرام، على الفضاء الرقمي والذي يشمل مواقع التواصل الاجتماعي) فيسبوك

لمؤسسة وعروضها الترويج لخدمات ا: الموقع الالكتروني للمؤسسة. ويشمل ذلك، تيك توك(، إن
توفير ، تحسين العلاقات مع الزبائن، الترويج لصورة المؤسسة وقيمها، في الفضاء الرقمي

متابعة  السهر على سمعة المؤسسة من خلال، المعلومات اللازمة حول الخدمات والعروض
 رجع الصدى على قنوات المؤسسة الرقمية

 ما ا أضاف اساخدام موقع فيسبوك لمؤسسة اتصالات الجزائر؟: 2س

مكن موقع فيسبوك مؤسسة اتصالات الجزائر من التواصل مع جمهورها والتقرب من : 2ج
المستهدف خلال أداة اتصالية حديثة ورائجة وتضم جميع شرائح المجتمع والتي تمثل الجمهور 

والتي تمثلت في  كما أنه قدم خصائص ومميزات اتصالية حديثة ومميزة للمؤسسة، للمؤسسة
الآنية في الاستجابة والتواصل مع الجمهور دون الحاجة للمرور بالوسائل التقليدية التي تتطلب 

كما أنها سمحت ، المنخفضة ضافة الى التكاليفإ وقت لإيصال المعلومات وشروط محددة
إضافة الى أن موقع ، الاستجابة الفورية للزبون دون التقيد بأوقات العملو  المستمر واصلبالت

، فيسبوك منح للمؤسسة إمكانية الاطلاع على ردود أفعال الجمهور والتجاوب لها بصفة آنية
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وهو ما يسمح لها أيضا بتقييم أفعالها وأساليبها الاتصالية والتحسين منها وكذا معرفة تطلعات 
 لبات عملائها والعمل على تحقيقها. ومتط

 هل تقومون بالنشر على صفحاكم بناء على برنامج معين ؟: 3س

تنشر مؤسسة اتصالات الجزائر على صفحتها على شبكة فيسبوك وفق رزنامة وخطة : 3 ج
وتعمل المؤسسة على النشر ، كما يكون هناك نشر غير مبرمج له في حالات خاصة، مدروسة

 بشكل مستمر للبقاء على اتصال بجمهورها حيث يكون عدم النشر في حالات استثنائية فقط. 
 نشر عبر صفحاكم ؟ال خلال محاور الاتصال الاي تابعونهاما هي : 4س

هناك محاور اتصالية تعمل المؤسسة على نشرها عبر صفحتها والتي تشمل الاتصال : 4ج
خلال الترويج لخدمات وعروض المؤسسة وتوفير المعلومات التي يحتاجها الزبون التجاري من 

والتقرب من الجمهور وإشراكه في  الاتصال المؤسساتي من خلال نشر قيم المؤسسة، حولها
وفعاليات المؤسسة من خلال اطلاع الجمهور على مختلف ، حوار تفاعلي مع المؤسسة

 رعاية وتنظيم ومشاركة في مختلف الأحداث.  تقوم بها المؤسسة من النشاطات التي
 هل تركزون على توفير مخالف المعلومات اللازمة للزبون من خلال صفحاكم ؟: 5س

تفيد الزبون وتساعده في سلوكه الشرائي  تركز المؤسسة على توفير جميع المعلومات التي: 5ج
 وحتى بعد إجراء عملية الشراء.

تقدمونها من خلال محاوى صفحاكم كافية لاحقيق  هل تجدون ان المعلومات الاي: 6س
 الجمهور؟ لحاجات وتطلعات

تعتبر المعلومات التي نقدمها عبر صفحتنا كافية الى حد ما ولا يمكننا القول بأنها تلبي : 6ج
احتياجات جميع فئات الجمهور وذلك لأن متطلبات واحتياجات الجمهور تختلف وهي في تزايد 

نشر كل ما يحتاجه الجمهور وما يثير اهتمامه ونعمل على مواصلة مستمر لذلك نعمل على 
 ذلك من اجل تلبية احتياجاته وتطلعاته وتقديم أفضل خدمة له.

علهم من خلال المحاوى الذي العملاء وتحفيز تفا هل تركز صفحاكم على إشراك: 7س
 ؟ تنشره
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منهم وتحسين العلاقة  للتقرب نعمل على الاهتمام بعملائنا عبر صفحتنا ونسعى، نعم: 7ج
 معهم من خلال تحفيز تفاعلهم عبر المحتوى الذي ننشره.

له دور في  أمهل تجدون ان نشر العروض الارويجية يساهم في زيادة المبيعات فقط : 8س
 خلق تجربة ايجابية للزبون وترك انطباع له باهامام المؤسسة باحقيق تطلعاته؟

تساعد العروض الترويجية في خلق تجربة ، المؤسسةفضلا عن تحفيز مبيعات ، أكيد: 8ج
كما أنها تسمح بتجديد ، ايجابية للعملاء مع المؤسسة وتشعرهم باهتمام المؤسسة بتلبية رغباتهم

 التواصل معهم وبناء علاقات طويلة المدى معهم.
 Algérie Télécom -صفحة اتصالات الجزائرساهمت إدارة هل ، حسب رأيكم: 9س

الاحسين من جودة  فيو  هممن خلال الرسائل والاعليقات في تحقيق رضا ائنواساجاباها للزب
 الخدمة المقدمة من طرف المؤسسة ؟

يمكننا القول ان استخدام صفحة المؤسسة على فيسبوك قد ساهم في تحقيق درجة ، نعم: 9ج
ويعود ذلك ، امن رضا العملاء وفي التحسين من جودة الخدمة المقدمة من طرف مؤسستن

والتي تتمثل في التواصل ، للمزايا التي أضافها استخدام فيسبوك للمؤسسة والتي ذكرناها سابقا
اضافة الى توفير المعلومات التي تتناسب مع ، والتفاعل المستمر مع الزبائن والتقرب منهم

 .احتياجاتهم والاستجابة الفورية لانشغالاتهم
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 مع رئيس خلية العلاقات الرقميةدليل المقابلة : 3الملحق 
علوم و  في المدرسة العليا للصحافة التحضير لمذكرة تخرج لنيل شهادة الماستر إطارفي 

 لعلاقة مع العملاء في تحسين جودة الخدمةالإلكارونية ل الإدارة" دور تحت عنوان الاعلام
الجزائر لشبكة فيسبوك بعد ملاحظتنا لاستخدام مؤسسة اتصالات ، و "لدى المؤسسة الاقاصادية

وبصفتكم ، علاقتها معهفي التواصل مع جمهورها الخارجي وتسيير  يثةكأداة اتصالية حد
في مؤسسة مصلحة تسيير العلاقة مع الزبائن عبر مواقع التواصل الاجتماعي المسؤول عن 

سوف  يرجى منكم الإجابة على أسئلة المقابلة مع العلم أن هذه الإجابات، اتصالات الجزائر
 : الحصول على نتائج تخدم الدراسة لأغراض البحث العلمي فيتسهم 

 ؟فريق خلية العلاقات الرقمية يشرف عليهاما هي المهام الاي : 1س

 : يعمل فريق خلية العلاقات العامة على
 وتسيير العلاقة مع الزبون من  إدارة مختلف صفحات الخاصة بمؤسسة اتصالات الجزائر

 مانشغالاته، تساؤلاتهم، الرسائل والتعليقات والاستجابة لاستفسارات الزبائنخلال الرد على 
 شكاويهمو 

  الزبائن عبر فضاء الزبون على تطبيق  تواستفسارامتابعة انشغالاتMy idoom 
  الالكترونيمتابعة انشغالات الزبائن حول عملية الدفع الالكتروني عبر الموقع ،

Baridimob ،WepayBNA  وبطاقات التعبئة.وتأكيد استرجاع الزبون لأمواله في حالة
 مواجهته لمشكل ما.

 .التعامل مع طلبات الزبائن وانشغالاتهم عبر الموقع الالكتروني الرسمي للمؤسسة 

 ما ا أضاف اساخدام موقع فيسبوك لمؤسسة اتصالات الجزائر؟: 2س
وبالتقرب منهم وذلك ، وزبائنها ةالمؤسسبين سمحت صفحة فيسبوك بتقوية العلاقة والصلة : 2ج

وشكاويهم  ممعهم وكذلك الاستجابة لمختلف انشغالاته روالتفاعل المستمممن خلال التواصل 
 واستفساراتهم.
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 هل تقومون بماابعة انشغالات الجمهور عبر صفحاكم والرد عليها باسامرار؟ : 3س 

في ، وتعليقات الجمهور عبر صفحتها من الألف إلى الياء لجميع رسائتتابع المؤسسة : 3ج 
، معين نحاول مساعدته وحله لحالة انشغافي ، حالة استفساره حول معلومات معينة نقدمها لها

، وفي حالة شكاوي أو مشاكل معينة نعمل على نقلها للمصالح المعنية وضمان حلها ومعالجتها
 ساعات في اليوم. 7/7ن خلال العمل ونعمل على الاستجابة الفورية للزبائن م

هل تأخذون اقاراحات وماطلبات الجمهور الاي تصلكم عبر صفحاكم في عين : 4س
 الاعابار؟

نعمل على متابعة جميع الاقتراحات والمتطلبات التي تصلنا عبر صفحتنا على ، أكيد: 5س
المعنية من أجل العمل فيسبوك ونأخذها في عين الاعتبار من خلال تسجيلها ونقلها للمصالح 

 على الاستجابة لتطلعات جمهورنا.

 كيف تاعاملون مع الاناقادات المقدمة من طرف الجمهور عبر صفحاكم ؟: 5س

حيث ان الفريق الذي يدير هذه ، نتعامل مع الانتقادات التي تصلنا بكل مهنية واحترافية: 5ج
مل بكل لباقة واحترافية مع جميع الصفحة مكوّن ولا يزال في طور التكوين ويحرص على التعا

 تحالة الانتقاداويتم حجب التعليقات في ، أنواع الآراء وردود الأفعال التي تردنا من الجمهور
 الغير بناءة.و  المسيئة

 اساجاباها له؟  دصفحاكم وعنمن طرف الجمهور مع محاوى  يتفاعل ايجابهل هناك : 6س

والرسائل الايجابية التي تعبر عن رضا العملاء والتي نعم تردنا الكثير من التعليقات : 6ج
 من خلالها على جودة الخدمة وعلى استجابتنا لهم. يقدمون فيه الشكر للمؤسسة ويشهدون 

هل تجدون ان إدارة صفحة اتصالات الجزائر عبر شبكة فيسبوك قد ساهمت في توطيد : 7س
 علاقة المؤسسة بجمهورها ؟

أصبحت أكثر قوة مع تواجد و  اوتحسنت علاقة المؤسسة بجمهورهلقد تطورت ، أكيد: 7ج
حتى ، إذ تزايد معدل التفاعل على الصفحة بشكل كبير مقارنة ببداياتها، صفحتها على فيسبوك
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ان الصفحة أصبحت الوجهة الأساسية للزبائن من أجل الحصول على مختلف المعلومات 
 وطرح مختلف تساؤلاتهم وانشغالاتهم.

تفاعلها معهم و  هل ساهمت اساجابة مؤسسة اتصالات الجزائر لجمهورها، رأيكمحسب : 8س
الاحسين من جودة الخدمة المقدمة و  عبر صفحاها على شبكة فيسبوك في تحقيق رضاهم

 من طرف المؤسسة؟ 

 الذي، و يمكننا الإجابة بنعم وذلك بناء على نتائج الاستبيان الذي قمنا بتوجيهه لجمهورنا: 8ج

من خلاله الى ان المحتوى الذي ننشره يثير اهتمام أغلبية الجمهور وهو يرى ان توصلنا 
كما انه راضٍ عن جودة استقبالنا له وتفاعلنا معه كما يرى ، المعلومات التي ننشرها مفيدة له

 انه هناك سرعة في استجابة المؤسسة له عبر صفحتها على شبكة فيسبوك.
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الرسمية على  Algérie Télécom-اتصالات الجزائر صفحة: 4الملحق رقم 
 فيسبوك

 
 

 الموقع الالكاروني الرسمي لمؤسسة اتصالات الجزائر: 5الملحق رقم 
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 عن منشورات الخدمات نمو ج: 6الملحق رقم 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 عن منشورات العروض الارويجية والاخفيضاتنمو ج : 7الملحق رقم 
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 خدمة العملاءعن منشورات نمو ج : 8الملحق رقم 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 المناسبات عن منشورات نمو ج: 9الملحق رقم 
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 الأدعية عن منشورات نمو ج: 10لحق رقم الم
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 نمو ج عن منشورات نشاطات المؤسسة: 11الملحق رقم 
 
 

  



 الملاحق

163 
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 عن فيديوهات العروض الارويجية نمو ج: 12الملحق رقم 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 عن منشورات قيم المؤسسة وقوة الصلة مع الزبون  نمو ج:13المحلق رقم 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 



 الملاحق

165 

 
 
 

 
 نمو ج عن منشورات المسؤولية الاجاماعية: 14الملحق رقم 
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ع يالشكر وتشجتاضمن عن تعليقات الجمهور الاي  نمو ج: 15الملحق رقم 
 المؤسسة
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تاضمن الاأكيد على   ج عن تعليقات الجمهور الاينمو : 16الملحق رقم 
 والاساجابة جودة الخدمةو  الاساجابة
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، اسافسارات الاي تاضمنج عن تعليقات الجمهور نمو : 17الملحق رقم 
 اقاراحات....

 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 


