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 . مقدمة: 1

 31/12/2024تاريخ النشر:  08/11/2024تاريخ قبول النشر:  27/02/2024تاريخ الاستلبم: 

 وتأثيرىا في ىدفت ىذه الدراسة إلى معرفة أىمية أدوات التسويق الرقمي المختلفة ومدى مساىمتيا :الممخص
ستبيان على الإ عتمادالإ تمو تحسين وتعزيز فعالية التواصل بين مؤسسة اتصالات الجزائر وزبائنيا، 

حصائية متعامل مع المؤسسة، وتم تحليل النتائج ببرنامج الحزم الإ 225لتتروني، حيث شملت العينة الإ
Spss25. 
بين تواصل التساىم في تحسين  محل الدراسة وقد توصلت الدراسة إلى أن أدوات التسويق الرقمي         
 الية.متعاملييا وجعلو أتثر فعو  تصالات الجزائرإمؤسسة 

 التواصل الفعال، التسويق الرقمي، أدوات التسويق الرقمي، الزبون، إتصالات الجزائر. الكممات المفتاحية:
 .JEL : M39 ،M15 تصنيف

Abstract: This study aimed at knowing the importance of different marketing 

tools and the extent to which it contributes and impact in improving and enhancing 

effectiveness Communication between Algeria Telecom and its customers. By 

relying on the electronic questionnaire electronically, where the sample studied 

included 225 customers with the institution under consideration, and the results 

were analyzed using the statistical package program Spss 25. 

          The study concluded that digital marketing tools Contributes in improving 

the Algeria telecommunications corporation .With its clients and making it mor 

effective. 

Key Words: effective communication, Digital marketing, Digital marketing tools, 

customer, Algeria Telecom. 

Jel Classification Codes : M39, M15. 
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 . مقدمة: 1
نترنت في تغيير طرق ستخدام الأالواسع لإ نتشارالتتنولوجي والإ ساىم التطور

الشخصي أو الميني، ومن   على الصعيدسواء التواصل والتفاعل في حياة البشر، 
 .التواصل بين المؤسسات وجميورىا تأدوات رقمية سيلعدة مؤشرات  ىذا التطور ظيور 

بين المؤسسة ىذه الأدوات الرقمية حجر الزاوية في بناء علبقات قوية  تعتبر
محور أي عمل، والتواصل معو ميم للغاية خاصة في العصر  وى الزبونأن  إذ، وزبائنيا

الذي نعيش فيو وما نشيده من تطور في مفيوم التسويق، إضافة للتطور المذىل والمتسارع 
 قةيعلى طر  ريتب ريمن  تأث ليموما ة،يوالوسائط الرقم تتصالاالمعلومات والإ ايلتتنولوج

 المختلفة.  تيماجاياحت ةيوتلب وعملبئياالتواصل بين المؤسسة 
ومختلف  ة،يتصالات والوسائط الرقمالمعلومات والإ ايتستخدم المؤسسات تتنولوج

جتماعي والياتف مواقع التواصل الإ ،الإلتتروني ديأدوات التسويق الرقمي مثل رسائل البر 
في ذلك نشر  في مجموعة من الأنشطة بما ،المحمول بتطبيقاتو الذتية على نطاق واسع

تمتين التواصل و  عزيزتل بذلك تسعىو  ،معلومات تخص خدماتيا وعروضيا الترويجيو
تحقيق أىداف العمل مما يساىم في ، يمابناء وتعزيز الولاء والثقة بينو ، مع عملبئيا العلبقة

 بشتل أفضل.
 إشكالية البحث: 1.1
 :الدراسة في مايليإشتالية تتبلور ماسبق  على ضوء      
  مع  تصال التسويقيال  تفعيلما مدى مساهمة أدوات التسويق الرقمي في

 تصالات الجزائر؟إعملاء مؤسسة 
 فرضيات البحث: 2.1
 للئجابة على الإشتالية المطروحة  تم طرح الفرضيات التالية:       

 الفرضية الرئيسية الأولى: 
تفعيل الإتصال يوجد تأثير دال إحصائيا لمساىمة أدوات التسويق الرقمي في       

 تصالات الجزائر. إمع عملبء مؤسسة  التسويقي
 وتندرج ضمنيا الفرضيات الفرعية التالية:

( لمساىمة التسويق α ≤5... (يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية -
 فعالية التواصل مع عملبء المؤسسة قيد الدراسة؛عبر الموقع الإلتتروني في تحسين 
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لمساىمة التسويق عبر  (α≤0.05 (يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية -
مواقع التواصل الإجتماعي في تحسين فعالية التواصل مع عملبء المؤسسة محل 

 ؛الدراسة
لمساىمة التسويق   (α≤0.05( يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية -

 تصالات الجزائر؛إعبر الياتف المحمول  في تحسين فعالية التواصل مع عملبء 
لمساىمة التسويق   (α≤0.05 (يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية -

 .عبر البريد الإلتتروني في تحسين فعالية التواصل مع عملبء المؤسسة
 الفرضية الرئيسية الثانية:

بين أدوات  (α ≤  0.05( علبقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية توجد  - 
 التسويق الرقمي وتفعيل التواصل لدى عملبء مؤسسة اتصالات الجزائر.

 أهمية الدراسة:   3.1
تتمن أىمية ىذه الدراسة نظرا لما يلعبو التواصل الفعال من دور حاسم في نجاح        

التي تستخدميا أي عمل تجاري، خاصة في ظل التطور التتنولوجي والوسائل الرقمية 
في التواصل مع العملبء من: بريد إلتتروني، ىاتف محمول، موقع إلتتروني المؤسسة 

ه ىذه الوسائط الرقمية من مزايا تتقليل الجيد، الوقت ومواقع التواصل الإجتماعي، وما توفر 
 والتتاليف، إضافة للتواصل المباشر والتفاعلي والمستمر بين المؤسسة وزبائنيا.

 أهداف الدراسة: 4.1 
التعرف على مدى مساىمة التسويق الرقمي من خلبل أدواتو المختلفة في تحقيق   -

 ؛وعملبئياالتواصل الإلتتروني الفعال بين المؤسسة 
إلقاء الضوء على مفيوم التسويق الرقمي وتحليل الأثر الذي تحدثو مختلف أدواتو على  -

 ؛التواصل لدى عملبء اتصالات الجزائر
التي يمتن أن تساعد المؤسسات عامة  قتراحاتالإو  ستنتاجاتتقديم مجموعة من الإ -
تصالات الجزائر خاصة على التبني الجيد والسليم لتطبيق مفيوم التواصل الفعال مع ا  و 

 ستغلبل أدوات التسويق الرقمي أفضل إستغلبل.إالعملبء من خلبل 
 
 
 



 فارس  ، طارقمقدمنسرين                                                      والمالية              ة مجلة البحوث الاقتصادي

 2024 -ديسنبر / جامعة أم البواقي                                                                         348  

 منهج الدراسة:5.1 
 تمو من خلبل وصف متغيرات الدراسة،  عتماد على المنيج الوصفي التحليلي،تم الإ       

برنامج استخدام بجل التحليل والمعالجة لأ ،ستدلاليالإحصاء الوصفي والإاستخدام أساليب 
SPSS. 

 نموذج الدراسة:. 6.1
 
 
 
 

 

  .من إعداد الباحثينالمصدر: 

 :الطار النظري لمدراسة.2

 :أساسيات حول التسويق الرقمي 1.2

يشير مصطلح التسويق الرقمي إلى استخدام مختلف الأدوات والقنوات الرقمية لتسويق      
 منتجات من أجل الوصول للعملبء.ال خدمات أوال

 :تعريف التسويق الرقمي  1.1.2
 ىناك العديد من التعريفات  للتسويق الرقمي منيا: 

تصال، أو توزيع ىو: عملية تخطيط وتنفيذ التطوير، التسعير، الإ التسويق الرقمي        
فترة، منتج، أو خدمة لإنشاء التبادلات باستخدام التقنيات الرقمية، بما يتوافق مع الأىداف 

ة. ييدف تطبيق تقنيات التسويق الرقمي لتحسين إدارة العلبقة مع العملبء الفردية والتنظيمي
 (.14، صفحة 2.19)يحياوي و سارة،  .الحاليين، وتذا لاتتساب عملبء جدد

تما عرف على أنو: استخدام الأدوات الإلتترونية المتعددة من وسائل التواصل 
الإلتتروني، محرتات البحث، الإعلبنات والفيديوىات عبر الإنترنت الإجتماعي، البريد 

)أترم،  .وذلك من أجل إشراك الزبائن في أي وقت وأي متان عن طريق الأجيزة الرقمية

 

 المتغير التابع:
 التواصل - 

 الفعال 
 

 

 

 المتغير المستقل:
 الموقع الإلتتروني -
 مواقع التواصل الإجتماعي -
 الياتف المحمول -
 البريد الإلتتروني -
 

 رتباطإعلبقة 

 علبقة تأثير
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وعرف أيضا بأنو: دمج الوسائط الرقمية والبيانات  (4، صفحة .2.2علي، و فرحان، 
في الأنشطة التسويقية. حيث يستخدم المسوقون الوسائط الإلتترونية للترويج والتتنولوجيا 

للمنتجات أو الخدمات في السوق، وذلك بيدف جذب الزبائن والسماح ليم بالتفاعل مع 
التتامل المتزامن  على أنو: عرف. تما (Luu & Thi, 2021, p. 4) .العلبمة التجارية

ستراتيجيات على شبتة الويب، من خلبل عملية ومنيجية محددة، تبحث عن أىداف للئ
-Ramón & Palos) .واضحة باستخدام أدوات ومنصات ووسائط اجتماعية مختلفة

Sánchez, 2017, p. 2) 
يمتن تعريف التسويق الرقمي على أنو: استخدام المؤسسة لمختلف الأدوات 

بغية والتقنيات والوسائل الرقمية بغية تسويق خدماتيا أو منتجاتيا والتواصل مع عملبئيا 
 تحقيق أىدافيا.

 أدوات التسويق الرقمي 2.1.2
نيم على العديد من الأدوات التي تمتفي إستراتيجيتيم التسويقية يعتمد المسوقون 

 من التواصل الفعال مع العملبء وتساعد على زيادة الولاء للمؤسسة ويمتن ايجازىا تمايلي:
 حيثوىو شتل من أشتال التسويق عبر الأنترنت،  التسويق عبر الموقع اللكتروني:- 
عرف الموقع الإلتتروني على أنو: مجموعة صفحات، مقاطع فيديو، نصوص وصور ي

في تنفيذ على إستغلبلو المؤسسات تعمل مترابطة فيما بينيا وفقا لييتل تفاعلي، 
الموقع الإلتتروني يجمع و  (73، صفحة 2.22)لعبيدي و شاوي شافية،   .إستراتيجيتيا

التنظيم والتفاعل. ويمتن تلخيص العناصر الأساسية في  الوظيفة، الشتل، المحتوى،بين 
( التالية: السياق، المحتوى، 7Csالتصميم الجيد للموقع اللئلتتروني في النقاط السبعة )

ىو و المجتمع، التفصيل، الاتصال، الصلة، التجارة، تما أضاف توتلر عنصر ثامن 
 (Philip, keller, & Manceau, 2015) .التحديث والتغيير المستمر

تلبية بعملبء للمساعدة تقديم التسعى المؤسسة من خلبل موقعيا الإلتتروني ل      
توفير الوقت والجيد بالتالي و م، حاجياتيم المتزايدة، وفتح مجال التواصل والحوار معي

تمايلي: البيع، الخدمة، التحدث، الحفظ  Ss)5) ويمتن تلخيص ىذه الأىداف .والمال
 (Chaffey & Smith, 2005, p. 223) .والتعميق

فيو وىو شتل من أشتال التسويق المباشر يستخدم  التسويق عبر البريد اللكتروني:-
 & Fariborzi) العملبء.تجارية وللتواصل مع الرسائل الالبريد الإلتتروني توسيلة لتوجيو 

M.Zahedifard, 2012, p. 232) ، ويتضمن التسويق لمنتج أو خدمة قاعدة بيانات
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أفضل طرق التسويق  ، وىو منمستيدفة شريحة معينة من العملبء عبر البريد الإلتتروني
)مرزق،  الإلتتروني لتتلفتو المنخفضة، بساطة استخدامو، سيولة نشره وزيادة العائد.

ويمتن تنفيذ التسويق عبر البريد من خلبل أنواع مختلفة من   (499، صفحة 2.22
 ,Venugopal K, Saumendra Das , & D Vishnu Murthy)الرسائل منيا: 

2012, p. 104) 
 تُرسل الرسائل الإخبارية عبر البريد النشرات الخبارية عبر البريد اللكتروني: -

ء علبقة بين المؤسسة الإلتتروني بشتل دوري إلى قائمة من العملبء، واليدف منيا ىو بنا
 عملبئيا؛و 
والتي تتضمن تأتيد طلب الشراء الإلتتروني، ويتمثل اليدف الرئيسي  رسائل المعاملات: -

 منيا ىو نقل المعلومات المتعلقة بإجراءات المعاملة؛
ينطوي على إرسال رسالة بريد إلتتروني فقط للتواصل  البريد اللكتروني المباشر: -

تقوم المؤسسة عادة ما و  برسالة ترويجية )إعلبن عن عرض خاص أو تتالوج للمنتجات(.
 بجمع قائمة بعناوين البريد الإلتتروني للعملبء المحتملين لإرسال رسائل ترويجية إلييم.

عبر وسائل التواصل الاجتماعي أتثر  قيأصبح التسو مواقع التواصل الجتماعي:  -
الفيسبوك، التويتر، اليوتيوب، ( والتطبيقات بيمواقع الو  ةيخاصة في ظل تزايد شعب وعايش

في أي متان  ئياملبتساعد المؤسسة في التواصل بعالتي  )التيتتوك جوجل+، الأنستغرام،
 .العلبقة بين المؤسسة وعملبئيا ، وبتتلفة منخفضة، تما تساىم في بناء وتطويروزمان

إضافة إلى زيادة التفاعل مع العملبء وحل المشتلبت  (127، صفحة 2.21)محمد، 
 .بسرعة

تُعتبر مشارتة المحتوى عبر وسائل التواصل الاجتماعي طريقة فعالة للوصول إلى     
عملبء جدد وزيادة ظيور المنظمة على محرتات البحث، تما يمتن تحسين استراتيجية 

من المواقع التي ينبغي وسائل التواصل الاجتماعي من خلبل وضع خطة محتوى تتض
  (356، صفحة 2.22)فاروق،  الاستفادة منيا.

التسويق عبر اليواتف المحمولة ىو أي نشاط تسويقي  التسويق عبر الهاتف المحمول: -
يُجرى من خلبل شبتة واسعة الانتشار، يتون المستيلتون متصلين بيا باستخدام جياز 

  (Mayank, Joshi, & Rahmanc, 2015, p. 336) ىاتف محمول شخصي.
بر أجيزة اليواتف المحمولة وتشمل مجموعة عبارة عن تجارة إلتترونية تنُفذ عوىو     

ناشئة من التطبيقات والخدمات التي يمتن للؤشخاص الوصول إلييا من أجيزتيم المحمولة 
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المتصلة بالإنترنت. وتستخدم المؤسسة الياتف الذتي ومختلف التطبيقات بيدف الترويج 
 .Joel, 2014, p) علييا.خدماتيا وتقديم معلومات أتثر حوليا وزيادة الطلب  أو منتجاتيال

10)  
إن ما يميز التسويق عبر اليواتف المحمولة عن وسائط التسويق الأخرى مثل التلفزيون     

والصحف ىو طبيعتو التفاعلية، إذ يتيح إمتانية الوصول المستمر إلى المستيلك في أي 
اليواتف الذتية حول العالم وسرعة وصول وقت وفي أي متان، بسبب زيادة مستخدمي 

 ، مما يجعلو أحد أفضل وسائل التسويق ديناميتية وفعالية وأتثر شخصية. ةالمعلوم
يتضمن التسويق عبر الياتف أشتالا متعددة من الممارسات والتتنولوجيا مثل و       

، البريد MMSوخدمة الرسائل متعددة الوسائط  SMSالرسائل النصية القصيرة 
على  التسويق الإلتتروني، الإعلبن عبر اليواتف المحمولة، تسويق الرسائل النصية،

 ,Antoine, Galarneau, & Boeck, 2012) التطبيقات على الياتف الذتي. الموقع،

p. 1) 
 :. التواصل الفعال3

وىي عملية تفاعل  تجاري.إن التواصل مع العملبء ىو الجزء الأىم في أي عمل     
 يتون أحدىما مرسلب والآخر مستقبلب للمعلومة.بحيث وتبادل المعلومات بين طرفين، 

  تعريف التواصل:.  1.3
، .2.2)البشير و الفلتي،  رالطريقة التي بواستطيا توجد العلبقة الإنسانية وتتطو  ىو    

ستلبم رموز ذات معاني مرتبطة بيا بيدف إعلبم الآخر ارسال و إوىو عملية  ،(11صفحة 
يصال  أو تعديل سلوك معين، وىو نقل وتبادل للمعلومات والفيم من شخص لآخر وا 

)محمد، غباش،  بينيم  فيما   التعاون  القيم والمشاعر للآخرين من أجل، الآراء، الأفتار
 ومن الميم للغاية أن تعرف المؤسسة تيفية التواصل مع (2.6 ، صفحة.2.1و غبيش، 

، لذلك يجب أن يتمتع موظفييا بميارة الاستماع لآراء وانتقادات فعالالعملبء بشتل 
دارة العلبقة  العملبء والرد على شتاوييم، تما يجب تطوير مياراتيم بالتدريب المستمر وا 

  (Valentina & DUICA, 2017, p. 49) معيم بشتل فعال.
يعتبر التواصل من أىم أبعاد التسويق الرقمي التي تساىم في نجاح التسويق الرقمي،       

وردود الفعل بين المؤسسة وعملبئيا، مما يمتنيا من التواصل  اتويتمثل في نقل المعلوم
من خلبل التواصل والتفاعل معيم  والتفاعل معيم والعمل على تلبية حاجاتيم ورغباتيم
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، صفحة 2.22)مصطفى و حسين،  عن طريق أحد أدوات التسويق الرقمي. اشخصي
196)  
  التواصل الفعال: . 2.3
ىو القدرة على توصيل أي معلومة، أمر، طلب، نصيحة أو إستفسار بشتل بسيط      

أفعال من أجل  الثاني، مع تقبل تل ما يصدر عنو من تلبم أوويلقى القبول لدى الطرف 
، صفحة 2.19)نادر، الدين، و محمد،  تحقيق اليدف الذي من أجلو تم ىذا الإتصال.

تما يعرف أيضا بأنو: ذلك الفعل الذي يسمح بتحقيق أقصى درجة في التواصل من  (57
)الأمين،  خلبل الاستثمار في تافة الإمتانيات باستخدام مختلف الأدوات والوسائل الرقمية.

  .(288، صفحة 2.16
وسيلة و والتفاعل بين الأطراف، في تونو وسيلة للتخاطب التواصل ة يوتتمثل أىم      

الاشراف والرقابة على الأداء، وىي أداة ىامة ، التنظيم، للممارسات الإدارية تالتخطيط
 لتحقيق التنسيق بين الأنشطة والأعمال الإدارية في المؤسسات. 

والإقناع وليس مجرد إرسال الرسائل  إن اليدف من التواصل الفعال ىو محاولة التأثير     
وسيلة للتعريف بالغرض من التعليمات والقوانين الخاصة فيو باستخدام الوسائل المختلفة. 

توزيع المعلومات على ، إضافة لوالأعمال وتيفية إنجازىا في المنظمة، وتحديد الأىداف
 (864، صفحة 2.22ي، )التندر  حتياجاتيم.الأفراد وفقاً لإ

ىو تل تواصل إنساني يحدث عن طريق استخدام أجيزة  التواصل اللكتروني: 3.3
 أشتال عدة لأغراض مختلفة. ويأخذو في سياقات محددة  الحاسوب المرتبطة بالأنترنت

السرعة والآنية في ب ميزيتحيث المراسلبت الفورية، المدونات، البريد الإلتتروني وغيرىا. ت
جتماعية إيصال الرسائل، والتحرر من الضغط المفروض على المتحدثين بسبب القيود الإ

 (169-168، الصفحات .2.2)مفتاح،  .عن آرائيم دون قيود حساسيم بحرية التعبيرا  و 
 :. الدراسة الميدانية4

أدوات  مساىمةبعد التطرق للجانب النظري سيتم تقديم دراسة تطبيقية توضح 
 .تصالات الجزائرإالتسويق الرقمي في تفعيل التواصل مع عملبء مؤسسة 
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 مجتمع وعينة الدراسة:  1.4
التي تمثل مجتمع  اتصالات الجزائر، نظرا لصعوبة الوصول لتافة زبائن مؤسسة

 استبيان إلتترونيعينة عشوائية من المتعاملين، وتم توزيع الإالدراسة، فقد تم استيداف 
 ستبيان صالحة للتحليل.إستمارة إ 225 ـوقدرت العينة ب

 أداة الدراسة:   2.4
تتون من جزئين: الأول يضم الخصائص ي إلتتروني ستبيانإتم الإعتماد على 

 11 ووزعت على الرقمييضم محورين: أدوات التسويق  الثانيو فراد العينة، لأالشخصية 
عبارات. وتم  7بينما خصص المحور الثاني للتواصل الفعال مع العميل من خلبل  عبارة،

 توزيع البيانات طبقا لمقياس ليتارت الخماسي.
 قياس صدق وثبات أداة الدراسة:     3.4

تساق تل عبارة إتم قياس ثبات الاستبيان من خلبل حساب ألفا ترونباخ وحساب 
 النتائج في الجدول الموالي:و  ،عتماد على معامل الصدقة التلية للمحور بالإمع الدرج

 معاممي الثبات والصدق : نتائج اختبار1الجدول

 .spssمن إعداد الباحثين بالإعتماد على برنامج  المصدر:
معاملي الثبات ألفا ترونباخ اختبار والذي يظير نتائج  1من خلبل الجدول رقم     

 92.3بلغ  إذأن قيمة ألفا ترونباخ مرتفعة جدا،  يظيرومعامل الصدق لمحاور الإستبيان، 
 .في تل أجزاء الإستبيان 6..عن الحد المقبول  % وىي تزيد

والذي يمتن حسابو بأخذ الجذر التربيعي لمعامل ألفا ستبيان تما أن معامل الصدق للئ    
مما يؤتد  ،، مما يعني أن ىناك مصداقية في الإجابات√ =96.0.923.. بلغ ترونباخ 

المتحصل ثبات وصدق الإستبيان وصلبحيتو للدراسة التي أعد ليا والوثوق في النتائج 
 علييا.
 صدق التساق الداخمي:  4.4

تم حساب معامل الارتباط بيرسون بين درجات تل فقرة من فقرات المحورين 
 لي:الذي تنتمي إليو، ويمتن توضيح ذلك في الجدول الموا والدرجة التلية للمحور

 يعايم انظذق يعايم انزباث عذد انعباساث سخبُاٌأجضاء الإ

 0.921 0.849 11 أدواث انخسىَك انشلًٍ

 0.955 0.913 07 انخىاطم انفعال

 0.960 0.923 18 الإسخبُاٌ ككم
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  Rرتباط بيرسونستبيان باستخدام معاملات ال لإل: صدق التساق الداخمي 2الجدول 

 .spssمن إعداد الباحثين بالإعتماد على برنامج المصدر: 

أن قيم تل عبارة من العبارات مع بعدىا الذي تنتمي إليو  2يظير الجدول رقم        
قوي تتراوح  رتباط إوذات قيم مرتفعة ب .....حصائيا عند مستوى دلالة إموجبة ودالة 

ستبيان صالحة تأتبر قيمة، وبذلك تتون فقرات الإ 883..قيمة وتأقل   735..بين 
 للدراسة.

 أفراد العينة ببالمتغيرات الشخصية الخاصة  تحميل النتائج المتعمقة5 .4
يمتن توضيح  تصالات الجزائرإزبون من مؤسسة  225تتونت عينة الدراسة من     

 خصائصيم الشخصية في الجدول الموالي:
 توزيع أفراد العينة حسب الخصائص الشخصية: 3الجدول رقم 
 %النسبة  التكرار العببرات/ الفئة البيبنبت 

 43.6 98 ركش انجُس

 56.4 127 أَزً

 1.8 4 سُت 20ألم يٍ  انعًش

 57.8 130 سُت 35 -  20يٍ 

 35.6 80 سُت 50 - 36يٍ 

 4.9 11 سُت فًا فىق 51يٍ 

انًسخىي 

 انخعهًٍُ

 3.6 8 راَىٌ فًا ألم

 93.3 210 عهُا دساساث جايعُت

 3.1 7 دساساث أخشي

 

انىظُفت 

 انذانُت

 0.9 2 يخماعذ

 54.7 123 يىظف

 6.7 15 أعًال دشة/ حاجش

 8.9 20 بطال

 2.2 5 ياكزت  فٍ انبُج

 انخىاطم انفعاليذىس جخًاعٍيىالع انخىاطم الإ بعذ انًىلع الإنكخشوٍَ

 R SIG انفمشة R SIG انفمشة R SIG انفمشة

1 0.789** 0.000 1 0.806** 0.000 1 0.854** 0.000 

2 0.868** 0.000 2 0.735** 0.000 2 0.803** 0.000 

3 0.772** 0.000 3 0.801** 0.000 3 0.824** 0.000 

 0.000 **0.820 4 0.000 **0.757 4 بعذ انبشَذ الإنكخشوٍَ

 0.000 **0.846 5 بعذ انهاحف انًذًىل R Sig انفمشة

1 0.856** 0.000 1 0.866** 0.000 6 0.792** 0.000 

2 0.883** 0.000 2 0.859** 0.000 7 0.824** 0.000 
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 26.7 60 طانب

يذة انخعايم 

 يع انًؤسست

 6.7 15 ألم يٍ سُت

 21.8 49 سُىاث 5 - 1يٍ 

 33.3 75 سُىاث 10إنً  5يٍ 

 38.2 86 فًا فىق 11يٍ 

 100 225 انٍـــــــــــــــــــالإجً

 .spssحصائي عتماد على برنامج التحليل الإبالإ من إعداد الباحثينالمصدر: 
والذي يظير نتائج التحليل الوصفي وفق الخصائص  3من خلبل الجدول رقم      

% والذتور  56.4الديمغرافية لعينة الدراسة يتضح وجود نسب متقاربة بين الإناث 
 35إلى  .2في حين تمايزت في الفئات العمرية حيث تانت الفئة الشابة من   ،43.6%

ىتمام ىذه الفئة وذلك نظرا لإ ،%57.8سنة ىي الغالبة على عينة الدراسة بنسبة 
 .5إلى  36جتماعي، وتلييا فئة من تصال ووسائل التواصل الإبتتنولوجيا المعلومات والإ

% ، أما فيما يخص المستوى التعليمي فقد تان جل أفراد العينة محل الدراسة 35.6سنة بـ 
عتبار أن ىذه الفئة تمثل فئة إوب ،%93.3عليا وذلك بنسبة الجامعية الدراسات الذوي من 

النخبة المثقفة في المجتمع بسبب فيميم لمتغيرات الدراسة وتعامليم بجدية في الإجابة على 
الإجابة على فقرات الإستمارة، مما يسمح بالوثوق بالإجابات ويدعم نتائج الدراسة، في حين 

%، وتلييا فئة 54.7ة تان أتثر من نصف العينة موظفين بنسبفقد الوظيفة الحالية متغير 
%، أما بخصوص مدة التعامل مع مؤسسة إتصالات الجزائر فقد 26.7الطلبة بنسبة 
أما بالنسبة لمدة التعامل مع مؤسسة إتصالات الجزائر فقد تانت  ،%38.2قدرت بنسبة 

سنة  11من  الأخيرة بالنسبة للفئة %38.2الفئة الأطول مدة تعاملب مع المؤسسة بنسبة 
سنوات، في حين النسبة الأقل والمقدرة بـ  .1إلى  5% للفئة من  33.3ونسبة فما فوق، 

 تعامل مع المؤسسة قيد الدراسة.واحدة %  فقد تانت للفئة أقل من سنة 21.8
 التحميل الوصفي لمتغيرات الدراسة: 6.4
خلبل من  ،نتائج التحليل الوصفي لإجابات أفراد العينة نحو متغيرات الدراسةيلي  فيما     

 حساب تل من المتوسط الحسابي والإنحراف المعياري ودرجة التحقق تما يلي:
 محور أدوات التسويق الرقمي:  -

للئجابات على ىذا يظير أن المعدل العام  4رقم  الموالي من خلبل تتبع نتائج الجدول    
، مما يدل على وجود تشتت ضعيف 635..وبانحراف معياري قدره  3.29المحور ىو 
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وىو ما يعتس التقارب في وجيات النظر لدى أفراد العينة.  ،جدا للقيم عن الوسط الحسابي
 وتانت النتائج تمايلي:

 بعد التسويق عبر الموقع اللكتروني:  -
توضح النتائج أن إجابات الأفراد المستجوبين حول بعد الموقع الإلتتروني تانت     

، حيث أجمع أفراد 794..وانحراف معياري  3.49مرتفعة بمتوسط حسابي عال قدره 
العينة أنو بإمتانيم الإطلبع على الخدمات المعروضة لمؤسسة إتصالات الجزائر عبر 

 3.72موقعيا، وىي العبارة التي حازت على المرتبة الأولى بأعلى متوسط حسابي 
تجاه عام نحو موافق. 913..وبانحراف معياري قدره  أجمعت  تما وبدرجة تحقق مرتفعة وا 

العينة على أن موقع المؤسسة يوفر ليم تافة المعلومات التي يحتاجونيا ويبحثون عنيا وقد 
ودرجة  ...1وانحراف معياري قدره  3.53تحصلت ىذه العبارة على متوسط حسابي قدره 

أجمع المستجوبون على أن موقع المؤسسة الإلتتروني صمم بطريقة تما تبني مرتفعة، 
حديث وبتجدد المعلومات الواردة فيو، وقد تحصلت ىذه العبارة على جذابة ويتسم بالت

 ودرجة تبني متوسطة. 749..وانحراف معياري قدر بــ   .3.2متوسط حسابي قدر بـ 
 : المؤشرات الحصائية الخاصة بمتغيرات الدراسة4الجدول رقم 

 يخىسظ انعبــــاساث 

 دسابٍ

 إَذشاف

 يعُاسٌ

 دسجت

 انخذمك

 الإحجاِ

 

أطهع عهً خذياث انًؤسست عبش يىلعها فٍ  1

 أٌ ولج

 يىافك يشحفعت 0.913 3.72

َعشع انًىلع كافت انًعهىياث انخٍ  2

 َذخاجها انعًُم

 يىافك يشحفعت 1.000 3.53

انًىلع يظًى بطشَمت جزابت َسخى بانخجذَذ  3

 وانخذذَذ

 يذاَذ يخىسطت 1.026 3.20

 يىافك يشحفعت 0.794 3.49 انًىلع الإنكخشوٍَ

حشوس انًؤسست نخذياحها بًىالع انخىاطم  4

 الاجخًاعٍ

 يىافك يشحفعت 1.014 3.48

حخىافك عشوع انًؤسست عبش يىالع  5

انخىاطم الاجخًاعٍ بًا هى يىجىد فٍ 

 انىالع

 يذاَذ يخىسطت 1.079 3.18

ًَكٍُُ الإطلاع عهً جذَذ انعشوع  6

وانذًلاث انخشوَجُت عبش يىالع انخىاطم 

 الاجخًاعٍ

 يىافك يشحفعت 0.960 3.59

 يىافك يشحفعت 1.030 3.64أسخفُذ يٍ آساء وحعهُماث سواد يىالع  7
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 .spssحصائي عتماد على برنامج التحليل الإمن إعداد الباحثين بالإالمصدر: 
حازت عبارات ىذا البعد على درجة بعد التسويق عبر مواقع التواصل الجتماعي:  -

وذلك ما  773..معياري  وانحراف 3.47موافقة مرتفعة، وبمتوسط حسابي عال قدر بــ 
يؤتد وجود تشتت منخفض للقيم عن متوسطيا الحسابي، فقد أجمع تل أفراد العينة على 
أنيم يستفيدون من التعليقات والآراء المتواجدة في مختلف مواقع التواصل الاجتماعي 

انخىاطم دىل  انًؤسست وعشوضها 

 وخذياحها

 يىافك يشحفعت 0.773 3.47 يىالع انخىطم الإجخًاعٍ

انخىاطم فعال يع يؤسست احظالاث  8

 انجضائش عٍ طشَك انهاحف انًذًىل

 يذاَذ يخىسطت 1.090 3.29

أحذظم عهً يعهىياث حخض دسابٍ  9

بفضم حطبُماث انًؤسست عهً انهاحف 

 انًذًىل

 يىافك يشحفعت 0.996 3.48

 يذاَذ يخىسطت 0.889 3.38 انهاحف انًذًىل

حشد انًؤسست عهً حساؤلاث انعًلاء عبش  10

 انبشَذ

 يخىسظ يخىسطت 0.988 2.81

بانبشَذ حبهغٍُ انًؤسست بًىاعُذ انفاحىسة  11

 الإنكخشوٍَ

 يذاَذ يخىسطت 1.155 2.80

 يذاَذ يخىسطت 0.923 2.80 انبشَذ الإنكخشوٍَ

 يذاَذ يخىسطت 0.635 3.29 أدواث انخسىَك انشلًٍ

حعخًذ انًؤسست عذة طشَك نهخىاطم  12

 وصبائُها

 يذاَذ يخىسطت 1.116 3.15

 حمذو انًؤسست يذخىي َخىافك يع ادخُاجاث 13

 صبائخها

 يذاَذ يخىسطت 1.169 3.07

أنًس حذسٍ كبُش فٍ انخذياث انًمذيت يٍ  14

 انًؤسست لاسًُا الإنكخشوَُت يُها

 يىافك يشحفعت 1.049 3.41

أشعش بالاسحُاح عُذ انخعايم وانخىاطم  15

 الانكخشوٍَ يع يؤسست احظالاث انجضائش

 يذاَذ يخىسطت 1.080 3.23

أجذ سهىنت فٍ انخىاطم وانًؤسست عبش  16

 انىسائلانشلًُت

 يذاَذ يخىسطت 1.096 3.09

انىسائم انشلًُت حشجعٍُ عهً انخىاطم يع  17

 انًؤسست

 يىافك يشحفعت 1.011 3.58

حشد يؤسست احظالاث انجضائشعهً شكاوٌ  18

 واسخفساساث صبائُها

 يذاَذ يخىسطت 1.121 3.08

 يذاَذ يخىسطت 0.866 3.23 انخىاطم انفعال

 يذاَذ يخىسطت 0.709 3.26 انًشجخانًخىسظ انذسابٍ 
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والمتعلقة بالعروض الترويجية والخدمات المقدمة من مؤسسة اتصالات الجزائر، وقد 
ىذه العبارة على المرتبة الأولى ضمن ىذا البعد بأعلى متوسط حسابي قدر بـ  تحصلت
تجاه " موافق" ودرجة تبني مرتفعة .3..1وانحراف معياري قدر بـ  3.64 ، فيما حلت وا 

ودرجة  .96..معياري  وانحراف 3.59على المرتبة الثانية بمتوسط حسابي  6العبارة رقم 
تبني مرتفعة، حيث أجمع المبحوثين على أنيم يطلعون على الخدمات والعروض الترويجية 

على   5المختلفة من خلبل مواقع التواصل الاجتماعي المختلفة. بينما حصلت العبارة رقم 
ف وانحرا 3.18وحازت على متوسط حسابي قدره  المرتبة الرابعة والأخيرة ضمن ىذا البعد

مما يدل على وجود تشتت ضعيف للقيم عن المتوسط الحسابي،  79..1معياري قدر بـ 
وىي تقع في درجة قبول متوسطة، فقد أتد أفراد العينة على أن العروض التي تقدميا 
مؤسسة اتصالات الجزائر عبر مواقع التواصل الاجتماعي تتوافق وتتطابق فعليا بما ىو 

فييا صفة المصداقية في العمل مما يحسس الزبائن  موجود، وبذلك فالمؤسسة تتوفر
دعوة إضافة لبالأمان ويدفعيم للتعامل معيا ويشجعيم على الاستمرارية في ذلك، 

 أصدقائيم للتعامل معيا واستغلبل مواقع التواصل الاجتماعي في ذلك.
على درجة موافقة في بعد الياتف إجابات العينة  حازتبعد الهاتف المحمول:  -
، مما 889..وبانحراف معياري قدره  3.38سطة، حيث بلغ المتوسط الحسابي للبعد متو 

يعني أن العينة تقريبا موافقة على العبارات الخاصة بيذا البعد، أي أن المؤسسة تستخدم 
الياتف المحمول في التواصل مع عملبئيا والترويج لخدماتيا وعروضيا عبر تطبيقيا 

 الإلتتروني.
وبإنحراف  .2.8تحصل ىذا البعد على متوسط حسابي قدره لكتروني: بعد البريد ال  -

، وبدرجة تبني متوسطة وبإتجاه عام نحو محايد، يظير الجدول 923..معياري بلغ 
لقيم عن الوسط الحسابي وىو مايعتس تقارب وجيات النظر لدى االتشتت غير القوي في 

مما  .2.8متوسط الحسابي تقريبا البعد على نفس الىذا  المبحوثين، تما حصلت عبارتي 
يدل على أن المؤسسة تعمل جاىدة على الرد على استفسارات وشتاوي عملبئيا عبر 

 بريدىا الإلتتروني.
المعدل  ، وبلغعلى درجة موافقة متوسطةفقرات المحور حازت محور التواصل الفعال:  -

مما يدل على تشتت ، وباتجاه "محايد" 866.. وانحراف معياري 3.23العام للئجابات 
على أن مؤسسة إتصالات  ضعيف للقيم عن متوسطيا الحسابي. إذ أجمع أفراد العينة
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الجزائر تسعى جاىدة للتواصل مع زبائنيا عبر مختلف وسائل الإتصال وباستخدام مختلف 
لما توفره ىذه الأخيرة من ميزات عديدة تعود بالنفع على تلييما ، الرقمية والأدواتالتقنيات 

سيولة التواصل، سرعة الرد، انخفاض التتاليف، ربح الوقت، سرعة انتشار المعلومة،  :من
يشجع العملبء على التفاعل مع المؤسسة والبقاء على تواصل معيا للتعرف على  وذلك ما

عروضيا الترويجية والبحث عن ردود لشتاوييم أو استفساراتيم وطرح أرائيم وتطلعاتيم 
 .المستقبلية

 اختبار فرضيات الدراسة 7.4
لاختبار فرضيات الدراسة لابد من التحقق من إعتدالية توزيع البيانات، وقد تم      

 في الجدول التالي: النتائج و ، z Smirnov-Kolmogorovالاعتماد على اختبار 
 : نتائج اختبار التوزيع الطبيعي5الجدول رقم 

 sigانمًُت انًعُىَت  z   لُى الاخخباس يذاوس انذساست

 *0.200 0.054 أدواث انخسىَك انشلًٍ

 *0.200 0.045 انخىاطم انفعال

 spssمن إعداد الباحثين بالإعتماد على برنامج الـ المصدر: 

لبستبيان أتبر من مستوى الدلالة التوزيع الطبيعي ل اختبار أن 5يظير الجدول       
لمتغير أدوات التسويق الرقمي عند  z = 0.054بلغت قيمة الاختبار  إذ 5...المعتمد 

عند  z=  0.045التواصل رلمتغي بلغت قيمة الاختبارو  sig = 0.200مستوى معنوية 
مما يسمح بإجراء  ،البيانات تتبع التوزيع الطبيعيف ومنو ،sig = 0.200مستوى معنوية 

 الاختبارات علييا.
 ختبار الفرضية الأولى: تحميل نتائج الانحدار البسيط  لا 6الجدول رقم 

 bيعايم انًخغُشانًسخمم

 الاَذذاس

رابج 

 الاَذذاس

 rيعايم

 الاسحباط

يعايم 

 حذذَذ

 tلًُت

انًذسى

 بت

      Fلًُت

 انًذسىبت

Sig 

 0.000 354.727 18.834 0.614 0.784 -2.282 1.069 انخسىَك أدواث

 انًىلع

 الانكخشوٍَ

0.605 1.121 0.554 0.307 9.947 98.948 0.000 

 0.000 140.379 11.848 0.386 0.622 0.813 0.696 يىالع انخىاطم

 0.000 111.315 10.551 0.333 0.577 1.329 0.562 انهاحف انًذًىل

انبشَذ 

 الانكخشوٍَ

0.565 1.647 0.602 0.363 11.268 126.975 0.000 

 .spssمن إعداد الباحثين بالإعتماد على برنامج الـ المصدر: 
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يتضح أن ىناك علبقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى  6 رقم خلبل الجدول من       
مما يدل على وجود   784..بلغ معامل الارتباط بين المتغيرين  حيث، 5...معنوية 

، تما أثبت 69..1ارتباط موجب وقوي أي أنو ىناك علبقة طردية موجبة بين المتغيرين بـ 
ر من المتغيرات المستقلة والمتغير التابع معامل التحديد وجود علبقة بين تل متغي

الموضحة تؤتد أنو يوجد علبقة تأثير دالة إحصائيا لمساىمة أدوات التسويق الرقمي 
في  )الموقع الإلتتروني، مواقع التواصل الاجتماعي، الياتف المحمول، البريد الإلتتروني(

 ≤5...ستوى معنوية تحسين فعالية التواصل مع عملبء مؤسسة اتصالات الجزائر عند م
α مما يدل 6.2..، 577..، 622..، 554..، حيث بلغ معامل الإرتباط على التوالي ،

على وجود ارتباط موجب متوسط بين المتغيرات  المستقلة والتابعة. وقد تانت القابلية 
% من التغير في فعالية التواصل تعود  61.4التفسيرية لنموذج الإنحدار تمايلي: 

% 7..3راجعة لعوامل أخرى، و % 38.6وات التسويق الرقمي والنسبة الباقية ستخدام أدلا
من التغير في التواصل تعود إلى استخدام التسويق عبر الموقع الإلتتروني، وما نسبتو 

% من التغير في التواصل تعود إلى استخدام مواقع التواصل الاجتماعي في 38.6
التواصل يعود إلى استخدام الياتف المحمول من التغير في  %33.3التسويق، وما نسبتو 

% من التغير في بعد التواصل يعود إلى البريد 36.3وتطبيقاتو الذتية في التسويق، و
أنو تلما تغيرت أدوات التسويق الرقمي يتغيرالتواصل في الإتجاه نفسو  تما الإلتتروني،

تما أنو تلما  ،عملبءالمع  وتلما زاد استخدام أدوات التسويق الرقمي زادت فعالية التواصل
درجة  69..1 ـتغير المتغير المستقل التسويق الرقمي بدرجة واحدة يتغير المتغير التابع ب

 وىذا مايبرر العلبقة القوية بين المتغيرين. روىو تغير تبي
تما يلبحظ أن معاملبت الانحدار ذات دلالة احصائية، تما أن المتغير المستقل       

بدلالة   B= 0.696مواقع التواصل الاجتماعي ىو الأتثر مساىمة في  حيث بلغت قيمة 
ثم  ،6.5..الموقع الإلتتروني إذ بلغت قيمة معامل الإنحدار ليويو  ،.....إحصائية 

 .على التوالي 562..و  565..المحمول بمعامل انحدار البريد الالتتروني وأخيرا الياتف 
الفرضيات الفرعية العدمية وتقبل الفرضيات الفرعية  سبق: يتم رفض بناء على ما     

 :البديلة الموالية
( لمساىمة التسويق عبر α ≤5... (يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية -

 ؛إتصالات الجزائر التواصل مع عملبء مؤسسةالموقع الإلتتروني في تحسين فعالية 
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( لمساىمة التسويق عبر α≤5... (يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية -
 ؛مواقع التواصل الإجتماعي في تحسين فعالية التواصل مع عملبء المؤسسة محل الدراسة

ة التسويق عبر ( لمساىمα≤5...(يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  -
 الياتف المحمول في تحسين فعالية التواصل مع عملبء اتصالات الجزائر؛

عبر  ( لمساىمة التسويقα≤5... (يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية -
 قيد الدراسة. مؤسسةالالبريد الإلتتروني في تحسين فعالية التواصل مع عملبء 

 ((Anova ميل التباين: نتائج اختبار تح7الجدول رقم 
 انًسخمم:انًخغُش

انخسىَك  أدواث

 ٍانشلً

يجًىع  ddl انًُىرس

 انًشبعاث

يخىسظ 

 انًشبعاث

يسخىي  Fلًُت 

 انذلانت

 0.000 354.727 103.075 103.075 1 الإَذذاس

 ع:بانًخغُش انخا

 انخىاطم انفعال

   0.291 64.798 223 انبىالٍ

    167.873 224 انًجًىع

 .spssنتائج من إعداد الباحثين بالإعتماد على  المصدر:
والذي تظير نتائجو اختبار معنوية الإنحدار يظير أن قيمة  7من خلبل الجدول رقم     

354.727=  F   تما أن النموذج بشتل عام ذو دلالة إحصائية إذ 224عند درجة حرية ،
وبالتالي توجد علبقة بين ، 0.05وىي أقل من   Sig=  0.000بلغ مستوى الدلالة  

 متغيري الدراسة، تما أن الانحدار معنوي ولا يساوي الصفر. 
يتم رفض الفرضية الرئيسية الصفرية وقبول الفرضية  7و 6الجدولين نتائج بناء على     

 البديلة الموالية:الرئيسية الأولى 
التصال  فعيليوجد تأثير دال إحصائيا لمساهمة أدوات التسويق الرقمي في ت    

   (α≤  0.0.(مع عملاء مؤسسة اتصالات الجزائر عند مستوى معنوية  التسويقي
 لتصبح معادلة خط الانحدار تما يلي:

Y= -0.282+1.069x     :حيثY  التواصل الفعال وX.أدوات التسويق الرقمي : 
 ختبار الفرضية الثانيةرتباط ل: مصفوفة ال 8الجدول رقم 

 .spssمن إعداد الباحثين بالإعتماد على المصدر: 

 يخغُش

 /ميسخم

 حابع يخغُش

أدواث 

انخسىَك 

 انشلًٍ

 يىلع

 إنكخشوٍَ

 يىالع 

 نخىاطم ا

انهاحف 

 انًذًىل

بشَذ 

 إنكخشوٍَ

 R  يعايم

 الإسحباط

خىاطم ان

 فعالان

R 0.554
**

 0.622
**

 0.577
**

 0.602
**

 0.784
**

 

sig 0.000 0.000 0.000 0.000  
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معامل الارتباط بيرسون بين متغيرات الدراسة حيث يظير  8الجدول رقم يعرض      
معامل الارتباط بين المتغير المستقل والمتغير التابع المتمثل في التواصل الفعال بقيمة 

وىو معامل طردي قوي، تما يظير وجود علبقة طردية متوسطة في الإتجاه  784..
 واصل الفعال دالة إحصائيا عند مستوى معنويةالموجب بين تل أدوات التسويق الرقمي والت

.....Sig =   622..بين  ت معاملبت الإرتباط، حيث تراوح1...وىي أصغر من 
بالنسبة للموقع الالتتروني  544..تأعلى معامل بالنسبة لمواقع التواصل الاجتماعي و 

 :اليةديلة التتأقل معامل ارتباط. وعليو ترفض الفرضية الصفرية ويتم قبول الفرضية الب
توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين أدوات التسويق الرقمي وتفعيل التواصل لدى   

 .     α ≤5...زبائن المؤسسة قيد الدراسة عند مستوى معنوية  
   stepwise   : نتائج التحميل الرتباطي والنحداري المتعدد التدريجي9الجدول رقم 

 .spssمن إعداد الباحثين بالإعتماد على  المصدر:

العلبقة والأثر بين المتغيرات المستقلة المتمثلة في أدوات التسويق الرقمي  لتحديد       
تتل، والتواصل الفعال تمتغير تابع، ولتحديد أتثر المتغيرات المستقلة تأثيرا على التواصل 

. حيث أنو في stepwiseالفعال، تم الاعتماد على الانحدار الخطي المتعدد التدريجي 
يجي يتم إدخال المتغيرات المستقلة تدريجيا بناء على قيمة معامل الانحدار المتعدد التدر 

 الارتباط بيرسون مع إستبعاد أي متغير غير دال إحصائيا. 
يظير أن معاملبت والذي  9رقم  أعلبه من خلبل الجدول ويمتن توضيح النتائج     

 دلالة إحصائيةذات  الانحدار للمتغيرات المستقلة والمتمثلة في أدوات التسويق الرقمي

 انًفسشة انًخغُشاث

 تانًسخمه

 bيعايم

 الاَذذاس

رابج 

 سالاَذذا

 اطبالاسح

R 

 عايمي

 َذذانخذ

T  لًُت 

 ىبتانًذس

 Fلًُت    

 انًذسىبت

sig 

 0.000 140.379 11.848 0.386 0.622 0.813 0.696  انخىاطم يىالع. 1

 يىالع انخىاطم . 2

 انهاحف انًذًىل    

0.527 0.84 0.723 0.523 9.405 121.717 

 

0.000 

0.389 7.977 

 يىالع انخىاطم . 3

 انهاحف انًذًىل   

 انبشَذ الإنكخشوٍَ  

0.427 0.001 0.765 0.585 7.739 103.899 0.000 

0.284 5.797 

0.279 5.752 

 يىالع انخىاطم . 4

 انهاحف انًذًىل   

 انبشَذ الإنكخشوٍَ  

 انًىلع الإنكخشوٍَ   

0.326 -0.83  0.785 0.616 5.586 88.249 0.000 

0.268 5.643 

0.247 5.207 

0.231 4.209 
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، أي أنيا تساىم في تفسير المتغير التابع المتمثل في 5...وىي أقل من  .....
يظير الجدول أن مواقع التواصل الاجتماعي من أتثر المتغيرات و التواصل الفعال. 

مساىمة و تأثيرا على التواصل الفعال لدى عملبء مؤسسة اتصالات الجزائر، حيث تم 
المستقلة والإبقاء على مواقع التواصل الاجتماعي في المرحلة استبعاد تل المتغيرات 

 F ويمثل ارتباطا قويا، تما أظير اختبار فيشر 622..الأولى، وقد بلغ معامل الارتباط 

 وىو أقل من .....بأن النموذج ذو دلالة إحصائية بشتل عام، إذ بلغ مستوى المعنوية 
نسبتو  ، تما يظير معامل التحديد أن متغير مواقع التواصل الاجتماعي تفسر ما5...
% من التباين الحاصل في التواصل الالتتروني الفعال لدى عملبء اتصالات 38.6

المعيارية التي توضح العلبقة بين مواقع التواصل الاجتماعي  Betaالجزائر، تما أن قيمة 
، ويعني ذلك أن الانحدار tذات دلالة إحصائية وفقا لقيمة  696..والتواصل الفعال بقيمة 

في المرحلة الثانية تم إدراج الياتف المحمول إذ بلغ معامل و يساوي الصفر.  معنوي لا
  765..وىو معامل قوي، ثم أدرج البريد الإلتتروني بمعامل ارتباط  723..إرتباطو 

 .785..غ وأخيرا الموقع الإلتتروني بمعامل ارتباط قوي بل
تما يظير الجدول بقية المتغيرات التي أدخلت في تل مرحلة بشتل تدريجي في      

معادلة الإنحدار وذلك حسب معامل إرتباط تل متغير مستقل بالمتتغير التابع، تما أنو لم 
مواقع التواصل الاجتماعي، الياتف ( يتم استبعاد أي متغير؛ أي أن أدوات التسويق الرقمي

تحسين التواصل بين  تؤثر وتساىم في )البريد الإلتتروني، الموقع الإلتترونيالمحمول، 
 المؤسسة وعملبئيا قيد الدراسة، وىو مايؤتد صحة نتائج اختبار الفرضيات السابقة.

 ويمتن تتابة العلبقة بين المتغيرات من خلبل المعادلة الخطية للئنحدار المتعدد تمايلي:   
Y= 0.326 X1+ 0.268 X2+ 0.247 X3 + 0.231 X4 – 0.83 

: البريد الإلتتروني، X3: الياتف المحمول، X2مواقع التواصل الاجتماعي،  :X1حيث: 
X4:  ،الموقع الإلتترونيY: .التواصل الإلتتروني الفعال 

 خاتمة:. 5
أصبح لأدوات التسويق الرقمي المختلفة دور فعال في  في ظل التغيرات المتسارعة      

من خلبل مختلف الوسائل والمنصات التي بفضليا  ، وذلكاصل مع العملبءتحسين التو 
ووقت أقل  تمتنت المؤسسات من التغلغل في الأسواق والوصول لجميورىا بفعالية أتبر

تتيحو الأدوات من تعزيز التواصل وبناء علبقات قوية ومستدامة  بفضل ما ،وبشتل أسرع
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التعليقات، وتقديم ردود موجية، وفيم تطلعات عملبئيا إلى جانب التفاعل الإيجابي مع 
وتلبية احتياجاتيم، وتوفير المعلومات ليم والتواصل معيم بشتل مستمر مما يعزز الولاء 

 .للعلبمة التجارية
 مناقشة النتائج: 1.5

 توصلت الدراسة إلى النتائج الموالية:
المختلفة والتي ساىمت في  تصالات الجزائر بأدوات التسويق الرقميإتيتم مؤسسة  - 

الرفع من فعالية التواصل وتحقيق رضا العملبء وبناء علبقات جيدة معيم، وىو ما أثبتتو 
 الدراسة التطبيقية من خلبل تحقق الفرضيتين الرئيسيتين؛

دوات التسويق الرقمي المختلفة في تحسين  لأأظيرت نتائج الدراسة وجود أثر ومساىمة  -
 ن مؤسسة إتصالات الجزائر وعملبئيا؛فعالية التواصل بي

أظيرت الدراسة وجود علبقة طردية في الإتجاه الموجب دالة إحصائيا بين  أدوات -
 التسويق الرقمي و مساىمتيا في تحقيق التواصل الفعال مع عملبء المؤسسة قيد الدراسة؛

المحمول، البريد  الموقع الإلتتروني، الياتف(تساىم أدوات التسويق الرقمي المتمثلة في:  -
في تحسين وتعزيز فعالية التواصل بين مؤسسة  )الإلتتروني، مواقع التواصل الاجتماعي

 اتصالات الجزائر  وعملبئيا، وىو ما أثبتتو الدراسة من خلبل تحقق الفرضيات الفرعية.
على أن مؤسسة إتصالات الجزائر تسعى جاىدة للتواصل مع عملبئيا  أفراد العينة أجمع -
 ضل وسائل الإتصال وباستخدام مختلف التقنيات وعبر أدوات التسويق الرقمية المختلفة؛   بف
تحرص مؤسسة اتصالات الجزائر على استخدام أدوات التسويق الرقمي في تسويقيا  -

 لمنتجاتيا وتعريفيا بخدماتيا وللتواصل مع عملبئيا؛
والإجابة على استفساراتيم  تعمل مؤسسة اتصالات الجزائر على تلبية حاجات عملبئيا -

 حيث تعتمد على أتثر من طريقة للتواصل مع زبائنيا؛ ،والرد على شتاوييم
أجمع أفراد العينة على أن الموقع الالتتروني لاتصالات الجزائر مصمم بطريقة جذابة  -

 ويستم بالتجديد والتحديث، وتستخدمو المؤسسة في الترويج لخدماتيا وعروضيا المختلفة؛
ظيرت الدراسة أن التعامل والتواصل الالتتروني مع مؤسسة اتصالات الجزائر  أ -

 باستخدام مختلف الأدوات والتقنيات الرقمية يشعر العملبء بالارتياح؛
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أثبتت الدراسة أن أفراد العينة يجدون سيولة في التواصل مع مؤسسة اتصالات الجزائر  -
شجعيم على التواصل والتفاعل مع يمية وذلك والتقنيات الرق ، الأدواتعبر مختلف الوسائل

 المؤسسة.
 التوصيات: 2.5

 التوصيات التالية: يمتن تقديمإستنادا على النتائج المتوصل إلييا 
العناية بالعملبء وتوفير المعلومات التي يحتاجونيا في الوقت المناسب مع ضرورة  -

والبريد الإلتتروني الخاص استغلبل الموقع الالتتروني ومواقع التواصل الاجتماعي 
 بالمؤسسة؛

وذلك من  إيلبء المزيد من الاىتمام بالتواصل مع عملبء المؤسسة والتجاوب معيم، -
 خلبل الاستماع لشتاوييم وآرائيم واقتراحاتيم والتعرف على تفضيلبتيم وتقبل انتقاداتيم؛

مة التجارية بتقديم العمل على تعزيز التواصل بين المؤسسة وعملبئيا، وخلق ولاء للعلب -
 خدمات مميزة عن تلك المقدمة من المؤسسات المنافسة؛

العمل على تحسين جودة تدفق الأنترنت باعتبارىا الخدمة الأساسية المقدمة من طرف  -
 مؤسسة اتصالات الجزائر؛

العمل على تحسين وتطوير أدوات التسويق الرقمي المستخدمة حاليا في المؤسسة،  -
بني تقنيات حديثة مما يساىم في تحقيق أىداف المؤسسة بشتل أفضل، والعمل على ت

 والمحافظة على عملبئيا الحاليين وجذب  العملبء المحتملين؛ 
مستمر لموظفي أقسام التسويق في المؤسسة لضمان التدريب الالحرص على توفير  -

عرفة والميارات استيعابيم الجيد لتيفية استخدام أدوات التسويق الرقمي، وتزويدىم بالم
اللبزمة لاستخدام ىذه الأدوات بتفاءة وفاعلية بطريقة تتماشى مع أحدث التطورات 

 التتنولوجية. مما يساىم في تعزيز جيود التسويق وتحقيق أىداف المؤسسة بنجاح.
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