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The role of digital marketing tools in achieving effective communication with customers 
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تم  .ىذه الدراسة إلى تحليل دور التسويق الرقمي في تعزيز العلاقة بين الدؤسسات وعملائها، مع التًكيز على نموذج اتصالات الجزائر ىدفت ملخص:
الدفع الإلكتًوني، وتقييم استعراض الأدوات الرقمية الدختلفة الدستخدمة في التسويق، مثل مواقع التواصل الاجتماعي، الدوقع الإلكتًوني، وخدمات 

ل، وتعزيز مدى فعاليتها في تحقيق الأىداؼ التسويقية. أظهرت النتائج أف التسويق الرقمي يسهم بشكل كبير في تحسين تجربة العملاء، وزيادة التفاع
اف  تويتً على معدؿ نمو مستقر. من جهة الولاء للعلامة التجارية. كما تبين أف فيسبوؾ وإنستغراـ هما الأكثر فاعلية من حيث التفاعل، في حين يح

دراسة أخرى، أتاح اعتماد الذكاء الاصطناعي والتقنيات الحديثة فرصًا جديدة لتعزيز الاستًاتيجيات الرقمية. بناءً على ىذه النتائج، توصي ال
ت الرقمية لتقديم تجارب أكثر تخصيصًا للعملاء، لشا بتكثيف الجهود لضو تحسين الدنصات الرقمية، تطوير المحتوى التفاعلي، والاستفادة من التحليلا

 .يعزز من تنافسية الدؤسسة في السوؽ الرقمي
 .ذكاء اصطناعي في التسويق، رقميةتجربة عملاء ، تواصل اجتماعيوسائل ، علاقة العملاءإدارة ، رقميتسويق  الكلمات المفتاح:

 .JEL :M40،M41 ،M49تصنيف 
Abstract: This study aims to analyze the role of digital marketing in strengthening the relationship 

between businesses and their customers, with a focus on Algeria Telecom as a case study. The 

research examines various digital marketing tools such as social media platforms, websites, and 

electronic payment services and evaluates their effectiveness in achieving marketing objectives. 

Findings indicate that digital marketing significantly enhances customer experience, increases 

engagement, and strengthens brand loyalty. The study highlights that Facebook and Instagram are 

the most effective platforms in terms of interaction, while Twitter maintains a steady growth rate. 

Additionally, the adoption of artificial intelligence and modern technologies has opened new 

opportunities to improve digital strategies. Based on these results, the study recommends 

enhancing digital platforms, developing interactive content, and leveraging digital analytics to 

provide more personalized experiences, ultimately boosting the company’s competitiveness in the 

digital market. 

Keywords: Digital Marketing, Customer Relationship Management (CRM), Social Media, Digital 

Customer Experience, Artificial Intelligence in Marketing. 

 

Jel Classification Codes : M40, M41, M49. 
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I-  : تمهيد 
 

تكنولوجيا الدعلومات والاتصالات، أصبح التسويق الرقمي عنصراً أساسيًا في استًاتيجيات الدؤسسات لتعزيز مع التطورات السريعة في 
ستدعى ظهور التفاعل مع العملاء وتحقيق أىدافها التجارية. فلم يعد التسويق التقليدي قادراً بمفرده على تلبية احتياجات الأسواؽ الدتغيرة، لشا ا

مة توفر للمؤسسات القدرة على الوصوؿ الفوري إلى جمهورىا الدستهدؼ، وتحليل سلوكيات العملاء، وتقديم لزتوى لسصص استًاتيجيات رقمية متقد
 .يعزز من مستوى التفاعل والولاء

دوراً لزورياً في قطاع الاتصالات، حيث تسعى إلى الاستفادة من أدوات التسويق  مؤسسة اتصالات الجزائرفي ىذا السياؽ، تلعب 
ملحة  مي لتعزيز تواصلها مع العملاء وتحسين جودة الخدمات التي تقدمها. ومع تزايد الاعتماد على الإنتًنت والتقنيات الرقمية، أصبحت الحاجةالرق

سية لدراسة مدى تأثير ىذه الأدوات على تجربة العملاء. فالتسويق الرقمي لا يقتصر فقط على التًويج للمنتجات والخدمات، بل أصبح وسيلة رئي
 .لبناء علاقات قوية ومستدامة مع العملاء، لشا يساىم في تعزيز سمعة الدؤسسة وزيادة حصتها السوقية

في إسعاد العملاء وتحقيق الربح لطرفي التبادؿ جاءت الدراسة لإظهار أهمية الأدوات الرقمية والفرص الدختلفة التي  التسويق الرقميولأهمية 
والاستفادة  ذه القنوات الرقميةلذ الدؤسسة ل الدستمر والتفاعل الآني مع العملاء، وكذلك دراسة درجة استخداـمن حيث التواصللمؤسسات تتيحها 

 . وعليو جاءت الإشكالية الأساسية وىي: من عائداتها الايجابية وتجنب السلبي منها
 اتصالات الجزائر وعملائها؟ مؤسسةأدوات التسويق الرقمي لتعزيز التواصل الفعّال بين  ما ىي الفرص التي توفرىا

 
 سئلة الفرعيةالأ

  فعالية استًاتيجيات التسويق الرقمي في بناء علاقات طويلة الأمد مع العملاء؟ مستوىما 
  اتصالات الجزائر في تواصلها مع العملاء؟ مؤسسةما ىي أبرز أدوات التسويق الرقمي التي تعتمدىا 
  أدوات التسويق الرقمي في الدؤسسات؟ما ىي الحلوؿ الدقتًحة لتعزيز فعالية 

 الفرضيات

 تعتمد مؤسسة اتصالات الجزائر على أدوات التسويق الرقمي لتحسين تفاعل العملاء وتقديم خدمات أكثر كفاءة. 
 للحفاظ علي عملاءىاو  لجلب تستعمل مؤسسة اتصالات الجزائر وسائل التواصل الاجتماعي. 
  للحفاظ علي عملاءىاو  لجلب (يوتيوب)ائل الدرئية سالو  مؤسسة اتصالات الجزائرتستعمل.  

 :أىمية الدراسة
  كونو وسيلة جديدة للتواصل متعدد القنوات تضمن التفاعل والدشاركة والحوار لتسلط ىذه الدراسة الضوء على أهمية التسويق الرقمي

 والشخصي بين الدؤسسة وعملائها. ، الدستمرالاني
  تصب في مصلحة بحيث للحفاظ على علاقة دائمة مع عملائها  الأدوات الرقمية التي تستخدمها الدؤسسةتناقش ىذه الدراسة أيضا

  طرفي التبادؿ.
الرقمي في الحفاظ على  فيما يتعلق بالتسويق الرقمي. للتعرؼ على تأثير أدوات التسويق MRCالتعرؼ على التغييرات في سياؽ الأىداف: 

التسويق  وكذا معرفة مدى الاستخداـ الحالي للمؤسسة لزل الدراسة لأدوات، ح للطرفي التبادؿببالتواصل الدستداـ والدر العملاء لأطوؿ مدة لشكنة 
 الرقمي.
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 :الدراسةمنهجية 
 :من خلاؿالمنهج الوصفي الدراسة على  زترتك
 حوؿ التسويق الرقمي والتواصل مع العملاء تحليل الأدبيات السابقة. 
  لتقييم أداء أدوات التسويق الرقمي وتأثيرىا على تجربة العملاء الرقميةتحليل البيانات 

مع العملاء ثم ننتقل إلى تحليل ىذه العلاقة  ةالتسويق الرقمي في تعزيز العلاقادوات راجعة النررية الدرتبطة بدور الدفي ىذا السياؽ، سنقوـ ب 
 بشكل عملي على مستوى مؤسسة اتصالات الجزائر كنموذج.

 :الدراسات السابقة ( أ
 تناولت العديد من الابحاث أحد متغيرات الدراسة أو كليهما سنستعرض البعض منها:

أىمية التسويق الرقمي في تفعيل وتطوير العلاقة مع العميل دراسة ميدانية على عينة من  بعنواف محمد بن حوحودراسة  .1
 1(.2020)، عملاء مؤسسة اتصالات الهاتف النقال موبيليس

تهدؼ ىذه الدراسة إلى إبراز أهمية التسويق الرقمي في تفعيل وتطوير العلاقة مع العميل، وذلك من خلاؿ تسليط الضوء على لستلف 
 رئية، الذاتفأنشطة التسويق الرقمي والدتمثلة في: )الدواقع الإلكتًونية، التسويق الدباشر الرقمي، شبكات ووسائط التواصل الاجتماعي، الإعلانات الد

قمية المحموؿ، لزركات البحث( ولزاولة التعرؼ على مدى مساهمتها في تفعيل وتطوير العلاقة مع العميل، في وقت أضحى فيو استخداـ الوسائط الر 
وتطويرىا  بعملائهامن الأنشطة اليومية للعميل، وبالتالي كاف لزاما على الدؤسسات اللجوء إلى ىذه الوسائط واستثمارىا في المحافرة على علاقتها 

ء الدراسة على باعتبار أف العلاقة مع العميل ىي لزور الدفاىيم التسويقية الحديثة على غرار التسويق بالعلاقات وإدارة علاقة العملاء. ولقد تم إجرا
ية في الأنشطة التسويقية عينة من عملاء مؤسسة اتصالات الجزائر للهاتف النقاؿ موبيليس. وبعد إجراء الدراسة تبين أف استخداـ الوسائط الرقم

يساىم في تفعيل وتطوير العلاقة مع العميل، مع ملاحرة أف الوسائط الرقمية الاكثر مساهمة في ذلك ىي الوسائط الأكثر استخداما من طرؼ 
 .العميل

)The presence of companies on social  ).2024 بعنواف Elhabib M, & Maroua B .دراسة  .2

2
 .media in the digital marketing era: A case study of Algérie Telecom 

للوصوؿ إلى  مؤسساتتسلط الدراسة الضوء على الأهمية الحاسمة لوسائل التواصل الاجتماعي في استًاتيجيات التسويق الرقمي لل
رة قطاعات السوؽ الجديدة. ويوضح أف تكامل الشبكات الاجتماعية أمر ضروري لنجاح الأعماؿ التجارية الحديثة، لشا يوفر فرص التًويج الدبتك

 مؤسسةموظفي والدشاركة الدباشرة مع الجمهور الدستهدؼ. ومن خلاؿ مزيج من التحليلات الكمية والنوعية الدستندة إلى استبيانات مع عملاء و 
نة لزيادة اتصالات الجزائر، تتحقق الدراسة من فعالية التسويق الرقمي، بما في ذلك الإعلاف على الشبكات الاجتماعية وأهمية الفيسبوؾ كمنصة مهيم

وتدكين التفاعل  عملاءلمن فئات متنوعة من ا ؤسساتالرؤية والدشاركة. تسلط النتائج الضوء على فعالية وسائل التواصل الاجتماعي في تقريب الد
بتعريم فعالية تواجدىا عبر الإنتًنت مع زيادة  ؤسساتالدباشر والشخصي، لشا يجعل التسويق على ىذه الدنصات مربًحا للغاية. وتوصي الدراسة الد

 بالدخاطر الدرتبطة بحماية البيانات الشخصية.  عميلوعي ال
سويق الرقمي في كسب رضا العملاء : دراسة تطبيقية على عينة من قياس أثر أبعاد الت بعنوافأسامة محمد سالم دراسة  .3

 3(.2021)، عملاء المؤسسة المصرية العامة للسياحة والفنادق إيجوث
ىدفت الدراسة إلى سد الفجوة الدعرفية بين متغيراتها وىي التسويق الرقمي وکسب رضا العملاء عبر التعرؼ على طبيعة العلاقة بينهما، 

الرکيزة بالتطبيق على عينة من عملاء الشرکة الدصرية العامة للسياحة والفنادؽ )إيجوث(، وذلک انطلاقاً من فکرة مفادىا أف التسويق الرقمي ىو 
إستبياف، وتم  315إستبياف استًجع منها  384الأساسية لکسب رضا العملاء، وقد استخدـ البحث الدنهج الوصفي التحليلي، کما تم توزيع 

، وتوصلت الدراسة إلى أف ىناؾ تأثير ذو دلالة إحصائية لأبعاد التسويق الرقمي IBM SPSS Statistics 23تحليلها باستخداـ برنامج 
 علم، والتواصل( في کسب رضا العملاء. )الاحتفاظ، الت
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 Impact Of Digital Marketing On Online،)2020(، بعنواف  Omkar Dastaneدراسة  .4

Purchase Intention: Mediation Effect Of Customer Relationship Management 4 
ي التجارة الإلكتًونية في ماليزيا. بالإضافة إلى ذلك، عميلبحثت ىذه الدراسة في تأثير التسويق الرقمي على نية الشراء عبر الإنتًنت لدى 

بين التسويق الرقمي ونية الشراء عبر الإنتًنت لأف الباحثين السابقين لم  (CRM) تم الوصوؿ أيضًا إلى التأثير الوسيط لإدارة علاقات العملاء
متسوقاً عبر الإنتًنت تم اختيارىم باستخداـ  202يشرحوا بالتفصيل تأثير الوساطة. تم تطبيق أسلوب البحث الكمي لجمع البيانات التجريبية من 

خلاؿ استبياف تدت إدارتو ذاتيًا في منطقة وادي كلانج الكبرى في ماليزيا. تم تقييم تقنية أخذ عينات كرة الثلج. بالعتماد على جمع البيانات من 
 IBM ، يليها التحليل العاملي التوكيدي ونمذجة الدعادلات الذيكلية باستخداـIBM SPSS 22  الحالة الطبيعية وموثوقية الأداة باستخداـ

SPSS AMOS 24.   ئج إلى أف التسويق الرقمي كاف لوساطة وفقًا لأىداؼ البحث. أشارت النتاوتم إجراء صحة نموذج القياس وتحليل الو 
غير مهم. ساهمت  (CRM) تأثير إيجابي كبير على نية الشراء عبر الإنتًنت. ومع ذلك، فقد وجد أف تأثير الوساطة لإدارة علاقات العملاء

ة الشراء لقياس تأثير التسويق الرقمي على نية الشراء عبر الإنتًنت في سياؽ الدراسة في الأدبيات من خلاؿ تقديم نموذج ىيكلي للتسويق الرقمي وني
 .التجارة الإلكتًونية الداليزية. ثم ناقشت الورقة الآثار والقيود وفرص البحث الدستقبلية

  Usage and effectiveness of online marketing toolsبعنواف Thompson S.H. Teo دراسة .5
International journal of  Consumer (B2C) firms in Singapore.-to-Businessamong 

tinformation managemen.. (2005) 
5 

تسعى ىذه الدراسة إلى تحديد مدى الاستخداـ والفعالية الدلموسة لدختلف أدوات التسويق عبر الإنتًنت بين الدؤسسات التي تتعامل مع 
( في سنغافورة. تكشف النتائج أف ىناؾ بعض الاختلافات الدهمة بين مدى استخداـ مواقع الويب لأدوات التسويق B2Cالدؤسسات والعملاء )

 ساعدة الدؤسسات الدختلفة عبر الإنتًنت والفعالية الدلموسة لذذه الأدوات. تتم مناقشة الآثار الدتًتبة على النتائج ويجب أف تكوف النتائج مفيدة في م
B2Cرار بشأف أدوات التسويق الدناسبة للتنفيذ بين الدؤسسات والعملاء.على اتخاذ ق 

 The Effect of Digital Marketing on )2022 .(بعنواف Ezatullah Saddiqi دراسة .6

Customer Relationships in the Capital of Afghanistan (Kabul) 
6 

في لراؿ التسويق، ىناؾ وعي متزايد بتأثير الاستًاتيجيات الرقمية على علاقات العملاء. من خلاؿ استخداـ القنوات الرقمية 
 العملاءالدختلفة مثل الإنتًنت والبريد الإلكتًوني والذواتف المحمولة والتلفزيوف الرقمي، يستطيع الدسوقوف تقليل النفقات وتوسيع قاعدة 

والدشاركة في تفاعلات ىادفة وإقامة اتصالات أقوى مع العملاء. أصبح التًكيز على الاستفادة من الدنصات الرقمية وتخصيص نهجهم 
اؿ لتنمية علاقات دائمة مع العملاء وتعزيز الولاء موضوعًا بارزاً للمناقشة. في ىذه الدقالة، نقدـ نموذجًا يوضح كيف يمكن للتواصل الفع

 لخدمة الاستثنائية، والتخصيص الدخصص، والتفاعلات الذادفة أف تساىم جميعها في تعزيز العلاقات مع العملاء.مع العلامة التجارية، وا
يمكن للمسوقين التفاعل بشكل نشط ومتكرر مع جمهورىم من خلاؿ القنوات الرقمية، وذلك بفضل القدرة على تحمل 

بين العملاء والعلامات التجارية بطرؽ لستلفة. ونتيجة لذلك، يصبح العملاء التكاليف التي يقدمونها. يتيح ذلك إنشاء تفاعلات إيجابية 
ات أكثر وعيًا بالدنتجات والخدمات التي يقدمها الدسوقوف وقد يشاركوف فيها. لا يؤدي التواصل الرقمي للعلامة التجارية إلى تعزيز الدبيع

يجابية للعلامة التجارية. علاوة على ذلك، فإف لديها القدرة على زيادة فحسب، بل يعمل أيضًا على تنمية الدواقف والعواطف والولاء الإ
يتيح التفاعل الذي توفره الوسائط الرقمية للعملاء الدزيد من الخيارات لجمع الدعلومات واتخاذ الإجراءات وطلب و مشاركة العملاء. 

جارية، مثل الألعاب أو الدشاركة في أنشطة موقع الويب. من خلاؿ الدساعدة. كما يقدـ أيضًا طرقاً مبتكرة للعملاء للتفاعل مع العلامة الت
 تخصيص الرسائل، يمكن للعلامات التجارية أف تجعل العملاء يشعروف بأف المحتوى أكثر صلة وجاذبية.
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 تعريف التسويق الرقمي: 
والإنتًنت للوصوؿ إلى العملاء والتفاعل معهم.  التسويق الرقمي ىو لرموعة من الأنشطة التسويقية التي تعتمد على التكنولوجيا الرقمية

، وزيادة الدبيعات من خلاؿ قنوات مثل وسائل التواصل الاجتماعي، البريد الإلكتًوني، 7يهدؼ إلى تعزيز العلامة التجارية، وتحسين تجربة العملاء
 .8تحسين لزركات الدراسة، والإعلانات الرقمية

  وفقًا لػKotler et al. (2017): " لتسويق الرقمي ىو استخداـ الدنصات الرقمية والتقنيات الحديثة للوصوؿ إلى العملاء وتقديم ا
 ."الدنتجات والخدمات بطريقة مبتكرة وفعالة

  تعريفChaffey (2019): "  التسويق الرقمي ىو تطبيق التكنولوجيا في العمليات التسويقية بهدؼ تحسين التواصل مع العملاء
 ."بطريقة لسصصةوتقديم قيمة لذم 

 أدوات التسويق الرقمي .1
ووسائل  ،موعات رئيسية: التسويق على الخطفيليب كوتلر إلى ثلاث لر صنفهاوقد على وسائط متعددة للتواصل،  التسويق الرقمييعتمد 

 .التواصل الاجتماعي، والتسويق عبر الذاتف المحموؿ

 
 Online Marketing: التسويق على الخط المجموعة الأولى

الروابط تًوني الذي يوفر منصة لعرض الدنتجات والخدمات، و الدوقع الإلكالتسويق عبر الإنتًنت يتضمن عدة استًاتيجيات رئيسية، منها:    
و التسويق التي تشمل الصور والمحتويات التفاعلية لجذب الانتباه،   اللافتات الإعلانيةالتي تجذب الدستخدمين عبر نتائج البحث الددفوعة، و الإعلانية 

 ؛9بتكلفة منخفضة يتيح التواصل الدباشر مع العملاء وقياس فعالية الحملات عبر البريد الإلكتًوني
 : وسائل التواصل الاجتماعيالمجموعة الثانية

تسمح للأفراد بتبادؿ الرسائل والصور ومقاطع الفيديو مع  التي لذا رواج واستعماؿ كبير فهي ىناؾ العديد من وسائل التواصل الاجتماعي
 .دوناتالدفتًاضية و الاتمعات المججتماعية و الاشبكات ال وىي متنوعة منهابعضهم البعض أو حتى مع الدؤسسات. 

تسػاىم في ربػط الدؤسسػات مواقع التواصل الاجتماعي ىي لرموعة من التطبيقات التي تقدـ مزايا وفوائد عديدة، حيػث  :الشبكات الاجتماعية .1
تخداماً بعملائها وتطوير العلاقات معهم بطرؽ فعّالة وفي الوقت الدناسب، لشا يحقق الربح لكلا الطرفين. وتعد ىذه الدواقػع مػن أكثػر الأدوات اسػ

 .10في التسويق اليوـ
ب، إنسػتغراـ، تػويتً، لينكػد إف، وتيػك وتعد جزءًا أساسيًا من العصر الرقمي الحػديث، حيػث تػوفر منصػات متعػددة مثػل فيسػبوؾ، يوتيػو 

، ىػو الأكثػر اسػػتخدامًا 2004تػوؾ وسػائل فعالػػة لتبػادؿ الرسػائل والصػػور ومقػاطع الفيػديو بػػين الأفػراد والدؤسسػات. فيسػػبوؾ، الػذي أ طلػق في عػػاـ 
، يػأ  في 2005يػوب، الػذي أ نشػ  في ، ويحقق إيرادات كبيرة من الإعلانػات. يوت2023مليار مستخدـ نشط شهرياً في يونيو  3.88عالديًا، مع 

 2مليػػار مسػػتخدـ. إنسػػتغراـ، الػػذي يضػػم  2.5الدرتبػػة الثانيػػة مػػن حيػػث الاسػػتخداـ بفضػػل تفضػػيل الدسػػتخدمين لمحتػػوى الفيػػديو، ويضػػم أكثػػر مػػن 
، أصػبح التطبيػػق 2016 مليػار مسػتخدـ نشػػط شػهرياً، يواصػل النمػػو رغػم الدنافسػة مػػن تيػك تػوؾ وسػػناب شػات، بينمػا تيػػك تػوؾ، الػذي أ طلػػق في

مليػوف  550، لديػو 2023  في X. تويتً، الذي أعيد تسػميتو إلى  2023مليار مستخدـ في  1.92دولة، مع  40الأكثر تحميلًا في أكثر من 

أدوات 
التسويق 
 الرقمي

التسويق على 
 Onlineالخط 

Marketing 

وسائل التواصل 
 الاجتماعي

التسويق عبر 
الهاتف المحمول 

Marketing 
Mobile 
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الاقتصػػادية مليػػوف مسػػتخدـ. تعكػس ىػػذه الأرقػػاـ الأهميػػة  930مسػتخدـ نشػػط، بينمػػا لينكػػد إف، الدنصػة الدهنيػػة، شػػهدت نمػػوًا ملحوظػًا لتصػػل إلى 
 .11الكبيرة لذذه الدنصات في لراؿ التواصل والإعلانات، لشا يجعلها عناصر حيوية في استًاتيجيات التسويق والتفاعل المجتمعي

 Viadeo ىذه الدواقع ىي الأكثر شهرة والأكثر استخداما من قبل الدؤسسات، وىناؾ مواقع أخرى للتواصل الاجتماعي مثل موقع
 .     Telegram، و تلغراـ Dailymotion، و Prisma، و Pinterestالصور والفيديوالاحتًافي، ومواقع 

 :تشمل عادةً  :مؤشرات أداء وسائل التواصل الاجتماعي 
 عدد الأشخاص الذين يتابعوف حسابك :المتابعون/المشتركون. 
 الإعجابات، التعليقات، الدشاركات، والنقراتيشمل  :التفاعل. 
 عدد الأشخاص الذين يروف المحتوى :الوصول. 
 معدل النقر إلى الظهور (CTR): نسبة النقرات إلى عدد مرات الرهور. 
 عدد الدرات التي يتخذ فيها الأشخاص إجراءً لزددًا :التحويلات. 

قع الشبكات الاجتماعية بسبب امن الالتباس بين المجتمع الافتًاضي ومو  : ىناؾ الكثيرCommunity Virtua فتراضيةلاامجتمعات ال .2
وجود علاقة بين الدصطلحين يحتاج المجتمع إلى شبكة اجتماعية، أي أف المجتمع الافتًاضي ىو شبكة اجتماعية ذات خصائص فريدة؛ بما في 

ائيا، فلكل عضو دور لزدد، ويمكن العثور على أعضاء جدد ذلك الغرض الدشتًؾ لجميع الأعضاء، والتفاعلات داخل الشبكة لا تحدث تلق
عبارة عن شبكة اجتماعية )منصة   Face book؛ على سبيل الدثاؿ، 12ومسئولين وزائرين، وأىم ما يميزه ىو الشعور بالانتماء للمجموعة 

كنوع    tribal، لصد أيضا كلمة Face bookتسمح بالتفاعلات الاجتماعية(، ولكن ىناؾ وظائف تسمح برهور لرتمعات مثل لرموعات
 .Face bookمعين من المجتمعات الافتًاضية، وتعتمد القبيلة بشكل أساسي عن العاطفة وأبرز مثاؿ على ذلك ىو صفحات الدعجبين على 

إلى الدوارد البارزة: وجود ىدؼ مشتًؾ، مشاعر مشتًكة مثل الحماس الدتبادؿ، وإمكانية الوصوؿ  المجتمع الافتًاضي من بين خصائصو 
 .13الدشتًكة وفقًا لسياسات لزددة

: الددونات على الويب ت عتبر مستودعات افتًاضية للمعلومات، ت ستخدمها الدؤسسات لتقديم لزتوى متنوع Blog Web المدونات .3
ت عد الددونات أداة و . العملاء ، لشا يعزز من فرص التفاعل مع14لعملائها. ىدفها ىو تيسير الوصوؿ إلى الدعلومات والحملات الإعلانية للمؤسسة

 فعّالة لزيادة الرهور وجذب اىتماـ العملاء، وتعمل كوسيلة للحوار الدستمر بين الدؤسسات وعملائها.
 ت طبق الددونات نوعين رئيسيين من استًاتيجيات التسويق عبر الإنتًنت:

 ( التسويق عبر لزركات البحثSEMيشمل الدفع لمحركات البحث للحصوؿ على :)  ظهور بارز في النتائج الأولى بناءً على كلمات
ددة مسبقاً.  مفتاحية لز 

 ( التسويق عبر تحسين لزركات البحثSEO يتضمن تحسين الدوقع أو الددونة وفق تقنيات :)SEO  لتصنيفها ضمن النتائج الأولى
ددة مسبقاً   .في صفحات لزركات البحث بناءً على خوارزميات كل لزرؾ وكلمات رئيسية لز 

 .15يساهماف في تعزيز ظهور الددونات وزيادة الوصوؿ إلى الجمهور الدستهدؼ SEOو SEMكل من 
 Marketing Mobile : التسويق عبر الهاتف المحمولالمجموعة الثالثة

على استخداـ وسائل الاتصاؿ  Mobile Marketing Association ((MMA عرفتو جمعية التسويق عبر الذاتف المحموؿ
 .16لنقل المحتوى وكوسيلة استجابة مباشرة تضم وسائل الاتصاؿ الدتنوعة أو برامج الاتصالات التسويقية الدستقلة اللاسلكية

 من الدعروؼ أيضا أف جميع الأنشطة الدتعلقة بالتواصل مع العميل ىي من خلاؿ استخداـ الذاتف للتًويج لدبيعات، الدنتجات أو الخدمات أو
تصاؿ مع العميل في أي وقت وفي أي مكاف، لشا يجعلو الاسويق عبر الذاتف المحموؿ للمؤسسات القدرة على البقاء على ؛ يمنح الت17تقديم الدعلومات

 ؛18أكثر وسائل التسويق ديناميكية، وفعالية وشخصية
الدهنيين رسائل الجواؿ لتوليد يعد التسويق عبر الذاتف المحموؿ أيضا طريقة فعالة لتطوير علاقات تعاوف مع العملاء، حيث يستخدـ العديد من 

 ؛19استجابة العملاء

https://www.snapchat.com/l/fr-fr/download
https://www.snapchat.com/l/fr-fr/download
https://www.snapchat.com/l/fr-fr/download
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بر الذاتف منها يشمل التسويق عبر الذاتف جميع أشكاؿ التسويق الرقمي التي تتم بالوسائط الدختلفة، بالإضافة إلى الأدوات التي تديز التسويق ع
 ؛وغيرىا من الأدوات ائية الابعاد، الشفرة ثنتطبيقات الأجهزة المحمولة، رسائل الوسائط الدتعددة، الرسائل القصيرة

 :20:ىناؾ نوعافرسائل الجوال .1
 :)حرفا فقط، وتسمح بإرساؿ  160ىي خدمة الأكثر شيوعا، والتي تحتوي على  الرسائل القصيرة )خدمة الرسائل القصيرة

 الدعلومات وعمليات التبادؿ التفاعلية الأخرى؛
 خدمة رسائل الوسائط المتعددة ((MMS:  على غرار الرسائل القصيرة، تدعم ىذه الخدمة بشكل أساسي الرسومات

أدوات إضافية للمسوقين عبر الأجهزة   MMS)) والصور ومقاطع الفيديو وبالتالي فإف توفر خدمة رسائل الوسائط الدتعددة
 ؛يمكن أيضا استخداـ ىذه الدنشورات في حملات التسويق الفيروسي .المحمولة

 يةالهاتفتطبيقات ال .2
يمكن تعريف تطبيق الذاتف المحموؿ على أنو برنامج لراني أو مدفوع يمكن تنزيلو وتنفيذه باستخداـ نراـ تشغيل ىاتف ذكي أو جهاز 

21و Windows Phone. ، الدعروؼ سابقا باسم IOSو Android لوحي مثل
Iphone Os؛ 

ز بسهولة الاستخداـ وتوافره على شاشة الذاتف دوف اللجوء لمحركات شهد استخداـ التطبيقات بشكل مطرد في السنوات الأخيرة، ويتمي
 ؛22البحث، فضلا عن الخدمات العديدة التي يقدمها مثل الألعاب والفيديو، وغيرىا من خدمات تنزيل الدعلومات والدشاركة في الددونات

 QR Code رمز لاستجابة السريعة )الكود ثنائي( .3
الدصدر يمكن مسحها ضوئيا في اتجاىين عمودي وأفقى، وتتميز بالطاقة الاستيعابية العالية لتخزين البيانات أكواد ثنائية الأبعاد مفتوحة 

وتتكوف من وحدات سوداء وبيضاء أو ملونة تدثل البيانات الدشفرة، والتي يمكن أف تكوف فى شكل نص أو صوت أو صورة أو فيديو أو عنواف 
 ؛ 23طبيقات لرانية من خلاؿ كاميرا الذواتف الذكية.صفحة ويب، ويمكن قراءتها باستخداـ ت

 :2024للعام  إحصائيات بعض وسائل التواصل الاجتماعي العالمية .1
 أكبر منصات التواصل الاجتماعي في العالم

 
https://www.aleqt.com/2024/04/04/article_2715431.html. 28/04/2024 12:10 

تعكس البيانات تصدّر فيسبوؾ ويوتيوب للتواصل الرقمي، بينما تؤكد شعبية واتساب وإنستغراـ أهمية التفاعل الفوري. ي برز تيك توؾ نمو 
 .سويق الرقميالمحتوى القصير، لشا يؤكد دور ىذه الدنصات في استًاتيجيات الت

 منصات التواصل الاجتماعي الأكثر استخداما في العالم
 )بالدلايين(

https://www.aleqt.com/2024/04/04/article_2715431.html%2028/04/2024%2012:10
https://www.aleqt.com/2024/04/04/article_2715431.html%2028/04/2024%2012:10
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 12:10 28/04/2024 رؤى رقمية عالدية - DataReportal - إحصائيات وسائل التواصل الاجتماعي العالدية

، مليار لشا يشير إلى (83.2)مليار وفيسبوؾ  (83.4)مليار(، يليو واتساب  100.0تعكس الإحصائيات تصدر يوتيوب القائمة )
مليار وتيك  (51.5)مليار في الدرتبة الرابعة، متبوعًا بػ ماسنجر فيسبوؾ  (68.0)استمرار ىيمنة ىذه الدنصات على الدشهد الرقمي. يأ  إنستغراـ 

مليار ، لشا يعكس أهمية المحتوى البصري والفيديوىات القصيرة في التفاعل الرقمي. كما تسجل منصات أخرى مثل تيليغراـ، سناب  (42.8)توؾ 
حضوراً ملحوظاً، لشا يدؿ على تنوع أنماط الاستخداـ. تعكس ىذه الدؤشرات أهمية ىذه الدنصات في استًاتيجيات التسويق  (X) شات، وتويتً
 .ل قنوات رئيسية للتفاعل مع الجماىير وتعزيز التواصل الفعّاؿالرقمي، إذ تدث

 منصات اجتماعية ذات أكبر وصول إعلاني
 )بالدلايين( 

 
 .12:10 28/04/2024 رؤى رقمية عالدية - DataReportal - إحصائيات وسائل التواصل الاجتماعي العالدية

وتيك (مليار 1.69هما الأكثر جذباً للإعلانات، يليهما إنستغراـ ) (مليار 2.24وفيسبوؾ ) (مليار 2.50ترهر البيانات أف يوتيوب )
 وتويتً (مليوف 675على أهمية كبيرة، بينما تدتلك سناب شات ) (مليار 1.01وماسنجر ) (مليار 1.07تحاف  لينكد إف ) .(مليار 1.58توؾ )

X  (611 مليوف) مدى وصوؿ أقل. تعكس ىذه الأرقاـ الدور المحوري لدنصات التواصل الاجتماعي في التسويق الرقمي. 
 المنصات الاجتماعية الأكثر استخدامًا في العالم

 )بالدلايين(  

https://datareportal.com/social-media-users
https://datareportal.com/social-media-users
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 .12:10 28/04/2024 رؤى رقمية عالدية - DataReportal - العالدية إحصائيات وسائل التواصل الاجتماعي

 2.504ىو الدنصة الاجتماعية الأكثر استخدامًا عالديًا، يليو يوتيوب ) (مليار مستخدـ 3.065تشير الإحصائيات إلى أف فيسبوؾ )
 (مليار 1.343كانة متقدمة، بينما تحرى ويتشات )م (مليار 1.582يحتل تيك توؾ ) .(مليار لكل منهما 2، ثم إنستغراـ وواتساب )(مليار

على قطاع التواصل الاجتماعي، مع استمرار تنوع الدنصات  (META)بشعبية كبيرة. تعكس ىذه البيانات ىيمنة ميتا (مليار 1.01وماسنجر )
 .الأخرى وفقًا لتفضيلات الدستخدمين عالديًا

 24 2024وسائل التواصل الاجتماعي في الجزائر لمطلع سنة  بعض إحصائيات
 .مستخدـ مليوف 24.85  الفيسبوؾ لديو Face book مستخدمي -
 .مستخدـ مليوف 22.80  اليوتيوب لديو YouTube مستخدمو -
 .مستخدـ مليوف 11.40 الانستقراـ لديو  Instagram مستخدمو -
 .مستخدـ مليوف 17.42  لديه  TikTokي مستخدم -
 .مستخدـ مليوف 3.90   لديو LinkedIn مستخدمو -
 .مستخدـ مليوف 7.88 لديو   Snapchat مستخدمي سناب شات -
 مستخدـ. مليوف 1.24  تويتً لديوX Twitter مستخدمين -

 
 من الصاز الباحث بالاعتماد على الاكساؿ

Face book YouTube TikTok Instagram Snapchat LinkedIn X Twitter

24,85 
22,8 

17,42 

11,4 
7,88 

3,9 
1,24 

https://datareportal.com/social-media-users
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توزيعًا متباينًا في أعداد الدستخدمين عبر الدنصات ، ترهر إحصائيات وسائل التواصل الاجتماعي في الجزائر 2024في مطلع عاـ 
مليوف مستخدـ، لشا يعكس ىيمنتو الكبيرة على مشهد وسائل التواصل الاجتماعي في البلاد.  24.85الدختلفة. يحتل فيسبوؾ الصدارة بعدد 

توى الدرئي. تأ  إنستغراـ في الدرتبة مليوف مستخدـ، لشا يدؿ على استمرار تفضيل الدستخدمين للمح 22.80يليو يوتيوب، الذي يسجل 
مليوف مستخدـ، لشا يشير إلى ارتفاع شعبيتو بين الدستخدمين. سناب شات  17.42مليوف مستخدـ، تليها تيك توؾ بعدد  11.40الثالثة بػ
يأ  تويتً، الذي مليوف مستخدـ، لشا يبرز دوره كمنصة مهنية. أخيراً،  3.90مليوف مستخدـ، في حين يضم لينكد إف  7.88يسجل 

مليوف مستخدـ. تعكس ىذه البيانات التنوع في استخداـ وسائل التواصل الاجتماعي في الجزائر وأهمية   1.24 ، مع Xأعيدت تسميتو إلى  
 كل منصة في تلبية احتياجات الدستخدمين الدختلفة.

I.2-2 إدارة علاقات العملاء الرقمية 
بصفة مستمرة  وىدفو ىو إنشاء والحفاظ على علاقة متبادلة الدنفعة بين الدؤسسة وعملائهاشكل نموذجا جديدا في لراؿ التسويق، ت

 في ىذا النمط من العلاقات التجارية، تسعى الدؤسسة إلى الاحتفاظ بعملائها من خلاؿ تقديم خدمة مثالية لا يمكن تعويضها.و . ومتطورة
 تعريف لإدارة علاقات العملاء .1

عرفها  كوتلر وكيلر على أنها: عملية إدارة معلومات تفصيلية عن العملاء الأفراد بدقة وعناية )كنقاط اتصاؿ( بهدؼ تحقيق أقصى قدر  
تصاؿ دائم البقاء في ا وقد عرفت بػػػػػػػػػ:   القدرة على الحوار الدستمر مع العملاء باستعماؿ تشكيلة من الوسائل الدختلفة التي تعمل على 25من الولاء.
خلاؿ إمدادىم بأكبر  يتم تعريفها على أنها تلك العمليات الشاملة لبناء وتدعيم العلاقات مع ىؤلاء العملاء الدربحين، وذلك من26. "مع العػميل 

  .27قيمة وأفضل إشباع لشكن
 

نحو ىدف إقامة علاقة  المؤسسةالنظرة الشاملة لقيمة العميل بناء على توجو   :عرؼ إدارة علاقات العملاء على أنهانبشكل عاـ، 
  .مربحة مع عملائها ولأطول مدة ممكنة، لذلك فهي القدرة على التواصل الفعال والمستمر مع العملاء باستخدام مختلف الوسائل

الدركزي للعميل في الدوقع الاستًاتيجي للمؤسسة، فهي  ظهرت إدارة العلاقة مع العميل لتعكس الدور :أىمية إدارة العلاقة مع العميل .2
 تحيط بكل الاجراءات التنريمية لفهم العميل واستغلاؿ معرفتو، ومن ىنا برزت أهمية العلاقة بالنسبة للمؤسسة وبالنسبة للعملاء

  28:بالنسبة للمؤسسة تتمثل فيما يلي . أ
 مدى الحياة؛  العميلتساعد الدؤسسة على الوصوؿ إلى ما يعرؼ ب 
  تساعد على تحقيق أرباح وعوائد مستقرة ومستمرة؛ 
  ىا تحقق نوعا من التغذية الدرتدة التي تساعد على تطوير العلاقات عملاءو  الدؤسسةخلق وبناء عملية اتصاؿ في اتجاىين بين

 ؛ عملاءالدستقبلية والوصوؿ إلى رضا ال
  ًجدد عملاءويج والتعريف بالدؤسسة وجهودىا باستقطاب التقليل من التكاليف التسويقية خاصة في لراؿ الت. 

:بالنسبة للعميل تتمثل فيما يلي . ب
29

  

  الراحة والثقة في التعامل مع الجهة التي اعتاد العميل التعامل معها؛ 
  العلاقات الاجتماعية مع مقدمي الخدمات تساعده في الحصوؿ على الدعاملة الخاصة في أغلب الأحياف؛ 
  لتكاليف الاجتماعية والدادية بسبب التحوؿ إلى سوؽ آخرالتقليل من ا. 

 :إدارة علاقات العملاءالمستخدمة في  والأدواتالتكنولوجيا  .3
 :(CRM Technologies)إدارة علاقات العملاءالتكنولوجيا المستخدمة في  (1

تحسين تفاعلها مع العملاء، تحليل على أربع تكنولوجيات رئيسية تساعد الدؤسسات على  (CRM) إدارة علاقات العملاءتعتمد 
 30. بياناتهم، وتطوير استًاتيجيات تسويقية مستدامة
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 (Operational CRM)  التكنولوجيا التشغيلية ( أ
مثل مراكز الاتصاؿ، أتدتة الدبيعات، إدارة الوثائق الإلكتًونية، والتجارة  تدير التفاعل المباشر مع العملاءتشمل الأدوات التي 

 . 31تحسين سرعة الاستجابة وكفاءة الخدمةالإلكتًونية. تساعد ىذه التقنيات على 
 (Strategic CRM) إدارة علاقات العملاء الاستًاتيجية ( ب

تشمل .  32 بياناتهم، وتصميم استًاتيجيات لسصصة لتعزيز ولائهم للعلاقة مع العملاء عبر تحليل رؤية طويلة الأجلتركز على تطوير 
 .ىذه الاستًاتيجيات تحليل السوؽ، تصنيف العملاء، وتطوير خطط تسويقية تتماشى مع احتياجاتهم

 (Analytical CRM) التكنولوجيا التحليلية ( ت
لاستخراج رؤى تفصيلية عن العملاء  عن البياناتتحليل البيانات الضخمة، الذكاء الاصطناعي، وأدوات التنقيب تستخدـ تقنيات 

 .التنبؤ باحتياجات العملاء وتحسين الاستراتيجيات التسويقيةتساعد ىذه التكنولوجيا في  .33وسلوكياتهم
 (Collaborative CRM) التكنولوجيا الدساعدة ( ث

الإلكتًوني، الدردشة الفورية، وأنرمة إدارة سير العمل ، مثل البريد التواصل والتنسيق الداخلي بين فرق العمل والعملاءتشمل أدوات 
 .تحسين جودة الاتصال الداخلي والخارجي وتقديم خدمات مخصصةتهدؼ إلى   .34الإلكتًوني

، لشا يمنح الدؤسسات ميزة تنافسية تحسين رضا العملاء، زيادة الولاء، وتعزيز الكفاءة التشغيليةتؤدي ىذه التكنولوجيات لرتمعة إلى 
 .35السوؽ في

 (CRM Tools) أدوات إدارة علاقات العملاء (2
تحسين عمليات البيع، تحليل بيانات على أدوات تقنية متقدمة تساعد الدؤسسات في  (CRM) إدارة علاقات العملاءتعتمد 

 :تشمل ىذه الأدوات .36العملاء، وتعزيز تجربة المستخدم
 (SFA - Sales Force Automation) التطبيقات الآلية لقوى البيع .1

  37، تقليل دورة البيع، وزيادة الكفاءةأتمتة عمليات البيعتعمل على  
  إدارة الحسابات، تخزين بيانات العملاء، وتحليل المبيعاتتشمل. 
  38تحليل اتجاىات السوق والتنبؤ بالمبيعاتتساعد في  

 (Contact Centers) مراكز الاتصالات .2
  التوزيع الآلي للمكالمات، وأنظمة التفاعل الصوتيأنظمة الهاتف الذكية، تعتمد على (IVR) 39 لتحسين تجربة العملاء 
  40، لشا يعزز جودة الخدمةتفاعلًا مباشرًا عبر المكالمات، البريد الإلكتروني، والدردشة الفوريةتوفر. 

 (Data Warehouse) لسزف البيانات .3
  41معلومات شاملة ودقيقة، لشا يوفر لتجميع وتحليل بيانات العملاءي ستخدـ. 
  42تحليل سلوك العملاء، التنبؤ بالمشتريات، وتحسين استهداف الحملات التسويقيةيساعد على. 

 (Data Mining Tool) أداة التنقيب عن البيانات .4
  43لاكتشاؼ أنماط العملاء وتوجهاتهم الذكاء الاصطناعي والتحليل الإحصائيتستخدـ. 
  44التسويقية، تحسين الاحتفاظ بالعملاء، وتعزيز الاستراتيجيات التسويقيةاستهداف الحملات تدعم. 

الميزة التنافسية ، لشا يعزز تحليل أفضل للبيانات، تحسين التفاعل مع العملاء، وزيادة الكفاءة التشغيليةتؤدي ىذه الأدوات إلى 
 .45للمؤسسات
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I.2-3 دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر  
الجزائر ىي مؤسسة رائدة في لراؿ الاتصالات بالجزائر، تقدـ خدمات الذاتف الثابت والإنتًنت للعملاء الخواص والمحتًفين. اتصالات  

مليار  115الدتعلق بإعادة ىيكلة قطاع البريد والدواصلات، وتعمل تحت صيغة  مؤسسة ذات أسهم  برأسماؿ  2000/03تأسست وفق القانوف 
تؤكد اتصالات الجزائر سعيها الدائم إلى التقرب من عملاءىا من خلاؿ الانفتاح و ، 46مليوف عميل موصولين بالإنتًنت 5.8دينار. لديها أكثر من 

 .  47دائما أقرب اتصالات الجزائرعلى جمهور أوسع. تحت شعار 
 أدوات التسويق الرقمي لمؤسسة اتصالات الجزائر: 
الاتصاؿ ومزودة لخدمات الذاتف الثابت والإنتًنت تولي اىتماـ بالغ للتواصل مع  اتصالات الجزائر مؤسسة رائدة في لراؿ تكنولوجيات

عملائها، و تكرس لستلف الوسائل التي تتناسب مع نشاطها وتخدـ عملائها من أجل بناء جسر تواصل فعاؿ معهم. ومن بين ىده الوسائل التي 
الوسائل الرقمية الحديثة التي تكرسها الدؤسسة لتوثيق ىذه العلاقة وجعلها مستدامة تعتبرىا الدؤسسة ضمن إستًاتيجيتها الاتصالية مع عملائها ىي 

 :48من خلاؿ الدزايا التي تقدمها التكنولوجية وذلك  من خلاؿ التواجد الفعاؿ عبر قنواتها الرقمية الرسمية. ومن ضمن ىذه القنوات نذكر
  /http://www.algerietelecom.dzموقع اتصالات الجزائر: .1

يحتوي على كل الدعلومات الدتعلقة بالدؤسسة وعروضها  مدعم بالغة العربية والفرنسية والالصليزية والأمازيغية،ىو الدوقع الرسمي للمؤسسة 
مات الخاصة بالدؤسسة، الدعلومات الخاصة بالخدمات، والعروض التي تقدمها الدؤسسة، كما يرم وخدماتها. ولزتوياتو ىامة ومفيدة للعملاء مثل الدعلو 

مثل خدمة الدفع الالكتًوني، طلب الاشتًاؾ، الابلاغ عن الشكاوى عبر الدوقع خدمات رقمية ذات قيمة مضافة تسهل الحياة اليومية لعملائها.
 متصل بػػ: وىوالانتًنت ... الخ؛ 

 الزبوف فضاء موقع https://client.algerietelecom.dz/ar  وىو الفضاء الذي يمكن العملاء من الاطلاع على كل معلومات ،
 اشتًاكهم والاستفادة من خدمات اخرى كتعبئة الاشتًاؾ، رفع التدفق، اجراء التعبئة الاحتياطية.

  الالػكػتػروني الدفعوموقع التعبئة و https://paiement.at.dz/  ،من تعبئة رصيد  الفضاء الذي يمكن عملاء اتصالات الجزائر
 وتسديد فواتيرىم الذاتفية، عبر الانتًنت بطريقة سهلة، أمنة وسريعة. 4GLTEو  ADSL ،FIBREالإنتًنت 

 تجر الكتًوني الدhttps://Idoom Market.at.dz/ . تشكيلة من الخدمات خاص بالدؤسسة الذي تعرض فيو فضاء ىو
 (... أجهزة الدوديم، مكررات الاشارة، منصات التعلم الالكتًوني) :مثلوالحلوؿ التي توفرىا لعملائها  والدنتجات

الجزائر على مواقع التواصل الاجتماعي والتي تتيح للعملاء الوصوؿ إليها ويوجد في أسفل الصفحة روابط الصفحات الرسمية لاتصالات 
 بسهولة.

 حركة المرور

 
https://www.similarweb.com/website/algerietelecom.dz/#overview8/29/2024 9:29  

AM. 

، ما مليون 1.5مستوى تفاعل الدستخدمين مع الدنصة الرقمية. بلغ إجمالي الزيارات  اتصالات الجزائرتعكس بيانات حركة الدرور لدوقع 
، وىو مؤشر على أف ما يقارب نصف الزوار يغادروف بعد %44.75معدل الارتداد يشير إلى حجم اىتماـ مرتفع بالخدمات الدقدمة. سجل 

 .فقط، لشا قد يعكس مدى ملاءمة المحتوى لتوقعات الدستخدمينتصفح صفحة واحدة 

http://www.algerietelecom.dz/
https://client.algerietelecom.dz/ar
https://paiement.at.dz/
https://www.similarweb.com/website/algerietelecom.dz/#overview
https://www.similarweb.com/website/algerietelecom.dz/#overview
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متوسط مدة ، ما يدؿ على استكشاؼ الدستخدمين لأكثر من صفحة، في حين بلغ 3.38متوسط عدد الصفحات لكل زيارة بلغ 
 العثور على الدعلومات الدطلوبة، وىو زمن يعكس تفاعلًا مع المحتوى، لكنو قد يشير أيضًا إلى تحديات في ثانية 30دقائق و 4الزيارة 

: لأهمية التواصل مع العملاء بالاميل فاف الدؤسسة جعلت رابط بريدىا الالكتًوني متصل بكل وسائلها التسويق عبر البريد الإلكتروني .2
 الدباشر؛ الرقمية من الدوقع الرسمي للمؤسسة الى الدواقعها الرسمية على وسائل التواصل الاجتماعي لتسهيل وتسريع التواصل

الى جانب الدوقع الالكتًوني تولي الدؤسسة اىتماـ كبير بمواقع التواصل : صفحات اتصالات الجزائر على مواقع التواصل الاجتماعي .3
اتصالات الجزائر على تشكيلة متنوعة من مواقع التواصل الاجتماعي الأكثر  مؤسسة تعتمدالاجتماعي كونو اداة اتصالية تفاعلية رائجة، و 

 . Instagramوحساب Linkedinوحساب  You Tubeوقناة  Twitterوحساب  Face bookحساب . وأهمها شهرة
 .Threadsو
  Face bookصفحة اتصالات الجزائر على الفيسبوك . أ

اتصالات الجزائر حاضرة على فيسبوؾ، أشهر مواقع التواصل : 49
 .الأكثر فاعليةلشا يجعلها الأداة التسويقية  عالم.الالاجتماعي في الجزائر وفي 

يستعمل الفيسبوؾ للإعلاف عن و ، مليوف شخصا يتابعونها 1.3 مليوف شخصا و 1، عدد الدعجبين 2012نوفمبر  20منذ  نشط
عمليات رعاية اتصالات الجزائر للعديد من الأحداث، وكذا الإعلاف عن الدنتجات وجميع نشاطات الدؤسسة بما فيها النشاطات الاجتماعية 

موقع اتصالات  الجمهور. وأيضًا بمثابة نافذة للتفاعل مع العملاء عبر التعليقات والدراسلات. ويمكن من خلالو الوصوؿ إلىوالتواصل مع 
 ، والتواصل الدباشر بالايميل./http://www.algerietelecom.dz: الجزائر

،  054 4عدد الدشاىدات  2013مارس  27منذ  نشط: You Tube   50يوتيوبقناة اتصالات الجزائر على ال . ب
يهتم بتقديم عروض وخدمات اتصالات الجزائر وكذلك الأنشطة  .فيديوىات شهرياً 10، وبمعدؿ فيديو 574 و، 22.8K وعدد الدشتًكين

، لكنو يحتاج إلى الاجتماعية والثقافية والرياضية التي ترعاىا من خلاؿ نشر مقاطع فيديو يسمح لذا بتسويق خدماتها بشكل أفضل نررا لتأثير الفيديو
 .تعزيز المحتوى وزيادة عدد الدشتًكين

Instagram حساب اتصالات الجزائر على الإنستغرام  . ت
 3مشتًكا و  K 111ىذه الصفحة تضم   2013نوفمبر  منذ  نشط :51

يعرض نفس و   .يعتمد على المحتوى الدرئي، وىو شائع بين الفئات الشابة  ، وتعرض من خلالو نفس المحتوى مع الفيسبوؾ،عرض 557
 أكبر على العناصر البصريةمع تركيز  Facebook المحتوى الدوجود على

رغم شعبيتو الكبيرة عالديًا، إلا   .معجب  2..2مشتًؾ و  الف 13تضم ىذه الصفحة  TikTok  :52حساب اتصالات الجزائر على . ث
 .كن أف يكوف أداة فعالة إذا تم تطوير لزتوى يتناسب مع طبيعة الدنصةويم  .أف عدد الدشتًكين لا يزاؿ لزدودًا

Twitter حساب اتصالات الجزائر على تويتر  . ج
حساب اتصالات الجزائر على تويتً نشط مثل صفحتو على فيسبوؾ  :53

 .مقارنة بفيسبوؾ، إلا أنو يشهد تفاعلًا قوياً رغم كونو أقل شهرة في الجزائر  ،مشتًكًا ألف 539,3  لديوو ، منشوراً  4.083 بػػ ،2013 مارسمنذ 
 .مع التًكيز على التحديثات السريعة Facebook ي ستخدـ لنشر نفس المحتوى الدوجود على

Linkedin  لينكد إن على حساب اتصالات الجزائر . ح
 K317بػػػػ  Linkedinاتصالات الجزائر موجودة أيضا على : 54

 .ي ستخدـ للتواصل مع العملاء من قطاع الأعماؿ ونشر العروض الدهنية  .الأخرى نرراً للطبيعة الدهنية لذذه الشبكةقل من وسائل التواصل . مشتًكًا
 2023 جويليةمنذ  Thereardsماخرا على  اتصالات الجزائر موجودة: Thereards على حساب اتصالات الجزائر . أ

 .الدؤسسة، ولا تزاؿ في مرحلة بناء الجمهورأحدث منصة تعتمدىا . مشتًؾ K 20.5تضم ىذه الصفحة 
 55اتصالات الجزائر طبيعة محتوى مواقع التواصل الاجتماعي لمؤسسة

 طبيعة لزتوى مواقع التواصل الاجتماعي للمؤسسة متنوعة مابين: 
، بهدؼ اعطاء انطباع ايجابي عن الدؤسسة االذي يهتم بالتًويج لصورة الدؤسسة قيمتها ومستجدياته المحتوى الاجتماعي والثقافياولا 

وبصفة منترمة، تحرص الدؤسسة على التواجد في جميع الدناسبات والفعاليات لإثبات  مناسبا ومنتجاتها، بما يطور العلاقة مع العملاء. وىو 
 حضورىا ومشاركتها كمؤسسة فاعلة وذات مسؤولية اجتماعية.

http://www.algerietelecom.dz/
https://x.com/Algerie_Telecom/verified_followers
https://x.com/Algerie_Telecom/verified_followers
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الدنشورات التجارية الدتعلقة بعروض وخدمات الدؤسسة بهدؼ إطلاع العملاء بأحدث  العروض الذي يضم لستلف  ثانيا المحتوى التجاري
 والنشر يكوف بصفة دورية ومنترمة )كحد اقصى ثلاثة منشورات يوميا( .  التي يمكن اف تثير اىتمامو بصورة جذابة.

طوير العلاقة معو. كل ما سبق يتم عرضو على كل يهدؼ الى تنشيط الحسابات ورفع التفاعل مع الجمهور. وت لزتوى تفاعليوىناؾ 
وذالك تداشيا مع  تم من خلاه نشر العروض الخاصة بالمحتًفين والدؤسسات.يLinkedin  لينكد إفالصفحات الرسمية للمؤسسة ماعدا موقع  

 طبيعة مستعملي ىذه الدنصة.
 الجزائر تعدد مشتركي الحسابات الرسمية لمؤسسة اتصالا

 عدد المشتركين
 مليونبال

 الحساب الرسمي

 Face bookالفيسبوك مليون 1.2
 You Tube اليوتيوب 0.02

 Instagram الإنستغرام  0.0718
 TikTokتيك توك 0.0025
 Twitter تويتر  0.529
 Linkedin لينكد إن  0.262

0.0154 Thereards 

 
مستخدمي اتصالات الجزائر، بينما ترهر الدنصات الأخرى تفاعلًا متفاوتاً. توضح ىذه الأرقاـ أف فيسبوؾ وتويتً هما الأكثر شعبية بين 

 .استخداـ ىذه البيانات لتحسين استًاتيجياتها التسويقية والتًكيز على الدنصات الأكثر فعالية للوصوؿ إلى جمهورىا الدستهدؼ مؤسسةيمكن لل
 56الهاتف المحمولتطبيقات  .4

 MY IDOOM ،My) المحموؿ ات الذاتفتطبيقحزمة لتقتًح  مؤسسة اتصالات الجزائر ا، إطار تسهيل الاستفادة من خدماتهفي

Telecom ،E-Paiement Espace Client)  الدتوفر عبر متجر التطبيقاتGoogle Play ،App Store  و
Huawei AppGallery .الدفع و توي ىذا التطبيق على العديد من الخدمات التي تقتًحها اتصالات الجزائر على غرار : فضاء الزبوف تح

 الإلكتًوني
 . تشمل التطبيقات الأساسية ما يلي:57التي تهدؼ إلى تحسين تجربة الدستخدـ وتسهيل الوصوؿ إلى خدماتهاو  

 اتصالات الجزائرمنصة رقمية متكاملة لخدمات  : MY IDOOM  تطبيق .1
أحد الحلوؿ الرقمية الرئيسية التي توفرىا مؤسسة اتصالات الجزائر، حيث يهدؼ إلى تحسين تجربة  MY IDOOMيعد تطبيق 

 .الدستخدـ من خلاؿ تقديم لرموعة شاملة من الخدمات الرقمية التي تتيح إدارة حسابات الاتصالات بسهولة وفعالية
 وظائف التطبيق ومزاياه

كّن الدستخدمين من التحكم الكامل في حساباتهم والاستفادة من الخدمات التاليةيوفر   :التطبيق لرموعة من الوظائف الأساسية التي تد 
 الاطلاع على تفاصيل الحساب، متابعة استهلاؾ البيانات، والتحقق من الرصيد الدتبقي :إدارة الحساب الشخصي. 
 يد الفواتير إلكتًونيًا وإعادة شحن الأرصدة باستخداـ وسائل الدفع الرقميةإمكانية تسد :دفع الفواتير وإعادة الشحن. 
 الاطلاع على أحدث العروض والخدمات التي تقدمها الدؤسسة، لشا ي ساعد الدستخدمين على : متابعة الاشتراكات والعروض

 .اختيار الباقات الأنسب لاحتياجاتهم
 .ة لدعم العملاء، بما في ذلك إمكانية الإبلاغ عن الأعطاؿ وطلب الدساعدة الفنيةتوفير قنوات مباشر : التواصل مع خدمة العملاء
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 :خدمات إضافية
  الاطلاع على الفواتير غير الددفوعة وتحميلها بصيغةPDF . 
 التحقق من تواريخ الدفع ومتابعة عمليات الشحن والددفوعات الإلكتًونية (CIB وEDAHABIA). 
  زيارة الوكالة الافتًاضية لاتصالات الجزائر وسوؽIdoom  الإلكتًوني. 
 تحديث رقم الذاتف الدعطل واستبدالو برقم جديد. 

 Google Play التقييم على
58 

ألف مراجعة،  6.84، بناءً على 5من أصل  3.0على تقييم  MY IDOOM، حصل تطبيق Google Playوفقًا لدنصة 
يشير ىذا التقييم إلى تباين آراء الدستخدمين، لشا يعكس الحاجة إلى تحسينات في الأداء والوظائف  .التنزيل حاجز الدليوفمع تجاوز عدد عمليات 

 .لتوفير تجربة استخداـ أكثر سلاسة واستجابة لتطلعات الدشتًكين
لجزائر، حيث يسهم في تعزيز يمثل أداة رقمية لزورية ضمن استًاتيجية التحوؿ الرقمي لدؤسسة اتصالات ا MY IDOOMتطبيق 

دائو الكفاءة التشغيلية وتقديم تجربة مستخدـ متطورة. ومع ذلك، ي وصى بمواصلة تحسين التطبيق من خلاؿ معالجة ملاحرات الدستخدمين لتعزيز أ
 .وضماف تكامل خدماتو مع متطلبات الدشتًكين الدتزايدة

 E-Paiement Espace Client تطبيق .2
من الحلوؿ الرقمية الدتقدمة التي توفرىا اتصالات الجزائر لتمكين الدستخدمين   E-Paiement Espace Clientي عد تطبيق 

 .من إجراء عمليات الدفع الإلكتًوني بطريقة آمنة وسهلة
 :الوظائف الرئيسية

 دفع الفواتير إلكتًونيًا دوف الحاجة إلى زيارة مراكز الدفع. 
 تف لدختلف الخدمات، بما في ذلكإعادة شحن رصيد الإنتًنت والذا:  
 IDOOM ADSL  وIDOOM FIBRE 
 IDOOM 4G LTE  وIDOOM FIXE 
 إدارة الحسابات الشخصية ومتابعة العمليات الدالية بمرونة وأماف. 
 واجهة سهلة الاستخداـ تعزز من كفاءة تفاعل الدستخدمين مع التطبيق. 

 Google Play التقييم على
59 

ألف مراجعة، لشا يعكس رضا الدستخدمين عن مستوى الأماف والسهولة،  12.1لصوـ استنادًا إلى  5من  3.7حصل التطبيق على تقييم 
 .مع وجود بعض الدلاحرات حوؿ الأداء أو الوظائف الإضافية الدطلوبة

 My Telecom  تطبيق .3
اتصالات الجزائر، حيث يتيح للمستخدمين إدارة حساباتهم الرقمية أحد التطبيقات الرئيسية التي توفرىا   My Telecomي عد تطبيق

 .بشكل متكامل
 :الوظائف الرئيسية

 متابعة استهلاؾ البيانات ومعرفة الرصيد الدتبقي. 
 دفع الفواتير وإعادة الشحن بسهولة عبر الدنصات الرقمية. 
 تقديم طلبات الخدمة والتواصل مع الدعم الفني لحل الدشكلات التقنية. 
 واجهة مستخدـ سهلة تضمن تجربة سلسة لجميع الفئات. 

 Google Play التقييم على
60
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ألف مراجعة، لشا يشير إلى تجربة مستخدـ متوازنة مع الحاجة إلى تحسين  11.8لصوـ استنادًا إلى  5من  3.5حصل التطبيق على تقييم 
 .بعض الجوانب التشغيلية

تًاتيجية التحوؿ الرقمي لػ اتصالات الجزائر، حيث تساىم في تحسين تجربة العملاء من خلاؿ تدثل ىذه التطبيقات جزءًا أساسيًا من اس
وتعزيز  توفير خدمات إلكتًونية متطورة وآمنة. ومع ذلك، لا تزاؿ ىناؾ حاجة لدواصلة تحديث التطبيقات وتحسين الأداء لتلبية تطلعات الدستخدمين

 .الكفاءة التشغيلية
 
 الثابت في الجزائر تطور ايرادات الهاتف

 2019الى غاية  2008من سنة 
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IV- : الخلاصة 

فير ي عدّ التسويق الرقمي أداة لزورية في تعزيز العلاقة بين الدؤسسات والعملاء، حيث يتيح التفاعل الدستمر، إمكانية الوصوؿ الفوري، وتو 
الرقمي أكثر من لررد وسيلة لجمع البيانات، بل أداة استًاتيجية للتفاعل، تقديم تجارب لسصصة وفقًا لاحتياجات الدستخدمين. لقد أصبح التسويق 

الدعلومات  العروض الدخصصة، والاستماع إلى العملاء، لشا يسهم في بناء علاقات طويلة الأمد. ويرتبط لصاح التسويق الرقمي بالتطور السريع لتقنيات
 .ع في السوؽوالاتصالات، لشا يتيح فرصًا جديدة للنمو والتوس

في ىذا السياؽ، أظهرت اتصالات الجزائر اىتمامًا متزايدًا بتعزيز استًاتيجياتها الرقمية من خلاؿ توفير منصات تواصل متعددة، وإتاحة 
ؤسسة وعملائها في خدمات مرنة للعملاء، لشا ساعد في تحسين تجربة الدستخدـ وزيادة ولائو للعلامة التجارية. وقد أسهم تنوع قنوات الاتصاؿ بين الد

 .تحقيق مرونة كبيرة في تقديم الخدمات والتفاعل الدستمر، لشا جعل العلاقة بين الجانبين أكثر ديناميكية وفعالية
توصلت الدراسة إلى لرموعة من النتائج التي تؤكد على الدور الأساسي لأدوات التسويق الرقمي في تحسين التواصل بين الدؤسسة 

 :ىذه النتائج وعملائها، ومن أبرز

 حيث يتيح للمؤسسات التفاعل الدستمر مع العملاء، تقديم تحديثات آنية : التسويق الرقمي يعزز التفاعل والاستجابة السريعة
 .للمحتوى، وإمكانية الوصوؿ إلى الخدمات في أي وقت ومن أي مكاف

 استخداـ الأدوات الرقمية بتقدـ تقنيات الاتصاؿ، لشا يرتبط : التطور المستمر في تقنيات التسويق الرقمي يوفر فرصًا جديدة
 .يتيح إمكانية تحسين استًاتيجيات التسويق وفقًا لأحدث الاتجاىات

 حيث تدكنت من تحقيق أىدافها التسويقية من خلاؿ تطوير : اتصالات الجزائر أظهرت فعالية في استخدام ىذه الأدوات
 .تها مع العملاءوسائل التواصل الرقمي، وتحسين إدارة علاقا

 فقد وفّرت الدؤسسة خدمات متعددة عبر تطبيقاتها الرقمية، الدوقع : تنوع قنوات التواصل يساىم في تحسين تجربة العملاء
 .الإلكتًوني، ومنصات التواصل الاجتماعي، لشا عزز من مرونة الخدمات وزاد من تفاعل العملاء

  عبر تقديم مزايا إضافية مثل زيادة يوـ أو حجم إضافي من الإنتًنت، لشا : لاستخداموتشجيع الدفع الإلكتروني وتحفيز العملاء
 .يعزز ثقافة الدعاملات الرقمية في المجتمع
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 طيلة الاسبوع وحتى اياـ العطل وذلك بتسخير  عملاءىا مع التفاعل الشخصي الدؤسسة وتضمن الدائم: وتضمن التفاعل الشخصي
 ؛7/7 فريق يعمل بصفة دائمة

 فعالية منصات التواصل الاجتماعي تختلف من منصة لأخرى: 

 يتمتع بنسبة متابعة وتفاعل مرتفعة، ويعدّ الأكثر انتشاراً بين الدستخدمين: فيسبوك. 

 يسجل أعلى نسبة تفاعل من حيث الإعجابات والتعليقات، كما أنو يشهد نموًا سريعًا في عدد الدتابعين: إنستغرام. 

 أقل مقارنةً بفيسبوؾ وإنستغراـ لكنو يحاف  على معدؿ نمو ثابتيحقق تفاعلًا : تويتر. 

 التوصيات
ت بناءً على النتائج التي تم التوصل إليها، يمكن تقديم لرموعة من التوصيات التي تهدؼ إلى تعزيز استًاتيجيات التسويق الرقمي في اتصالا

 :الجزائر

 ية، وتحسين سرعة التحميل لضماف تجربة مستخدـ أفضلعبر جعلو أكثر سهولة وجاذب: تحسين الموقع الإلكتروني. 

 من خلاؿ تكثيف المحتوى التفاعلي وزيادة التفاعل الدباشر مع العملاء: تفعيل دور مواقع التواصل الاجتماعي. 

 لكتًوني عبر تقديم حوافز مثل التخفيضات أو الدكافآت عند استخداـ الدفع الإ: تشجيع العملاء على استخدام الوسائل الرقمية
 .أو التطبيقات الذكية

 دراسة إمكانية التوسع على منصة  Threads:  باعتبارىا من الدنصات الحديثة التي قد توفر فرصًا جديدة لتعزيز الحضور
 .الرقمي

 مثل الذكاء الاصطناعي: الاستفادة من التطورات التكنولوجية الحديثة (AI)التعلم الآلي ، (Machine Learning) ،
 .لتحسين تجربة العملاء وتقديم خدمات مبتكرة (AR) ، والواقع الدعزز(Chatbots) الدردشةروبوتات 

 بحيث يكوف المحتوى على فيسبوؾ أكثر تفاعلًا، وعلى : تحليل أداء كل منصة رقمية وتخصيص المحتوى وفقًا لطبيعة الجمهور
 .لينكد إف أكثر احتًافية، وعلى إنستغراـ أكثر بصرية وإبداعية

 عبر تطوير روبوتات دردشة ذكية تقدـ إجابات سريعة ودقيقة، وتحليل : تجربة العملاء من خلال الذكاء الاصطناعي تحسين
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