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 * كلمة شكر*

 

نتوجه بالشكر والحمد والثناء أولا وأخيرا إلى الجلي العلي، إلى 
نعمة البصر والبصيرة، خالق السماوات والأرض، الذي أهدانا 

ووفقنا في درب دراستنا وأنار لنا طريق العلم ووفقنا إلى انجاز 
 هذا العمل، فألف حمد وألف شكر لك يا الله.

ا العمل، ونتقدم بالشكر الجزيل إلى من أمدنا بيد العون في هذ
ل " كما لا ننسى شكر ك قطشة عبد القادر     الأستاذ المشرف "

ذا العمل من قريب أو من بعيدمن ساهم في انجاز ه  

 

 

 

 

 



  

 

 
 

 بسم الله الرحمن الرحيم 

 

 )قـل اعملوا فسيرى الله عملكم ورسوله والمؤمنون(

 صدق الله العظيم 

إلهي لا يطيب الليل إلا بشكرك ولا يطيب النهار إلا بطاعتك.. ولا تطيب اللحظات إلا بذكرك 
 .. ولا تطيب الآخرة إلا بعفوك .. ولا تطيب الجنة إلا برؤيتك    

 إلى من كلله الله بالهيبة والوقـار...إلى من أحمل اسمه بكل افتخار 

 والدي العزيز....حفظه الله 

 سر نجاحي وحنانها بلسم جراحي  إلى من كان دعائها

 أمي الحبيبة

 إلى الإخوة و الأخوات
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 :مقدمة 

جميع النواحي  في ةالظواهر التي شهدت تحولات عميقمن بين ة وجيا المعلومات والاتصال الحديثتعتبر تكنول
مما اثر على  ،وهذا مع ظهور ثوره المعلومات والاتصالاتة، اقتصادي أو ةثقافي أو ةسياسي أو ةسواء كانت اجتماعي

نتج عن ظهور الانترنت ومواقع تواصل الاجتماعي ظهور مصطلح  الّذي جميع المجالات نجد منها مجال تسويق
التي تعتمد  العمومية وخاصةانتشارا واسعا في كل المؤسسات  أبدىوالذي  التسويق الالكترونيجديد يدعى 

 الاجتماعية. العموميةعليها من اجل الترويج الخدمات 

 :جوانب تمثلت ف ثلاثة الدراسةهذه  نا فيتناول الأساسوعلى هذا 

، اتتحديد المصطلح ،الدراسة إشكاليه إلىالمنهجي حيث تطرقنا فيه  الإطارالجانب الاول: والتي تضمن  
حدود ، الدراسة أدواتة، والعين ،الدراسةمجتمع  ،دراسةالمنهج  ،دراسةال أهداف ،اختيار الموضوع أسباب

الفصل ؛ فصلين إلىالنظري والذي انقسم  الإطارللجانب الثاني فتناولنا فيه  بالنسبة أما السابقةدراسات ، دراسةال
المبحث الاول كان تحت عنوان  ؛الالكتروني حيث قسم الى مبحثينيق التسو  هيةول هو الذي تطرقنا فيه الى ماالا

اما المبحث الثاني الذي كان تحت عنوان ما هي  ،وأهميتهوظائفه و وتطوره  نشأتهمدخل الى التسويق فتطرقنا فيه الى 
 .وخصائصه وأهميتهوتطوره  نشأتهالتسويق الالكتروني حيث تطرقنا فيه الى 

المبحث ؛ حيث قسمت كذلك الى مبحثين الجزائرية العمومية المؤسسةللفصل الثاني فتناولنا فيه  بالنسبة أما
 للمبحث الثاني فكان بالنسبةاما ، ووظائفه أهميته إلىتطرقنا فيه الى مدخله ثم  العمومية المؤسسةتحت عنوان  الأول
يق الفرق بين التسو  ،أداءهشروط تحسين و وتطوره  نشأتهتطرقنا فيه الى  اذ ؛الجزائرية العمومية المؤسسة ماهيةحول 

 .الالكتروني والتسويق التقليدي

الّذي  التطبيقي من معرفه مدخل حول مؤسسه الضمان الاجتماعي الإطاراما الفصل الثالث فتناولنا فيه 
 ،الأجراءللعملاء  الاجتماعية للتأميناتنبذه حول مؤسسه صندوق الوطني  بعنوان الى المطلب الاول قسمناه

هيكل  ،مهام وكاله صندوق الضمان الاجتماعي ،الاجتماعية للتأميناتالصندوق الوطني  مؤسسةومعرفه تعريف 
الصندوق الضمان الاجتماعي  لوكالةفنيه  بطاقةعن  عبارةالمطلب الثاني فكان  أما ؛صندوق الضمان الاجتماعي

حيث قمنا باجراء مقابله  لدراسةوهياكلها ثم انتقلنا الى التحليل الكمي والكيفي  بالوكالةتطرقنا فيه الى التعريف 
وبعد تحليله وتفسيره قمنا باستخراج اهم النتائج ثم الخاتمه التي اجبنا فيها  لدراسةبالاعتماد على دليل المقابله كاداه 

 .المطروحةعن التساؤلات 
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 الإشكالية: .1

انفتحت البيئات على  ثحي ،تعتبر العولمة من أهم الظواهر التي أصبحت تفرض وجودها بقوة في المجتمعات
العالم الخارجي، وأصبح هناك تداخلات في الأمور السياسية والاقتصادية والاجتماعية وغيرها، دون وضع اعتبار 
يذكر بالحدود الجغرافية، حيث كان لهذه الأخيرة أثر دخول تقنيات وتطبيقات حديثة خاصة في ظل تطورات 

قد أصبح الاعتماد العلم على اختلاف تنوع طبيعة أنشطتها، ف المؤسسات في دول تكنولوجيا الحديثة في معظم
عليها بشكل كبير في طرق تسيرها وتنظيمها سواء على الصعيد الوطني والعالمي، وفي القطاعين العام والخاص مما 

والتغير تعيد تنظيم نفسها حاليا على نحو شبكي يتفق مع مرحلة التطورات فرض على هذه المؤسسات أن 
وأصبح العلم جزء متكامل لا تفصله أي حدود سواء كانت  ،عية في جميع المجالاتالذي أحدث قفز نو  الخارجي

 طبيعية أو بشرية.

في ظل التغيرات الجذرية في البيئة التسويقية، دفعت العديد في المؤسسات خاصة في القطاع العام إلى إعادة 
لتسويق، وتحتم على المؤسسات أن وقت المستغرق في عملية االتفكير في أهمية التسويق والرغبة في محاولة تقليل ال

إذ أصبح من الضروري أن تسعى المؤسسات  ،يد تنظيم نفسها حاليا على أساس التطور الالكتروني الحاليتع
مختلف  وتسويقالحالي  اهمحاجات المستهلكين وتحقيق رض لإشباعلية أساليب وطرق أكثر فعا إتباعمية إلى العمو 

الذي يعتمد على استخدام هذا ما دفع إلى ظهور ما يعرف بالتسويق الالكتروني، ؛ الاستفادة منهاخدماتها و 
شبكة الانترنت وشبكات التواصل المختلفة في تحديد الأهداف التسويقية وما ينجر عن ذلك من مزايا تساهم في 

 دعم وترقية عمل المؤسسات العمومية.

 الانترنت كالمؤسسات الالكتروني دفع أن يصبح لكل مؤسسة موقع على شبكةوبالتالي تطور النشاط التسويقي 
ا في يلعب دورا حيو ية تحتل مكانا بارزا باعتبارها تحيث أن دراسة المؤسسة العموم، والعمومية الإنتاجية، الخدماتية

 .الخ.، اقتصادية.يةعدة مجالات الاجتماع

تفرعت إلى مؤسسات  المؤسسات العمومية التيد منها نج ،والتقدميط لتحقيق أهداف التطور سو إذ أنه يعتبر 
ية، أو تخضع كل صبشخ هاوالتي تتميز كل ،قتصادية ذات أسهمؤسسات عامة امهنية و ممؤسسات و عامة إدارية 

 مؤسسة منها إلى قوانين وسياسات خاصة بها.
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، والتسويق ويق بصفة عامةسالتوعلى هذا الأساس لعبت المؤسسات العمومية دورا في لفت الانتباه إلى 
تطورات التكنولوجيا ومجالات الانترنت المرتبطة به كمشكلة التكيف مع  كلا والمش ،صةاالالكتروني بصفة خ

 وخاصة في دول العلم الثالث.

لذا تأتي الدراسة حول موضوع واقع التسويق الالكتروني في المؤسسات العمومية لمعرفة العلاقة ما بين التسويق 
الاجتماعي الوطني  ه الدراسة على مؤسسة الضمانذه لى المؤسسات العمومية، لهذا تركزتالالكتروني وتأثيره ع

 .بولاية المدية

 ومن هنا نطرح السؤال:

  ضع التسويق الالكتروني في مؤسسة الضمان الاجتماعي بولاية المدية؟اما هو و 
 :التساؤلات .2
 بولاية المدية؟CNAS التسويق الالكتروني في مؤسسة الضمان الاجتماعي الوطني فرع  كيف يتم -
ما هي الكفاءات الاتصالية المتوفرة في التسويق الالكتروني في مؤسسة الضمان الاجتماعي الوطني بولاية  -

 المدية؟
 المدية؟ما هي حالة التسويق الإلكتروني في مؤسسة الضمان الاجتماعي الوطني بولاية  -
كيف يقيم الجمهور الداخلي لمؤسسة الضمان الاجتماعي الوطني حول التسويق الالكتروني في  -

 مؤسستهم؟
 أسباب اختيار الموضوع : .3

كل بحث علمي يختلف عن غيره باختلاف الأسباب التي دفعت الباحث لاختيار موضوع بحثه وذلك لان 
وهي المصدر الأول لإلهامه وإبداعاته العلمية ومن بين الأسباب هي المحرك الأساسي لانطلاق البحث العلمي 

 الأسباب التي دفعتنا لاختيار الموضوع هي كالتالي:

 :الأسباب الموضوعية .أ
تزايد اهتمام المؤسسات العمومية بموضوع التسويق الالكتروني وخاصة مع التطور التكنولوجي الحاصل  .1

 وظهور العولمة.
 يف التسويق الالكتروني في المؤسسات العمومية.انتشار الصعوبات والعراقيل في توظ .2
 إثراء المكتبة ببحث علمي. .3
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 .التسويق الالكتروني في المؤسسات الالكترونيةنقص الدراسات التي تناولت واقع  .4
 الأسباب الذاتية: .ب
 الميل الشخصي لهذا الموضوع. .1
 .الموضوع يندرج ضمن اهتماماتنا العلمية والبحثية .2
 دراسة هذا الموضوع. مجال تخصصنا يرفض علينا .3
 محاولة تطبيق ما تحصلنا عليه من مكتسبات قبلية ومعارف من تخصص اتصال وعلاقات عامة. .4
 أهداف الدراسة : .4

جملة  إن دراسة العلاقات العامة تعد من أبعاد دراسة الإعلام والاتصال فقد جاءت هذه الدراسة بغرض تحقيق
 :تيمن الأهداف نوردها كالآ

معرفة الدور الذي يلعبه التسويق الالكتروني في المؤسسات العمومية وخاصة مؤسسة الضمان الاجتماعي  .1
 .المدية بولايةCNASفرع الوطني 

 معرفة الكفاءات الاتصالية الواجب توفرها للقيام بالتسويق الالكتروني في مؤسسة الضمان الاجتماعي فرع .2
CNAS بولاية المدية. 

 بولايةCNAS فرعظر الجمهور الداخلي لمؤسسة الضمان الاجتماعي الوطني معرفة آراء وجهات ن .3
 المدية حول واقع التسويق الالكتروني في مؤسستهم.

 .إبراز قيمة التسويق الالكتروني في المؤسسات العمومية .4
 أهمية الدراسة: .5
 الأهمية العلمية: .أ
 نقص الدراسات المتعلقة بموضوع التسويق الالكتروني. .1
 المعارف والمعلومات حول هذا الموضوع الذي يعتبر من أهم المواضع في عصرنا الحالي.زيادة  .2
 الأهمية العلمية:  .ب
 .بولاية المدية  CNASفي مؤسسة الضمان الاجتماعي الوطني فرع  والإداريينزيادة معارف العاملين  .1
 .تكييف العاملين والإداريين مع ضرورة توظيف التسويق الالكتروني في مؤسستهم .2
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 منهج الدراسة وأدوات الدراسة: .6

 ،قبل التطرق إلى المناهج المستخدمة لابد من الإشارة إلى أن لكل منهج شروط ومتطلبات في البحث والتقصي
تتم بطريقة اعتباطية  لا عملية اختيار الباحث لمنهج بحثه، نّ أو  تفرض على الباحث استخدامها في حالات معينة،

 المعالج ونوعيته هي التي تفرض على الباحث تفضيل منهج على آخر.وإنما طبيعة الموضوع 

ول إلى جل الوصأنظمة العامة التي يتم وضعها من فالمقصود بالمنهج العلمي هو تلك المجموعة من القواعد والأ
 .1، وموضوع الاهتمام من قبل الباحثين في مختلف مجلات المعرفة الإنسانيةحقائق مقبولة حول الظاهرة

وصول إلى نه مجموعة من الإجراءات والطرق الدقيقة المتبناة من أجل الأ موريس أنجرسويعرف المنهج حسب 
وعليه  2،حث وتنفيذه هي التي تحدد النتائجلإجراءات المستخدمة أثناء البا نتيجة فهو مسألة جوهرية، كما أنّ 

احث في تحليل وتنظيم والتوصل للنظريات يمكن القول أن المنهج هو مجموع الطرق والأساليب التي تساعد الب
، ى حلول تتعلق بالإشكالية العلميةوالقواعد والقوانين على الوجه العام والتي تمكنه من الوصول والتعرف عل

، حيث يعتبر المنهج بمثابة الدعامة الأساسية في أي البحوث تختلف بالاختلاف المواضيعفالمناهج المستعملة في 
واقع التسويق الالكتروني في " بجانب موضوع دراستنا المتمثل في وللوصول إلى ضبط موضوعيبحث علمي ، 

أو حالة واحدة، بحيث يزود  الحالة التي تركز على مجتمع واحد، اعتمدنا على منهج دراسة "المؤسسات العمومية
عات اجتماعية في حالات الباحث ببيانات كمية ونوعية حول عوامل متعددة تتعلق بأفراد أو مؤسسات أو مجمو 

ألا وهي مؤسسة الضمان الاجتماعي ؛ دراسة على مؤسسة واحدةال. لذا اخترنا هذا المنهج لأننا سنقوم ب3متعددة
بولاية المدية، لكي نجمع أكبر عدد البيانات الكمية والنوعية حول موضوع واقع التسويق CNAS فرع 

 الالكتروني

ت البحث ، ارتأينا إلى استخدام مجموع أدواوبيانات حول دراستنا موع معلوماتوأملا في الحصول على مج
تلك الوسائل المختلقة التي يستخدمها الباحث في جمع المعلومات والبيانات المستهدفة في  االعلمي والتي تعرف بأنّ 

 .البحث ضمن استخدامه لمنهج معين أو أكثر

 :بلة كأداة أساسية لجمع المعلوماتالمستخدمة في المقالت الأدوات تمثّ  ،ما مع نوع وأهداف موضوعناؤ وتلا

                                                             
 35( ص 1999)عمان دار النشر ،2وتطبيقات طوأخرون ،منهجية البحث العلمي للقواعد والمراحل  محمد عبدات1
  36 ص 2004موريس انجرس ، ترجمة بوزيد صحراوي ،منهجية البحث العلمي في العلوم الانسانية ، تدريبات علمية  الجزائر ، دار القصبة 2

 .22ص، 2112ريما ماجد، منهجية البحث العلمي إجابات علمية لأسئلة جوهرية، مؤسسة فريديشإيبرت، بيروت، -3
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 : المقابلة .أ

عبارة عن محادثة موجهة بين الباحث وشخص أو أشخاص آخرين بهدف الوصول إلى حقيقة أو موقف " هي
معين، يسعى الباحث لمعرفته من أجل تحقيق أهداف الدراسة، ومن الأهداف الأساسية للمقابلة الحصول على 

 1".التي يريدها الباحثالبيانات 

 : أسئلة المقابلة يمكن تصنيفها إلى

 )تمتاز هذه النوعية من  هي الأسئلة التي لا تعطي أي خيارات للإجابة، :مفتوحة )غير محددة الإجابة
 .الأسئلة بغزارة المعلومات التي يمكن الحصول عليها ولكن مع صعوبة تصنيف الإجابات

 )أو  لاأو هي الأسئلة التي تكون الإجابات عليها محددة إما بنعم  :مغلقة )محددة الإجابة
 الخ….أحيانا

 وهي تعطي للمستجوب قائمة أجوبة، مع ترك المجال : الأسئلة النصف المغلقة أو النصف المفتوحة
 للمبحوث، لكي يضيف جوابا من نوع آخر.

 :التي تخدم البحـث. وهي التي يبنيها الباحث على مجموعة من الضوابط المقابلة المقننة 
 :وهي التي يقوم الباحث فيها بفتح المجال أمام المبحوث للتحدث، بكل تلقائية عن  المقابلة غير المقننة

 الخطوط العريضة للموضوع، دون أية ضوابط.

وقد اعتمدنا في دراستنا على المقابلة غير المقننة، بغية الحصول على أكبر قدر من المعلومات، دون 
وكذلك لها مصداقية أكثر من الأنواع الأخرى واعتمدنا عليها في جمع المعلومات حول موضوع بحثنا 2ضوابط.
 CNASمؤسسة الضمان الاجتماعي الوطني فرع  "الالكتروني في المؤسسات العموميةقيمة التسويق " في والمتمثل

 بولاية المدية'. 

 بولاية المدية.  CNASوخلال  إجراء المقابلة مع الجمهور الداخلي لمؤسسة الضمان الاجتماعي الوطني فرع 
قمنا بمقابلة السيد عبد القادر حسناوي موظف في المؤسسة وهو المسئول على خلية الإصغاء الاجتماعي والإعلام 

 ثلاث محاور: بلة إلىوقسمت هذه المقا 2122من شهر جوان سنة  12والاتصال يوم الأحد 
                                                             

 .12، ص1291دار المعارف للنشر،  : ، مصر، القاهرةمنهج البحث التاريخيحسن عثمان،  - 1
، ص 1222سوريا، دار المنشورات الجامعية،  : ، دمشق1، ط الاتجاهات النظرية والتطبيقية في منهجية العلوم الاجتماعيةمحي الدين مختار،  - 2

242. 
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 بيانات شخصية تضم الاسم اللقب الجنس المستوى التعليمي  المحور الأول: 1 
بولاية  CNASكيفية التسويق الالكتروني في مؤسسة الضمان الاجتماعي الوطني   المحور الثاني: 2 

 المدية'
 الكفاءات الاتصال.المحور الثالث: 3 

 البحث وعينة الدراسة : عمجتم .7
 مجتمع البحث : .أ

التي يجري ، شتركة تميزها عن غيرهايعرف مجتمع البحث على أنه مجموعة عناصر لها خاصية أو عدة خصائص م
ن مجتمع البحث هو جميع المفردات التي لها صفة أو صفات مشتركة وجميع إ، وبالتالي ف1البحث عنها أو التقصي

ن مجتمع بحثنا إتعميم، وبالتالي فئج وال، والبحث للوصول إلى نتاراد خاضعة للدراسة من قبل الباحثهذه الأف
بولاية المدية  CNAS يتمثل في الجمهور الداخلي "الموظفين والإداريين" لمؤسسة ضمان الاجتماعي الوطني فرع

 .موظف   23 والبالغ عددهم

 عينة الدراسة: .ب

ممثلة تمثيلًا صحيحاً وكاملًا إن العينة لها أهمية بالغة في إجراء البحوث ويجب اختيار العينة بعناية فائقة تكون 
 لمجتمع البحث الأصلي للدراسة بطريقة علمية.

  :مفهوم العينة 

هي عملية المعاينة التي نقصد بها اختيار جزء من مجموعة من المادة حيث يمثل هذا الجزء المجموعة كلها واختيار 
الجزء الذي يمثل الكل ويتم بإتباع طريقة معينة للحصول على نتائج دقيقة كما أن أسلوب العينة يعني طريقة جمع 

سمير محمد حسان" يارها بأسلوب معين ويطرح " البيانات والمعلومات عن عناصر وحالات محددة يتم اخت
مجموعة من الوحدات المعاينة تخضع للدراسة التحليلية أو الميدانية ويجب أن  تعريف للعينة على أنا"

 2تكون ممثلة تمثيلًا صادقاً ومتكافئة مع مجتمع الأصلي ويمكن تعميم نتائجها عليه".

                                                             
 38موريس اجرس ، ترجمة بوزيد صحراوي ،مرجع سبق ذكره ص  1
 01، دار الطليعة، بيروت، ص، 3"، ط البحث العلمي لمناهج البحث الاجتماعيمحمد زيان عمر،" -2
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، لباحث أسلوب معين لاختيار العينةبالدراسة هو الذي يفرض على اومن المتعارف أن طبيعة الموضوع المتناول 
لمؤسسة ضمان الاجتماعي الوطني سبق تمثلت عينة دراستنا في الجمهور الداخلي   وبناء على ما

وعليه تم تحديد عينة الدراسة بشكل قصدي أي وحدات العينة تم اختيارها بشكل  بولاية المديةCNASفرع
مع حسب إرادتنا إيمانا منا بان العينة مختارة ملائمة للتزويد بالمعطيات اللازمة والمطلوبة عمدي من وحدات المجت

قيمة التسويق الالكتروني في بحثنا والمتمثل في يرجع اختيارنا لهذا النوع بالذات هو كونا الأكثر مناسبة للتعمق في 
ختبار مقصود لشروط على أنا  العينة التي تخضع لاوبالتالي على العينة القصدية التي تعرف ، المؤسسات العمومية
المجتمع بأنا العينة التي يقصد فيها الباحث اختيار مفردات معينة من  لكويمكن تعريفها كذ، وأهداف البحث

تحقق  العينة القصدية هي التي يتم اختيارها بطريقة لا أنّ ومنه يمكن القول  1،الأصلي ولها نفس الخصائص
وفي بحثنا تم  ،حتى تكون ممثلة له أفضل تمثيل الأصلي  ة تحتفظ بجميع خصائص مجتمع البحثمحدد العشوائية وهي

بولاية  CNAS لمؤسسة ضمان الاجتماعي الوطني فرع الجمهور الداخلياختيار العينة القصدية من مجموع 
 .عشوائي طبقا للمعرفة التامة لمجتمع البحث الغير طريق الاختيار بما يخدم أهداف البحث عن  المدية

 حدود الدراسة:  .8
 الحدود الموضوعية:  .أ

دراستنا تقوم على موضوع واقع التسويق الالكتروني في المؤسسات العمومية، وقد قمنا بدراسة حالة مؤسسة 
 بولاية المدية. CNASالضمان الاجتماعية الوطني فرع 

 الحدود البشرية: .ب

بولاية  CNASتم إجراء هذه الدراسة على عينة من موظفين وإداريين بمؤسسة الضمان الاجتماعي فرع 
 أشخاص على اختلاف مستواهم العلمي ورتبهم العلمية وحالتهم الاجتماعية. 4لغ عددهم االمدية، والب

 الحدود الزمانية: .ت

 .2122 أفريل 4إلى غاية  2121ديسمير  3من  أشهر، ابتداء 4 وقد استغرقت هذه الدراسة حوالي

 الحدود المكانية: .ث

 بولاية المدية.CNASتم إجراء هذه الدراسة بمؤسسة الضمان الاجتماعي الوطني فرع

                                                             
 310موريس أنجرس مرجع سابق ص 1
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 تحديد المصطلحات: .9
 مفهوم واقع: .أ
 لموقع والوقعة، موضوع وقوعا، سقط، مواقع الغيث، مساقطة : وقع على الشيء، ومنه يقع وقع لغة

 ظنه على الشيء.الوقوع، أوقع 

 .1ووقعه: قدره وأنزله وقع القول والحكم، وجب وقع عليهم الرجز: أصابهم ونزل عليهم

 يعرف بأنه أحوال أناس والوقائع المعاصرة وأحداث الخارجية سواء كانت عامة او خاصة اصطلاحا :
أشياء والحوادث ويعرف على أنه مجموع  .2لمعرفة حيياتها وأثرها ووسائل حماية المجتمع من أضرارها

 .3الملموسة الماضية والحاضرة
  ف الاجرائي:يالتعر 

ويقصد به تصور ومعرفة حقيقة أو حالة الأشياء أو الأفكار أو الأوضاع أو الظواهر هي موجودة على أرض 
 الواقع.

 مفهوم التسويق:  .ب
 :يرجع أصل كلمة التسويق إلى الكلمة الإنجليزية  لغة  marketing   :والتي تتألف من  مصطلحان وهما

Market قيسو تعني الاللاتيني   والذي ت ting   التي تعني داخل أو ضمن، وهي كذلك من المصطلح
ومنه يمكن القول أن مصطلح التسويق يعني تلك الأعمال والذي يعني السوق،  marcatus اللاتيني

 .4والوظائف التي تتم داخل أو ضمن السوق
 مجموعة من المفاهيم الأساسية التي ترتبط مضامينها بالحاجات والرغبات الإنسانية والسلع: هو اصطلاحا 

 .5لبه من عمليات مبادلة وتعامل وأسواقتطتوالخدمات المتاحة، إضافة إلى ما 
 
 

                                                             
 .809، ص1292دار الشرق الأوسط، السعودية، ، 1صالح العلي، الصالح وأهمية الشيخ سليمان الأحمد، المعجم الصافي في اللغة العربية، ط-1
 .212، ص2118علي بن نادية، القاموس الجديد الطلابي، معجم عربي الشركة التونسية لتوزيع، تونس،  -2
 .312، ص2114صالح عبد العزيز، الإدارة العامة المقارنة، الدار العالمية لنشر العمال،  -3
 .22، ديوان المطبوعات الجامعية، الساحة المركزية بن عكنون، الجزائر، د س .ن، ص2والاستراتيجيات، طمنير نوري، التسويق مدخل المعلومات -4
 .24، ص2112، دار الصفاء للنشر والتوزيع، عمان، 1ربحي مصطفى عليان، أسس التسويق المعاصر، ط-5
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 مفهوم التسويق الالكتروني: .ت
 نيا في الاتصال المادي و هو تعامل تجاري قائم على تفاعل أطراف التبادل الكتر  :التسويق الالكتروني

 .1الأنترنتالمباشر، عملية بيع وشراء السلع والخدمات عبر شبكة 
  هو التفاعل الحاصل بين المؤسسة والمستهلك في فضاء البيئة الافتراضية من أجل الإلكترونيالتسويق :

 .2تحقيق المنافع المشتركة
 الإجرائيمفهوم ال: 

ويشمل التسويق الإعلان عن المنتجات  ،المنتجات أو خدماتهو نشاط تقوم بها مؤسسة ما بترويج وبيع 
أو  الأنترنتونيا عمن طريق شبكة وبيعها وتسليمها إلى المستهلكين أو الشركات الأخرى، يتم هذا النشاط الكتر 

 ل الاجتماعي.مواقع التواص

 مفهوم المؤسسة:  .ث
 :3أسس يؤسس تأسيس، المؤسسة هي كل تنظيم يرجي إلى الإنتاج، أو المبادلة للحصول على الربح لغة. 
 :هي كل وحدة قانونية، سواء كانت شخص مادي أو شخص معنوي والتي تتمتع باستقبال  اصطلاحا

 .4حالي في وضع القرار، وتنتج سلع وخدمات تجارية
 مفهوم المؤسسة العمومية: .ج

منظمة إدارية عامة تتمتع بالشخصية القانونية وبالاستقلال المالي والإداري، وترتبط المؤسسة العامة هي 
بالسلطات الإدارية المركزية المختصة بعلاقة التبعية والخضوع للرقابة الإدارية الوصائية، وهي تدار وتسير بالأسلوب 

 .5الإداري اللامركزي لتحقق أهداف محددة في نظامها القانوني

  جرائيالإالمفهوم: 

، وتقوم الحكومة أو الدولية بإدارتها وتوجيهها تلكها المجتمع أو الجمهور العامهي المؤسسات العامة التي يم
 عليها لصالح المجتمع لتحقيق أهداف معينة. والإشراف

                                                             
 .128، ص2118شر والتوزيع، عمان، ، دار الكنوز المعرفة للن1محمد محمود الخالدي، التكنولوجيا الالكترونية، ط-1
 .323،  ص11، دار ثقافة للنشر والتوزيع، عمان، ط1محمد طائي، التجارة الالكترونية مستقبل واعد للأجيال قادمة، ط -2
 .18، صإبراهيم مصطفى وآخرون، المعجم الوسيط، الجزء الأول: د. ط، المكتبة الإسلامية للنشر والتوزيع، إسطنبول، تركيا، د.س. ن. -3
 .21، ص2113، الجنادرية للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، 1رائد محمد عبد ربه، نظرية المنظمة والمؤسسات، ط -4
 .241عمار عوابدي، القانون الإداري، عنابة، دار العلوم للنشر والتوزيع، د.ت.، ص -5
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 الدراسات السابقة: .11
 الدراسة الأولى: .أ

دراسة ، "الجزائرية المؤسسة المصرفية التسويق الالكتروني في واقع"" بعنوان: ولد موسى توفيقدراسة الطالب "
مذكرة التخرج مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة ماستر أكاديمي كلية  ،BEAحالة بنك الخارجي الجزائري 

ية والمحاسبة، شعبة العلوم التجارية، تخصص تسويق لالعلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، قسم العلوم الما
 تناولت الإشكالية التالية:. .2119-2118غانم، بن باديس مست ات، جامعة عبد الحميدخدم

 ما هو واقع استخدام التسويق الالكتروني في البنك الجزائري الخارجي؟ 

 واندرجت تحتها التساؤلات التالية:

  ؟الالكترونيما هو مفهوم التسويق 
 توفر الخدمات المصرفية هي الأسباب التي دعت إلى التوجه إلى التسويق الالكتروني، وما مدى  ما

 ؟جات العملاء للبنوك عبر الانترنتالالكترونية التي تلبي احتيا
 جراءات التسويق الالكتروني؟ر الخصوصية والسرية في معاملات وإما مدى توفر عنص 
  والتطوير في البنك الجزائري الخارجي على تعزيز  بحثدارة قسم المدى مساهمة دعم الإدارة العليا وإما

 كية؟نالب ةاستخدام التسويق الالكتروني في التسويق الخدم

بحثهم، وأما من حيث مجتمع  استخدمت في هذه الدراسة المنهج الوصفي التحليلي ولم يستعينوا بأي أداة في
 والعينة لم يستعينوا بها بتاتا. البحث

 التوصل إلى النتائج التالية: ومن خلال هذه الدراسة تم

 ثقافة التكنولوجيا الموجودة عند عملائها ومساعدة العملاء على البنوك في الجزائر دراسة تطور ال أنا
 ب السابقة.ة الجديدة، والاستفادة من التجار التأقلم والتجاوب مع البنية الالكتروني

  منظمة، كما يرتبط عصرنة المصارف بالتكوين ين قوانيرتبط الدفع الالكتروني بالتجارة الالكترونية بوضع
 المستقر للموظفين بالبنك.

 تابعة  الوطني، ووضع آليات لتقسيم والميجب تعزيز البحث والتنمية والابتكار، وتطوير الإطار القانوني
 الالكترونية.
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 الدراسة الثانية: .ب

لمديرية الخدماتية، ا التسويق الالكتروني في المؤسسةواقع "، بعنوان" غادة مرواني" و"بثينة قشاردراسة الطالبتان "
مذكرة مكملة لنيل شهادة الماستر في العلوم إعلام واتصال، كلية   - ام البواقي نموذجا-العامة لاتصالات الجائر

أم  العلوم الاجتماعية والإنسانية، قسم العلوم الإنسانية، تخصص اتصال والعلاقات العامة ، جامعة العربي بالمعهد
 ،.2121-2112البواقي، 

 اندرجت تحت الإشكالية التالية:

 ما هو واقع التسويق الالكتروني في المؤسسات الخدماتية الجزائرية؟ 

 والتي تندرج ضمنه التساؤلات التالية:

 ما هي أهم الأساليب لممارسة التسويق الالكتروني في مؤسسة الاتصالات بولاية أم البواقي؟ 
  التي تعيق استخدام التسويق الالكتروني في مؤسسة الاتصالات بولاية أم البواقي؟ما هي المعوقات 
 فيما تتمثل أهمية التسويق الالكتروني في مؤسسة اتصالات الجزائر بولاية أم البواقي؟ 

واعتمدنا على ، الوصفية والمنهج الوصفي ثفكان المنهج المعتمد في هذه الدراسة المنهج المسحي ضمن البحو 
 استمارة الاستبيان مع الموظفين بمؤسسة اتصالات الجزائر ولاية أم البواقي. أداة

عينتهم بطريقة عشوائية  اتمثل مجتمع بحثهم في مجموع عمال اتصالات الجزائر بولاية أم البواقي، واختارو قد و 
 منتظمة ومن خلال هذه الدراسة توصلوا إلى نتائج أهمها:

  داخل مؤسسة اتصالات الجزائر بـ أم البواقي.التسويق الالكتروني مكانة هامة 
 كتروني يعمل على تفصيل عمل المؤسسات الخدماتية الجزائرية اتصالات الجزائر في أم البواقي.التسويق الال 
 لتسويق الالكتروني دور كبير في تسويق الخدمات مؤسسة اتصالات الجزائر بأم البواقي.ا 
 المؤسسة الخدماتية اتصالات الجزائر. ساهم التسويق الالكتروني في تطوير عمل 
 الدراسة الثالثة: .ت

الفندقية،  واقع التسويق الالكتروني في المؤسسات""، بعنوان:  حمادي محمد، "مكي علي"دراسة الطالبان "
مذكرة مكملة تدخل ضمن متطلبات نيل شهادة الماستر  دراسة ميدانية حول مركب الغزال الذهبي ولاية الوادي،
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العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، قسم العلوم الاقتصادية، تخصص تسويق فندقي وسياحي، ميدان 
2121-2121. 

 :التالية جاءت هذه الدراسة لحل الإشكالية

 ما هو واضع التسويق الالكتروني في المؤسسات الفندقية؟ 

 والتساؤلات التي اندرجت تحتها:

  ،وما هي أهم خطواته؟ما هو مفهوم التسويق الالكتروني 
 ما هي التسويق الالكتروني، وماهي متطلباته؟ 
 كيف تساهم عناصر مزيج التسويق الالكتروني في تحسين إمكانية الخدمات السياحية؟ 

اعتمدت هذه الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي باستخدام أداة الاستبيان الالكتروني موجه لزبائن يحتوي 
سئلة الشخصية وجزء يناقش فرضيات الدراسة، ومجتمع بحثهم تمثل في من الأسئلة، جزء متعلق بالأ جزأينى عل

 من زبائن المؤسسة الفندقية: 31 مجموعة زبائن المؤسسة الفندقية، وقد اختارا العينة العشوائية البسيطة المكونة من

 ومن بين لنتائج الذي توصلا إليها:

 التسويق في التعرف على احتياجات ورغبات المستهلكين. يكمن 
  هناك فوائد عددية لتكنولوجيا يمكن تحقيقها في القطاع الحكومي والخاص على مختلف مجالات وأقسام

 المؤسسة.
  التسويق العادي يرتكز على المبيعات ومنتجات وعلى محاولة تحقيق الربح في كل صفقة بيعية وجذب

 رضائه والحفاظ عليه.شاط يرتكز على السوق والمستهلك وإلتسويق الالكتروني فهو نالزبائن جدد، أما ا
  قطاع السياحة. لتنمية وتفعيليعتبر التسويق السياحي من المحددات الأساسية 
  تعتمد الدول السياحية في تنشيط الحركة السياحية القادمة إليها على وسائل تنشيط التقليدية والوسائل

 لها، واستعمال التطور التكنولوجي والاتصال في التسويق السياحي الالكتروني. لةمالحديثة المك
 :التعليق على الدراسات السابقة .11

 :من حيث الهدف والموضوع .أ
السابقة في تناول موضوع واقع التسويق الالكتروني والتركيز  موضوع دراستنا مع كل الدراسات الثلاثة هتشاب

 بها الدراسة الميدانية والتطبيقية. تفي طبيعة البيئة التي أقيم عنها واختلف ،على المؤسسات الخدماتية
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قيقة وكل الحمعرفة  إلى إذ تهدف دراستنا ،عن كل الدراسات السابقة اختلفت دراستنا ..الهدف ثأما من حي
 بولاية المدية. CNASالجوانب المتعلقة بالتسويق الالكتروني في مؤسسة الضمان الاجتماعي الوطني فرع   

 : من حيث المنهج .ب
تختلف دراستنا عن كل الدراسات السابقة الثلاثة من حيث المنهج، فدراستنا اعتمدت على منهج دراسة 

على المنهج الوصفي وأضافت الدراسة الثانية المنهج المسحي في  ااعتمدو  ، أما كل الدراسات السابقة الثلاثةالحالة
 .همتدراس

 من حيث الأداة: .ت
على دراسة الاعتمدت  ثحيتلف دراستنا عن كل الدراسات الثلاث السابقة في أسلوب جمع البيانات، تخ

اعتمدت على ، والدراسة الثانية ولى فلم تعتمد على أي أداة بتاتادراسة الأ، أما الشاركةالمالمقابلة والملاحظة ب
 الكتروني.اعتمدت على استمارة استبيان فالثالثة  ، أمامارة استبياناست

 من حيث العينة الدراسة: .ث

على العينة العشوائية، بينما  اعتمدناحيث ،ةفي العينة المختار  الثلاثةتختلف دراستنا على الدراسات السابقة 
أما ، لعشوائية المنتظمةنية اعتمدت على طريقة العين ااثال سةراوالد، سة الأولى لم تعتمد على أي دراسةالدرا

 .تمدت على طريقة العينة العشوائية البسيطةلثة فاعالدراسة الثا

 الاستفادة من الدراسات السابقة:جوانب  .11

السابقة في أخذ فكرة حول أطر النظرية بصفة عامة، والأطر النظرية لتسويق  ثدراسات الثلااستفدنا من كل ال
منهجية الجانب المنهجي في الإشكالية ة، كذلك استفدنا في معرفة سياق الالكتروني والمؤسسات الخدماتي

لدراسة، ومن حيث الجانب التطبيقي ومنهج الدراسة وأدوات جمع المعلومات ومجتمع البحث وعينة اوالتساؤلات، 
 بولاية المدية". CNASفرع   ؤسسة الضمان الاجتماعي الوطنيمأخذ فكرة حول القيام بدراسة حالة "ب

راسة حالة باستخدام المقابلة والملاحظة بالمشاركة التي تعتمد على منهج دمن أول الدراسات تعتبر دراستنا 
المؤسسات العمومية، وبدراسة مؤسسة الضمان الاجتماعي الوطني فرع    لمعرفة واقع التسويق الالكتروني في

CNAS بولاية المدية. 
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 :تمهيد 

كـان التسـويق تقليـدي يـتم البيـع   فبعـد أن ،الاتصـالاتفي مضمار تكنولوجيا المعلومـات و  يشهد العالم ثورة هائلة
إلى أن  ،لوســائل الرقميــة بمختلــف أشــكالهااالانترنــت و هيم إلى التســويق عــبر الشــراء فيــه علــى المباشــر، انتقلــت المفــاو 

ســتطاعت العديــد مــن ا   حيــث  ،الخــدماتئل لــترويج الســلع و أصــبح مفهــوم التســويق الإلكــتروني مــن أحــدث وســا
ســـويق الالكـــتروني علـــى فباعتمـــاد الت ،المـــالالانترنـــت لتـــوفير الجهـــد و الوقـــت و الـــدول الكـــبرى توجيـــه التســـويق عـــبر 

 نت وظائف التسويق التقليدية.ف الوسائل تحسّ تلمخالانترنت و 

نتكلم في المبحـــث الأول عـــن نشـــأة وتطـــور ســـ ،ســـوف نتطـــرق في هـــذا الفصـــل إلى مبحثـــين ..نطلاقـــا ممـــا ســـبقاو 
هـوم التسـويق الإلكـتروني ووظـائف عـن مف تناولنـا فيـهومـن ثم سـنتطرق إلى المبحـث الثـاني ، التسويق ووظائفه وأهدافه

 أهدافه.و 
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 المبحث الأول: مدخل إلى التسويق

 المطلب الأول: نشأة و تطور التسويق:

تطـور طـة بهـا بمـا فيهـا مـن تطـور صـناعي و شـكلت كـل مرحلـة منهـا البيئـة المحي ،مر التسويق بمراحل تاريخيـة مختلفـة
 للتســوق فيمــا يمكــن حصــر المراحــل التطوريــةو ، ارة فضــلا عــن التطــورات السياســية والاجتماعيــةفكــري في مجــال الإد

 يلي:

 بالإنتاج:مرحلة التوجيه  .1

مـا وفرتـه ها الحديث بعد الثـورة الصـناعية و إلا أنا أخذت بعد ،لقد تواجدت وظيفة التسويق منذ آلاف السنين
بحيـث  الإنتـاجالمنشـتت علـى زيـادة  اهتماملم يكن لها وجود من قبل ففي خلال هذه الفترة تركز  إنتاجمن أساليب 

و زيادتــه حققــت الكثــير مــن المنشــتت أرباحــا طائلــة  الإنتــاج أســاليبيلــبس حاجــات المجتمــع المتزايــدة و مــع تطــور 
حيث كان الطلب في تلك الفترة أكبر من العرض غير أنه بعـد فـترة مـن اسـتمرار الزيـادة في الإنتـاج )دون النظـر إلى 

وجــود منتجــات كثــيرة و عــزوف المســتهلكين عــن المنتجــات الجــودة( بــدأت بعــض المنشــتت في تحمــل الخســائر نظــرا ل
ذات الجودة المنخفضة حيث تواجدت فترة زيادة العرض عن الطلب و في هذه المرحلة ظهر مفهومان أساسـيان في 

و مفهــوم المنــتج و الجــودة، و بمعــ  المفهــوم الأول أنّ المســتهلك ســيقبل علــى شــراء  الإنتــاجيالتســويق همــا المفهــوم 
الشــركة بصــرف النظــر عــن الجــودة بــل يظــل تركيــزه علــى الســعر فقــط و يعــين المفهــوم الثــاني أن المســتهلك منتجــات 

 1سيقبل على شراء منتجات الشراء منتجات الشركة إذا ما وفرت له الجودة المناسبة.

دات حيــث يتفــق الكثــير مــن البــاحثين علــى أن هــذه المرحلــة الــتي تعــد مــن أقــدم التوجهــات الــتي تحكــم علــى قيــا
الثـورة الصـناعية الـتي شـهدتها أوروبـا و العـالم بعـد ذلـك في أوسـاط  انبثـاقالمنشتت، تمثل حقبة من الزمن الممتد مـن 

م، و أهـم مـا تميـزت بـه هـذه المرحلـة هـو ظـاهرة سـوق  1222القرن الثامن عشر حتى حدوث الكساد الكبـير عـام 
 عدم البائعين التي سادت غالبية الصناعات إن لم يكن جميعها، و كذلك ساد في هذه المرحلة الاعتقاد التي تمثل في

                                                             
هـ، الإدارة العامة  9241الطبعة  تسويق،تخصص تسويق: مبادئ الالمؤسسة العامة للتعليم الفني و التدريب المهني، 1

 .6تطوير البرامج، مكتبة البخاري، المملكة العربية السعودية، د، ت، ص لتصميم و 
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حاجة منشتت الأعمال إلى أي جهود أو أنشطة تسويقية لحـث المسـتهلكين علـى شـراء السـلع المنتجـة والـتي كانـت 
 1في حقيقة مباعة لحظة إنتاجها

 مرحلة المبيعات: .1

في عمليات التصنيع بـالكثير مـن المنتجـات  لأسواق نتيجة الاستمرار التقدم والتطور التقني الذيّ حدثزخرت ا
ق البـائعين لعـدد كبـير مـن أدى ذلـك إلى اختفـاء ظـاهرة سـو و  ،أو البديلـة بعضـها عـن بعـض لـبعضبعضـها االمنافسة 
جديـــدة هــي ظـــاهرة لتحــل محلهـــا ظــاهرة ، مألوفـــا مــن مظـــاهر المرحلــة الســـابقة االخـــدمات الــتّي كانـــت مظهــر الســلع و 

السوق من سلع بقدر ما أصبحت  لم تعد إنتاج ما يحتاجه ، و العمال منشتتمشكلة  عنهاترتب )سوق المشترين( و 
لمستهلكين و فوق احتياجات ايدار الهائل من السلع الذيّ أصبح ذلك المقة بيع و تصريف هذا الكم الكبير و كيفي

بهــذه  الاهتمـاممــن هنـا بــدأ بريـق وظيفــة البيـع و لمعانــا يخطـف الأبصــار و الأنظـار إذ بــدأ و  ،طلبـاتهم بشــكل واضـح
تدريبهم على سبل البيع الحديثة ة و يتعاظم و تمثل ذلك في اختيار مندوبي بيع أكفاء و الوظيفة يزداد في هذه الفتر 

 2رفع مستوى وظائف الإعلان و ترويج المبيعات.و 

في هذه المرحلة تركز اهتمام الإدارة على عمليات البيع و ذلك بعد أن تكدست البضائع في المستودعات نظرا و 
و أصــبح مــن هــات هــذه المرحلــة ظهــور مشــكلات التوزيــع و بــروز أهميــة  لزيــادة حجــم الإنتــاج عــن حجــم الطلــب،

العوامل التّي تعمل على زيادة المبيعـات مثـل التركيـز علـى الإعـلان ووجـود شـركات توزيـع قويـة )تجـارة الجملـة و تجـارة 
 3.التجزئة

 :مرحلة التسويق .3

حيـث تميـزت باهتمـام بـالجهود التسـويقية و ، م1240لحـرب العالميـة الثانيـة عـام بدأت هـذه المرحلـة منـذ انتهـاء ا
تّي بــــرزت علــــى المســــتويين المحلــــي ظهـــور التخصــــص في الوظــــائف التســــويقية المختلفـــة لمواجهــــة المنافســــة الشــــديدة الـــ

التكنولوجيــا المتقدمــة في العمليــات الصــناعية ممــا  اســتخدامذلــك لمــا طــرأ علــى الإنتــاج مــن تطــور كبــير في و  ،العــالميو 

                                                             
، مذكرة تخرج  BEAواقع التسويق الالكتروني في المؤسسة المعرفية الجزائرية: دراسة  حالة البنك، الخارجي الجزائريتوفيق ولد موسى،1

شهادة ماستر أكاديمي، شعبة العلوم التجارية، كلية العلوم الإقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، قسم العلوم المالية والمحاسبة،  مقدمة ضمن معطيات نيل
 9، ص2119-2118الجزائر، -تخصص تسويق خدمات ، جامعة عبد الحميد بن باديس مستغانم

 3، ص2112الأردن،-طباعة والنشر والتوزيع، عمان، دار وائل ال1طأصول التسويق: مدخل تحليلي،ناجي معلا رائف، 2
، الإدارة العامة لتصميم وتطوير البرامج، مكتبة 1419تخصص تسويق: مبادئ التسويق الطبعةالمؤسسة العامة للتعليم الفني والتدريب المهني، 3

 2البخاري، المملكة العربية السعودية، ذ.ت، ص
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إمداد السوق بمنتجاتها الخدمية والسلعية فتشبعت هذه الأسـواق استمرارها في لمشروعات المختلفة و عد على نمو اسا
 تها.تكدسو 

فظهــــرت الثــــورة التســــويقية المميــــزة لكــــي تحقــــق التواصــــل بــــين المنتجــــين و المســــتهلكين وتقلــــل الفجــــوة بينهمــــا و 
إلى أمـــــاكن  إنتاجهــــاالســــلع مــــن أمــــاكن اســــتخدمت كــــل الأســــاليب و الآليــــات المتاحــــة لتســــهيل التبــــادل و نقــــل 

 استهلاكها من أحد إلى زيادة دفع حركة التنمية في المجتمع العالمي.

تعتــبر هــذه المرحلــة مختلفــة تمامــا عــن ســابقتها حيــث تميــزت بضــخامة حجــم الإنتــاج و اتســاع النظــام الإنتــاجي و 
على  بحواأصبالتشابك و التنوع مما أوجد العديد من البدائل أمام المشترين الذينّ تعددت أمامهم فرص الاختيار و 

 1و اصبح له وظيفة اساسية في المنشتت المختلفة.المعرفة فاحتل التسويق مكانة كبيرة جانب كبير من الثقافة و 

الســوق و بالتــالي تحقيــق أهــداف المنشــأة و كــذلك في هــذه  احتياجــاتفي هــذه المرحلــة بــدأ الاهتمــام بدراســة و 
ببحــوث التسـويق و تخطـيط المنتجـات و دراســات المسـتهلك وازدادت أهميـة التسـويق و أصــبح  الاهتمـامالمرحلـة بـدأ 

الإدارة و قــد شـــهدت هـــذه المرحلـــة تطــورا هامـــا في الفكـــر التســـويقي انعكـــس في  اهتمـــامط محـــل العــاملون في النشـــا
شكل بزوغ عدة مدارس علمية أولها و أهمها مدرسة المفهوم الحـديث للتسـويق و ثانيهـا مدرسـة المفهـوم الاجتمـاعي 

 2للتسويق.

و الأفكــار كمــا كانــت في كثــير  قــد تعــددت الدراســات في مجــال التســويق أدت إلى اخــتلاف في وجهــات النظــرو 
من الأحيان بعيدة عن المفهوم الحقيق الشامل للتسويق فمنهم من أخلط بين مفهوم التسويق و مفهـوم البيـع و فئـة 
أخرى أخلطـت بـين مفهـوم التسـويق و الإعـلان و قـد فهمـت البقيـة الأخـرى بأنـه تـوفير السـلع حيـث تكـون متاحـة 

 سويق.ل الوصول إلى المفهوم الحقيق للتن نتطرق إلى بعض التعاريف من أجللمشترين و لهذا السبب ارتأينا أ

 ومن بين التعاريف المتداولة عن التسويق نجد:

  تعريف الجمعية الأمريكية التسويق على أن : "التسويق هو القيام بأنشطة المشروع الـتّي توجـه تـدفقا للسـلع
 المشتري الصناعي".و الخدمات من المنتج إلى المستهلك النهائي أو 

                                                             
، ير التسويق الإلكتروني على جودة الخدمة السياحية: دراسة حالة لوكالة السياحة والاسفار بعنابةتأثيوسف رهدون، لمياء بشطلي، لب  عياش، 1

لم المكتبات، مذكرة تخرج لنيل شهادة الماستر، شعبة العلوم والإعلام والاتصال، كلية العلوم الإنسانية والاجتماعية، قسم علوم الإعلام والإتصال وع
 18، ص2110/2112، -الحزائر-قالمة 1240ماي  9لاتصال والمجتمع، جامعة تخصص تكنولوجية المعلومات وا

الإدارة العامة لتصميم وتطوير البرامج، مكتبة  ،1419تخصص تسويق: مبادئ التسويق، الطبعة المؤسسة العامة للتعليم الفني والتدريب المهني، 2
 .8البخاري، المملكة العربية السعودية، دت،ص



ماهية التسويق الالكتروني           الفصل الأول:                                         

22 
 

  الأستاذ يعرفه أيضا وwilliamstatton لـتي تعمـل أنّ التسويق هو نظام تتفاعل فيه مجموعـة الأنشـطة ا
 لخدمات للمستهلكين الحالين و المرتقبين".ابهدف تخطيط وتسعير وترويج وتوزيع السلع و 

  مجموعـة الأنشـطة المتنافسـة فيمـا كما يرى معهد البحوث و الدراسـات الإشـهارية التسـويق علـى أنـه: "هـو
 بينها و التي توجه السلع و الخدمات نحو السوق حتى تؤمن البيع".

  كما يرى محمد الصغير جيتلي أن التسويق هو عملية تنفيذية لأنشطة المشروع المختلفة يستهدف تدفق و
ئمـة و بســعر و الوقــت توجيـه الســلع و الخـدمات مــن المنـتج إلى المســتهلك ووصــولها بجميـع المواصــفات الملا

 المناسب.

الأنشـطة الثقافيـة و  من خلال هذه التعاريف نجد أن كافة الاقتصاديين يجمعون على أن التسويق يعتبر في جميـع
تج إلى المســـتهلك بأســـعار معقولـــة الخـــدمات مـــن المنـــالاجتماعيــة والاقتصـــادية والغـــرض منهـــا نقـــل )تحويـــل( الســـلع و 

 و مجموعة طرق و الوسائل في تعريفها: ه lendervie et lindonما جاء به و هذا . نوعية.وجودة مقبولة و 

 1التي تقع تحت تصرف المنظمة من أجل ترقية لدى جمهورها سلوكا مقبولا لتحقيق أهدافها الخاصة.

 .أهمية التسويقالمطلب الثاني: وظائف و 

 :وظائف التسويق .1

لشــائعة في كتــب التســويق الحديثــة ســنتناول الوظــائف ااختلــف الكتــاب في تصــنيف الوظــائف التســويقية و لكــن 
 اهم هذه الوظائف:و 

 تتم هذه الوظيفة بالتعاون مع أقسام البحوث و التطوير و الإنتاج و منتخطيط المنتج : 
 .2ناحية أخرى قسم التسويق إذ يجب التوفيق بين إرضاء المستهلك في حدود الموارد المتاحة 
 و يقصد بهما وضع مقاييس و معايير و مستويات معينة من التميط و الترتيب : 

                                                             
  9، ص1299د.ط، مطبعة القاهرة، مصر ،التسويق المعاصر،الرحيم،  محمد عبد الله عبد1
التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي وأن يره على فتيات جامعة أدرار أنموذج صفحات عالمك سيدتي فاطمة عبد العالي، سلطانة زويق، 2

، تخصص مذكرة تخرج مقدمة لنيل شهادة الماستر في علوم الإعلام والاتصال، كلية العلوم الإنسانية والاجتماعية والعلوم، قسم العلوم الإنسانية الإدارية،
 .)14-13، ص)2119-2118-الجزائر-صحافة مكتوبة، جامعة أحمد دراية أدرار
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  المواصفات و الجودة يجب على المنتجات أن تصل إلى مستواها كما أن عملية الترتيب تتضمن وضع
السلع في ترتيب معين طبقا للمواصفات المعيارية الموضوعة و هاتان الوظيفتان تساعد في عمليات البيع و 

 الشراء.
 إعادة بيعها  يعتبر الشراء من وجهة نظر التسويق عملية توفير السلع بغرض جميع:لشراء و التا

للمستهلك أو المنتج الصناعي و عملية التجميع تشكيلة كبيرة من السلع في مكان بغرض إعادة بيعها و 
 هذه العملية مهمة بالنسبة للوسطاء.

 :وظيفة البيع على  لا تقتصرمعينة، و  اقتصاديةفي إطار أهداف يهدف البيع إلى تصريف المنتجات  البيع
 مجرد إرضاء العملاء الحاليين بل تشمل البحث عن عملاء جدد و هذه الوظيفة تتضمن عدة وظائف:

 :المستهلك المرتقب بوجهة نظر المنتج عن السلعة. إقناعلذي يهدف إلى او  الإعلان 
 :و من أمثلتها عرض السلع في معارض. ترويج المبيعات 
 بمع  تبادل السلعة بين المشتري و البائع مباشرة. ع الشخصي:البي 

 هناك وظائف أخرى هي:و 

 .تحديد الأهداف العامة لمختلف الأقسام داخل إدارة التسويق 
  تنفيذ مختلف التجارب الميدانية.تصميم و 
 أهـــداف  ديـــد أســـعار المنافســـين مـــع تحديـــد و تطـــوير الطـــرق و السياســـات المناســـبة للســـعر المتوافقـــة مـــعتح

 المؤسسة.
 .إختبار أحسن منافذ التوزيع و مدى ملائمة هذه المنافذ لنشاط المؤسسة 
 .قياس مدى فعالية الإعلام و كذلك البحث عن رجال البيع المؤهلين 
  عيـد اتحديـد مو تحديد أنواع مختلف الوسائل و تنشيط المبيعات كالمعارض و الندوات و العينات المجانيـة مـع

 1لك المواعيد.كيفية استخدام تو 
  يــع الســلع أثنــاء عمليــة توز يــتم أداؤهــا قبــل و ة، معينــ اقتصــاديةو يعتــبر التســويق نشــاط متخصــص أو خدمــة

 2تحويلها من حيازة المنتج إلى حيازة المستهلك.و 

                                                             
 .132، ص2111الجزائر، ، دط، دار هومة للطباعة والنشر، ، مبادئ التسويقأمال موشي1
 39، ص2111د.ط، دار صفاء، عمان الاردن، مبادئ التسويق،محمد زياد وآخرون، 2

 120، ص2004عليان فاضل إبراهيم وآخرون، تسويق المعلومات، د.ط، دار الصفاء، الأردن، 
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 .يعتبر عملية تخطيطية منظمة للتعريف بالمنتج أو الخدمة المقدمة للزبائن 
 التي تشمل عمل عملية الشراء و التأكد من أن المنتجات و بيعها يتم من  الوظائف التبادلية: -
 خلال وسائل الترويج. -
تســهيلات البيــع لأجـل الزبــائن و المسـتهلكين و التأكــد مــن أن المنتـوج ســوف يحــافظ  الوظيفـة التســهيلية: -

 على مستوى من النوعية و هذا بالمراقبة.
 المنتجات.تهدف البحث عن مشتركين و بائعين للسلع و كل الأنشطة التي تس  الوظائف الاقتصادية: -

هنـاك مــن يطبــق وظيفــة جمـع المعلومــات عــن المســتهلكين و المنافسـين و قنــوات التوزيــع لاســتخدامها في صــناعة و 
 1القرار التسويقي للبحوث التسويقية.

 :أهمية التسويق .1

للمنتجـات أو الخـدمات و هـذا مـا يـدل علـى إن التسويق له أهمية كبيرة يندرج في العديد مـن الاتصـالات سـواء 
 تعدد وظائف و نذكر منها:

  :بالنسبة للمنظمة 

 .يوجههيسبق الانتاج و  -

 يسعى بتحقيق أهداف المنظمة و مبررات وجودها -

 يساعد المنظمة على البقاء -

 يوصل المعلومات إلى المستهلك و يحصل عليها منه كتغذية رجعية -

 فإن التسويق:بالنسبة للجهة المالكة للمنظمة  -

 يوجه الاستثمار نحو المشاريع الأكثر أهمية بالنسبة للمستهلك -

 يساهم في نجاح المنظمة و توسعها -

 يوفر فرص عمل في محيط العمل التسويقي -

                                                             
 120، ص2114، د.ط، دار الصفاء ، الاردن، ، تسويق المعلوماتعليان فاضل ابراهيم وآخرون1
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يعمــل علــى كســب التأييــد و التعــاطف مــع المنظمــة ذاتهــا في بيئتهــا الــتي تعمــل فيهــا ســواء كانــت المنظمــة  -
 هادئة أم غير هادفة للربح

 فر فرص عمل في محيط العمل التسويقي يو  -

يعمــل علــى كســب التأييــد و التعــاطف مــع المنظمــة ذاتهــا في بيئتهــا الــتي تعمــل فيهــا ســواء كانــت المنظمــة  -
 هادئة أم غير هادفة للربح

 :التسويق هام لأنه: بالنسبة للمستهلك 

و ذلـك مـن خـلال إشـباع و حاجاتـه و  ،اهتمامـهيتوجه نحو المستهلك غاية عمله و مبرر وجـوده و محـور  -
 رغباته الحالية المستقبلية 

 يعمل على تحقيق المنافع المكانية و حتى الزمنية للمستهلك -

 يزود المستهلك بالمعلومات التي يحتاجها عن المنتج "مادي خدمي" من خلال وسائل  -

 الترويج المعروفة و بما يحقق الرضي للمستهلك

 نسان في حياته و يقدمها له يتناسب و إمكاناته و حسب قدرة المنظمة.يتناول جميع ما يحيط بالإ -

 :التسويق و أهمية الكبيرة في المجتمع لأنه: بالنسبة للمجتمع 

 يساهم بوصفه نشاطا اجتماعيا و عليه فإنه يلزم بالمحافظة على البيئة من التلوث و -

لاخلاقيـــات و القانونيـــة و غيرهـــا مـــا يســـهم بصـــيانة الفســـاد و أيضـــا بـــدوره في المحافظـــة علـــى الاعتبـــارات و القـــيم ا 
 المجتمع

 يساهم بتحقيق الأهداف التنموية خاصة في الدول النامية و بما يؤدي إلى زيادة الدخل -

 1القومي و ارتفاع مستوى المعيشة. 

 

                                                             
 18-12، ص 2114د ط، دار وائل للشر والتوزيع، الاردن،  استراتيجية التسويق: المفاهيم الأسس الوظائف،ازار عبد المجيد البراودي وأخرون، ب1
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 :و كذلك تتضح أهمية التسويق أيضا من خلال العوامل التالية نذكر منها 

 :المؤسساتالتسويق يستخدم في جميع  .أ

إن القوى العاملة في الولايات المتحدة الأمريكية تمارس أنشطة تسويقية فتخصص التسويق يوفر العديد من المهن و 
 الوظائف الجذابة و الممتعة و التي توفر الفرص لتحدي و الارتقاء للمناصب العليا و الرقي أيضا بالمؤسسة.

 التسويق ضروري للأعمال الاقتصادية .ب

التسويق منظمات الأعمال على بيع منتجاتها تهدف البقاء والنمو فـالموارد الماليـة يـتم تحصـيلها مـن المبيعـات يساعد 
 .لاستخدام في تطوير المنتجات الجديدة

 :التسويق يغذي الاقتصاد العالمي .ت

لعامـــل التكنولوجيـــا فقـــد ســـاهمت  وإخضـــاعهاتســـاهم الأربـــاح المتحصـــل عليهـــا مـــن التســـويق إلى تطـــوير المنتجـــات 
التكنولوجيــا في نقــل المنتجــات الأجنبيــة وأمــا اســتخدام الانترنــت فقــد جعــل الأمــر ســهلا للوصــول إلى الزبــائن حــول 

 .العالم

  :المعرفة التسويقية .ث
  الاستهلاكيتغزو وتزيد من الوعي  
 حسن منهايزيد من المعرفة المستهلكين لحقوقهم حيال المنتجات وضمان اقتنائهم لأ  
 1وذلك من خلال تلبية حاجياتهم ورغباتهم وبناء علاقة ممتدة. مسؤولية التسويق في تحقيق الرفاهية للزبائن 
 ومن أهمية التسويق كذلك: 
رئيسـية مثــل  النجـاح المـالي للشــركات يعتمـد علـى مــدى نجـاح التسـويق لــذلك التسـويق أن يتخـذ قــرارات   -

  .سيقدم به وكم يحتاج من طرق الدعاية والبيعتصميم المنتج الجديد والسعر الذي 
 الاســتفادة تســاعد دراســة التســويق في تقــدير حجــم الطلــب الممكــن ايجــاد الفرصــة التســويقية الــتي يمكــن  -

منهـــا. علـــى أســـاس أن هنـــاك حاجـــات ورغبـــات غـــير مشـــبعة لـــدى المســـتهدفين في الأســـواق الأمـــر الـــذي 

                                                             
 مذكرة تأثير التسويق الالكتروني على جودة الخدمة السياحية: وكالة السياحة والأسفار يوبي عنابة، يوسف هدرون، لمياء بشطلي، لب  عياش،1

ص تكنولوجيا تخرج شهاده الماستر، شعبة علوم الإعلام والاتصال كليه العلوم الانسانيه والاجتماعي قسم علوم الاعلام والاتصال وعلم المكتسبات، تخص

 .19، ص 2112-2110الحزائر، -قالمة 1240ماي  9المعلومات والاتصال والمجتمع جامعة 
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وتقـد  خـدمات  والاسـتمرارامـة والمحـددة كأهـداف للبقـاء يساعد هذه المشروعات على تحقيق أهدافها لع
 .أفضل وتحقيق أقصى ربح او تحقيق حصص سوقية أعلى مقارنة مع المنافسين الرئيسيين في نفس السوق

حيـث الجـودة والسـعر مواجهة المنافسة الداخلية والخارجية عن طريق تقد  سلع ذات مواصفات مميزة مـن  -
 والترويج والتوزيع.

مـــن القـــوى   % 31_  20أن مـــا بـــين  إلىم التســـويق في جميـــع المؤسســـات و تشـــير الدراســـات يســـتخد -
 1تسويقية.  أنشطةالعاملة المدنية في الولايات المتحدة تمارس 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                             
قدمت هذه الرسالة  التسويق الإلكتروني لدى البنوك العالمية في قطاع غزة،واقع استخدام رقد عمران مصطفى الاسطل، 1

 -استكمالا لمتطلبات الحصول على درجة الماجيستر في إدارة الأعمال، كلية التجارة، قسم إدارة الأعمال الجامع الإسلامية 
 11، ص2009غزة ،فلسطين، 
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 :المبحث الثاني: ماهية التسويق الإلكتروني

 .نشأة وتطور التسويق الالكتروني :المطلب الأول

، قيق الأهداف التسـويقية المطلوبـةمن الوسائل التي لا يستهان بها في تح الانترنتأصبح التسويق الإلكتروني عبر 
وذلك إذا توفرت فيها الدراسة الصحيحة والتنفيذ السليم، وتعتـبر هـذه الوسـيلة مـن الوسـائل الأكثـر تحقيقـا للهـدف 

ى، مثــل: الصــحف والمجــلات والمحطــات التلفزيونيــة والمحطــات والأقــل تكلفــة مــن الوســائل التســويقية الإعلاميــة الأخــر 
الإذاعيــة واللوحــات الإعلاميــة المنتشــرة حيــث الأعــداد الهائلــة مــن المســتخدمين للأنترنــت تتزيــد يومــا بعــد يــوم وتزايــد 

  .ت أعلىالمنافسة بين الشركات بجدية واهتمام إلى تحقيق أهدافها عبر التسويق الإلكتروني من انتشار أوسع ومبيعا

م الوســائل والأدوات التكنولوجيـــة اومصــطلح التســويق الالكــتروني يشـــير إلى ممارســة الأنشــطة التســـويقية باســتخد
بشــكل رئــيس كقنــاة تســويقية والــتي تــوفر مجــالا واســعا للوصــول إلى الأســواق  الانترنــتشــبكة  اســتخدامالحديثــة، أو 

في أي مكـــان في العـــالم وفي أي وقـــت والتفاعـــل المباشـــر معهـــم  المحليـــة والعالميـــة والوصـــول إلى أكـــبر قـــدر مـــن الزبـــائن
السعي وراء رضاهم وولائهم الكامل وصولا إلى تحقيق أهداف بكفاءة وفعالية وتحقيق أكبر عدد من المبيعات بأقـل 

 .1تكلفة وجهد

ة للاســتعمال بــدأت التجــارة الإلكترونيــة بــالظهور في بدايــة التســعينات حيــث جــرى تطــوير الشــبكة العالميــة كــأدا
بعـــد عــــام  إلىاذ لم يعـــرف  الأعمـــالالعـــام ويعـــد مصـــطلح التجـــارة الإلكترونيـــة مـــن المصـــطلحات الحديثـــة في عـــالم 

وذلك بعد تحويل شبكة من الشـبكات الهيئـة القوميـة للعلـوم في الـو.م.أ إلى القطـاع الخـاص عندئـذ تطـورت  1222
  .2وانتشرت بمعدلات متسارعة الانترنتشبكة 

مجـال تطور التجارة الإلكترونية والتسويق الالكـتروني مواكـب التكنولوجيـا في وسـائل الاتصـال بـالأخص في  وجاء
آفـاق جديـدة أمـام منظمـات الأعمـال  الانترنـتولقد فتحـت شـبكة  ،الانترنتشبكة ر التكنولوجيا المعلومات وتطو 

والتســويق  الإنتــاجت مــن كفــاءة فاعليــة وأدت إلى زيــادة حجــم الأســواق المســتهدفة وكســرت حــوادث الجغرافيــا وزاد
 .والبيع

                                                             
الزبائن دراسة ميدانية على شركة مزاج للتجارة......... المحافظات الجنوبية أثر التسويق الالكتروني في تحقيق رضا حسن عباس حسن، 1

 8المؤتمر الدولي الأول في تكنولوجيا المعلومات والأعمال، جامعة، أم درمان الاسلامية، السودان،ص الفلسطينية،
مجلة  ال الحديثة في تطوير نظم المعلومات المحاسبية،مدى اسهام التجارة الإلكترونية في وسائل الاتصوليد زكريا، عبد الله محمد المهندي، 2

 .34،ص 2118، العدد الأول، الجامعة الأردنية، اردن، 24الدراسات العلوم الإدارية، المجلد 
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في مجــال التجـــارة والتســويق تحــديا أمــام معظــم الشــركات الكـــبرى  الانترنــتوصــار التطــور المتســارع في اســتخدام 
لمزاولــة أعمالهــا التجاريــة  الانترنــتوتحديــد مواقــع لهــا عــبر شــبكة   ( web sit)اســتعمالوالصـغرى تــدرك أهميــة 
 .1والتسويقية وتعاملاتها

فــــالتطور الحاصـــــل في مجـــــال الاتصـــــالات الســـــلكية واللاســـــلكية مـــــن الهواتـــــف الى اتصـــــالات الأقمـــــار الصـــــناعية 
والتلفزيــــون فقــــد فتحــــت البــــاب علــــى مصــــراعيه أمــــام دخــــول قــــدرات وإمكانيــــات جديــــدة هائلــــة لــــدعم نشــــاطات 

 .ية مثل المعلومات والضيافة، الأخبار، التعليماتالخدم فعاليات عديدة من الصناعاتو 

بحيــث أصـبح قـوة جديـدة للعولمـة وقـد وصـل تــأثير  الاسـتخدامإن التسـويق الإلكـتروني في تنـام متسـارع وزيـادة في 
هذا التطور لأغلب دول العالم وصارت حاجة ملحة وضرورية تعتمد عليها الكثير من شركات الأعمال والمنظمـات 
الدولية وغيرها من اتصالاتها وتعاملاتها وعمليات عقد الصفقات وتبادل ونقل المعلومات وغيرهـا مـن الأنشـطة عـبر 

 والانترنــتتزايــد أهميــة التســويق الإلكــتروني وازداد الإقبــال علــى اســتخدام شــبكات الاتصــال الحديثــة  ومــع الانترنــت
 .2هو العامل الأساسي وراء التقدم وتطور التطبيق الالكتروني الأخيرةانتشارها هذه 

 وقد عرف التسويق الالكتروني بعد التعريفات نذكر منها:

  شـبكة الأنترنـت أن يـتم عـرض منتجـات الشـركات في الأنترنـت هو عبارة عـن تسـويق المنتجـات عـن طريـق
وتــتم عمليــة البيــع والشــراء عــن طريــق الأنترنــت حيــث أصــبح شــبكة الأنتترنــت واســعة الانتشــار فالتســويق 
 .3الإلكتروني يعني توصيل الموقع الإلكتروني الخاص بالشركة نسبة من العملاء بهدف نشر وتوزيع خدماتها

 يتضــمن توحيــد الحاجــات المتغــيرة للعمــلاء والتقنيـــات  》ســويق الإلكــتروني علــى أنــه ويمكــن التعريــف بالت
الحديثـــة بمــــا يــــؤدي لإحــــداث ثــــورة في الطريقــــة الــــتي تـــؤدي بهــــا الأعمــــال ولهــــذا يعتــــبر التســــويق الالكــــتروني 

 .4تكنولوجيا التغيير
 الاتصال المادي المباشر. وهذا أيضا تعامل تجاري قائم على التفاعل أطراف التبادل إلكترونيا بدلا من 
 عملية بيع وشراء السلع والخدمات عبر شبكة الأنترنت.  

                                                             
التطبيقية،  ، المجلة الأردنية للعلومالعلاقة بين خصائص المشتري عبر الأنترنت وخصائص المتجر الإلكتروني وحجم السوقبوسعادة أحمد بوفارة، 1

 .121المجلد السابع، العدد الأول، د.ت ص
، مجلة الدراسات 《دراسة تطبيقية 》التجارة الإلكترونية وأشرط في المركز الإستراتيجية للشركات مهند الخطيب، ........ الحسين فلاح، 2

 120، ص 2112، الجامعة الأردنية، أردن، 22العلوم الإدارية، المجلد
 124، ص2112، د.ط، دار التعليم الجامعي للنشر والتوزيع، الاسكندرية مصر، تسويق الالكترونيالنعين حسن شميث، 3
 40، ص2112، د.ط، دار الاعصار العلمي للنشر والتوزيع ، عمان، الأردن، التسويق الالكترونيهير توفيق......... ، 4
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 وقـد عرفــه forset وstrous  والحاسـبات الآليــة في أداء الأنشــطة التســويقية  الانترنــت اســتخدامعلــى أنـه
 التسويق الإلكتروني تعد من الأنشطة الأعمال الإلكترونية. أنشطه

 وعرفــه coviellteal  حــوار  ليــة إحــداثعاوغيرهــا مــن الوســائل التكنولوجيــة التف الانترنــتهــو اســتخدام
 بين المنظمة والمستهلكين معينين.

  إســـتراتيجيات جديـــدة  مـــن الخـــبرة والخـــبراء في مجـــال التســـويق في تطـــوير الاســـتفادةالتســويق الإلكـــتروني هـــو
أسـرع مـن التسـويق التقليـدي بالإضـافة وناجحة وفورية تمكن من تحقيق الأهـداف والغايـات الحاليـة بشـكل 

 .1إلى توسع ونمو الأعمال بدرجة كبيرة في وقت قصير وباستثمار أقل لرأس مال

 :المطلب الثاني: خصائص وأهمية التسويق الإلكتروني

 :خصائص التسويق الإلكتروني .1

  :لقد اتسم التسويق الالكتروني بخصائص معينة من أهمها

 التســويقية وخاصــية بــالتكرار والقابليــة للقيــاس الكمــي: مثــل يحــوي التســويق  خاصــية أوتوماتيكيــة الوظــائف
 .وتصميم المنتجات والمبيعات وإدارة المخزون

  خاصــية التكامــل: بــين الوظــائف التســويقية بعضــها الــبعض مــع الجهــات المعنيــة بالمحافظــة علــى العمــلاء مــا
إلى مــــــــــا يعــــــــــرف بالتســــــــــويق  الــــــــــذي يطلــــــــــق عليهــــــــــا مــــــــــنهج إدارة العلاقــــــــــات بــــــــــالعملاء والــــــــــذي طــــــــــور

وقد ارتبط بهاتين الخاصيتين مدخلان للتسـويق  INTERACTLVEMARKTTNالتفاعلي
 .2الإلكتروني هما: مدخل السوق الصامت، مدخل المشاركة الفعالة

 :بالإضافة إلى

 فالتسـويق الإلكـتروني يتميـز أنـه يقـدم خدمـة واسـعة :الخدمة الواسـعةMASS SERVICE  ، وهـو
يمكــن العمــلاء المتعــاملين مــع الموقــع التســويقي مــن الــدخول إلى الموقــع في أي وقــت ودون معرفــه بالتــالي مــا 

 .الشركة صاحبة الموقع بدخول إلا إذا إتصل بها

                                                             
مذكرة مقدمة لنيل شهادة  زائر: دراسة تقييمية للمواقع الالكترونية للناشرين،استراتيجية التسويق الإلكتروني للكتاب في الجإبراهيم مرز قلال، 1

الجزائر،  ماجستير في علم المكتبات كلية العلوم الانسانية والإجتماعية، قسم علم المكتبات، تخصص تسويق وأنظمة المعلومات، جامعة ..... قسنطينة
 .31، ص 2111/ 2112

 .428، ص 2112، دار الأزاريطة للنشر والتوزيع، الاسكندرية، مصر، 1ط، ، التسويقعبد السلام أبو قحف2
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 :ان التقنيات المستخدمة في التسويق الإلكتروني لا تعترف بوجود  عالمية التسويق الإلكتروني 
  وهنـــا يمكـــن التســــوق في أي مكـــان، وفي اي مكــــان يوجـــد فيــــه الحـــدود الجغرافيـــة أو الزمنيــــة بـــين الأســــواق

  .الزمان ليلا أو نارا اختلفالعميل، وفي أي وقت مهما 
 :الإلكــتروني والمعلومــات الــتي تتغــير وتتطــور جــدا  الاتصــالتــرتبط بوســائل التقنيــات  ســرعة تغييــر المفــاهيم

 _ .ية لهذه التغيراتذلك على ضرورة مواكبة التشريعات والوسائل القانون انعكاسرغم 
 :المســتخدم إلى  الانتبــاهعنصــر الإثــارة ولفــت  اســتخداموهنــا يجــب  أهميــة الإعــلان عبــر الشــبكة الدوليــة

 .الوسائل الإلكترونية على غرار ما هو حاصل في الإعلانات التلفزيونية
 :التسـويق في قليل من الحالات تزداد ذروة الأخذ بالاعتبار الجـذر مـن  الخداع وظهور الشركات الوهمية

غــــير الصــــادق الــــذي لا يحمــــل مضــــمونا حقيقيــــا لأنــــه مــــن الســــهل انتشــــار هــــذا النــــوع مــــن التســــويق عــــبر 
 .1الانترنت

  :بالإضافة إلى

  الانترنيتعدم وجود قيود استثناء قيود التكاليف على كمية المعلومات المعروضة على. 
  الاهتمام بتحديث المعلومات المعروضة من خلال المواقع لحث الزبائن على زيارة هذه المواقع مـرات عديـدة

 مما يؤدي لتكرار عملية الشراء
  يمكن للشركات الصغيرة الوصول للسوق الدولية وتفقد على قدم المساواة مع المنظمات والشركات متعـددة

 الجنسيات.
  2بالمصداقية الانترنتقدر من الزبائن ولذلك يتميز التسويق عبر لأكبر  الانترنتإمكانية وصول. 
  :أهمية التسويق الإلكتروني .1

يق الإلكــــتروني بعــــد انتشــــار وتوســــع الاســــتخدامات التجاريــــة لشــــبكة و للتســــ الإســــتراتيجيةلقــــد ازدادت الأهميــــة 
حيث فتح التسويق الإلكتروني أفاق جديدة في عالم التسويق بإعطاء فرص جديـدة لاسـتهداف مسـوقين  ،الانترنت

 :ومشترين ومستهلكين بصورة فردية، وانطلاقا من هذا فإن أهمية التسويق الالكتروني تتمثل في ما يلي

                                                             
، 2114، دار صفاء للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، 1ط قضايا وتطبيقات تشويقية معاصرة،اياد عبد الفتاح النسور، عبد الرحمن عبد الله الصغير، 1

 .242ص 
 49، ص 2111العلمي للنشر توزيع، عمان، الأردن،  ، دار الإعصار1،طالتسويق الإلكترونيهير توفيق صبره، 2
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 :التسـويق الـتي يـتم الـرد المتعلقة بالمبيعـات و  للاستفساراتمن خلال تقليل الحاجة  تقليل التكلفة والجهد
التســويقية  الاتصــالاتعليهـا معالجتهــا عــن طريــق الهــاتف بالإضــافة إلى تقليـل مــن حاجــة الطباعــة لمختلــف 

وعمليـــة توزيعهـــا بحيـــث يـــتم تقلـــيص هـــذه العمليـــات مـــن خـــلال الاعتمـــاد علـــى الموقـــع الشـــبكي بـــدلا مـــن 
 *1وسائل الاتصالات التقليدية المعروفة

 :فقد وفرت التجارة الإلكترونية إمكانية التنسـيق والتعـاون وتبـادل المعلومـات وتحليلهـا  العمل بكفاءة عالية
عالية الجودة للتسـهيل  منتجاتوالمساهمة في اتخاذ القرارات صحيحة وبكفاءة عالية حول الخدمات عرض 

 .عملية تسويقها
 :لمختلــف  قية الــتي يتيحهــاوالمزايــا التســوي الانترنــتإن قــدرات شــبكة  المحافظــة علــى الحصــة التســويقية

السلع والخـدمات الجديـدة جعلهـا وسـيلة مهمـة للمنظمـات اليـوم لتوسـيع حصـتها السـوقية في السـعي منهـا 
سياســـة ســـعرية مناســـبة وتقـــد  خـــدمات  إتبـــاعللحصـــول علـــى أكـــبر عـــدد ممكـــن مـــن العمـــلاء مـــن خـــلال 

 . 2السوقية الأنشطةومنتجات ذات جودة وتحسين 

  لكومن بين أهميتها كذ

 سهولة الانتشار في السوق والوصول إلى الزبائن. 
  الطرائق أو الحملات الإعلانية التي يمكن أن تجذب الزبائن اختياريتيح.  
 يسهم في تسهيل عملية التواصل بين الشركة والزبائن.  
 يساعد الزبائن في الوصول إلى الأسواق التخصصية في مجال اهتماماتهم.  
  أمــام الجميــع للتســويق منتجــاتهم أو خــبراتهم دون التمييــز بــين الشــركة العملاقــة ذات يســهم في فــتح المجــال

 .الرأس مال الضخم أو الشركة الصغيرة محدودة المواد
 أصبح التسويق الإلكتروني أحد ضروريات الحياة مجتمعنا اليوم.  
  يوميا من جميع أنحاء العالم الانترنتالمستخدمين يتصلون بشبكات.  
 كوسيلة ترويج وعرض الخدمات والمنتجات ضرورة لابد منها  لانترنتا استغلال .  
 إمكانية الوصول إلى الأسواق العالمية.  

                                                             
 .180، ص 2114، دار للمناهج للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، 1، طتكنولوجيا التسويقردينة عثمان يوسف وأخرون، 1
مذكرة مقدمة لنيل شهادة  ، واقع التسويق الالكتروني من وجهة نظر المستهلك الجيجلي: دراسة ميدانية بمدينة جيجل،لوزي ريمة، كريمة بوعم2

، 2112/ 2110الجزائر،  -الماستر في علم المجتمع كلية العلوم الإنسانية والإجتماعية، تخصص علاقات عامة جامعة محمد الصديق بن يحيى جيجل
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 تقد  السلاح والخدمات وفقا لحاجات العملاء. 
  التســــويق الإلكــــتروني أصــــبح مــــن ضــــروريات نجــــاح المنظمــــات الحديثــــة وصــــار مــــن الضــــروري تضــــمين نمــــط

 1التسويقي في أنشطتها
  اعتمـــاد الشـــركات علـــى الأنترنـــت في التســـويق يتـــيح لهـــا عرضـــا منتجاتهـــا وخـــدماتها في مختلفأنحـــاء العـــالم إن

 ودون قطاع مما يوفر فرصة أكبر إضافة إلى الوصول إلى المزيد من الزبائن
 فـــيض مصـــاريف الشـــركات إذ تعـــد عمليـــة إعـــداد وصـــيانة موقـــع التجـــارة الإلكترونيـــة علـــى الويـــب أكثـــر تخ

مــن بنــاء أســواق التجزئــة أو صــيانة المكاتـب ولا تحتــاج الشــركات إلى الاتفــاق الكبــير علــى الأمــور اقتصـادية 
الترويجيــة أو تركيـــب تجهيـــزات باهظـــة الــثمن تســـتخدم في خدمـــة الزبـــائن ولا تبــدوا هنـــاك حاجـــة في الشـــركة 

  .الاستخدام عدد كبير من الموظفين
 إذ يطوي التسويق الالكتروني الملفات يعبر الحدود مما يـوفر  تواصل فعال مع الشركاء والزبائن في ظل العولمة

طريقـــة فعالـــة لتبـــادل المعلومـــات مـــع الشـــركاء ويــــوفر أيضـــا فرصـــه جيـــدة للشـــركات الخـــدمات المقدمـــة مــــن 
  .الشركات الأخرى

  يمــنح أيضـــا الشـــركة فرصـــة دعـــم وتفعيـــل إدارة العلاقــات مـــع الزبـــائن حيـــث يســـتند التســـويق الالكـــتروني إلى
اهيم جديــدة وقناعــات ترقــي إلى إعتبــار العميــل شــريكا اســتراتيجيا في منشــتت الأعمــال لــذا اســتهداف مفــ

بناء ودعم علاقات ذات معين وهدف مع الزبائن وذلك من خلال تفعيـل ديناميكيـة واسـتمرارية الاتصـال 
  . المباشر مع الزبائن

 مــع بقيــت وظــائف المنظمــة مثــل: وظيفــة  تعمــل وظيفــة التســويق الالكــتروني علــى تحقيــق التنســيق والتكامــل
 2الانتاج، وظيفة الشراء، وظيفة التخزين، وظيفة المالية ووظيفة البحث والتطوير وغير من الوظائف

 

 

 
                                                             

هادة الماجيستر إدارة الأعمال، بحث مقدم لنيل شأثر التسويق الإلكتروني على رضا الزبائن في قطاع الاتصالات )دراسة ميداني( نور صباغ، 11
 .18، ص2112التخصص في الجامعة الافتراضية السورية، سوريا، 

مذكرة مقدمة ضمن  ، تأثير التسويق الإلكتروني على القرار الشرائي للمستهلك دراسة حالة متعاملي الوكالات السياحية،أحلام بوضياف2
محمد بوضياف متطلبات نيل شهادة ماستر أكاديمي في العلوم التجارية، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، قسم علوم التجارية، جامعة 

 19-18، ص ص 2112/2121الجزائر،  -بالمسيلة
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 ة الفصلخلاص: 

، انتشارا هائلا الانترنت ديث الذي ينتشر فيالتسويق الالكتروني يعتبر من المفاهيم الجديدة في عالم التسويق الح
بمقـدورهم الحـد فالنسبة لرجـال الأعمـال أصـبح مـن الممكـن تجنـب مشـقة السـفر للقـاء بشـركائهم وعملائهـم وأصـبح 

وخــدماتهم وعرضــها في الأســواق، أمــا بالنســبة للزبــائن كثــيرا للحصــول علــى مــا  مترويج بضــائعهمــن الوقــت والمــال لــ
الطموحــة أن  الأهــدافعلــى المشــاريع ذات حيــث أصــبح مــن الممكــن ، تخدام النقــود التقليديــةيريدونــه أو حــتى اســ

توجه أهدافها خارج حدودها الضيقة لضمان البقاء وتحقيق الرقي والنمو في عالمنا هـذا مـن خـلال التعامـل بالتجـارة 
 .في أسرع وقت ومدة قصيرة جدا الانترنتالإلكترونية عبر 
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 :تمهيد 

أنواعهـا و أحجامهـا هـي ظــاهرة إنسـانية هادفـة و هـي وسـيلة و أداة رئيســية و  بـاختلاف إن المؤسسـة العموميـة
فعالــة لإنتــاج المــواد و الســلع و تقــد  الخــدمات و تعمــل هــذه المؤسســة لخدمــة المجتمــع و تحقيــق المصــلحة العامــة و 

المجـــالات حيـــث أنـــا الوصـــول إلى التنميـــة لخدمـــة المجتمـــع و تحقيـــق المصـــلحة العامـــة و الوصـــول إلى التنميـــة في كافـــة 
 .بمختلف نشاطاتها تعد البنية التحتية للتقدم و تطور الدول

نظرًا لأهميتها البالغـة فـإن كـان لا بـد مـن التعـرض إليهـا نظريـا بشـكل عـام للمؤسسـة العموميـة و بشـكل خـاص و 
الأول عـــن ماهيـــة في المؤسســـة العموميـــة الجزائريـــة لهـــذا ســـنتطرق في هـــذا الفصـــل إلى مبحثـــين ســـنتناول في المبحـــث 

المؤسســة العموميـــة نشــأتها و تطورهـــا و وظــائف و أهـــداف المؤسســة العموميـــة أمــا المبحـــث الثــاني ســـنتطرق فيـــه إلى 
 ماهية المؤسسة العمومية الجزائرية نشأتها و تطورها و مهامها.
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 المبحث الأول: ماهية المؤسسة العمومية

 العموميةالمطلب الأول: مدخل إلى المؤسسة 

 يدور نشاط الدولة في إطار الفكر الفلسفي السائد فيها فهو الذي يحدد لها النشاط طبيعته و أبعاده الحقيقية.

كــان طبيعيًــا أن تســتحدث الــدول مــن الأســاليب الإداريــة مــا يكفــل القيــام بــذلك الأوجــه الجديــدة مــن النشــاط و 
د كانــت المؤسســة العموميــة واحــدة مــن تلــك الوســائل  الــذي تحقــق بــه أهــداف الفكــر الفلســفي الــذي نــؤمن بــه و لقــ

الــتي ابتــدعها الفكــر الإداري في مجــال تنفيــذ أوجــه نشــاط الدولــة الحديثــة، بقصــد التخفيــف مــن غلــو الإدارة المركزيــة 
 اسـتخدمتالمؤسسة العمومية في الماضي لغرض إدارة قطاعات محدودة في أوجـه نشـاط الدولـة ثم  استحدثتلذلك 

 المجــال الضــخم للمشــروعات العامــة، و يمكــن القــول بصــورة عامــة أن الجــذور التاريخيــة لفكــرة المؤسســة فيمــا بعــد في
السـلطة العامـة في فرنسـا في غضـون القـرنين السـابع عشـر و الثـامن عشـر  أنشـأتهاالعامة ترجع إلى تلك الهيئات الـتي 

 بر و الإحسان.لتقوم بأداء بعض الخدمات العامة في مجالات التعليم و الصحة و ال

الحــال كــذلك في الفــترة  اســتقرإن تعبــير المؤسســة العموميــة الــذي ظهــر في هــذه الفــترة كــان يتســم بــالغموض و 
الممتـدة مــن الثـورة الفرنســية حــتى منتصـف القــرن التاسـع عشــر حيــث لم تكتسـب فكــرة المؤسسـة هــات الوضــوح  و 

المزيـــد مـــن  إلقـــاءاهم المشـــروع المـــدني بـــدوره في مـــن ثم فقـــد ظلـــت غامضـــة ينقصـــها التحديـــد و التأصـــيل و لقـــد ســـ
 1الغموض. أحياناً يظهر تعبير المؤسسة العمومية مساويا لتعبير شخص معنوي من القانون العام أو إداري.

لمؤسسة العمومية تأخذ بها جميع دول العالم سواء أكانت غربية أو شرقية مهما كانت متقدمة اقتصاديا أو في و 
ظاهرة إدارية أساسية لا غ  عنها لتنظيم الإدارة العامة في الدولة لذا تعـددت و تنوعـت تعريفـات طريق النمو فهي 

المؤسســة العموميــة في فقــه القــانون العــام عمومًــا و في الفقــه الفرنســي علــى الخصــوص و اتســمت بتضــمنها لأركــان 
 المؤسسة العمومية فيعرف الأستاذ "بارتيملي" المؤسسة العمومية بأنا:

 .مرفق عام منح الشخصية المعنوية 
  يعرف الأستاذ وHouriou  المؤسسة العمومية بأنا عبارة في إدارة عامة تتمتع بشخصية معنوية مستقلة

 2و تتولى إدارة مرفق العام، أو عدة مرافق عامة متخصصة ضمن حدود إقليمية معينة.
                                                             

 في القانون المعاصر، كلية الحقوق و العلوم السياسية، قسم الحقوق، تخصص قانون بوزيد غلابي، مفهوم المؤسسة العمومية، مذكرة لنيل شهادة الماجستر1
 .14، ص 2111/2111 -الجزائر -الإدارة العامة في جامعة العربي بن مهيدي أم البواقي

و العلوم السياسية، قسم الحقوق، ، مذكرة مكملة لنيل شهادة الماستر في القانون، كلية الحقوق فئات المؤسسات العمومية في الجزائريوسف مداح، 2
 .11، ص2112-2110الجزائر،  -تخصص قانون إداري، جامعة محمد بوضياف بالمسيلة
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 " أشـخاص عامـة تتمتـع بالشخصـية المعنويـة " المؤسسة العمومية بأنـا خالد خليل الظاهرو يعرف الدكتور
المالي و الإداري و هـي صـورة  الاستقلالتنشئها الدولة لإدارة مرفق العام، و يمنحها القانون قدرًا كبيراً من 

 .1من صور اللامركزية المرفقية
  ي في كتابــه مبــادق القــانون  الإداري دراســة مقارنــة بقولــه هــ ســليمان الطمــاويو يعرفهــا كــذلك الأســتاذ

 عن مرفق عام يدار عن طريق منظمة عامة و يتمتع بالشخصية المعنوية. عبارة
 .و تعرف الأمم المتحدة المؤسسة العمومية بأنا المؤسسات التي تمتلك فيها الدولة كل رأهالها أو أغلبيته 
  العام ذو الشخصية المعنوية و  الاقتصاديأما عبد السلام بدوي فيعرف المؤسسة العمومية بأنا: "المشروع

هي موجودة بهدف إشباع حاجة عامة بأساليب مختلفـة عـن الأسـاليب المتبعـة في أجهـزة الدولـة الأخـرى و 
هـــي وســــيلة الدولــــة للتحقيــــق أهـــداف متمثلــــة في إنتــــاج ســــلع و خـــدمات تقــــوم بإنتاجهــــا مباشــــرة أو غــــير 

 مباشرة.
  مصــلحة إداريــة اقتطعــت مــن الســلطة التنفيذيــة و منحــت و يــرى فــؤاد العطــار أن المؤسســة العموميــة "هــي

مركزيــة المصـلحية و بهـذا تعتـبر شخصًــا مـن أشـخاص القـانون العــام لاو هـي تعـرف بال الاعتباريـةالشخصـية 
 يحكمها مبدأ التخصص في الغرض الذي أنشئت من أجله.

 مصـــلحة عامـــة محلهـــا  و يقــول الأســـتاذ حامـــد مصـــطفى في تعريـــف المؤسســـة العامــة بأنـــا: "مرفـــق عـــام أي
إلا أنـا تختلـف مـن  الاقتصـاديةأو  الاجتماعيـةخدمة الجمهور في شأن من الشؤون التي تهمهم في حيـاتهم 

المرفق العام في أن إدارتها تخرج عـن نطـاق الإدارة المباشـرة للحكومـة فهـي بـذلك تطـور جديـد للمرفـق العـام 
يــث يصــح القــول بأنــا مرفــق تحــرر مــن الإدارة الحكوميــة مــن الإدارة المباشــرة بح اســتقلالاأوســع منــه و أكثــر 

 المباشرة ليؤدي هدفه.
  و يعرفها الفقيه الفرنسي "جينز" بأنا: "منظمة عامـة مملوكـة للدولـة الـتي تـدار بأسـلوب اللامركزيـة كمـا أنـا

 مرفق عام يتمتع بالشخصية المعنوية و الذمة المالية.

خص معنوي من أشخاص القانون العام يخصـص مـوارد لتقـد  خدمـة أو ....أن المؤسسة العامة هي شاعتبرواو 
 2خدمات عامة لإشباع حاجات خاصة لسكان إقليم الدولة أو إقليم محافظة بلدية أو عدة بلديات.

                                                             
 .04، ص 1229الأردن  -، دار المسيرة للنشر و التوزيع، عمان1،ط القانون الإداري دراسة مقارنةخالد خليل الظاهر، 1
، مذكرة مقدمة لنيل المؤسسة العمومية: دراسة ميدانية مؤسسة الأنابيب الصغرى بالرغايةدور العلاقات العامة في تنمية أداء رحيل غانية، 2

الجزائر:  -داسشهادة الماستر في العلوم السياسية، كلية الحقوق بودواو، قسم العلوم السياسية، تخصص إدارة الجماعات المحلية، جامعة محمد بوقرة بومر 
 .39، ص 2110-2112
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 المؤسسات العمومية من طرف الدولة إلى عدة عوامل نذكر منها: نشأتو يعود أسباب 

 للتغيرات المختلفة. الاستجابةوجود الروتين في العمل في القطاع العام و عدم القدرة على  -
 قلة التنظيم في القطاعات الخدماتية و هذا ما عرقل تحقيق المصلحة العامة. -
 زيارة المؤسسات العمومية من خلال تأميمها حتى تتمكن الدولة من إدارة الأموال التي جاءت إليها. -
 ت و المهارات الفنية الازمة لإنجاز العمل.جذب الكفاءا -
 الرغبة في الحد من الوزارات و الأجهزة المركزية. -
 . الأساليب الحديثة في التنظيم إدخالضمان استقلال بعض المرافق العامة في إدارة شؤونا حتى تستطيع  -
 للمواطنين مثل: خدمات النقل، السكن، التعليم و الصحة. الاجتماعيةتوسيع تقد  الخدمات  -
 . الاقتصاديالموارد و الثروات المحققة للعائد و الربح  لاستثمارتوفير المناخ المناسب  -
 .امتصاصهازيادة حجم البطالة و الرغبة في  -
 السوق. اقتصادعدم رفع الأسعار و تحقيق  -
المـدمر و حـتى  الاقتصـادؤسسـات العموميـة للتعمـير و تنشـيط الدولة أدى بها إلى ضرورة إنشاء الم استقلال -

 .الاقتصادفي حالات الحروب إذ تتولى الدولة إدارة 
 1الوطني. الاقتصادتشجيع التصدير ليساعد في التطوير في  -

 وظائفها.الثاني : أهمية المؤسسة العامة و المطلب 

 :أهمية المؤسسة العمومية .1

كانـت تلعبهــا في مـن الأدوار الحمائيـة الـتي   انطلاقـاتكتسـب المؤسسـات العامـة أهميـة بالغـة في المجتمعـات الحديثــة 
البعــــد و  الاقتصــــاديديــــدة كالبعــــد جلتضـــيف أبعــــاد ،الجديــــدة الــــتي أصــــبحت تلعبهــــا اليومالأدوار العصـــور القديمــــة و 

 إلى دائرة أهميتها. الاجتماعي

 

 

                                                             
، مذكرة مقدمة لنيل لعلاقات العامة في تنمية أداء المؤسسة العمومية: دراسة ميدانية مؤسسة الأنابيب الصغرى بالرغايةدور ارحيل غانية، 11

الجزائر:  -داسشهادة الماستر في العلوم السياسية، كلية الحقوق بودواو، قسم العلوم السياسية، تخصص إدارة الجماعات المحلية، جامعة محمد بوقرة بومر 
 .41، ص 2110-2112
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 للمؤسسات العامة: الاقتصاديالبعد  .أ

الــوطني لا يقـــل أهميــة عــن دور المنظمــات الخاصـــة و  الاقتصــادإن الــدور الــذي تلعبــه المنظمــات العامـــة اليــوم في 
 يتجلى ذلك في:

 :بشـكل كبـير إلى الخـدمات الـتي تقـدمها  الاقتصـاديةإذ تحتاج التنمية  الطبيعة الجوهرية للخدمات العامة
هـذا النمـو كتـوفير وسـائل النقـل الفعالـة  لاسـتيعاب الأزمـةالمؤسسات العامـة و يتطلـب ذلـك تـوفر الوسـائل 

التي تتيح للمنتجين فرصة اختيار أوسع لمصادر الإمداد و مراكز التوزيع الشامل للسلع و الخدمات و كـذا 
قراراتهـا و تبليـغ القـرارات  لاتخاذ الأزمةلفعالة التي تسمح بجمع المعلومات المناسبة و ا الاتصالتوفر وسائل 

الــتي تصــدرها للعــاملين بالإضــافة إلى تـــوفير مصــادر الطاقــة حيــث يعتمـــد النشــاط الإنتــاجي علــى مصـــادر 
 مضمونة للطاقة تتسم بالمرونة و إمكانية الإحلال فيما بينها.

 للمؤسسة العامـة  الاقتصادينبع الجانب الثاني المميز للبعد ي على خدمات المؤسسات العامة: الاعتماد
مــن أن المجتمعــات الحديثــة تعتمــد بشــكل كامــل علــى الخــدمات الــتي تقــدمها المؤسســات العامــة كخــدمات 
الهــاتف الغــاز الطبيعــي و الميــاه، و الــتي مــن الصــعب تخيــل الحيــاة بــدونا و تظهــر أهميتهــا بمجــرد التفكــير في 

 .اختفائها
 تعتبر المؤسسات العامة أكبر مستخدم للموارد في أي مجتمع مـن  للمؤسسات العامة: الاقتصاديير التأث

و الـــدول الناميـــة أي يلعـــب النشـــاط الحكـــومي دور أكثـــر أهميـــة و  الاشـــتراكيةالمجتمعــات خاصـــة في الـــدول 
 1أكبر خطورة من الدول الرأهالية.

 للمؤسسات العامة: الاجتماعيالبعد  .ب

هــذه الأخــيرة بعــد الثــورة الصــناعية و أمــام إتســاع مجــال  اتجهــت ،الــذي كانــت تمارســه الدولــة  الــدورفبــدلا مــن 
تـأثير كبـير علـى  التطور التكنولوجي السريع التي كان لهـاو  وكبر حجم المؤسسات  الاجتماعيو  الاقتصاديالنشاط 

 كمــا  ،المرافقــة لهــذه التغــيرات الاجتماعيــةالمشــاكل ات و علــى الســلوك الإنســاني إلى مواجهــة التــأثير حجــم الإنتاجيــة و 
للمـواطنين كإنشـاء  الاجتماعيـةأصبحت مسؤولة عن إنشاء و إدارة العديد من المؤسسات العامة لإشـباع الحاجـات 

 طنين كإنشــــاء مراكــــز لإيــــواء العجــــزةللمــــوا الاجتماعيــــةو إدارة العديــــد مــــن المؤسســــات العامــــة لإشــــباع الحاجــــات 

                                                             
 .280، ص 1229د.ط، دار الجامعية للنشر، الإسكندرية مصر، إدارة المنظمات الحكومية،علي الشريف، 1
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للمؤسســـات العامـــة في  الاجتمـــاعيبهـــذا بـــدأ البعـــد و  ،التأمينـــات إلى آخـــرهات البطالـــة و التشـــرد وتعويضـــ مكافحـــةو 
 1ليس بسبب له.  الاقتصاديالمؤسسات العامة كان نتيجة للتوسع  الاجتماعيالتبلور و لهذا نجد أن الدور 

 وظائف المؤسسة العمومية .1

أو من حيث  اقتصاديةرية، صناعية، تجارية أو إن المؤسسة العمومية سواء اختلفت من حيث طبيعة نشاطها إدا
ســيطرتها أو لضــمان ذلــك ، مــن أجــل تحقيــق أهــدافها باســتمرارو ة متوســطة أو كبــيرة( فهــي تعمــل جاهــدحجمهــا )

 فإنا تقوم بعدة وظائف لمزاولة نشاطها و يمكن ذكرها فيمما يلي:

 الوظيفة التقنية: .أ

ل المـوارد كـعوامـل الإنتـاج و  باسـتعمالالتحويـل للمـوارد الأوليـة مختلـف مراحـل الإنتـاج و تشمل هذه الوظيفة على 
استخدام مجموعة مـن الطـرق ويكون ذلك بتوظيف و  ،استهلاكيةأو  استعماليهالأخرى بغية الحصول على منتجات 

يـة البـدء في النشــاطات دد كيفو الأدوات العلميـة الـتي تظهـر في أســاليب الإنتـاج مخططـات ، تصـنيفات ملفــات، تحـ
 ناء منها.لإوا

 المحاسبة كما تحتوي هذه الوظيفة على العديد من التقنيات المستخدمة في معالجة المعلومات مثل تقنيات لتسيير
 غيرها.العامة و التحليلية و 

لمؤسسـات هذه الوظيفة تركز على الإنتاج فإن هذه الأخيرة يعد نشاط جوهري في حد ذاته لمختلف ا اعتباربو 
 يرتبط بكل من المنتجات و الخدمات و يشمل الإنتاج فيما يخص المنتجات على عملتين و هما: الإنتاجالعمومية و 

 :و يقصد به تحويل المواد الأولية للحصول على منتجات جاهزة للإستعمال أو الإستهلاك. الصنع 
 :و يعــني بــه ضــم القطــع و المنتجــات نصــف المصــعة عــن طريــق تلصــيقها ببعضــها الــبعض للصــول  التركيــب

 2على منتجات أخرى ذات منفعة أكثر.
 تمثل هذه الوظيفة فيما يأتي: الوظيفة التجارية: .ب
 .إختيار الموردين المناسبين الذين لهم القدرة على تلبية طلبات المواطنين في الوقت المناسب و أقل الأسعار 

                                                             
مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة الماستر ،   واقع المحاسبة العمومية في المؤسسة )دراسة حالة جامعة أدرار(،محمد بن بيا، محمود عدي، 1

، 2118-2112، -الجزائر -كلية العلوم الإقتصادية، التجارية و علوم التسيير، قسم العلوم التجارية، تخصص مالية المؤسسة، جامعة أحمد درارية أدرار
 .29ص 

 9، ص 1222ات الجامعية، الجزائر، ، د.ط، ديوان المطبوعوظائف و نشاطات المؤسسة الصناعيةمحمد سعيد أوكيل، 2
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 .تحديد طريقة مناسبة للتموين 
 .دراسة و تحليل المبيعات 
 .تقد  الطلبات المختلفة 
 .مراقبة مدى توافق المواد الواردة مع ما تم طلبه 
 .دراسة أذواق الزبائن و العملاء 
 . دراسة السوق 
 .تزويد الزبائن بالمنتجات 
 .تخزين السلع التي يتم شراؤها في المخزن 
 الوظيفة المالية: .ت

ويـل المؤسسـة  في أوقـات الضـرورة تمير رؤوس الأمـوال و العمليات الهادفة إلى تـوفمجموعة المهام والنشاطات و وهي 
حيــث تهــتم بإعــداد ، انــب أنــا تقــوم بــالتخطيط المــالي والتوجيــه وتوزيــع الأمــوال والمســؤوليات عليهــاإلى ج ،الحاجــةو 

تنبـؤ بـدخول إضـافة إلى ال، ويـل المشـاريعتملتي تطرأ عليهـا و عة التعديلات االموظفين مع متابالميزانيات وأجور العمال و 
 .1....و غيرها(استثماراتالأموال )شراء،  استعمالالبحث عن الأموال )القروض(،  ،وخروج الأموال

 تتجلى في النقاط التالية:الوظيفة الأمنية:  .ث
 .توفير الأمن للعمال 
 .حماية وسائل الإنتاج من التخريب و الضياع 
  المنتجات و السلع المتنوعة.حماية 
 .التأمين على الأشخاص الموظفين و الآلات و وسائل الإنتاج 
 الوظيفة المحاسبية: .ج

في قـــوائم ماليـــة بطريقـــة ب المـــالي يجـــب ترجمتهـــا نـــإن المهـــام و النشـــاطات الـــتي تقـــوم بهـــا المؤسســـة و المتعلقـــة بالجا
 تشمل هذه الوظيفة ما يأتي:محاسبية وبعملية وطنية، و 

 تسجيلات المحاسبية.ال 

                                                             
: صفحات عالمك سيدتي التسويق عبر شبكات التواصل الإجتماعي و تأثيره على فتيات جامعة أدرار نمذجافاطمة عبد العالي، سلطانة زويني، 1

لإجتماعية و العلوم، قسم العلوم الإنسانية، الأدرارية، مذكرة تخرج مقدمة لنيل شهادة الماستر في علوم الإعلام و الإتصال، كلية العلوم الإنسانية و ا
 .18، ص 2119-2118تخصص صحافة مكتوبة جامعة أحمد درارية أدرار، الجزائر، 
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 . قياس درجة مطابقة المستندات مع الأعمال المنجزة من قبل المؤسسة 
 .توفير البيانات الازمة حول العملية 
 .إعداد قوائم الختامية 
 الوظيفة الإدارية: .ح

مــن أبــرز المفكــرين الــذين قــدموا تقســيمات للوظــائف و الأنشــطة الــتي تقــوم بهــا  henrifayolو يعــد هنــري فــايول
المؤسسة و حسبه فإن الوظيفة الإدارية هي مـن بـين أهـم الوظـائف و اعتـبر أن المؤسسـات العموميـة لا يمكنهـا بلـوغ 

نشـرحها و  ..دة و الرقابـةتتكـون الوظيفـة الإداريـة مـن: التخطـيط، التنظـيم، القيـاو 1أهدافها دون القيـام بهـذه الوظيفـة.
 فيما يأتي:

 :التخطيط 

يساعد التخطيط على التعرف علـى المشـكلات و تحديـد العقبـات المتوقـع حـدوثها كمـا أنـه يعمـل وفـق أسـاليب 
دوره إلى تــوفير الراحــة عمليــة منظمــة و مبرمجــة غــير عشــوائية إضــافة إلى أنــه يقلــل مــن الأخطــاء و هــذا مــا يــؤدي  بــ

 2لدى العاملين و يحفزهم على زيادة الإنتاجية.الطمأنينة النفسية و 

هنــاك نــوعين مــن التخطــيط أولهمــا: التخطــيط الإســتراتيجي طويــل المــدى إذ يمتــد لمــدة طويلــة نســبيًا و ثانيهمــا: 
التخطيط لتسيير شؤون العمل و هي خطط توضح بصـفة دائمـة و يوميـة مـن أجـل مواكبـة التطـورات المتعلقـة بسـير 

 3دقيقة.مرنة و قابلة للتعديل، مستمرة و  أن تكون واقعية، شاملة واضحة،الخطة يجب و  العمل.

 :التنظيم 

هــو يقصــد بــالتنظيم الإطــار الــذي تتحــدد بموجبــه أوجــه النشــاطات الإداريــة اللازمــة لتحقيــق الأهــداف تــتم فيــه و 
كـذلك هـو الترتيـب   عمليات تجميع المهـام و النشـاطات المرغـوب بالقيـام بهـا في وظـائف و وحـدات إداريـة مختلفـة و

الأعمـــال و النشـــاطات اللازمـــة لتحقيـــق الأهـــداف. و كـــذا هـــو الإطـــار الـــذي يحتـــوي علـــى القواعـــد و الأنظمـــة و 
ة علـــى تقســـيم العمـــل و التخصـــص التعليمـــات و يضـــم  التنظـــيم مجموعـــة مـــن الأفـــراد و المهـــام و الهياكـــل التنظيميـــ

ئها إضافة إلى أن التنظيم بـين العلاقـات بـين الأنشـطة و السـلطات تحمل المسؤولية و التوازن في توزيع المهام و أعباو 

                                                             
 .80-84، ص 2113لبنان،  -، مكتبة زين الحقوقية و الأدبية، بيروت1، طالقيادة الإدارية في بناء الدولة و المجتمعهير صلاح الدين، 1
 .31، ص 2114الأردن، –، دار صغاء للنشر و التوزيع، عمان 1، طالتخطيط الإستراتيجي في المؤسسات العامةحسن محمد جواد الجبوري 2
 .413، ص 2111الأردن،  –، دار المسيرة للنشر و التوزيع و الطباعة، عمان 1ط نظرية المنظمة،خليل محمد حسن السماع، حمود كاظم، 3
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الإدارية و هناك نوعان من التنظيم في المؤسسات العمومية و هما: التنظيم الرهي الـذي يهـتم  بالهيكـل التنظيمـي و 
ضـــا و تحديـــد المســـؤوليات و يشـــمل أي الاختصاصـــاتتحديـــد العلاقـــات و المســـتويات و تقســـيم الأعمـــال و توزيـــع 

القواعد التي تعبر عن الصلات الرهية بين العـاملين و هنـاك التنظـيم الغـير الرهـي و هـو التنظـيم الـذي يكـون نتيجـة 
 و غيرها. الاستراحةالتفاعل بين العاملين في المؤسسة مثل لقائهم في فترة 

 :التنسيق 

سسة العموميـة و كـذا توحيـد الجهـود بين مختلف المهام و النشاطات التي تقوم بها المؤ  الانسجاميقصد به خلق و 
 الإدارية لتحقيق الأهداف المسطرة.

 :القيادة 

تعــني القيــادة ذلــك العنصــر الإنســاني الــذي يجمــع مجموعــة العــاملين و يحفــزهم علــى تحقيــق أهــداف التنظــيم لــذا و 
 قيـادتهم لا بــد أن  فهـي عمليـة إنســانية في أساسـها و لكـي يســتطيع القائـد القيـام بــدور قيـادي و التـأثير فــيمن يتـولى

تتوفر لديه ثلاث مهارات رئيسية و هي: مهارة إنسانية تتمثل في قدرته علـى التفاعـل و التفـاهم مـع النـاس و خلـق 
روح العمــل كفريــق بــين أفــراد المؤسســة مهــارة فنيــة تمكنــه مــن إتقــان عملــه و مهــارة فكريــة و هــي القــدرة علــى رؤيــة 

 الأبعاد الحقيقية لأي مشكلة.

ف الدكتور علي محمد عبد الوهاب القيادة بأنا: توجيه سـلوك النـاس و تنسـيق جهـودهم و التوفيـق بـين قد عر و 
 أفكارهم و وجهات نظرهم في موقف معين للوصول إلى هدف محدد.

 :الرقابة 

و تكمن أهمية الرقابة في كونا تمنع حدوث الأخطاء و تركز على حسن سير العمل و التشجيع النجاح الإداري 
 المؤسساتي و الرقابة نوعان:و 

بنصــوص القـوانين و التعليمــات في  الالتـزامرقابـة سـابقة: و تهــدف إلى ضـمان حسـن الأداء و التأكيــد مـن  -
 العمل.
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رقابة لاحقة: التي يتم فيها تقوية تصرفات و قرارات و إجراءات وحدات الإدارة في المؤسسة بعـد حـدوث  -
 1التصرفات فعلا.

 ؤسسة العمومية المذكورة سابقًا هناك من يضيف وظائف أخرى:بالإضافة إلى وظائف الم

 :وظيفة التسويق و يتم فيه 
 سلوك المستهلك و دوافعه. -شراء -دراسة التسويق و الإبتكارات -
 دراسة السلعة )استعمالاتها، الاستبدالية...( -
 دراسة دورة حياة السلعة. -
 تحديد الأهداف السلعة، السعر، الإتصال و التوزيع. -
 ديد طريقة البيع.تح -
 :وظيفة للموارد البشرية تتمثل في 

تقسم الحاجيات المستقبلية فيما يخص الموارد البشرية و وضع الميكانيزمات الهادفة إلى تحقيق الحاجيات و تطبيق 
 .2غيرها.... و اجتماعيةسياسة منسجمة فيما يخص التوظيف التكوين التربص، الترقيات، الأجور، و مزايا 

الأخـــير يمكـــن أن نقـــول بـــأن كـــل هـــذه الوظـــائف الـــتي يـــتم ذكرهـــا تمارســـها المؤسســـات العموميـــة بـــإختلاف في و 
 أحجامها لتحقيق الأهداف و الغايات التي حددتها.

 المبحث الثاني: ماهية المؤسسة العمومية الجزائرية

 المطلب الأول: نشأة و تطور المؤسسة العمومية الجزائرية

لقد مرت و  الاجتماعيو  الاقتصاديالبناء  إستراتيجيةالمؤسسة الوطنية تعتبر ركيزة التنمية الوطنية و أداة لتجسيد 
إلى اليوم و على امتداد هـذه الفـترة  1222الوطني  الاستقلالالمؤسسة العمومية بعديد المحطات منذ الحصول على 

 عرفت المؤسسة العمومية تراكمات كثيرة من التجارب و الإصلاحات المتكررة و التي يمكن تقسيمها إلى ما يلي:

 :مرحلة البناء و التسيير الذاتي للمؤسسات العمومية 

                                                             
، ص 2112، دار الشروق للنشر و التوزيع، عمان الأردن، 1، طرة المؤسسات العامة و أسس تطبيق الوظائف الإدارية عليهاإدازيد منير....، 1

121. 
 .10، ص 2112د.ط، ديوان المطبوعات الجامعية، الجزائر، اقتصاد تسيير المؤسسة، عبد الرزاق بن حبيب، 2
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فرنســـا سياســـة الأرض المحروقـــة الـــتي  واجهـــت الحكومـــة الجزائريـــة وضـــعا مؤلمـــا نـــاتج عـــن تطبيـــق 1222في عـــام 
تميــزت هــذه  ،عملـت علــى تــدمير الهياكــل الاقتصــادية في الـبلاد حــتى لا ينتفــع الجزائريــون بعــد الاسـتقلال بــأي إنجــاز

وعلـى اثـر ذلـك قامـت الدولـة بإتخـاذ أول إجـراء   .المرحلة بظرف عصيب يرجع أساسـا الى ثقـل الشـركة الاسـتعمارية
 .رين دون مالك ولاسيما منها المزارع والوحدات الصناعية التي تركها المعمرينهو إعلان أملاك المعم

والغـاز أو مراقبـة انشاء دواوين وطنية وشركة وطنية سواء على أساس هياكـل موجـودة سـابقا مثـل شـركة الكهربـاء 
 1جديدة لبعض الشركات مثل ديوان التجارة أو الشركة الوطنية للنقل وتسويق المحروقات

 سات العموميةللمؤس التسيير الإشتراكي مرحلة:  

 :تم 1283إثر صدور ميثاق التسيير الإشتراكي للمؤسسات سنة 

 .%21ثلاث عمليات للبورصة، فتح رأس مال لشركات صيدال وفندق الأوراسي  -
 التنازل لبعض الصيدليات العمومية. -
 (لاث عمليات شراكة مع متعاملين أجانب )سيدار، فرضوس، أنادث -
 جديـد الى جانـب هـذه العمليـات صـدر أمـر .التنـازل عـن أصـول بعـض الشـركات العموميـة لـبعض العمـال -

بمقتضــــى هــــذا الأمــــر، نظمــــت الدولــــة المزيــــد مــــن عمليــــات الخصخصــــة باســــتثناء  2111 أوت 21يــــوم 
شــــركة معينــــة  1281تمثلـــت في  الاســــتثمارســـوناطراك والأرقــــام المنشـــورة مــــن طـــرف وزارة المســــاهمة وترقيـــة 

تمثل  140فرع خاص بمؤسسات المتوسطة و  813، واقتصاديةمؤسسة عمومية  402بالخصخصة منها 
 .2الشركات كبير

 المطلب الثاني: شروط تحسين أداء المؤسسات العمومية في الجزائر:

حـتى تـؤدي المؤسسـة دورهــا  لبلـوغ أعلـى درجـة مــن الفعاليـات عليهـا أن تحقـق بعــض الخصـائص الـتي تسـمح لهــا 
 انطلاقا من مكوناتها البشرية وأساليبها والاهتمام بمحيطها.بذلك 

 حيث يمكن التركيز على النقاط التالية:الشروط المتعلقة بالإدارة الداخلية:  .1

                                                             
 .22، ص1221الجامعية، الجزائر،  دط، المطبوعاتاقتصاد الجزائر المستقلة،أحمد هني، 1
 REVUEازمة الاتصال المؤسساتي في المؤسسات العمومية حالة مؤسسة جزائرية،ليلى خوافي، عبد القادر قندوز، 2

IUTERDISCIPLINAIRE 2-9، ص 2118، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية، وعلوم التسيير، جامعة الجزائر، 2، العدد1، المجلد. 
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  المـديرين مـن وضـعية المسـير والمتـابع للظـروف إلى وضـعية أبعـد مـن الإداري مـع النقلـة النوعيـة  انتقالضرورة
ختلفــة الــتي اســتعملت منــذ الســبعينيات في القــرن الماضــي أيــن يكــون فيهــا الم والإداراتفي مفهــوم التســيير 

 المدير مبدعا وخلاقا ما يدعي بالقيادة.
  توفير وسيط إداري جيد وقـدرات عاليـة وتحكـم  في تكـاليف عوامـل الانتـاج وأعضـاء الإداريـين ذوي الخـبرة

 وقدرات عالية أحسن من القداحي.
  العلمــي والتقــني والخــبرة للعناصــر الــتي تلتحــق بــإدارة المؤسســات ومختلــف تحديــد شــروط لا تخضــع للجانــب

 الهيئات التي لها علاقة التسيير الاقتصادي.
 .تحديد طرق تقييم القدرات لدى الاشخاص حتى يتم اختيار شكل علمي صحيح 
 العمل على تغيير الطرق والوسائل الإدارية الماضية بإدخال وسائل التسيير الاستراتيجي.  
  ها.والتخطيط ومحاسبة التسيير ذات العلاقة المباشرة بمتابعة النشاط والفعالية وغير 
 وهنا يكمن عرض النقاط التالية:الشروط على مستوى علاقة المؤسسة بالمحيط:  .1
  الماليـة،  الاقتصـادية في المعلومـات الاعتمـادتحقيق  وعي المسيرين في المؤسسة بالنظرة الاستراتيجية وبضرورة

 والاجتماعية خاصة عن المستهلكين.... إلخ.
 .إقتناع المسيرين والمسؤولين  في المؤسسات الوطنية  بفوائد ودور المعلومات وتبادلها بيدهاوبين المحيط 
  في المؤسســـات أن ترســـم إســـتراتيجية وسياســـات دعايـــة وإشـــهار وإعـــلام خـــارجي تعتمـــد جوانـــب حقيقيـــة

 وتعود عليها بالنتائج الجيدة.
 ربــــط نظــــام المعلومــــات في المؤسســــة بشــــقية الشــــيري والإعلامــــي الــــداخلي والخــــارجي يــــربط حتمــــا  ضــــرورة

 باستراتيجية محكمة في هذا المجال وبإمكانيات المؤسسة الحالية والتقنية.
  وضــع برنــامج خــاص بإنشــاء نظــام معلومــات فعــال بمختلــف مكوناتــه ويشــارك فيــه مختلــف المســتويات مــن

 العمال المؤطرين.
 أجهــــزة وأنظمــــة الاعــــلام الآلي  حلضــــروري أن تقــــدم المؤسســــات الجزائريــــة بإعــــادة تقيــــيم وتحديــــد نجــــا مــــن ا

الموجودة فيه وذلك عن طريق دراسة واضحة عن كل ما له علاقة بتكاليفها ونتائجها عن وضعية المؤسسـة 
 وعلى ما توفره لها مقابل ئلك على المدى القصير والمتوسط والبعيد.

  الشــركات الوطنيــة إلى مؤسســات اشــتراكية بحيــث تحــول تســييرها مــن الأســلوب التقليــدي إلى تحويــل جميــع
آسلوب جديد يعتمـد علـى مسـاهمة العمـال في إتخـاذ القـرار والرقابـة وسـير المؤسسـة فالشـركات الوطنيـة هـي 

 مؤسسات تتحمل كل واحدة منها نشاط فرع صناعي بأكمله كشركة المحروقات والناجم.
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 الهيكلة للمؤسسات العمومية: مرحلة إعادة -

قامت هذه المرحلة قصد إلغاء التنظيم الفرعي بحيـث قسـمت الشـركات الكـبرى إلى عـدد أصـغر قياسـا وأسـهل إدارة 
 وأكثر تخصصا ولقد شهدت المؤسسة العمومية شكلين في إعادة الهيكلة هما:

 تعرضــة لكــن هــذه العمليــة إعــادة الهيكلــة العضــوية الــتي تعمــل علــى التخصــص في تقســيم شــركات الدولــ 
 المؤسسات إلى تشوهات تمثلت في ضعف أرباحها وإنتاجها .

 نتيجــــة إرتفــــاع المديونيــــة الماليــــة الداخليــــة  1293 إعـــادة الهيكلــــة الماليــــة بحيــــث جــــاءت هــــذه العمليـــة ســــنة
 للمؤسسات العمومية.

 للمؤسسات العمومية: استغلاليةمرحلة  -

وللعمليـة دليـل مـزدوج   لشخصـية المؤسسـة بعـدما كانـت تعـرف بامتـداد للمصـالح المركزيـة الاعتبارترد  الاستقلالية
حيـــث صـــادق المجلـــس ، 1298وقـــد تحقـــق في الجزائـــر نايـــة   ،اقتصـــاديابع قـــانوني والثـــاني ذو طـــابع طـــالأول ذو 

ــــــوطني علــــــى قــــــانون  الاســــــتقلالية القانونيــــــة سســــــات العموميــــــة والمتعلقــــــة بالمتعلــــــق بتوجيــــــه المؤ  11-99الشــــــعبي ال
 .والاستقلالية الاقتصادية

 مرحلة الخصخصة للمؤسسات العمومية: -

حيــث أكــد أن الأمــلاك التابعــة إلى  1224كانــت بدايــة الخصخصــة في الجزائــر بصــدور المرســوم التشــريعية ســنة 
نون التجـاري إن عمليـة قابلة للتنازل عنها حسب القـوانين والإجـراءات الـتي يـنص عليهـا القـا الاقتصادية المؤسسات

الخصخصــة هحــت لأول مــرة بالتنــازل عــن المؤسســات الوطنيــة العموميــة وفــتح رأس  مــال الشــركات التابعــة للدولــة 
 والمتعاملين الخواص تمثلت في:

  اســتثمار مــن نــوع خــاص وحــتى تــتمكن المؤسســات  باعتبارهــامغيرهــا مــن الاســتثمارات بــل وأكثــر مــن هــذا
 .أن تتأقلم مع البيئة المحيطة بهاالعمومية من مواجهة المشاكل المتعددة التي تلقاها أثناء متابعة مشوارها و 

  وتكييفهــا لمختلــف الأحــداث الحاصــلة ســواء  اســتجابتهاوبســرعة  بكفاءتهــاالتغيــير الــدائم والمســتمر والمــرتبط
 .1داخلها أو خارجها

                                                             
، إشكالية الملائمة بين مراقبة التسيير والاستراتيجية في المؤسسة العمومية الجزائرية: دراسة حالة المؤسسة الوطنية لصناعات سجدبدرة بوم1

أطروحة مقدمة لنيل شهادة الدكتورة في العلوم الاقتصادية، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، تخصص إدارة  ،ENIEالإلكترونية 
  22-21، ص ص 2112/2118سيدي بلعباس، الجزائر، -عمال، جامهة جيلالي ليابسالأ
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 المبحث الثالث: الفرق بين التسويق الالكتروني والتسويق التقليدي:

 والتسويق التقليدي يمكن إيجازها كما يلي: الالكترونيبين التسويق  الاختلافاتإن أهم 

 التســـويق  إن الأنترنــت وخاصــة الشــبكة الدوليــة ليســت ســوق جمـــاهير بــالرغم مــن أعــدادها الهائلــة بــل هــي
 .one to oneبشخص لشخص 

 الخاصة  يرغم الانترنت كلا من الأسواق العمودية والأفقية وهذا يتوقف على المنظمات المنتجة والإتجاهات
 بها والأسلوب الذي ترغب به وتستعمله لبيان نشاطها التسويقي على شبكة الأنترنت.

 سـح، النكنولـوجي، إن المسح البيئي المبني على شبكة الأنترنت يشمل الكثير من المتغيرات ) المنافسـون، الم
 الثقافي،...( وهذا المسح يتضمن نظرة أدق وأعمق من المسح التقليدي.

 المنطقة يشكل   تعامل المنظمة عبر الأنترنت يتيح لها الإتصال بأعداد كبيرة جدا من الزائرين على موقع
كن مشاهدته منن منتجات يم العالمية حيث أن ما تعرضه المنظمة من يتعدى المحلية والإقليمية وصولا إلى

 طرف الزائررين لهذا الموقع وفي جميع أنحاء العالم.
  يسمح التسويق عبر الأنترنت بمعرفة المنطقة ومنتجاتها على الصعيد العالمي دون كلفة وجهد عاليين على

العكس من التسويق التقليدي الذي يطلب جهدا وتكلفة عالية للخروج إلى الأسواق الدولية خاصة 
 ت الإمكانية المحدودة.للمنظمات ذا

  معلومات ذات  يعتمد التسويق عبر الانترنت  على تكنولوجيا المعلومات وبالتالي فإنه له أفضلية في تقد
 طبيعة تبادلية تشبع حاجات كافة المستخدمين.

  لا يخضع سوق  الأنترنت  لقيود الوقت والمكان الكلفة كما في الأسواق التقليدية ولكن قد يكون من
ب إستهداف مجموعة محددة من الزبائن لذلك يجب وضع أهداف محددة : هل يتم إستهداف زبائن الصع

 جدد؟ هل هناك قلق من المنافقين؟ هل هناك إتصال دائم مع الموردين؟
  إن عدم رضا الزبون عن خدمة المنظمة عبر الأنترنت سينقل إحساسه بعدم الرضى إلى ملايين

ما في السوق التقليدي فإن هذه الحالة تكون محدودة الإنتقال ولعدد المستخدمين لشبكة الأنترنت بين
 .1محدود جدا

 بالإضافة إلى أن:

                                                             
 10-14، اليمن، دت، ص ص(pjf)، نسخة www.Fuadalqrige.com،محاضرة في السوق الالكتروني،فؤاد الكريزي1

http://www.fuadalqrige.com/
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  أعدادها الهائلة بل هي الجماهير بالرغم من  والشبكة وليس الانترنتالتسويق الالكتروني يعتمد على
 التسويق شخص لشخص.

  والاتجاهات الخاصة يدعم الأنترنت كلا من الأسواق العامودية والأفقية وهذا يتوافق على الشركات المنتجة
 .بها والتي ترغب به وتستخدمه لتفعيل نشاطات التسويقية على الأنترنت

  التكنولـوجي،إن المسح البيئي على شبكة الأنترنت يشـكل الكثـير مـن المتغـيرات ) كمسـح  المنـافين المسـح 
 1الثقافي...إلخ وعماما فإن هذا المسح يتضمن نظرة أدق وأعمق من المسح التقليدي

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                             
مذكرة مكملة لنيل  أم البواقي نموذجا،–في المؤسسة الخدماتية المديرية العامة للاتصالات الجزائر واقع التسويق الالكتروني بثينة قشار، غادة مرواني، 1

أم -عة العربي بن مهيديشهادة الماستر في علوم الاعلام والاتصال، كلية العلوم الاجتماعية والانسانية، قسم العلوم الانسانية، تخصص اتصال وعلاقات عامة، جام
  21، ص2112/2121ن 11111البواقي، الجزائر
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 :خلاصة الفصل 

المؤسســة العموميــة هــي وســيلة وأداة أساســية وفعالــة لتحقيــق التنميــة وهــي تــرتبط إرتباطــا عضــويا بالدولــة وتتلقــى 
لالية الماليـة و غلـة إلا أنـا تتمتـع بنـوع مـن الإسـتفي قلبها وبالتالي لا يمكن فصل المؤسسة العمومية عن الدو  الاهتمام

الإدارية الـتي تمكنهـا مـن العمـل بقـدرة ومرونـة عـاليتين وسـرعة الإسـتجابة للمتغـيرات الـتي تحـدث في البيئـة إضـافة إلى 
ن أعمالهـــا وتتنـــوع المؤسســـات العموميـــة بـــين ذات طـــابع إداري تمتعهـــا بالشخصـــية القانونيـــة الـــتي تجعلهـــا مســـؤولة عـــ

صـــناعي وتجـــاري وغيرهـــا مـــن المؤسســـات في ســـبل تحقيـــق المؤسســـة لأهـــدافها فإنـــا تقـــوم بعـــدة وظـــائف فالمؤسســـة 
 العمومية تحمل أهمية كبيرة وهذا ما تسعى إليه الدول الجزائرية في تحقيقها من خلال المؤسسات العمومية التابعة لها.
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 تمهيد:

، محور لبحثنا بمثابةوطرحنا التساؤلات التي تعتبر  ،المشكلةعن  أوليةالمنهجي معلومات  الإطارتناولنا في بعد 
حول الموضوع واقع  للدراسةالجانب التطبيقي  إلى الآنسنتطرق ؛ النظريةالنظري للجوانب  الإطاروبعدما تطرقنا في 

 .المدية بولاية والإجراءللعمال  الاجتماعية للتأميناتالتسويق الالكتروني في وكاله صندوق الوطني 

وسنتناول في هذا الجانب  ،المؤسسةوالاتصال بتلك  والإعلامالاجتماعي  بالإصغاءقمنا بمقابله مع المكلف 
 .المقابلةبعدها مباشره تحليل وعرض البيانات  يأتي ،المدية بولايةالضمان الاجتماعي  بوكالةتعريفا 
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 CNASوالإجراء للعملاء  الاجتماعية للتأميناتالضمان الاجتماعي الوطني  المبحث الاول: صندوق
 .بولاية المدية

للعمال  الاجتماعية للتأمينات: نبذه حول مؤسسه الصندوق الضمان الاجتماعي الوطني الأولالمطلب 
 والإجراء.

 والإجراء:للعمال  الاجتماعية للتأميناتتعريف بمؤسسه الصندوق الضمان الاجتماعي ال .1

 1299يناير  12المؤرخ في  199من القانون رقم  42 للمادةذات تسيير خاص طبقا  ةهو مؤسسه عمومي
 .المالية والاستقلالية المعنوية بالشخصيةبالتمتع  الاقتصادية العموميةلقانون التوجيهي للمؤسسات ل المتضمن

 ل:للعما الاجتماعية للتأميناتمهام الصندوق الوطني  .1
  المهنية( والأمراض)وكذلك حوادث العمل  الوفاةالعجز  ةموملمرض الأاالاجتماعية  التأمينات أداءتسيير 
  لحساب الدول العائلية المنحةتسيير. 
 تحصيل الاشتراكات. 
 الادعاءات.للتحويل  الموجهةبتحصيل الاشتراكات  المتعلقةوالمنازعات  الرقابة 
  العمل أصحابمنح رقم التسجيل وطني للمؤمن لهم اجتماعيا وكذا. 
 المهنية. والأمراضمن الحوادث العمل  الوقاية إلى الرامية السياسية الترقيةفي  المساهمة 
  للضمان الاجتماعي الثنائيةالمستفيدين من الاتفاقيات  بالأشخاص المتعلقة الادعاءاتتسيير. 
 المستفيدين لفائدة الطبية الرقابة إجراء. 
  على شكل انجازات ذات  الجماعية الأداءين العمال وذوي حقوقهم من تمك إلى الراميةالقيام بالنشاطات

 .طابع صحي واجتماعي
  والنجدة. المساعدةتسيير صندوق 
 اتفاقيات مع مقدمي العلاج إبرام. 
 1العمل بحقوقهم والتزاماتهم وأصحابالمستفيدين  إعلام.  

 

 
                                                             

 10:31، على الساعة 2122جوان 12،تم الولوج الى هذا الموقع يوم :cnas.dz\\hfpsالتعريف بالصندوق، 1 
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  :الضمان الاجتماعيهيكل الصندوق  .3

 : حتى يتمكن الصندوق من القيام بمهامه على المستوى المركزي الولائي فهو يتكون من

  العامةمديريه. 
 49   العاصمة.وكاله ولائيه )اثنان منها بالجزائر 
 ) 839 هياكل الدفع.) 
 368  مركز الدفع. 
 405  ملحقه دفع. 
 66 ملحقه محليه. 
 4   وجراحه  والحنجرة والأنف الأذن الأمراض والتأهيلالعظام  للأطفال القلبية الجراحة متخصصةعيادات

 الأسنان.
 4  مراكز التصوير الطبي شعاعي. 
 35  مركز للتشخيص والعلاج. 
 55  صيدليات تابعه للصندوق. 
 30  الأطفال.ورياضه  حديقة 
 مطبعة. 
  1و طابع اجتماعيذمركز عائلي. 

 المدية. بولاية الإجراءللعملاء  الاجتماعية للتأميناتالصندوق الوطني  لوكالةفنيه  بطاقة: الثانيالمطلب 

 ة:التعريف بالوكال .1

بموجب المرسوم  ، 1985سنه بالمدية الأجرةلعمال  الاجتماعية للتأميناتالصندوق الوطني  ةوكال أنشئت
الجزائر التي كانت  لوكالةحيث كانت قبل ذلك التاريخ تابعه ، 21/2/1290المؤرخ في  223 90التنفيذ رقم 

 .تضم كل ولايات الوسط آنذاك

 

 
                                                             

 مرجع سابق. 1 
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  :هياكلها .1

وتتربى  ،الثالثة الدرجةمن  الدرجةمن  الولايةشرق  بالمدية إجراءللعمال  الاجتماعية للتأميناتصندوق الوطني 
  .م1111على مساحه قدرها 

 1.والصيدلية الأطفالروضه  إلى بالإضافةمراكز للدفع  11 الوكالةتضع 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                             
، 4. المديه للاطلاع عليها انظر الملحق رقمهذه المعلومات تم الحصول عليها من ملصق وكاله صندوق الضمان الاجتماعي الوطني للتامينات الاجتماعيه للعملاء والاجراء بولايه  1 

 89ص 
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  التحليل الكمي والكيفي للدراسة.المبحث الثاني: 

بولاية  cnasكيفيه التسويق الالكتروني في مؤسسه الضمان الاجتماعي وطني فرع   :الأولالمحور 
 .المدية

 :تمهيد 

هذه المقابلات هو التعرف على دور التسويق الالكتروني في المؤسسة الضمان  إجراءمن  الأساسيالهدف  إن
المدية واقتصرنا بدراستنا على المقابلة حيث تعددت هذه المقابلات من اجل  بولاية cnas الاجتماعي للوطني فرع

الاجتماعي الحصول على معلومات كافيه حول هذه الدراسة والتي جمعتنا مع موظف واحد في مؤسسه الضمان 
 .الوطني

 ؟هل تستخدمون التسويق لمنتجاتكم او خدماتكم على شبكه الانترنت :الأولالسؤال  .1

والاتصال حول استخدام التسويق لتسويق لمنتجاتكم او خدماتكم  الإعلامالمكلف بالإصغاء  إجابةلقد كانت 
 والإعلاممكلف بالإصغاء (سنه  43الذي يبلغ من العمر)  الأخيرحيث صرح هذا ، على شبكه الانترنت

 لا يستعملون التسويق الالكتروني بل يستعينون بعنصر من عناصره يسمى الترويج الالكتروني. أنموالاتصال 

 :التحليل 

حول التسويق الالكتروني في مؤسسه الضمان  والإعلامنلاحظ  من خلال ما اقر به المكلف بالإصغاء 
الاجتماعي على ان المؤسسة تستعمل شبكه الانترنت للتعريف خدماتهم عبر مواقع التواصل الاجتماعي او عبر 

 .خدمات الكترونيه

 :الاستنتاج 

نستنتج ان مؤسسه الضمان الاجتماعي تعتمد غالبا على ومضات تحسيسيه تقام على مستوى مديريه العامة 
 .إعلامية أو تحسسيةثم يرسلونا لمؤسسه حيث ترسل لهم على شكل فيديوهات او مطويه ويقومون بعمليه 
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 مواقع الإلكترونية ومواقع التواصل الاجتماعي التي تستخدمونها أهمما هي  السؤال الثاني: .1
 ؟لمنتجاتكم

، التي يستخدمونا اثناء تسويقهم مواقع الإلكترونية ومواقع التواصل الاجتماعي أهمحول  الإجابةلقد كانت 
اما  www.cbas.dz وهويوجد لديهم موقع الكتروني واحد في الصندوق الوطني للضمان الاجتماعي الا 

 صفحات. ةعبر مواقع التواصل الاجتماعي فيوجد عد

 :التحليل 

 خاص، www.cnas.dz موقع هو مواقع التي يتم استخدامها أهمان من  الإجابةنلاحظ من خلال 
الخاصة بالمؤمن لهم اجتماعيا والخاصة بالزبائن العمل ة ثلاث بوابات رقمي بالصندوق الوطني الاجتماعي فيه

يوجد لديهم صفحه مواقع التواصل الاجتماعي على مستوى المحلي  إلىبالمتعاقدين مع الصندوق وبالنظر  وخاصة
 .ةفيسبوك لكل وكال

 :الاستنتاج 

كما تستخدم مواقع التواصل www.cnas.dzموقعنستنتج ان مؤسسه الضمان الاجتماعي تستعمل 
العامة او الوكالات صندوق  بالمديرية الهواتف الخاصةالاجتماعي مثل فيسبوك يوتيوب كما يوجد لديها ايضا ارقام 

 حيث يسمح للناس ان تستعين لإعطاء معلومات. الأخضرعبر الوطن او الخط 

 ؟تسويقكم لخدماتكم الكترونيا أثناءما هي اساليب التي تعتمدونها في مؤسستكم :السؤال الثالث .3

بل ان خدمات  الكترونيةان مؤسستهم لا تحتاج خدمات  :على هذا السؤال على النحو التالي الإجابةكانت 
على المرض  تأميناتهي وسيله عصريه للتقريب الصندوق للمؤمن لهم اجتماعيا بل يوجد لديهم  الالكترونية

 ...الخوحوادث العمل والوفيات 

 :الاستنتاج 

كل  لديهم تأميناتيوجد . الكترونيةخدمات  إلىمؤسسه الضمان الاجتماعي لا يحتاجون  نستنتج ان
مشاركة ملتقيات صحفية  إذاعية، يشاركون دراسية ،نشاطات تحسيسية، أيام لتأمينات تقام لهم ومضات تحسيسيةا

 لتعريف بخدماتهم. تلفيزيونيه ،ويضعون روبورتاجات

 ؟م الكترونياهتسويقكم لخدمات أثناءالتسويقية المعتمدة  استراتجيات  أهم هي ما السؤال الرابع: .4
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خطه الاتصالية هي  أويقصد بالاستراتيجيات الاتصالية المعتمدة  :كانت الإجابة حول هذا السؤال كالتالي  لقد
 .تقام كل يوم في فترات معينه أوالبرامج تأتيها من قبل مديريه العامة وتأتي كل عام 

 :التحليل 

لأنه توجد  السنةخلال  أحداثن الاستراتيجيات الاتصالية هي مسار لعده أنلاحظ من خلال الإجابة 
 .الأحداثالعالمية لمرض السكري ويتبعون  يقومون بها كالأيام ثابتة أحداث

 :الاستنتاج 

 الأحداثبدراسة على جانب  إعلاميه وأيام تحسيسيةبومضات  المؤسسة الضمان الاجتماعي تقوم أننستنتج 
 الشفاء . بطاقةميدانية لتعريف الخدمات  اتخرج أو

في التسويق الالكتروني في مؤسسه الضمان الاجتماعي  المتوفرة الاتصاليةالمحور الثاني:الكفاءات 
 .المدية بولاية cnasالوطني فرع 

 ؟هل يوجد لديكم مصلحه مكلفه بعمليه التسويق بمؤسستكم :الأولالسؤال  .1

 الأشغالوالاتصال انه لا يوجد مصلحه بل يوجد ما يسمى بخليه  والإعلامبالإصغاء  المكلف ةابإجحسب 
 .الاجتماعي للإعلام والاتصال لديها عده مهام حسب تسميتها

 :تحليل 

 إيصالمن خلال ما قاله المبحوث حول وجود مصلحه مكلفه بعمليه التسويق بالمؤسسة انه توجد خليه  
س المواطن تحس والفعالية لمؤمن لهم بما ينبغي من السرعةالاجتماعي التي تقوم باستجابة لحاجيات وتطلعات ا

 بحقوقهم والتزاماتهم.

 الاستنتاج: 

نستنتج انه مؤسسه الضمان الاجتماعي الوطني بمدينه تسعه لخدمه المؤمن لهم وذوي الحقوق عن طريق تلبيه 
 متطلباتهم.
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 ؟عبر شبكه الانترنتلمؤسستكم متخصص في التسويق هل المكلف بالتسويق  السؤال الثاني: .1
 التحليل: 

 والاتصال انه لا يوجد المكلف بالتسويق بالمؤسسة بل يوجد ترويج والإعلاملمكلف بالإصغاء ا إجابةحسب 
 .تحسسيةللخدمة عن طريق ومضات 

 :استنتاج 

الضمان الاجتماعي تقوم بتقد  خدمات اجتماعيه عموميه  وليس التسويق التجاري من  ةمؤسس أننستنتج 
 .خلال تحسيس بأهمية التامين وتوعيه للربح الوقت

ردا و عند قيامكم بالتسويق لخدماتكم عبر شبكه الانترنت هل تتلقون تفاعلا  السؤال الثالث: .3
 رسائلكم؟ أوسريعا على منشوراتكم 

 خاصة احترافيةله المبحوث انه يوجد تفاعل مردود سريعا على المنشورات الرسائل بطريقه حسب ما قا التحليل
 .خرىالأ الحكوميةعبر مواقع التواصل الاجتماعي لان صفحه مؤسسه معروفه ويتم مشاركتها مع صفحات 

 استنتاج: 

الرهية عبر  صفحةبال مؤسسه الضمان الاجتماعي تستعمل مواقع التواصل الاجتماعي الخاصة أننستنتج 
 .سبوك لعرض مختلف خدماتها لجمهور الذي بدوره يقوم بالتفاعل مع هذه الخدماتيالموقع  الفا

 الانترنت عمليه تسويق لمنتجاتكم؟ة شبك  السؤال الرابع هل سهل عليكم استخدام .4

والاتصال من مؤسسه الضمان الاجتماعي حول تسهيل استخدام  والإعلامالمكلف بالإصغاء  إجابةحسب 
الاجتماعية وليس  شبكه الانترنت في عمليه التسويق لمنتجات انه طبعا سهل عليهم شبكه الانترنت عمليه الخدمة

 .التسويق

 :التحليل 

حسب قوله من خلال ما قاله المبحوث حول تسهيل استخدام شبكه الانترنت في عمليه التسويق للمنتجات و 
 .ةتوجد تقد  خدم إنماانه لا يدعم من التسويق داخل المؤسسة 
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 الاستنتاج: 

الضمان الاجتماعي تقوم بالاعتماد على شبكه الانترنت لتسهيل خدماتها مع المؤمن لهم  ةمؤسس أننستنتج 
 .وذوي الحقوق وهذا لخدمتهم وتنفيذ رغباتهم

 بولاية cnasالتسويق الالكتروني في مؤسسه الضمان الاجتماعي الوطني فرعك  ةحال :المحور الثالث
 المدية؟

 ؟وهل هي كثير ةلكترونيالا: هل ستلقون طلبيات على خدماتهم الأولالسؤال  .1

تكون استفسارات وانشغالات  الأحيانالمكلف بالأعلام والاتصال يوجد لكن اغلب  إجابةعلى حسب 
 .عنها لمساعده المؤمن لهم والإجابة على تساؤلاتهم الإبهام إزالةمون بالإجابة عليها ومحاوله يقو 

 :التحليل 

والاتصال انه اغلب الطلبيات تكون على شكل انشغالات  والإعلامحسب ما قاله المكلف بالإصغاء 
 .والمؤمن لهم وتقد  تسهيلات لهم الأفرادواستفسارات تحتاج الإجابة منهم لمساعده 

 :الاستنتاج 

مؤسسه الضمان الاجتماعي تعمل على خادمه الاجتماعية العمومية وتخفيف الاعباء عن الافراد  نستنتج ان
 في تسهيل الخدمة العمومية. وأساسيالمؤمنين حيث نلاحظ ان لها دور كبير 

شهاراتكم بشكل  إنشوراتكم او رسائلكم او السؤال الثاني: هل يتفاعل الزبائن الافتراضيين على م .1
 ؟كبير او ضعيف

نظرا  ةللمؤسسة الرهية لرسائل التي يتم نشرها عبر الصفحنعم يوجد تفاعل كبير حول معظم منشورات وا 
 المحتوى الرسائل وفائدته التي تمكن في خدمه الفرد المؤمن لهم. لأهمية

 التحليل: 

 ةللمؤسس الرهية المبحوث انه يوجد تفاعل كبير مع مختلف المنشورات والرسائل الصفحة أكدهحسب ما  
عن  العامة المصلحةوهدفها الذي يتمثل في تقد  خدمه اجتماعيه وتحقيق  الأخيرةوهذا يدل على المحتوى هذه 

 .الاجتماعيةطريق تشجيع الحاجات 
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 :استنتاج 

نستنتج ان مؤسسه الضمان الاجتماعي لديها تفاعل كبير مع جمهورها الخارجي فهذا ان دل فهذا ان دل على 
اتجاه جمهورها هو ما دفعه للتفاعل كبير مع مختلف منشوراته  المؤسسةتها داقيصشيء انما يدل على الوفاء وم

 .ورسائلها

التي يجب على مؤسستكم القيام بها من اجل  إجراءاتما هي اهم  رأيكفي  السؤال الثالث: .3
 ؟الالكترونيةتطوير عمليه التسويق 

 :التحليل 

 حسب اجابه المبحوث حول الاجراءات التي يجب على المؤسسه القيام بها من اجل تطوير التسويق الخدمه
يقومون باشتراكات يسيرونم الاعلاميه واللوحات ولافتات والمطويات كما  الالكترونيه هي القيام بخدمه الاعلانيه

 لفائده العمال والاجراء.

 الاستنتاج: 

لخدمة  نستنتج ان المؤسسه الضمان الاجتماعي تقوم بخدمات الكترونيه عامه كما تقوم بخدمه مجانيه تهدف
 عموميه اجتماعيه.

 .ناجحةالسؤال الرابع: هل ترون ان التسويق الالكتروني مؤسساتكم  .4
 :تحليل 

الالكترونيه في المؤسسات  المكلف بالاصغاء الاعلام والاتصال ان عمليه الترويج الخدمةحسب ما اجابه 
 ناجحه.

 

 

 

 

 



 الفصل الثالث:                                                         الإطار التطبيقي

63 
 

 .بولاية المدية cnasالتقييم جمهور الداخلي لمؤسسه الضمان الاجتماعي الوطني فرع  :المحور الرابع

 الصورةمليه التسويق الالكتروني دورا كبيرا في تحسين عهل تلعب  رأيكلسؤال الاول: في ا .1
 ؟لمؤسستكم الذهنية

 للمؤسسه دور كبير في تحسين الصوره صرح المكلف بالاعلام والاتصال حول هل يلعب التسويق الالكتروني
يلعب تسويق الالكترونيه دوره كبير لتحسين الصورهالذهنيه وذلك من خلال  ،كانت الاجابه بنعم الذهنيهف

 .ابراز الدور الاساسي الذي تقوم به المؤسسه

 ؟في رايك هل تساهم عمليه التسويق الالكتروني على جذب زبائن نحو مؤسستكم :السؤال الثاني .1
 :التحليل  

تسويق الكتروني بل يوجد خدمه الكترونيه تجذب  خلال ما اجاب المكلف بالاعلام والاتصال انه لا يوجدمن 
خرجات و حملات تحسيسيه ، نشاطات تحسيسيه، حملات اعلامبة ذوي الحقوق و ذالك من خلال لهم والمؤمن 
 .ميدانيه

 :الاستنتاج 

 مؤسسه الضمان الاجتماعي تستخدم الخدمهالالكترونيه وليس التسويق الالكتروني نستنتج ان

هل المحتوى الذي تقدمونها اثناء تسويقكم لخدماتكم ومؤسستكم تجذب  السؤال الثالث: .3
 ؟الانتباه الجمهور ومؤسسه ام المؤسسه فقط

كانت الاجابه المكلف بالاعلام والاتصال حول المحتوى الذي يقدمه التسويق لخدماتهم ومؤسستهم تجذب 
 .المؤمن لهم وذوي الحقوق والمؤسسةتجلب  كانت الاجابه  ..فقط الانتباه ا جمهور مؤسسه او المؤسسه

هل تستعينون اثناء قيامكم بتسويق الالكتروني على صبر اراء الجمهور داخل  لسؤال الرابع:ا .4
 ؟وجمهور الخارجي

 .وكانت الاجابه غير كافيه ،خلال اجابه المكلف بالاعلام والاتصال على السؤال التالي بنعممن 
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 : قائمة المبحوثين 
 الد سحاريخالمبحوث الأول : لقب واسم  .1
 -المدية فرع  – (CNAS) مان الإجتماعيضلافي مؤسسة  مكان إجراء المقابلة : -
  2122أفريل  20في : تاريخ إجراء المقابلة : -
 كلف بخلية الإصغاء، الإعلام والإتصال مالوظيفة :  -
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 :خاتمة 

الضمان الاجتماعي استغناء عنه بفضل مميزاته  للمؤسسةان التسويق الالكتروني عنصر مهم ونشاط لا يمكن 
وخصائصه التي تجعل منه اداة والاسلوب الانجح يعتبر وسيله فعاله في التسويق المنتجات وتطور من جوده 
الخدمات كما انه ساهم بشكل كبير في فهم تطلوعات الزبائن وتخفيض التكاليف وتوفير الجهد والوقت وكذلك 

ه للمتعاملين معها  حيث يمكن للمستخدم من الاستثمار والطلب الفوري للخدمات اينما  توفير المعلومات الفوري
كان ذلك رسم الطريق الذي يمكن ان تتجه المؤسسهالعموميه ضمان اهدافها   وتحقيق الغايه التي تسعى للوصول 

ه القدرات وتطوير الابتكار اليها  وتوضيح  الدور الذي يلعبه التسويق الالكتروني  عبر شبكه الانترنت في التنمي
 .الخدمات  ذلك من خلال مواقع الرهيه للمؤسسة  لتسهيل عمليه التواصل والخدمه   واستمراريه بقائها
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 المصادر والمراجع 
الاداره العامه  1422للتعليم الفني والتدريب المهني، تخصص تسويق مبادق التسويق، الطبعه ،المؤسسة  .1

 لتصميم وتطوير البرامج، مكتبه البخاري ،المملكه العربيه السعوديه.
بنك الخارجي  توفيق ولد موسى، واقع التسويق الالكتروني في المؤسسه المصرفيه الجزائريه،) دراسه حاله .2

الجزائري(مذكره تخرج مقدمه لمتطلبات لشهاده الماستر، اكاديمي شعبه العلوم التجاريه ،كليه العلوم 
الاقتصاديه التجاريه وعلوم التسيير قسم علوم الماليه والمحاسبه ،تخصص التسويق الخدمات، جامعه عبد 

 .2119/ 2118الجزائر  -الحميد بن باديس، مستغانم
الاردن،  -دار وائل للطباعه والنشر والتوزيع ،عمال1ائف، اصول تسويق مدخل تحليلي ط،ناجى على ر  .3

يوسف رهدون ،لمياء بشطلي، لب  عياش، تاثير تسويق الكتروني على جوده الخدمه -2112.3
السياحيه ،)دراسه حاله لوكالات /  والاسفريون بعنابه،مذكره تخرج لنيل شهاده الماستر ،شعبه علوم 

م والاتصال ،كليه العلوم الانسانيه والاجتماعيه ،قسم علوم الاعلام والاتصال وعلم المكتبات، الاعلا
 .2112/ 2110الجزائر،  -،قالمه 1240، ماي 9تخصص التكنولوجيا المعلومات والاتصال المجتمع 

 .1299مصر،-محمد عبد الله عبد الرحيم ،التسويق المعاصر، د،طمطبعه، القاهره  .4
العالي ،سلطانه زويني، التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي وتاثيره على فتيات جامعه فاطمة عبد  .0

ادرار ،نموذج صفحات عالمك سيدتي الاداريه، مذكره تخرج مقدمه لنيل شهاده الماستر في علوم الاعلام 
افه المكتوبه والاتصال، كليه العلوم الانسانيه والاجتماعيه وعلوم قسم العلوم الانسانيه ،تخصص الصح

 .2118/ 2119الجزائر، -جامعه احمد داريه ادرار 
 .2119باشا  شحاد  ،الحلم الجيوشي، مبادق التسويق د،ط، دار الصفاء للنشر والتوزيع ،الاردن،  .2
 . 2112امال موشي، مبادق التسويق دا،ط،دار هومة للطباعه والنشر والتوزيع ،الجزائر،  .8
 . 2111الاردن، -التسويق د، ط، دار الصفاء ،عمان محمد زياد ،واخرون، مبادق  .9
 .2114عليان فاضل ابراهيم واخرون ،تسويق المعلومات د،ط،دار الصفا ،الاردن،  .2
نزار عبد المجيد برودي واخرون ،استراتيجيه التسويق المفاهيم الاسس الوظائفد،ط،ا وائل للنشر والتوزيع، - .11

 .2114الاردن ،
لب  عياش، تاثير التسويق الالكتروني على جوده الخدمه السياحيه ،)دراسه  يوسف هردون، لمياء بشطلي، .11

حاله الوكاله السياحه والاسفوريون عنابه (مذكره تخرج لنيل شهاده الماستر، شعبه علوم الاعلام والاتصال،  
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 ،تمعكليه العلوم الانسانيه والاجتماعيه ،قسم علوم الاعلام والاتصال وعلم المكتبات والاتصال والمج
 .2112/ 2110الجزائر،  ،1240ماي  9جامعه 

رند عمران، مصطفى الاسطل، استخدام التسويق الالكتروني لدى البنوك العامله في قطاع غزه ،قدمت  .12
هذه الرساله استكمالا لمتطلبات الحصول على درجه الماجستير في اداره الاعمال، كليه التجاره قسم اداره 

 .2112يه غزه، فلسطين، الاعمال، الجامعه الاسلام
حسن عباس حسن، اثر التسويق الالكتروني في تحقيق رضا الزبائن ،)دراسه ميدانيه على شركه مزاج  .13

للتجاره العامه(المحافظات الجنوبيهالفلسطينيه، المؤتمر الدولي الاول في تكنولوجيا المعلومات والاعمال ،جامعه 
 ام درمان،السودان،د،ت.

 محمدالمهندي،مدساسهام التجاره الالكترونيه في وسائل الاتصال الحديثه في تطوير وليد زكرياء، عبد الله .14
العدد الاول، الجامعه الاردنيه،الاردن،  34نظم المعلومات المحاسبيه، مجله دراسات العلوم الاداريه، المجلد ،

2118 . 
لمتجر الالكتروني يوسف احمد ابو فاروق، العلاقه بين خصائص المشتري عبر الانترنت وخصائص ا .10

 د،ت.وحجم، السوق المجله الاردنيه العلوم التطبيقيه، المجلد السابع ،العدد الاول 
مصر،  -، دار ، الازاريطه للنشر والتوزيع ،الاسكندريه1ساق عبد السلام ابو قحف، التسويق ط- .12

2112 . 
، دار 1التسويقيه المعاصره ط اياد عبد الفتاح النسور، عبد الرحمن عبد الله الصغير، قضايا وتطبيقات - .18

 . 2114الاردن، -الصفاء للنشر والتوزيع، عمال 
الاردن  -، دار الاعصار العلمي للنشر والتوزيع ،عمان1هير توفيق صبر،ا التسويق الالكتروني ط  .19
،2111. 
ردن الا-دار المناهج للنشر والتوزيع ،عمال 1راديني عثمان يوسف واخرون، تكنولوجيا التسويق ت .ع ، .12

2114. 
الوازري ريما، كريمه بوعم،مواقع التسويق الالكتروني من وجهه نظر المستهلك الجيجلي ،)دراسه ميدانيه  .21

بمدينه جيجل (مذكره مقدمه لنيل شهاده المعاصر في علم المجتمع ،كليه العلوم الانسانيه والاجتماعيه، 
 .2112/ 2110ئر، تخصص علاقات عامه جامعه محمد الصديق بن يحيى جيجل، الجزا

نور صباغ، اثر التسويق الالكتروني على رضا الزبائن في قطاع الاتصالات،) دراسه ميدانيه( بحث مقدم  .21
 2112لنيل درجه الماجستير اداره اعمال التخصصي الجامعه الافتراضيه،السوريه ، سوريا، 
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) دراسه حاله متعامله للوكالات احلام بوضياف، تاثير التسويق الالكتروني على القرار الشراء للمستهلك، .22
السياحيه مذكره مقدمه تنظيم المتطلبات لشهاده الماستر اكاديمي في العلوم التجاريه، كليه العلوم الاقتصاديه 

 .2121/ 2112الجزائر  -والتجاريه وعلوم التسيير قسم علوم تجاريه، جامعه محمد بوضياف، بالمسيله
يه، مذكره لنيل شهاده الماجستير في القانون العام، كليه الحقوق بوزيد غلابي ،مفهوم المؤسسه العموم .23

 -والعلوم السياسيه ،قسم الحقوق ،تخصص قانون الاداره العامه، جامعه العربي بن مهيدي، ام البواقي
 . 2111الجزائر، 

ون يوسف مداح، فئات المؤسسات العموميه في الجزائر ، مذكره مكمله لنيل شهاده الماستر  في القان .24
-،كليه الحقوق والعلوم السياسيه ،قسم الحقوق، تخصص القانون الاداري، جامعه محمد بوضياف ،المسيله 

 .2110/2112الجزائر 
الاردن، -،دار المسير للنشر والتوزيع، عمال 1خالد خليل الطاهر، القانون الاداري، دراسه مقارنه طبعه  .20

1229 . 
يه اداء المؤسسه العموميه ،)دراسه مدنيه مؤسسه الانابيب رحيل غانيه ،دور العلاقات العامه في تنم .22

الصغرى بالرغاية(، مذكره مقدمه لنيل شهاده الماستر، في علوم سياسيه كليه الحقوق قسم، العلوم السياسيه، 
 .2112/ 2110الجزائر، -تخصص اداره الجماعات المحليه ،محمد بوقره ،بومرداس 

 . 1229مصر، -وميه،د، ط، دار الجامعيه للنشر، الاسكندريه علي الشريف، اداره المنظمات الحك- .28
محمد بن بيا،  محمود عدي ،واقع المحاسبه العموميه في المؤسسه،) دراسه حاله جامعه ادرار( مذكره مقدمه  .29

ضمن متطلبات شهاده الماستر،كليه العلوم الاقتصاديه التجاريه علوم التسيير، قسم العلوم التجاريه 
 . 2118/ 2112الجزائر  -المؤسسه ادرار،تخصص ماليه 

محمد سعيد اوكيل، وظائف ونشاطات المؤسسه الصناعيه،د،ط ديوان المطبوعات الجامعيه ،الجزائر،  .22
1222. 

فاطمه عبد العالي،سلطانه زويني، التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي وتاثيره على فتيات جامعه  .31
، مذكره تخرج مقدمه لنيل شهاده الماستر في علوم الاعلام ادرار،نموذج صفحات عالمك سيده الادرار

والاتصال، كليه العلوم الانسانيه والاجتماعيه والعلوم قسم العلوم الانسانيه ،تخصص صحافه مكتوبه، 
هير صلاح الدين القياده الاداريه في بناء الدوله  2119 2118الجزائر  -جامعه احمددرارية ،ادرار
 .  2113لبنان،  -تبه زين الحقوقيه والادبيه بيروتوالمجتمع ط واحد مك
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، دار صفاء للنشر 1حسن محمد جواد الجبوري، التخطيط الاستراتيجي في المؤسسات العامه ط، .31
 .2114الاردن، -والتوزيع، عمال 

دار المسير للنشر والتوزيع والطباعه   1خليل محمد ،حسن السماع، حمود كاظم، نظري المنظمه  ط .32
 .2111ردن، الا-،عمال 

الاردن،  -زيد منير عبودي، اداره مؤسسه العامه واسس تطبيق الوظائف الاداريه على عليها، عمان .33
2112 . 

 . 2112عبد الرزاق بن حبيب، اقتصاد وتسيير المؤسسات،د.ط، ديوان المطبوعات الجامعيه، الجزائر،  .34
 .1221الجامعيه، الجزائر، احمد هين ،الاقتصاد الجزائر المستقله د،ط ديوان مطبوعات  .30
ليلى خواني ،عبد القادر  قندوز، ازمه الاتصال المؤسساتي في المؤسسات العموميه،) حاله مؤسسه  .32

 .2118كليه العلوم الاقتصاديه والتجاريه وعلوم التسيير ،جامعه الجزائر،   2العدد ، 1الجزائريه(مجلد 
ير والاستراتيجيه في المؤسسه العموميه الجزائريه دراسه بدر ابو مسجد اشكاليه الملائمه بين المراقبه التسي .38

حاله مؤسسه الوطنيه للصناعات الالكترونيه  اطروحه لنال شهاده الدكتوراه في العلوم الاقتصاديه كليه 
العلوم الاقتصاديه والتجاريه وعلوم التسيير تخصص اداره اعمال جامعه جيلالي الياس سيدي بلعباس الجزائر 

2112 2118. 
 .،د،طفؤاد كريزي ،محاضره في التسويق الالكتروني اليمن  .39
بثينه قشار، غاده مرواني ،واقع التسويق الالكتروني في المؤسسه الخدماتيه المديريه العامه للاتصالات،  .32

الجزائر في علوم الاعلام والاتصال ،كليه العلوم الاجتماعيه والاتصالي والانسانيه قسم علوم انسانيه 
 .2121/ 2112الجزائر  -علاقات عامه جامعه العربي بن مهيدي، ام الواقي تخصص اتصال

، دار شرق الاوسط 1صالح العلي، امينه الشيخ سليمان احمد، المعجم الصافي في اللغه العربيه،ط  .41
 .1292السعوديه 

 .2118علي بن هاديه ،القاموس الجديد طلاب المعجم العربي التونسيه للتوزيع تونس،  .41
 .2114العزيز الاداره العامه المقارنه دار العالميه للنشر عمال الاردن سالي عبد  .42
، ديوان مطبوعه الجامعيه الساحه 2منير النوري ،التسويق مدخل المعلومات والاستراتيجيات  الطبعه  .43

 الجزائر،د.س. -المركزيه بن عكنون
 .2112وزيع، عمان، دار صفاء للنشر والت 1ربحي مصطفى عليان،  اسس التسويق المعاصر طبعه  .44
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الاردن، -دار لكنوز المعرفه للنشر والتوزيع، عمال  1محمد محمود الخالدي، تكنولوجيا الالكترونيه الطبعه  .40
2118. 

ابراهيم مصطفى واخرون، المعجم الوسيط الجزء الاول، دون الطبعه المكتبه الاسلاميه للنشر والتوزيع  .42
 تركيا د.س. -،اسطنبول

ر والتوزيع، عمال  ؤالاردن، ، جنادره للنش1نظريه المنظمه والمؤسسات طبعه رائد محمد عبد ربه ، .48
2113. 

 .2119عمان  -سعد سليمان المشهداني ،منهجيه البحث العلمي ،دار اسامه للنشر والتوزيع، الاردن .49
، ريمة ماجد، منهجيه البحث العلمي، اجابات العلميه للاسئله الجوهريه مؤسسه فريدريش ايبيرت، بيروت .42

2112. 
 عمار بوحوش، دليل الباحث في المنهجيه وكتابه الرسائل الجامعيه المؤسسه الوطنيه للكتاب ،د،ط. .01
، دار وائل الطباعه 2محمد عبيدات واخرون  ،منهجيه البحث العلمي انواعه والمراحل وتطبيقات  طبعه  .01

 .1222/2111الاردن، -والنشر عمان 
لبحث في التربيه وعلم النفس، دار النهضه العربيه للنشر والتوزيع عبد الحميد ،واحمد خيري كاظم ،ناهج ا .02

 .1221مصر،  -القاهره
الاردن  -عبيدات واخرون؛ البحث العلمي مفهومه وادواته واساليب ،دار الفكر للطباعه والنشر والتوزيع ،عمان ،طلي اشا .03

4891. 
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 (1ملحق رقم )

ـــارس  جامــــعة يحـــي فـ

 كلية العلوم الإنسانية والاجتماعية

ــــلام والاتصـــــالقســم:  ـــوم الإعـ  علـ
 

 الاجتماعيدليل المقابلة مع الجمهور الداخلي لمؤسسة الضمان 

 

 واقع التسويق الالكتروني في المؤسسات العمومية
 المدية في الفترةولاية ب CNAS حالة لمؤسسة الضمان الاجتماعي دراسة 

 0200/  0202مابين  

 

 

 

 مذكرة لنيل شهادة الماستر في علوم الإعلام والاتصال
 تخصص: اتصال وعلاقات عامة

 

 إشراف الأستاذ:              إعداد الطالبان:
 قشطة عبد القادر -                    بونعامة فاطمة 
 عيدون آسيا 

 

 

 

2121/2122 
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 (1ملحق رقم )

 المدية -جامعه الدكتور يحيى فارس

 والاجتماعية كليه العلوم الإنسانية

 قسم علوم الاعلام والاتصال

 اتصال وعلاقات عامةالتخصص:

 

 دليل المقابلة: -

والاتصال تخصص اتصال وعلاقات عامه  الإعلامالماستر في علوم  ةالقيام بدراسة علميه لنيل شهاد إطارفي 
 الإجابة حول واقع التسويق الالكتروني في المؤسسات العمومية واعتبار مؤسستكم محل الدراسة يرجى منكم

التي ستقدمونا ستحظى  ماتونحيطكم علما بان المعلو ، تنايرجى منكم مساعد، و المقابلة الواضحة على أسئلة
 .ونشكركم مسبقا على حسن تعاونكمة لأغراض علمي إلاولن تستخدم  ةبسريه تام

 

 

 

 تحت اشراف الاستاذ                                                                 :اعداد الطالبتين    

 قشطة عبد القادر                                                                          بونعامة فاطمة 

 عيدون اسيا

 

 

1111/1113 



 الملاحق

76 
 

 (3ملحق رقم )
 :البيانات الشخصيه -
 الجنس 
 السن 
 المستوى التعليمي 
 -المهنية الخبرة 
 :كيفيه التسويق الالكتروني في المؤسسة الضمان الاجتماعي الوطني فرع المحور الاولcnasبولايةالمدية 
 هل تستخدمون التسويق لمنتجاتكم او خدماتكم على شبكه الانترنت؟ -1
 ما هي اهم المواقع الإلكترونية ومواقع التواصل الاجتماعي التي تستخدمونا اثناء تسويقكم لمنتجاتكم؟ -2
 ما هي الاساليب التي تعتمدونا في  مؤسستكم اثناء تسويقكم لخدماتكم الكترونيا؟  -3
 ما هي اهم الاستراتيجيات التسويقيةالمعتمدة اثناء تسويقكم لخدماتكم الكترونيا؟ -4

 الكفاءات الاتصاليةالمتوفرة في التسويق الالكتروني في مؤسسه الضمان الاجتماعي الوطني المحور الثاني :
 المدية بولاية cnasفرع 
 هل يوجد لديكم مصلحه مكلفه بعمليه التسويق بمؤسستكم ؟ .1
 هل المكلف بالتسويق في مؤسستكم متخصص في التسويق عبر شبكه الانترنت ؟ .2
عند قيامكم بالتسويق لخدماتكم عبر شبكه الانترنت هل تتلقون تفاعلا وردا سريعا على منشوراتكم  .3

 او رسائلكم؟
 استخدام شبكه الانترنت عمليه التسويق لمنتجاتكم؟هل سهل عليكم  .4
 حاله التسويق الالكتروني في مؤسسه الضمان الاجتماعي فرع المحور الثالث:cnasالمدية في ولاية 
 هل تتلقون الطلبيات على الخدماتكم الكترونيا ؟وهل هي كثيره ؟ .1
 راتكم بشكل كبير او ضعيف؟يتفاعل الزبائن الافتراضيين على منشوراتكم او رسائلكم او اشها هل .2
التي يجب على مؤسستكم القيام بها من اجل تطوير عمليه  التسويق  إجراءاتفي رايك ما هي اهم  .3

 لخدماتكم الكترونيا؟
 ترون ان التسويق الالكتروني بمؤسسكم ناجحا؟ هل .4
 :تقييم الجمهور الداخلي لمؤسسه الضمان الاجتماعي الوطني فرع  المحور الرابعcnasالمدية بولاية 
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 الذهنية لمؤسستكم؟ رايك هل تلعب عمليه التسويق الالكتروني دورا كبيرا في تحسين الصورة في .1
 في رايك هل تساهم عمليه التسويق الالكتروني على جذب الزبائن نحو مؤسستكم؟ .2
والمؤسسة ام هل المحتوى الذي تقدمونا اثناء تسويقكم لخدماتكم ومؤسساتكم يجذب الانتباه الجمهور  .3

 المؤسسة فقط ؟
 هل تستعينون اثناء قيامكم بتسويق الالكتروني على صبر الآراء الجمهور الداخلي والجمهور الخارجي؟ .4
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 (4ملحق رقم )
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 :ملخص 

حول واقع التسويق الالكتروني في المؤسسات العموميه الجزائريه الى التعرف اهم  دفت دراستنا التي تتمحوره
وظائف الخصائص واهميه التسويق الالكتروني في المؤسسات العموميه وذلك من خلال طرح تساؤل رئيسي ما هو 

تساؤل الرئيسي واقع تسويق الالكتروني في المؤسسات الضمان الاجتماعي بولايه المديه؟ وللاجابه على هذا ال
كيف يتم التسويق الالكتروني في  • :والوصول الى النتائج وضعنا مجموعه من الاسئله الفرعيه والموضحه كالتالي

ما هي الكفاءات الاتصاليه المتوفره في التسويق  •بولايه المديه؟  cnas مؤسسه الضمان الاجتماعي الوطني فرع
تسويق ما هو حاله التسويق  •بولايه المديه؟  cnas وطنيه فرعالالكتروني في مؤسسه الضمان الاجتماعي ال

كيف يقيم الجمهور الداخلي  •بولايه المديه؟  cnas الالكتروني في مؤسسه الضمان الاجتماعي الوطني فرع
للمؤسسه الضمان الاجتماعي حول التسويق الالكتروني في مؤسستهم ومن اجل اشكاليه دراستنا اعتمدنا على 

نا فاستع اسه حاله لجمع المعلومات اكثر عن الموضوع استعملنا المقابله كاداه لجمع البيانات اما العينةالمنهج در 
 .بالعين القصديه تواصلنا في الاخير الى جمله من النتائج
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 الصفحة المحتوى
 كلمة شكر

 إهداء
 1-1 مقدمة

 الإطار المنهجي
 5-4 الإشكالية. .1
 5 التساؤلات .1
 6-5 أسباب اختيار الموضوع .3
 6 أهداف الدراسة .4
 6 أهمية الدراسة. .5
 9-7 منهج الدراسة وأدوات الدراسة. .6
 11-9 مجتمع البحث وعينة الدراسة. .7
 11 حدود الدراسة. .8
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