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 ممخص الدراسة

 التسويؽ فعالية في الاجتماعي التواصؿ شبكات تمعبو التي الفعاؿ الدور ابراز الى الدراسة ىذه ىدفت        
و التي  ، الحاصؿ التطور لمواكبة ضرورية باتت التي الحديثة الوسائؿ احد مف باعتباره ،( لكترونيالا) الرقمي

تـ  ،طالب  99 مف مكوف احصائي مجتمع اختيار تـ حيث .تساىـ في تنويع المبيعات و استقطاب أسواؽ جديدة
 البرنامج باستخداـ النتائج تحميؿو  البيانات تفريغ وتـ. المعمومات و البيانات لجمعالاعتماد عمى الاستبانة 

 .   SPSS الإحصائي

عنصرا ىاما في نجاح و تميز  شبكات التواصؿ الاجتماعي تعد  اف الى الدراسة توصمت ىذا وقد        
 . التسويؽ الرقمي 

 .الفايسبوؾ ، الاجتماعي التواصؿ شبكات ، الرقمي التسويؽ :المفتاحية الكممات

abstract   6  

        This study aimed to highlight the effective role played by social networks in the effectiveness 

of digital marketing (electronic), as it is one of the modern means that have become necessary to 

keep pace with the current development, which contributes to diversifying sales and attracting new 

markets. Where a statistical community consisting of 99 students was selected, a questionnaire was 

used to collect data and information. The data were unloaded and the results were analyzed using the 

SPSS statistical program. 

         The study concluded that social networks are an important element in the success and 

excellence of digital marketing. 

Keywords: digital marketing, social networks, Facebook. 

Résummé  6 

          Cette étude visait à mettre en évidence le rôle effectif joué par les réseaux sociaux dans 

l'efficacité du marketing digital (électronique), car c'est l'un des moyens modernes devenus 

nécessaires pour suivre le rythme du développement actuel, ce qui contribue à diversifier les ventes 

et à attirer de nouveaux marchés. Lorsqu'une communauté statistique composée de 99 étudiants a été 

sélectionnée, un questionnaire a été utilisé pour recueillir des données et des informations. Les 

données ont été déchargées et les résultats ont été analysés à l'aide du programme statistique SPSS. 

          L'étude a conclu que les réseaux sociaux sont un élément important dans le succès et 

l'excellence du marketing numérique. 

Mots clés : marketing digital, réseaux sociaux, Facebook 
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 : مقدمة .2

عالـ التكنولوجيا و المعموماتية التي باتتا تسيطراف عمى جميع القطاعات، حدث في  رفي ظؿ التطو 
تصادية، و ىذا دليؿ عمى فتح الاقو  الاجتماعيةىائؿ في جميع جوانب الحياة الثقافية و  تحوؿ

جية الحديثة و التطورات ثورة التكنولو لواضح أف أساليب الآفاؽ و تطمعات مستقبمية جديدة، و مف ا
ت جذرية عمى مناىج و أنماط لبأصبح ليا دورا كبيرا في إحداث تعدي المجالاتالحاصمة في جميع 

منيا  المجالاتو  الأنشطة العمؿ في كؿ المياديف، حيث أثر التطور التكنولوجي عمى مختمؼ 
التكنولوجي و مف أكثرىا  الابتكارتقدـ و مجاؿ التسويؽ و الذي يعد مف أكثر القطاعات استجابة لم

استخداما لمتقنيات الحديثة و المتطورة فقد شكمت ىذه التكنولوجيات محور تحوؿ تسويقي نتج عنو 
 تغيير عميؽ في نمط التفكير و في سموؾ المنتجيف و المستيمكيف

 الأخيرحظى ىذا و مف ىنا بدأ التسويؽ يأخذ أبعادا جديدة لمتعامؿ مع ىذه التطورات، حيث ي .
بأىمية كبيرة في التطبيؽ كمحدد رئيسي لنجاح العديد مف الشركات العالمية في العديد مف الدوؿ 

التي تواجو المؤسسات اليوـ و ىي تمارس أعماليا في  المشكلبتإلى  بالإضافةالصناعية، 
عتبر النافذة الذي ي الالكترونيالمحمية و العالمية، إلى أف ظير ما يسمى بالتسويؽ  الأسواؽ

الشركات  آلاؼالحديثة لمتسويؽ، حيث ساىـ انخفاض تكمفتو عمى توسيع السوؽ و قد تـ تأسيس 
عبر  العملبءالتي سعت لمحصوؿ عمى أكبر عدد ممكف مف  الالكترونيالمتخصصة في التسويؽ 

ورة جديدة يعتبر ص الالكترونيفالتسويؽ  .الذيف ييتموف بالخدمة التي تقوـ بعرضيا الإنترنتشبكة 
و ىو يعتبر أيضا مف أسيؿ أنواع البيع و   ،الأنترنت خلبؿيعمؿ مف  أنوو متطورة لمتسويؽ 

تجييزات أو أوراؽ أو أماكف لوضع البضائع في  الىالشراء في الوقت الحالي و التي تحتاج 
التالي و ب الإنترنتلتميزه بخصائص  رافيةعمى إلغاء الحواجز الجغ الأخيرالسوؽ، فقد ساىـ ىذا 

بمختمؼ أنو اعيا و منيا  الاجتماعي، و قد أصبح لمواقع التواصؿ الاجتماعيمواقع التواصؿ 
عميو الإقباؿكثرة  خلبؿمف  الالكترونيدوار بارزا في تفعيؿ التسويؽ  الفيسبوؾ
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 اشكالية الدراسة : .0

 " ماىو دور شبكات التواصؿ الاجتماعي في تحقيؽ فعاليات التسويؽ الرقمي ؟".

 عمى ىذه الاشكالية و اثراء الموضوع قمنا بطرح الأسئمة الفرعية التالية : الإجابةأجؿ  ومف

 ماىو التسويؽ الرقمي و كيؼ تتحقؽ فعاليتو ؟ -
 و فيما تتمثؿ أىميتيا ؟ الاجتماعيماىي شبكات التواصؿ  -
 ماذا نقصد بالتسويؽ الرقمي عبر شبكات التواصؿ الاجتماعي و ماىي مزاياه ؟ -
 و انطلبقا مف التساؤؿ الرئيسي تمت صياغة الفرضية الرئيسية : دراسة :فرضيات ال .0
 تؤثر شبكات التواصؿ الاجتماعي في فعالية التسويؽ الالكتروني . -
 ثر الوعي بخصائص مواقع التواصؿ الاجتماعي في نجاح التسويؽ الرقمي  ؤ ي -
حوؿ التسويؽ تساىـ شبكات التواصؿ الاجتماعي بتوفير قاعدة معموماتية لمتصفحييا  -

 الرقمي 
 أهداف الدراسة : .0

 :في ىذا الموضوع الجديد نسبيا الى ما يمي  نسعى مف خلبؿ ىذه الدراسة
 الاطلبع و التعرؼ عمى التسويؽ الرقمي و شبكات التواصؿ الاجتماعي . *

 .التعرؼ عمى فعالية التسويؽ الرقمي مف خلبؿ مواقع التواصؿ الاجتماعي *       

مكتبة الجامعة بيذا الموضوع في المغة العربية و ذلؾ لنقص المكتبة العربية  محاولة اثراء*
  .منو خصوصا في الجزائر

 أهمية الدراسة :. 5

تكمف في النتائج المتوصؿ الييا حوؿ موضوعنا فعالية التسويؽ الرقمي مف خلبؿ شبكات التواصؿ 
ي الاجابة عمى التساؤلات المطروحة الاجتماعي في الجزائر حيث أف النتائج المتوصؿ الييا تفيد ف
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حوؿ أىمية التسويؽ الالكتروني عبر مواقع التواصؿ الاجتماعي الذي أصبح مف أكثر 
الموضوعات تداولا في الوقت الراىف سواءا عمى مستوى الأفراد أو المؤسسات و أيضا دوافع 

نتائج حوؿ الدور الذي الى الوصوؿ ل بالإضافةاستخداـ موقع الفيس بوؾ في التسويؽ الالكتروني 
يمعبو التسويؽ الالكتروني في تحقيؽ الأىداؼ التسويقية و ىذا لارتباطو بموقع الفيس بوؾ ، و بما 
أف موقع الفيس بوؾ مف مواقع التواصؿ الاجتماعي فيو يؤثر عمى الأفراد مف خلبؿ حثيـ و 

تفتح المجاؿ أماـ الباحثيف مف  تحفيزىـ عمى القياـ بعممية الشراء الكترونيا ، كما أف ىذه الدراسة
 أجؿ اجراء المزيد مف الدراسات حوؿ الموضوع .

 مبررات اختيار الموضوع : .6

 الموضوعية و الشخصية نذكر منيا : مف الأسبابرجع اختيار الموضوع لمجموعة  

  وجوب امكانية البحث في الموضوع كونو جديد وواسع مف جية و فتح الباب أماـ طمبة
 أكثر في الموضوع . الجامعة لمبحث

  التسويؽ الالكتروني عبر شبكات التواصؿ الاجتماعي مف المواضيع التي لا تزاؿ غير واضحة
 مف حيث التطبيؽ في بلبدنا كما أنيا تثير الكثير مف التساؤلات و الغموض .

 حدود الدراسة :  .7

بوؾ أما ا الفيسلتواصؿ الاجتماعي بما فييمجتمع الدراسة في ىذه الدراسة ىـ مشتركي شبكة ا
 العينة فكانت مجموعة مف مستيمكيف نيائييف مختارة عشوائيا مف ولاية سعيدة .

الى  0100أما فيما يخص الحدود الزمنية فقد دامت الدراسة خلبؿ الفترة الممتدة مف شير مارس 
 .0100غاية شير ماي 

يج الوصفي : لقد لمسنا ضرورة المجوء الى المن منهج البحث و الأدوات المستخدمة .3
التحميمي و ذلؾ في جمع المعطيات و البيانات و المعمومات المتعمقة بالظاىرة موضوع 

البحث ذلؾ أف المنيج التحميمي الوصفيي بقوـ بوصؼ كؿ ما ىو كائف و تفسيره و تحميمو 
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وكذا ييتـ بتحديد الظروؼ و العلبقات التي توجد بيف المتغيرات محؿ الدراسة وىذا ما ظير 
 صؿ الأوؿ ، أما المنيج التحميمي فقد اعتمدناه في الجانب التطبيقي مف الدراسة وفي الف

 .spssئي ذلؾ باستخداـ البرنامج الاحصا
 مرجعية الدراسة :  .9

تـ الاعتماد في جمع المادة العممية النظرية عمى مجموعة مف الكتب الأساسية ، و المذكرات و 
ة العربية لغرض الوقوؼ عمى آخر ما تمت كتابتو في المقالات المنشورة و بعض الممتقيات بالمغ

 موضوع الدراسة .

 صعوبات الدراسة :.22

 واجينا خلبؿ القياـ بياتو الدراسة العديد مف الصعوبات و لعؿ مف أبرزىا :

 . حداثة الموضوع و محدودية تطبيقو مف طرؼ الأفراد 
  مف طرؼ الأفراد .حداثة الموضوع و عدـ الدراسة و الوعي الكافي حوؿ الموضوع
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 :مقدمة الفصل الأول 

تػػأثيره عمػػى  خػػلبؿاتضػح بشػػكؿ بػػارز أىميػػة التسػػويؽ منػػذ فتػػرة بعيػدة جػػدا، و تبػػيف ذلػػؾ مػػف         
و لعمػوـ المجتمػع و لمختمػؼ المراحػؿ و العصػور، و يعتبػر التسػويؽ مػف أىػػـ  للؤفػرادالحيػاة اليوميػة 

يشػير إلػى  لأنػوأصبح يحتؿ نطاقػا واسػعا  الالكترونيحيث أف التسويؽ  الالكترونيت التسويؽ خطوا
و  الإعػلبـو وسػائؿ  الالكترونػيفقط و لكف أيضا شػمؿ التسػويؽ عبػر البريػد  الأنترنتالتسويؽ عبر 
و المختمفػػة، فيػػو يعتبػػر مػػف أسػػيؿ أنػػواع التسػػويؽ مػػف حيػػث البيػػع و الشػػراء، و التػػرويج  و الاتصػػاؿ

يحتػػاج إلػػى الكثيػػر مػػف الوقػػت و الجيػػد و التكػػاليؼ كمػػا كػػاف عميػػو التسػػويؽ لا التوزيػػع أيضػػا، فيػػو 
و عميػػػو فقػػػد تػػػـ تقسػػػيـ ىػػػذا  .التقميػػػدي، و ىػػػذا مػػػا يسػػػيؿ عمػػػى المؤسسػػػة عمميػػػة التسػػػويؽ لمنتجاتيػػػا

 الفصؿ الى مبحثيف عمى النحو الاتي : 

 شبكات التواصل الاجتماعي.حول التسويق الرقمي و المبحث الأول: مفاهيم عامة 

 .المبحث الثاني: الدراسات السابقة
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 المبحث الأول: مفاهيم عامة حول التسويق الرقمي وشبكات التواصل الاجتماعي

 المطمب الأول :التسويق الرقمي 

يعتبر التسويؽ الرقمي عنصرا اساسيا لنجاح اي عممية تجارية بغض النظر عف حجميا          
التي تعمؿ عمى اكتشاؼ رغبات المستيمكيف فيو يعتبر  التكتيكاتيعتبر مجموعة مف ومجاليا فيو 

فعاؿ في العديد مف المجالات و القنوات التي تعمؿ عمى نقؿ السوؽ الافتراضي الى السوؽ 
 الواقعية.

 الفرع الأول : ماهية التسويق الرقمي

 اولا :مفهوم التسويق :

أو  تضيؼتختمؼ باختلبؼ التطور الفكري لمتسويؽ قد  اعطى التسويؽ تعريفات متعددة       
 تتسع لتشمؿ المتغيرات الحديثة في ىذا الشأف .

عرفت الجمعية الأمريكية لمتسويؽ عمى أنو ) التسويؽ ىو مجموعة الوظائؼ التي تتعمؽ بتدفؽ 
 السمع و الخدمات مف المنتج إلى المستيمؾ الأخير ( 

يع أوجو النشاط و الجيود التي تبذؿ فتعمؿ عمى انتقاؿ و تدفؽ " يعرؼ التسويؽ بأنو عبارة عف جم
 .1السمع و الخدمات  مف مراكز انتاجيا الى المستيمكيف النيائييف 

و قدمت الجمعية الأمريكية لمتسويؽ تعريؼ آخر ىو )لا التسويؽ ىو العممية الخاصة بتخطيط 
عممية التبادؿ و  لإتماـالخدمات اللبزمة  وتنفيذ كؿ مف المنتج وتسعير و توزيع الافكار  و السمع و

 . 2التي تؤدي الى اشباع حاجات الافراد وتحقيؽ أىداؼ المنظمة

                                                           
 09 - 98مد الناجً الجعفري . التسوٌق كلٌة ود مدنً الأهلٌة ص مح  1
  01ص  0875 علً عبد المجٌد عبدو الأصول العلمٌة للتسوٌق دار النهضة العربٌة  2
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 الرقمي التسويق تعريف:ثانيا
 يعرؼ التسويؽ الرقمي بأنو تعامؿ تجاري قائـ عمى تفاعؿ أطراؼ التبادؿ رقميا بدلا مف الاتصاؿ

خدمات عبر الانترنت كما تعتبر اف التسويؽ عممية بيع وشراء السمع وال المادي المباشر او
تكنولوجيا التغير وذلؾ لما حدث مف تحولات جوىرية ,في مسار وفمسفة وتطبيقات  ىو الرقمي

 ييمكف تحديدىا في الآت التسويؽ والتي
 اف عممية التبادؿ التقميدية تبدأ بالمسوقيف وتنتيى بيـ حيث يسيطروف عمى الامور اما في -0

اصبح العملبء يحددوف المعمومات التي يحتاجونيا والعروض التي تستجيب  عصر الانترنت
 لحاجاتيـ

 ورغباتيـ والأسعار التي تلبئميـ لذا اطمؽ عمى التسويؽ الرقمي مصطمح التسويؽ المعكوس
 اف المعايير المستخدمة لتقييـ اداء الانشطة التسويقية اصبحت تحتؿ مكانة اعمى في عصر -0

العملبء مف خلبؿ المواقع الالكترونية يبحثوف عف منتجات ذات جودة عالية الانترنت حيث اف 
 وبأسعار
 مناسبة

 لـ تعد التبادلات التسويقية تدور حوؿ عممية تبادؿ منفردة بؿ اصبح المسوقوف -3
 في عصر الانترنت يعمموف باتجاه اشباع الحاجات والرغبات مف خلبؿ تقديـ خدمة

 -يا العملبء. )محمد عمي أبو العلب(متنوعة ذات قيمة مضافة يدرك
 استخداـ قوة شبكات الاتصاؿ المباشر واتصالات الحاسب تعريؼ كمير لمتسويؽ الرقمي :ىو

لوسائؿ التفاعمية الرقمية لتحقيؽ الاىداؼ التسويقية ويتضح مف التعريؼ الرقمي انو يقوـ عمى 
 مبدأيف

  :اسيف ىما
 لأوامر التشغيؿ بيف المورديف وتجار  automationةاف التسويؽ الرقمي يقوـ عمى الأتوماتي-

  .باستخداـ اجيزة الحاسب الآلي وذلؾ عمى سبيؿ المثاؿالتجزئة 
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  intraاف التسويؽ الرقمي يقوـ عمى مبدأ التفاعمية،حيث يشير مصطمح التسويؽ التفاعؿ-
active 

marker ت اقامة علبقات مباشرة ارساؿ رسالة لفرد ما وتمقي اجابا الى القدرة عمى مخاطبة او
والتعرؼ عمى احتياجاتو الحقيقية وبإشباعيا بالطريقة التي تحقؽ رضا العميؿ وبذلؾ يمكف  معو

التسويؽ الرقمي عمى انو "استخداـ تكنولوجيا الاتصالات والمعمومات في تحقيؽ الأىداؼ  تعريؼ
 1( 0119)محمد سمير،  التسويقية
ف التسويؽ الرقمي يجب أف يعرؼ بمعزؿ عف المفيوـ (ا0100كما يرى )الصميدعي,        
نما ىو التقميدي لمفيوـ التسويؽ الحديث وعناصره ومزيجو مف خلبؿ استخداـ  لمتسويؽ وا 

يرتكزاف عمى تمبية حاجات ورغبات الزبائف وتحديد المنافسة التوزيعية التي  الانترنت والاثناف
 (0101-0103لبـ كريمة، الوصوؿ لمسوؽ المستيدؼ . )ج تمكف المنظمات مف

ذلؾ العمـ الذي يطبؽ في  الى اف التسويؽ الرقمي ىو 0103فارس عبد الله  -يشير         
وتكنولوجيا الاتصالات لتسويؽ السمع والخدمات عمى شبكة الانترنت ويعرؼ بأنو  الحاسب

وفرىا البائعوف لمربط بيف المنتج والمستيمؾ وكذلؾ تفاعؿ الوظائؼ التي ي استخداـ التكنولوجيا
ما سبؽ يمكف اف نعرؼ التسويؽ الرقمي عمى انو نشاط تسويقي  والمشتروف . )جلبـ كريمة،
الاعلبـ والاتصاؿ وفي مقدمتيا الانترنت مف أجؿ تسويؽ منتجاتيا  يستخدـ الحاسب وتكنولوجيا

  .2مف سمع وتقديـ خدمات مختمفة 

اتو لمتسويؽ تطوير القنوات والصيغ فقد عززت خصوصيات العالـ الرقمي ومخصص         
التكامؿ المتزامف للبستراتيجيات عمى ".والمغات التي لا يمكف تصورىا في وضع عدـ الاتصاؿ

                                                           
  1919 ادرار جامعة ماستر مذكرة ، بالمؤسسة المالً أداء تحسٌن فً الرقمً التسوٌق دور مولاي، الهاشمً و توفٌق ولٌد بلمبروك  1

 .96ص

-1902جامعة مستغانم  ماجسٌتر مذكرة دور التسوٌق الالكترونً فً تحسٌن أداء البنوك وتحقٌق رضا العمٌل 1903-1902جلام كرٌمة  2

1903 . 
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 شبكة الإنترنت، مف خلبؿ عممية ومنيجية محددة. وتكمف أىميتو لممؤسسات في عالـ المعمومات
 .1تخاذ قرارات الشراء ا

 .ق الرقمي الفرع الثاني :انواع وخصائص التسوي

 اولا :أنواع التسويق الرقمي : 
يرى بعض الخبراء في التسويؽ ) كوتمر ( بأنو يمكف تصنيؼ التسويؽ الذي تمارسو        

 المؤسسات الى ثلبثة أنواع رئيسية : 

: وىو مرتبط بوظائؼ التسويؽ التقميدية كتصميـ و   External marketingالتسويؽ الخارجي 
 يقي ) المنتج ، السعر ، التوزيع ، الترويج ( تنفيذ المزيج التسو 

: وىو مرتبط بالعامميف داخؿ المؤسسة حيث أنو  Internal Marketingالتسويؽ الداخمي  –ب 
يجب عمى المؤسسة أنت تتبع سياسات فعالة لتدريب العامميف و تحفيزىـ للبتصاؿ الجيد بالعملبء 

ت و رغبات العملبء فكؿ فرد في المؤسسة حاجا لإرضاءو دعـ العامميف لمعمؿ كفريؽ يسعى 
يجب أف يكوف موجو في عممو بالعملبء ، فميس يكفي وجود قسـ في المؤسسة خاص بالقياـ 

 بالأعماؿ التقميدية لوظيفة التسويؽ و بقيت الأفراد أو الأقساـ كؿ في اتجاه آخر .

جودة الخدمات و و ىو مرتبط بفكرة   Interactive Marketingالتسويؽ التفاعمي :  –ت 
السمع المقدمة لمعملبء تعتمد بشكؿ أساسي و مكثؼ عمى الجودة و العلبقة بيف البائع و المشتري 

. 

ومفيوـ التسويؽ الالكتروني لا يختمؼ عف ىذه المفاىيـ التقميدية لمتسويؽ الا فيما يتعمؽ          
شبكة الانترنت كوسيمة اتصاؿ  بوسيمة الاتصاؿ بالعملبء ، حيث يعتمد التسويؽ الالكتروني عمى

                                                           
مجلة التنمٌة الاقتصادٌة جامعة الوادي  التسوٌق مجال فً الرقمً التحول تطبٌق كٌفٌة: الرقمً لتسوٌقا  قرابصً سارة.  ٌحٌاوي الهام ا1 

  1908دٌسمبر  1العدد   3الجزائر المجلد  الوادي
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سريعة و سيمة و قميمة التكمفة وذلؾ لتنفيذ ىذه الأعماؿ التي تشكؿ الأنواع الرئيسية لعممية 
 .1التسويؽ بشكمو التقميدي 

 
  :ثانيا : الخصائص المميزة لمتسويق الإلكتروني

  :يتميز التسويؽ الإلكتروني بخصائص أىميا
ويمكف   :Mass serviceواسعة يقدـ خدمة بأنولكتروني يتميز التسويؽ الإ الخدمة الواسعة:- أ

 التسويقي التعامؿ معو في أي وقت ودوف أف تعرؼ الشركة لمعملبء المتعامميف مع الموقع
كما لا يمكنيا مراقبة الزائريف  صاحبة الموقع مف قرا رسالتيا الإلكترونية إلا إذا اتصؿ العميؿ بيا

 .لموقعيا
التسويؽ الإلكتروني لا تعرؼ  أف الوسائط المستخدمة في الإلكتروني: عالمية التسويق -ب

التسوؽ مف أي مكاف يتواجد فيو العميؿ مف خلبؿ حاسبو  الحدود الجغرافية بحيث يمكف
 الشخصي

القوانيف التي تحكـ التجارة  عمى الموقع المخصص لمشركة، مع وجود محذور مف عدـ تبمور
 .2بأماف الصفقات التجارية منيا الإلكترونية، وخصوصا ما يتعمؽ

المفاىيـ وما يغطيو مف  يتميز التسويؽ الإلكتروني بسرعة تغير سرعة تغير المفاهيم: -ت 
التجارة الإلكترونية مرتبطة بوسائؿ وتقانات الاتصاؿ  أنشطة وما يحكمو مف قواعد ؛ ذلؾ أف

 الإلكتروني
الترتيبات القانونية التي تخضع  لذلؾ فإفوتقانات المعمومات التي تتغير وتتطور بشكؿ متسارع 

 .متوافؽ مع تطورات التقانات والاتصالات والمعمومات ليا قابمة لمتغير السريع بشكؿ

                                                           
 MTNنور محمد وليد الصباغ أثر التسويؽ الالكتروني عمى رضا الزبائف في قطاع الاتصالات ) دراسة ميدانية عمى شركة  1

 .  03- 07ص  0108وشركة سيرباتؿ ( الجامعة الافتراضية  السورية . سوريا 
 03ص   0101وني ، عماف دار أمجد لمنشر و التوزيع مبرؾ العديمي : التسويؽ الالكتر  2
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الإثارة وانتباه المستخدـ  : يجب استخداـ عنصر اهمية الإعلان عبر الشبكة الدولية -ث 
نظرا لتعدد الشركات التي تطرح  الإعلبنات التمفزيونية لمرسائؿ الإلكترونية: كما ىو الحاؿ في

 رسائميا
 .الإلكترونية

غير الصادؽ الذي لا يحمؿ  تزداد أىمية الحذر مف التسويؽ الخداع والشركات الوهمية: -ج
 حقيقية لأنو مف السيؿ نشر ىذه المعمومة عف الشركة عبر الإنترنت وأف أحد الزبائف قدمضمونة 

ة أو غير الممتزمة بمثؿ التعامؿ ببطاقة ائتماف يتعرض لحالة خداع مف ىذه الشركة الوىمي
مسروقة أو تقديـ ضمانات خدمات ما بعد التصنيع دوف الالتزاـ بالتنفيذ الفعمي، أو عف طريؽ 

عمى عوائد مجزية وغير ذلؾ  صفة المصرؼ لتجميع الأمواؿ وتقديـ إغراءات بالحصوؿ ادعاء
 سمع والخدمات بواسطة إرساؿ أرقاـ البطاقاتمبالغ الشراء ال مف الأساليب ذلؾ أف مسألة تسديد

 الائتمانية عبر الشبكة ما تزاؿ غير آمنة
المسافات بيف الشركات  التسويؽ الإلكتروني يضيؽ تضييق المسافة بين الشركات : -ح 

 البشر در بيف روداف لمشركات الاره وكفاءاتوالورع  العملبقة والصغيرة مف حيث الإنتاج
التحتية لمشركات الضخمة  ت إلى السوؽ الدولية بدوف أف تكوف ليا البنيةالوصوؿ عبر الإنترن

 قدـ المساواة مع ىذه الشركات في المنافسة. وذلؾ يعود إلى المتعددة الجنسية وتجعميا تقؼ عمى
مختمؼ أنواع الخدمات إلكترونية.  استخداـ نفس الأسموب في تنفيذ عمميات البيع والشراء وتقديـ

  .1والأقراص الميزرية وأفلبـ الفيديو وبرامج الكمبيوتر وغيرىا  وزيع الموسيقيكما في حالة ت

الإلكتروني، تمعب  : مع الطبيعة الدولية لمتسويؽ تقبل وسائل الترويج عبر الشبكة -خ
ميما في ذلؾ؛ وخصوصا بالنسبة لمطرؽ المتبعة  الاختلبفات الحضارية والحساسيات الثقافية دورة

 بالترويج بحيث
الثقافية وأخري تنبذىا وتتخذ منيا  مكف لأمو ما أف تتقبؿ الوسائؿ الترويجية وتتوافؽ مع عقميتياي

                                                           
 03ص مرجع سابق الذكر  الالكترونً التسوٌق:  العدٌلً مبرك  1
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 .موقؼ معادي
إلكترونية دوف حاجة  : في التسويؽ الإلكتروني تنفذ الصفقاتغياب المستندات الورقية -د

تى تسميـ تقبؿ الترقيـ وذلؾ مف عممية التفاوض ح لاستخداـ الورؽ وخصوصا المنتجات التي
 البضاعة حتى

الرقمية. الأمر الذي دعا  قبض الثمف. وىذا ما أثار مسألة إثبات العقود وصحة التواقيع
خاص بالتجارة الإلكترونية، والتوقيع وتسديد القيمة  المنظمات الدولية لوضع اطار قانوني

 .1إلكترونيا 

 الفرع الثالث : عناصر مزيج التسويق الالكتروني : 

 تج عبر الانترنتأولا: المن

المنتج ىو عبارة عف مجموعة مف الأرباح و الفوائد التي تمبي احتياجات المؤسسات أو المستيمكيف 
أو التي مف أجميا يرغبوف بتبادؿ الماؿ أو مواد أخرى ذات قيمة. مف الممكف أف يكوف المنتج 

يا أو عمى شبكة  فيو جوىر النشاط الاقتصادي سواء كاف تقميد .بضاعة ممموسة أو خدمة أو 
 فكرة أو شخص أو مكاف أو شيء آخر الانترنت.

 :و أىـ ىذه الخصائص و الصفات التي يتصؼ المنتج الذي يجب طرحو عبر الانترنت ما يمي
  .إمكانية شراء المنتج مف أي منظمة في العالـ و في أي وقت

ستوى توفر البيانات و م .توفر نظـ التسميـ و الدفع لمنظمات الأعماؿ الالكترونية و سرعتيا
  .المعمومات يمعب دورا حاسما في نجاح المنتج

ساىمت تكنولوجيا  توفر علبمة تجارية لممنتج المطروح ىو أحد الشروط الأساسية لنجاحو
المعمومات في تسريع و تقصير مدة تصميـ و تطوير المنتج الجديد مف خلبؿ جمع البيانات 

                                                           
 04ص  سبق ذكره مرجع الالكترونً التسوٌق:  العدٌلً مبرك 1
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و بصورة سريعة عمى شبكة الانترنت.كما يتعيف عمى المسوقيف الخاصة بالمستيمؾ و رغباتو و أذواق
اتخاذ خمس قرارات عامة لممنتج لتمبية احتياجات الزبوف ) صفات مميزة، ماركات تجارية، خدمات 

تعتبر عممية التسعير  .ثانيا: التسعير عبر الانترنت .دعـ، تمييز( تنطبؽ عمى منتجات الانترنت
ير ثابتة تتغير يوميا و أحيانا في اليوـ الواحد، و تتقمب الأسعار وفقا عممية ديناميكية و مرنة و غ

 لمتغيرات متعددة مثؿ المزايا و الفوائد التي تتحقؽ لممشتري بعد عممية الشراء و حجـ مبيعات
 المنتج 

و ىناؾ العديد مف الطرؽ لمتسعير منيا التسعير عمى أساس نسبة الإضافة المعتادة، و التسعير 
 س قدرات العملبء و المنافسة، و ىناؾ سياسات تسعيرية أخرى. عمى أسا

و "إذا كاف التسويؽ الالكتروني يعطي فرصة لممستيمكيف و العملبء في التعرؼ عمى أسعار 
لإجراء مقارنة بيف تكاليؼ منتجاـ  3المنتجات، فإنو في نفس الوقت يعطي الفرصة لممنتجيف أيضا 

 "و المنتجات المنافسة

يستخدـ في إستراتيجية التسعير الالكتروني العممة الرقمية حيث يسمح لمعمماء مف خلبؿ          
 .ىذه الإستراتيجية بإدخاؿ رقـ حساـ مع وضع اعتماد بمبمغ معيف للبستفادة مف خدمات معينة

  .ثالثا: الترويج عبر الانترنت

لأعماؿ الالكترونية عبر ىناؾ مجموعة مف الأدوات الأساسية التي تستخدـ في ترويج ا        
الإعلبنات المتحركة عبر الشاشة: و التي تظير في شكؿ شريط نقؿ : الانترنت منيا 

 ) .tickers and ads Banner)الأخبار

و ىو نمط إعلبني طويؿ و موجود عمى جانب صفحة الويب بأعلبىا  إعلان ناطحة السحاب:
  .كأنو يمثؿ الد أو الجانب الجمدي لصفحة الويب
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و ىي إعلبنات تأخذ شكؿ صناديؽ أو عمب ليا أحجاـ أكبر بكثير ):ads Button) مستطيلاتال
 مف النمط الموجود عمى ىيئة شرائط نقؿ الأخبار

وىي مف الأشكاؿ الجديدة  ): Sponsorships)إعلبنات الرعاية لموضوعات أو برامج معينة
عض الموضوعات الخاصة التي يتـ لمترويج عبر الانترنت، و التي تقوـ فييا الشركة برعاية ب

عرضيا مف خلبؿ برامج معينة.مثؿ الرعاية التي تقوـ بعض الشركات لنشرات الأخبار أو لمبرامج 
  1.المتخصصة في النواحي المالية أو الرياضية الموجودة عمى مختمؼ مواقع الويب

ف خلبؿ مواقع إلكترونية المواقع الإلكترونية الجزئية: يمكف لممسوقيف أف يعمموا عبر الانترنت م
جزئية، و ىي عبارة عف مناطؽ أو أجزاء معينة عمى موقع ويب خاص بشركة معينة، و لكف يتـ 

  .إدارا و الإنفاؽ عمييا بواسطة شركة أخرى

: و ىي عبارة عف قياـ الشركة بتنمية تحالفات مع شركات أخرى عمى الإنترنت برامج التحالفات
  .لبف عف الآخر عمى موقعوبغرض أف يقومكؿ منيـ بالإع

التسويؽ الفيروسي: و ىو عبارة عف النسخة التسويقية الالكترونية لتحقيؽ اتصالات مف خلبؿ  
الكممة المنطوقة عف طريؽ الفـ، و ينطوي عمى الرسائؿ أو المواد الترويجية الخاصة بأحداث 

لكتروني و التي تنتقؿ كأي فيروس تسويقية معينة و التي يتـ تداوليا بيف المستيمكيف عبر البريد الا
 2بالعدوى، ونتيجة ليذا يمكف أف يكوف ىذا التسويؽ أداة ترويجية غير مكمفة عمى الإطلبع .

: أدى تزايد شعبية المنتديات و جماعات الأخبار التي تعمؿ عبر المشاركة في مجتمعات الويب
ويب يطمؽ عمييا مجمعات الويب، الانترنت إلى قياـ بعض الشركات بالدعاية التجارية لمواقع ال

التي يمكف اعتبارىا بمثابة نوادي اجتماعية يمكف لكؿ فرد فييا أف يتفاعؿ مع الآخر. و يعرؼ 

                                                           
1
 7لنٌل شهادة الماستر جامعة  رهدون ٌوسف ، بشطلً عٌاش لٌتً ،تأثٌر التسوٌق الالكترونً على جودة الخدمات السٌاحٌة ،دراسة مقدمة  

 . 15قالمة ص  0834
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استخداـ البريد  o .عناويف البريد الالكتروني ليؤلاء الآخريف الذيف يشاركوه عضوية المكاف
أىـ أدوات التسويؽ الالكتروني، و  الالكتروني و شبكات الويب: يمثؿ البريد الالكتروني واحد مف

يعتبر أحد الدعامات و الركائز التي يعتمد عمييا المسوقوف في كؿ مف المعاملبت التي تتـ مف 
كما  .B2B ،وكذلؾ المعاملبت التي تتـ مف منظمة إلى منظمة B2C المنظمة إلى المستيمؾ

لويب، فتقوـ ىذه الشركات يمكف لمشركات أيضا أف تعتمد عمى الخدمات التي تقدميا شبكات ا
بإجراء تحميؿ أوتوماتيكي لممعمومات التي يتـ تفصيميا حسب اىتمامات المستقبميف ليا، كما تقدـ 
ىذه الشبكات قنوات جذابة لتوصيؿ الإعلبنات الالكترونية أو أي معمومات أخرى يراد توصيميا إلى 

  .المستيمكيف

مزيج التسويقي الأساسية، ومف الطبيعي أف الخصوصية ىي أحد عناصر ال .رابعا: الخصوصية
يشتمؿ كؿ موقع ويب عمى بياف متعمؽ بالخصوصية. و ىذه البيانات توضح الكيفية التي سيتـ مف 

 . خلبليا تجميع المعمومات و ما إذا كاف سيتـ نقؿ عف ىذه المعمومات لأطراؼ أخرى أـ لا 
في تقرير مجموعة مف القضايا  الخصوصية تعبر عف حؽ الأفراد و الجماعات و المؤسسات

المعمومات التي تخصيـ، و أىـ ىذه القضايا تحديد نوع و كمية البيانات  2بخصوص البيانات و 
تحديد  o .و المعمومات المسموح باستخداميا مف جانب المتجر الالكتروني و الأطراؼ الأخرى

الجماعات و المؤسسات مف  توقيت وكيفية استخداـ البيانات و المعمومات التي تخص الأفراد و
 .جانب المتجر الالكتروني و المتاجر الالكترونية و مواقع الويب الأخرى

و ضمف سياسة الخصوصية ينبغي التأكيد عمى أف البيانات الشخصية التي يقدميا الزبوف          
يو سوؼ تعامؿ بسرية و أف استخداميا يجري في إطار ما تعمنو سياسة الخصوصية و يوافؽ عم

  .الزبوف

 ىناؾ مجموعة مف العناصر الميمة اللبزمة لتحقيؽ الخصوصية، ومف ىذه العناصر        
ينبغي أف يكفؿ المتجر الالكتروني الذي يجمع البيانات و المعمومات بأف ىذه البيانات و 
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ضرورة أف يفحص المتجر  المعمومات الشخصية لف تستخدـ دوف تصريح و موافقة الزبوف؛
وني عف الكيفية التي سيجري بموجبيا التعامؿ مع البيانات و المعمومات الشخصية. وىذا الالكتر 

الإفصاح ينبغي أف يكوف في صورة ملبحظة واضحة ضمف سياسة الخصوصية، و أف يجري 
تمكيف الزبوف مف الوصوؿ إلى البيانات التي  إدراجيا قبؿ المباشرة في جمع البيانات و المعمومات؛

وضع عدة خيارات أماـ الزبوف بخصوص  كماليا؛  د مف مدى دقتيا و مستوىتخصو و التأك
لـ يعد الزبوف فقط ىو الذي  .استخداـ البيانات و المعمومات التي يجري جمعيا مف ىذا الزبوف

ييتـ بمسألة الخصوصية، بؿ أف الييئات الحكومية و جماعات الدفاع عف حقوؽ الإنساف تـ 
تخداـ البيانات و المعمومات الشخصية التي تحصؿ عمييا مواقع بتحقيؽ الخصوصية وكيفية اس

 الويب و المتاجر الالكترونية مف الزبائف

 خامسا: أمف الأعماؿ الالكترونية .

يعد أمف و سرية المعمومات التي يجري تبادليا بيف البائع و المشتري مف القضايا الميمة         
صا عندما تتعمؽ المسألة بأسرار العمؿ أو بقضايا جدا و الضرورية لنجاح ىذه التجارة، خصو 

 مالية. إذ بسبب عمميات الاختراؽ و التخريب التي يمارسيا لصوص الانترنت، 

مف مرة إلى توقؼ ىذه  2كبيرة لمنظمات الأعماؿ الالكترونية و قد أدت في أكثر  أدت إلى خسائر
لذلؾ اىتـ المختصيف في مجاؿ  .المواقع عف الأعماؿ بسبب الفيروسات أو عمميات التخريب 

إلى أساليب متعددة  3الأعماؿ الالكترونية عبر الانترنت بمسألة أمف و سرية البيانات، و قد لجأت 
 لتحقيؽ الأمف و السرية مثؿ :

تعد وظيفة التوزيع أحد الوظائؼ الأساسية لتنفيذ إطار و محتوى  : التوزيع الالكتروني سادسا 
 لكترونية و تعد المواقع أحد أىـ الركائز التي تدعـ تنفيذ الإستراتيجية.إستراتيجية الأعماؿ الا

ففي ميداف الأعماؿ الالكترونية عممية التوزيع تأتي مباشرة وراء عممية البيع و الشراء عبر شبكة 
 .الانترنت، و ىنا يختمؼ أسموب التوزيع باختلبؼ صورة و طبيعة المنتج سواءكاف سمعة أو خدمة
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ع: يتـ توزيع السمع مف خلبؿ الاعتماد عمى النظـ الموجستية الداعمة الموجودة في توزيع السم
  .1الميداف الواقعي

: إف الطبيعة التي تتصؼ ا الخدمات تسمح بإمكانية تحقيؽ تجارة أكثر تكاملب. و توزيع الخدمات
 كثيرة منيا ىنا يجري توزيع الخدمات بأساليب

المنظمة مف خلبؿ الدخوؿ إلى الخدمة المطموبة عبر كممة توزيع الخدمات عبر موقع          
السر الذي يحصؿ عمييا المشتري الالكتروني بعد أف يدفع الثمف المطموب مف خلبؿ أساليب الدفع 

 الالكترونية.

  .توزيع الخدمة بأسموب التحميؿ و يكوف بعد دفع الثمف المطموب لممنظمة

نو بصورة الكترونية و الجزء الآخر في العالـ الواقعي التوزيع المختمط و ىو الذي يجري جزء م 
 مف طرؼ البائع تكوف الكترونية لكف المبيت يكوف في الواقع. فندؽمثلب: كراء غرفة في 

التوزيع مف خلبؿ البريد الالكتروني يستخدـ بصورة فاعمة في التوزيع لأف الكثير مف الخدمات التي 
خلبؿ البريد الالكتروني، كخدمات بيع الممفات أو إرساؿ تباع عمى الانترنت يجري تسميميا مف 

و شحنيا، إشعار لمزبائف بوصوؿ مدفوعا ـ المالية  يا شعار إلى الزبائف تؤكد وصوؿ طمبإ
  .لممنظمة.....الخ

يمكف القوؿ بأف الخطوة الأولى في ممارسة التسويؽ الالكتروني بالنسبة  .: تصميـ موقعسابعا
في خمؽ و تكويف موقع ويب خاص عمى شبكة الانترنت، يكوف عمى رجاؿ لمعظـ الشركات تتمثؿ 

التسويؽ أف يقوموا بتصميـ موقع جذاب، و العمؿ عمى إيجاد الطرؽ التي يمكف مف خلبليا تحفيز 
 المستيمكيف لزيارة الموقع و البقاء داخمو فترات طويمة؛ و العودة إليو مرات ومرات أخرى
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ف تعمؿ عمى تحديث مواقعيا الالكترونية بصورة مستمرة حتى حيث يجب عمى الشركات أ15كثير
 يتسنى ليا مجاراة الأحداث الجارية، و في نفس الوقت لجعميا تبدو أكثر جاذبية و إثارة.

المكونات أو  السياؽ أو المتف: التصميـ و التخطيط الداخمي لمموقع؛  :و تتمثؿ ىذه العناصر في 
الصوت، و الفيديو و غيرىا مف العناصر التي تمثؿ مكونات المحتويات: الموضوعات، الصور، و 

الطرؽ التي يوفرىا الموقع لتسييؿ الاتصالات التي تتـ مف مستخدـ إلى  و و محتويات موقع الويب
  .أو الجماعات التي يتـ تكوينيا عبر الانترنت المجمعاتمستخدـ آخر داخؿ 

يقوـ بتفصيؿ نفسو عمى مستخدميف مختمفيف، أو التفصيؿ الجماىيري لمموقع: قدرة الموقع عمى أف  
؛ الاتصاؿ: تيـ تفضيلبو  لاحتياجتيـالسماح لممستخدميف بجعؿ الموقع موقعا شخصيا ليـ و 

الآليات التي تمكف مف تحقيؽ الاتصاؿ مف الموقع إلى المستخدـ، أو مف المستخدـ إلى الموقع، أو 
 تحقيؽ اتصاؿ مزدوج الاتجاه بينيما؛ 

 :فاعمية التسويق الالكتروني رابع:الفرع ال

حتى تنجح عممية التسويؽ الالكتروني، و تكوف عممية ناجحة و فاعمية، فإنو ينبغي أف يتوفر   
 :  العناصر منيا فييا عدد مف

كافية وواضحة مف طرح  ينبغي أف تسعى المؤسسة إلى تقديـ منفعة :تحقيق المنفعة لمزبون
نترنت. إذ يترتب عمى مستوى ىذه المنفعة قرار العميؿ بتكرار أو المنتوج )سمعة أو خدمة( عبر الأ

عدـ تكرار عممية الشراء. و لذلؾ ينبغي أف يتضمف محتوى الموقع الإلكتروني جميع الخدمات 
التعزيزية التي تستجيب لرغبات الزبوف، وأف تسعى المؤسسة إلى التميز مف خلبؿ تقديـ منافع فريدة 

  .ومميزة إلى عملبءىا

ينبغي أف تسعى المؤسسة إلى تحقيؽ  :تحقيق التكامل مع جميع أنشطة الأعمال الالكترونية
التكامؿ بيف التسويؽ الإلكتروني و بقية أنشطة الأعماؿ الالكترونية بحيث تنعكس ىذه الأنشطة في 
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كؿ مرحمة مف مراحؿ عممية التسويؽ الإلكتروني. عمى سبيؿ المثاؿ لا يمكف أف تجري و تتـ 
ية البيع بنجاح إذا لمكف ىناؾ تفاعؿ وتكامؿ مع نظـ الدفع عبر الانترنت. و إذا لـ تتوفر نظـ عمم

 .أمف و حماية فاعمة

ينبغي عرض  :القدرة عمى عرض محتويات و خدمات الموقع الإلكتروني في صورة فاعمة
عماؿ المحتويات و الخدمات المختمفة ضمف موقع الويب بصورة تلبئـ الطبيعية الجديدة للؤ

الإلكترونية. و بصورة مختمفة عف الأساليب المستخدمة في ميداف الأعماؿ التقميدية. إف محتوى 
  :الموقع ينبغي أف يتضمف ثلبثة جوانب تسويقية أساسية ىي

  .توفير المعمومات اللبزمة و الكافية حوؿ المنتجات المعروضة لمبيع عبر الانترنت 

اعؿ مع عناصر ميمة في العممية التسويقية، مثؿ الباعة، مدير تمكيف العميؿ مف الاتصاؿ و التف 
  .......الموقع، الجماعات المرجعية،

تحقيؽ عممية التبادؿ بفعالية. وىذا يتطمب توفير كؿ ما يمي حاجات ورغبات العميؿ. و توفير 
  .الخدمات التكميمية التي تتعمؽ بالمنتوج) سمعة أو خدمة

ينبغي بناؤه بصورة بسيطة و ابتكاريو تسيؿ عمى  :ي لمموقع الإلكترونيالبناء البسيط و الابتكار  
العميؿ عممية الحصوؿ عمى البيانات والمعمومات و إجراء عمميات التفاعؿ و التبادؿ. عمى سبيؿ 
 المثاؿ ينبغي أف لا يزيد عدد الارتباطات التي تقود إلى المعمومات النيائية عف ثلبث ارتباطات

LINKS  أو صفحات أو طبقاتأو خطوات LAYERS . وىذا ضروري لتسييؿ العممية و إنجازىا
  :إف تحقيؽ ىذا الأمر يتطمب تحقيؽ الموازنة بيف ثلبثة عناصر مترابطة .بسرعة

عرض وتوفير القدر الكافي و اللبزـ مف المعمومات مع الاختصار قدر الإمكاف حفاظا عمى وقت  
  .العميؿ و تحقيؽ لمسرعة

  .ومات الدقيقة التي يبحث عنيا العميؿ حصراتوفير المعم 
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 .1تحقيؽ التنظيـ الجيد لصفحات موقع الويب 

حتى تنجح عممية التسويؽ الالكتروني، و تكوف عممية ناجحة و  : فاعمية التسويق الالكتروني
 العناصر منيا فاعمية، فإنو ينبغي أف يتوفر فييا عدد مف

كافية وواضحة مف طرح  المؤسسة إلى تقديـ منفعةينبغي أف تسعى  :تحقيق المنفعة لمزبون
المنتوج )سمعة أو خدمة( عبر الأنترنت. إذ يترتب عمى مستوى ىذه المنفعة قرار العميؿ بتكرار أو 
عدـ تكرار عممية الشراء. و لذلؾ ينبغي أف يتضمف محتوى الموقع الإلكتروني جميع الخدمات 

ف تسعى المؤسسة إلى التميز مف خلبؿ تقديـ منافع فريدة التعزيزية التي تستجيب لرغبات الزبوف، وأ
  .ومميزة إلى عملبءىا

ينبغي أف تسعى المؤسسة إلى تحقيؽ  :تحقيق التكامل مع جميع أنشطة الأعمال الالكترونية
التكامؿ بيف التسويؽ الإلكتروني و بقية أنشطة الأعماؿ الالكترونية بحيث تنعكس ىذه الأنشطة في 

مراحؿ عممية التسويؽ الإلكتروني. عمى سبيؿ المثاؿ لا يمكف أف تجري و تتـ كؿ مرحمة مف 
عممية البيع بنجاح إذا لمكف ىناؾ تفاعؿ وتكامؿ مع نظـ الدفع عبر الانترنت. و إذا لـ تتوفر نظـ 

 .أمف و حماية فاعمة

ينبغي عرض  :القدرة عمى عرض محتويات و خدمات الموقع الإلكتروني في صورة فاعمة
محتويات و الخدمات المختمفة ضمف موقع الويب بصورة تلبئـ الطبيعية الجديدة للؤعماؿ ال

الإلكترونية. و بصورة مختمفة عف الأساليب المستخدمة في ميداف الأعماؿ التقميدية. إف محتوى 
  :الموقع ينبغي أف يتضمف ثلبثة جوانب تسويقية أساسية ىي

  .وؿ المنتجات المعروضة لمبيع عبر الانترنتتوفير المعمومات اللبزمة و الكافية ح 

                                                           
1
يوسؼ أحمد أبو فارة ، التسويؽ الالكتروني ، عناصر المزيج التسويقي عبر الأنترنت . جامعة القدس أبو ديس الطبعة الثانية   

 011 -033ص  0117
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تمكيف العميؿ مف الاتصاؿ و التفاعؿ مع عناصر ميمة في العممية التسويقية، مثؿ الباعة، مدير  
  .......الموقع، الجماعات المرجعية،

تحقيؽ عممية التبادؿ بفعالية. وىذا يتطمب توفير كؿ ما يمي حاجات ورغبات العميؿ. و توفير 
  .ت التكميمية التي تتعمؽ بالمنتوج) سمعة أو خدمةالخدما

ينبغي بناؤه بصورة بسيطة و ابتكاريو تسيؿ عمى  :البناء البسيط و الابتكاري لمموقع الإلكتروني 
العميؿ عممية الحصوؿ عمى البيانات والمعمومات و إجراء عمميات التفاعؿ و التبادؿ. عمى سبيؿ 

 رتباطات التي تقود إلى المعمومات النيائية عف ثلبث ارتباطاتالمثاؿ ينبغي أف لا يزيد عدد الا
LINKS أو خطوات أو صفحات أو طبقات LAYERS . وىذا ضروري لتسييؿ العممية و إنجازىا

  :إف تحقيؽ ىذا الأمر يتطمب تحقيؽ الموازنة بيف ثلبثة عناصر مترابطة .بسرعة

ع الاختصار قدر الإمكاف حفاظا عمى وقت عرض وتوفير القدر الكافي و اللبزـ مف المعمومات م 
  .العميؿ و تحقيؽ لمسرعة

  .توفير المعمومات الدقيقة التي يبحث عنيا العميؿ حصرا 

 .1تحقيؽ التنظيـ الجيد لصفحات موقع الويب 

 المطمب الثاني : شبكات التواصل الاجتماعي .

لتسعينات الأولى مف القرف التاني و تعد البداية الحقيقية لظيور الشبكات الاجتماعية خلبؿ أعواـ ا
صمـ ) راندي  تعرؼ غالبا بمواقع أو شبكات التواصؿ الاجتماعي عمى الأنترنت حيف  التي 

(و  0998كونرادز ( موقعا اجتماعي لمتواصؿ مع أصدقائو وزملبئو في الدراسة في بداية عاـ )
ؿ موقع تواصؿ الكتروني ( و بيذا الحديث سجؿ أو  classmates.com أطمؽ عميو اسـ     )

                                                           

 011 -033يوسؼ أحمد أبو فارة ، التسويؽ الالكتروني ، مرجع سابؽ الذكر ص   1
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افتراضي بيف الناس و توالت بعد ذلؾ العديد مف المواقع الميمة ومف أبرزىا : فيسبوؾ ، تويتر ، 
 ماي سبايس ،لينكدإف ،قوقؿ بمس ،يوتيوب ،سكايب ....الخ .

 الفرع الأول : ماهي شبكات التواصل الاجتماعي 

 أولا : مفهوم شبكات التواصل الاجتماعي 

تعتبر شبكات التواصؿ الاجتماعي مف أىـ المواضيع الساخنة التي لاقت انتشار قوي          
وظائؼ اتصالية  عمى ساحة المواضيع التكنولوجية الحديثة ، وذلؾ لما تتيحو مف امكانيات و

 لتعاريؼ التي تطرقت الى مفيوـ شبكات التواصؿ الاجتماعي نذكر ما يمي :جديدة ومف بيف ا

صطمح الشبكات الاجتماعية عمى مجموعة مف المواقع عمى شبكة الانترنت التي يطمؽ م          
تتيح التواصؿ بيف الافراد في بيئة  (Web2)ظيرت مع الجيؿ الثاني لمويب أو يعرؼ باسـ  

المجتمع افتراضي يجمعيـ عمى وفؽ مجموعات اىتماـ او شبكات انتياء ) بمد أو جامعة أومدرسة 
الاطلبع عمى  أوعف طريؽ خدمات التواصؿ المباشر مثؿ ارساؿ الرسائؿ  او شركة( ويتـ ىذا كمو

 . 1للآخريفالممفات الشخصية 

ت بغرض جمع أي في كتاب التسويؽ السياحي مواقع ويب انشطوعرفيا الدكتور سعد البطو        
ف والاىتمامات والبحث عف تكوي الأنشطة) العمؿ الدراسة ( و مشاركة  والأصدقاءالمستخدميف 

 .2جديدة  وأنشطةالصداقة واىتمامات 

كما يمكف تعريؼ مواقع التواصؿ الاجتماعي بانيا مجموعة مف التقنيات والقنوات التي        
تستيدؼ تشكيؿ وتمكيف المجتمع الضخـ المحتمؿ مف  المشتركيف بالشكؿ تعاوني مثمر وقد 

   .Bradley2010 1وجدت ادوات تكنولوجية المعمومات لدعـ التعاوف عمى مدى عقود
                                                           

1
صؿ الاجتماعي " نبلبء ناشروف وموزعوف دار أسامة لمنشر و التوزيع ) حسيف محمود ىثيمي " العلبقات العامة و شبكات التوا  

 30ص  0108الأردف ( الطبعة الأولى ، 
  33ص مرجع سبؽ ذكره  الاجتماعي التواصؿ شبكات و العامة العلبقات"  ىثيمي محمود حسيف2
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تعرؼ موسوعة ويكيبيديا البريطانيو التواصؿ الاجتماعي بانو استخداـ شبكو الانترنت        
 .interactive dialogue 2وتكنولوجيا اليواتؼ المحمولة لتحويؿ عمميو الاتصاؿ الى حوار تفاعمي

عمى شبكة الانترنت  عمى أنيا برنامج يستخدـ لبناء مجتمعات (  balas)عرفيا بالاس         
 .3بعضيـ البعض لعديد مف الاسباب المتنوعة  يتفاعموااف  للؤفرادايف يمكف 

 خصائص الشبكات التواصل الاجتماعي : ثانيا:

 تشترك شبكات التواصل الاجتماعي في العديد من الخصائص منها: 

 :نو مثؿ يتـ التعرؼ عمى اسـ الشخص ومعرفة المعمومات الاساسية ع الصفحة الشخصية
 الى غيرىا مف المعمومات. بالإضافةالجنس تاريخ الميلبد الاىتمامات الشخصية 

 ويقصد بيا أف معظـ مواقع التواصؿ الاجتماعي تقدـ تتيح ردود الفعؿ والمشاركة  :المصارحة
 بالمحتوى مف المستخدميف.

 :لمحادثة مف قبؿ ا بإتاحةتتميز مواقع التواصؿ الاجتماعي عف غيرىا مف التقميدية  المحادثة
 المستخدميف مف خلبؿ مشاركة والتفاعؿ مع الحدث او الخبر او اي معمومة.

: تتيح ىذه الخاصية امكانية ارساؿ الرسائؿ المباشرة لأي شخص سواءا في قائمو إرسال الرسائل 
 الاصدقاء او لـ يكف.

                                                                                                                                                                                                  
 –مف خلبؿ الكممة المنطوقة الالكترونية  فيصؿ محمد ياسيف " أثر استخداـ مواقع التواصؿ الاجتماعي عمى السموؾ الشرائي  1

رسالة مقدمة لنيؿ درجة الماجستير في الأعماؿ الالكترونية جامعة الشرؽ الأوسط  –دراسة تطبيقية لقطاع الملببس في الأردف 
 01ص  0117

مقدمة لمسابقة  محمد محمد فراج عبد السميع دور مواقع التواصؿ الاجتماعي في تسويؽ مصر كمقصد سياحي دولي ، دراسة 2
  01مصر ص  0100وزارة السياحة أفريؿ 

مشارة نور الديف دور التسويؽ عبر شبكة التواصؿ الاجتماعي في ادارة العلبقة مع الزبوف ، دراسة حالة متعاممي قطاع الياتؼ   3
  11ص  0101-0103النقاؿ في الجزائر ، مذكرة مقدمة لاستكماؿ متطمبات شيادة الماستر جامعة ورقمة 
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 :د لا نيائي مف تتيح مواقع التواصؿ الاجتماعي لمستخدمييا خاصية انشاء عد ألبوم الصور
 الالبومات لرفع مئات الصور عمييا.

  : تتيح امكانية تشكيؿ مجموعات خاصة وذلؾ بكؿ سيولة وسرعة انشاء صفحات المجموعات
مف اجؿ التواصؿ بشكؿ فعاؿ بحيث ترتبط تمؾ المجتمعات او المجموعات في العالـ اجمع 

 رافي.حوؿ مصالح او اىتمامات مشتركة مثؿ ىواية التصوير الفوتوغ

 .: تميز مواقع التواصؿ الاجتماعي بانيا عبارة عف شبكات مترابطة ببعضيا البعضالمشاركة
 .1: ابتكر ىذه الفكرة موقع فيسبوؾ وعمؿ عمى استخداميا بطريقو تجارية فعالة الصفحات

 خصائص مواقع التواصل الاجتماعي(22)الشكل 

 
                                                           

1
فٌصل محمد ٌاسٌن أثر استخدام مواقع التواصل الاجتماعً على السلوك الشرائً من خلال الكلمة المنطوقة الالكترونٌة دراسة تطبٌقٌة  

  08- 07 – 06ص  1996لقطاع الملابس فً الأردن ّ، رسالة مقدمة لنٌل درجة الماجستر فً الأعمال الالكترونٌة جامعة الشرق الأوسك 
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Source : Romina c  ،”social computing : study on the use and impact of online social networing ،” 

JRC scientific and technical reports  ،P 09. 

 

 الفرع الثاني : أنواع مواقع التواصل الاجتماعي :

 فايسبوك  :-2

الذي كاف   mark zukerbergعمى يد " مارؾ زوركربوغ "  0111أنشئ ىذا الموقع عاـ        
 رفارد في حينو .طالبا في جامعة ىا

وسمي الفيس بوؾ بيذا الاسـ عمى غرار ما كاف يسمى ب " كتب الوجوه " التي كانت تطبع        
وتوزع عمى الطلبب بيدؼ اتاحة الفرصة ليـ لمتعارؼ و التواصؿ مع بعضيـ البعض خاصة بعد 

 الانتياء مف الدراسة و التخرج ، حيث يتفرؽ الطلبب في شتى الانحاء .

حيث اقتصر الفيس بوؾ في البداية  عمى جامعة ىارفارد ثـ انتشر استخدامو الى بقية           
 .1الجامعات و الكميات و الندارس ثـ الشركات و المؤسسات

الباحث في مجاؿ مواقع  » Sherry kinkoph gunter »عرؼ شري كينكوؼ كيونت          
الشبكات الاجتماعية يمثؿ مجتمع دولي عمى التواصؿ الاجتماعي فيس بوؾ بأنو واحد مف المواقع 

الأنترنت وىو مكاف يجتمع فيو أفراد المجتمع لمتفاعؿ مع بعضيـ مف خلبؿ تبادؿ الصور و 
أشرطة الفيديو وغيرىا مف المعمومات و الاتصاؿ بشكؿ عاـ مع الاصدقاء و العائمة و زملبء 

 الدراسة و غيرىـ .

                                                           
ؿ شقرة ، الاعلبـ الجديد) شبكة التواصؿ الاجتماعي ( نبلبء ناشروف و موزعوف ، دار أسامة لمنشر و التوزيع ) الأردف عمي خمي  1

  81ص  0101( عاـ 
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عمى عينة مف الشركات في منطقة الشرؽ الأوسط  0100و في دراسة أجراىا بيتكوـ          
تجد أنو الموقع  %88و   facebook(  منيا أنيا تفضؿ استعماؿ الفيس بوؾ  %70أكدت )

يعرؼ مف أنت ) المستخدـ (  ومف ىـ أصدقاؤؾ ....   facebookالأكثر شعبية  و الفيس بوؾ 
الشخصية التي يضعيا المستخدـ ( الخ فيو يعرؼ كؿ شيئ عنؾ و عنيـ ) يعرؼ كؿ المعمومات 

. 

مميار مستخدـ في حزيراف  0.08وقد تخطى عدد مستخدمي الفيس بوؾ  في العالـ          
في العاـ جاءت الولايات المتحدة الأمريكية في المرتبة الأولى مف   %00أي بزيادة قدرىا   0103

ف مستخدـ وجاءت البرازيؿ مميو  083.38حيث عدد مستخدمي الفيس بوؾ في العالـ بأكثر مف 
مميوف مستخدـ واحتمت اليند المرتبة الثالثة عالميا  70.03في المرتبة الثانية عالميا اذ بمغ نحو 

 مميوف . 83.13بعدد مستخدميف بمغ 

 ويوفر الفيس بوؾ خدمات عدة لممستخدـ منيا : 

صية حا Groupeخاصية المجموعات   Videoخاصية الفيديو   Photoخاصية الصور 
 . 1خاصية الصفحات   Merketplaceالاحداث الميمة خاصية الاعلبف 

 فوائد واجابيات موقع الفيس بوك : 

 اتاحة الفرصة لمصداقة و التواصل بين الأعضاء  المشتركين في الموقع :-2
مف يشاء العضو اضافتو مف الأصدقاء لمتواصؿ معيـ بعد أخذ  لإضافةاتاحة الفرصة  -

الحرية متاحة لمف يريد اف  يضيؼ صديؽ عمى الموقع و متاح ليذا موافقتيـ فالخيار و 
 الصديؽ أف يقبؿ أو يرفض ىذه الصداقة عف طريؽ الاجابة سمبا أو اجابا عمى الطمب .

 الأعمال:خدمة الشركات وأصحاب -0
                                                           

حسيف محمود ىثيمي " العلبقات العامة و شبكات التواصؿ الاجتماعي " نبلبء ناشروف و موزعوف دار أسامة لمنشر و التوزيع ط   1
 39ص  0108عاـ  10
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في الاعلبف  عف الوظائؼ و اختيار الموظفيف كأخذ ما ينشرونو مف نبذ شخصية عف أنفسيـ 
 ى الفيس بوؾ بعيف الاعتبار عند البدء في اختيار الموظفيف مف بيف المتقدميف .وخبراتيـ عم

 التواصل مع مجتمعات افتراضية : -0

  .متخصصة  في مواضيع شتى عضو في التدريب والتعميـ مف ىذه المجتمعات وزياده خبراتو 

  :متابعه اخبار الشخصيات المشهورة في كافه المجالات-0

  .قتصادية والفنية والعامميف في المجالات الاجتماعية والدينيةالشخصيات السياسية والا

 .1امكانية تثبيت أي موقع أو خبر أو صور  ومقاطع فيديو -5
  :سمبيات التعامل مع موقع الفيس بوك 
 اضعاف العلاقات والمهارات الاجتماعية : -2

خداميا موقع الفيسبوؾ في المجتمع الحقيقي بيف الافراد الذيف اعدموا است الظاىرةىذه  بدأتوقد  
والتواصؿ عبر المجتمع او مجتمعات افتراضية وقد شمؿ ىذا الامر العلبقات الاسرية حيث تتسبب 

وقد بينت دراسات اجريت   ،والانعزاؿفي تدمير ىذه العلبقات وتشتيت الأسر بالطلبؽ والخيانات 
طلبؽ والانفصاؿ في ىذه في المجتمع الغربي اف الفيسبوؾ كاف سببا مف اسباب رفع العدلات ال

  .المجتمعات

 انتهاك خصوصية المشتركين : -0

حيث اف المعمومات التي نشرىا المشتركوف مف خلبؿ المبيـ الشخصية او الصور او مقاطع 
الفيديو تفقد وصفو الخصوصية بمجرد نشرىا ، حتى لو تاخذ المشترؾ كؿ الاجراءات اللبزمة 

                                                           

 . 83 – 87ص  الذكر عمي خميؿ شقرة ، الاعلبـ الجديد) شبكة التواصؿ الاجتماعي ( مرجع سابؽ 1
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دائرة مف الدائرة المقصودة اصلب بطرؽ عدة ويصبح  للبماف ، فمف الممكف اف تصؿ ىذه الى
 .1سحبيا مستحيلب  

 استغلال هذا الموقع من قبل جهات كثيرة قد تكون معادية : -0

يمكف لجيات كثيرة أف تستغؿ الفيس بوؾ لخدمة أغراضيا وتنفيذ أىدافيا و ذلؾ بالاستفادة مما 
جعؿ مف أصحابيا عملبء لجيات ينشر عمى ىذا الموقع مف معمومات وصور و مشاركات قد ت

 معادية دوف قصد ودوف أف يعرؼ ذلؾ 

 تويتر :

شبكة التواصؿ الاجتماعي التي انتشرت في السنوات الاخيرة و لعب دورا كبيرا في           
احداث السياسية في العديد مف البمداف واخذ تويتر اسمو مف مصطمح تويد الذي يعني تغريد 

الله وىو خدمة مصغرة تسمح لممغرديف ارساؿ رسائؿ نصية قصيرة لا  واتخذوا مف العصفور رمز
 حرفا لمرسالو الواحد. 011تتعدى 

ويمكف انو لمف لديو حساب في موقع تويتر اف يتبادلا مع اصدقائؾ التغريدات مف خلبؿ  
ظيورىا عمى صفحاتيـ الشخصية أو في حالة دخوليـ عمى صفحة المستخدـ صاحب 

كمشروع عف بحث قامت بو شركة الامريكية، تـ  0118وقع تويتر عاـ ، وظير م 2الرسالة
 اطلبقو رسمية لممستخدميف في نفس العاـ.

  و لهذا الموقع مميزات عديدة :

                                                           

 . 70 – 71، ص ذكره سبؽ مرجع(  الاجتماعي التواصؿ شبكة) الجديد الاعلبـ ، شقرة خميؿ عمي  1
دار صفاء لمنشر و التوزيع ، عماف ، الطبعة عبد الرحمف بف إبراىيـ الشاعر " مواقع التواصؿ الاجتماعي و السموؾ الانساني " ا  2

  81ص 0108الأولى 
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حرفا،  011اف ىذا الموقع بمساحتو بعدد محدود مف المداخلبت والتي كما اشرنا لا تتجاوز  -1
تخدميو الى الدخوؿ في الفكرة او الراي لا يسمح بالثرثرة  او الحديث المسيب  بؿ يدفع مس
 الخ .......او الخبرة التي يريده مباشرة بعكس موقع الفيس بوؾ

السرعة  في نشر خبر عمى الانترنت فبمجرد كتابة اي شيء عمى حسابؾ يصبح بامكاف  -2
ملبييف المشتركيف في الانترنت حتى لو لـ يكف مشتركيف  في موقع تويتر قراءة ما كتب 

  .دة منوالاستفا
 RSSمتابعة اخر الاخبار مدونات والصحؼ الالكترونية  والمواقع الاخبارية  وخلبصات  -3

  .كؿ موقع منيا عمى حدى زيارةدوف الحاجة الى 
يمكف لتويتر اف يؤدى نظرا لميزت السرعة التي يتمتع  بيا دورا كبيرا في التسويؽ وترويج  -4

 في الدوؿ الصناعية خاصةالمنتجات 

  :قع السمبيات يمكف تمخيصيا بما يميوليذا المو 

بمساحة المحدودة لا يمكف اف يكوف مجالا لبناء  إلااف ىذا الموقع بعدـ سماحو لمتحديثات  -8
 علبقات اجتماعية و انشاء علبقات صداقة مع الغير كموقع فيسبوؾ.

عميو لمتابعة اخبار  بالإدمافقد تتسبب سرعة وسيولة نشر خبر عف طريؽ تويتر   -7
  .1اء حتى الشخصية منيا والتي لا تفيد المتابع لما لا تعنيو الأصدق

  :سكايب

سكايب ىو برنامج تجاري تـ ابتكاره مف قبؿ كؿ المستثمريف السويدي نيكولاس زيف شتروـ و 
الدنيماركي يانوص فريس مع مجموعة مف مطوري البرمجيات ، ويمكف ىذا البرنامج مستخدميو مف 

لمستخدمي ىذا البرنامج لكنو مع  بالنسبةعبر الانترنت بشكؿ مجاني الاتصاؿ صوتيا) ىاتفيا( 

                                                           
عمي شقرة الاعلبـ الجديد ) شبكة التواصؿ الاجتماعي ( نبلبء ناشروف وموزعوف ، دار أسامة لمنشر و التوزيع . الأردف عاـ  1

 . 78ص  0101
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تكمفة بسيطة في حاؿ الاتصاؿ بخطوط الياتؼ الثابتة او الجوالة وقد اشترت شركة مايكروسوفت 
و يستخدـ ىذا البرنامج في المؤسسات  0113مميار دولار في مايو عاـ  3.8ىذا البرنامج بمبمغ 

  .حاضراتالتعميمية لمتدريس  والم

جراءكما يستخدـ سكايب  في نقؿ الاخبار  المقابلبت التمفزيونية مع مراسمي وكالات الانباء و  وا 
 مع المحمميف السياسييف والعسكرييف .

 

 

 مزايا برنامج سكايب : 

 يمكف تحميمو وتثبيتو عمى الجياز مجانا وبسيولة. -1
المحمولة قياسا   ضية أوانخفاض تكمفة الاتصاؿ عبر ىذا البرنامج عمى الخطوط الار  -2

 بتكاليؼ اتصاؿ الياتؼ الارضي.
الاتصاؿ عف طريؽ الصوت و الصورة والكتابة حيث يوفر خدمة مشاىدة مف  يمكف  -3

 تتحدث معيـ في بث حي و مباشر .

 :  سمبيات سكايب

تمكف البعض مف اختراؽ الممؼ الشخصي لمستخدمي برنامج سكايب و تغيير كممة السر         
بتمبية شروط  إلاير كافة الممفات ىذا الشخص بحيث لا يستطيع الدخوؿ الييا مرة اخرى والتشف

 معينة لممخترؽ كدفع مبمغ مف الماؿ ..... الخ.
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لمقوانيف او  مخالفتوقياـ بعض الحكومات بحظر استخداـ ىذا البرنامج في بلبدىا بحجة        
 .1احتوائو عمى ما يعارض الامف القومي 

 لينكد ان: 

وىو موقع ميـ يساعد  0113أنشأ ىذا الموقع المستثمر الامريكي ريد ىوفماف عاـ          
المستخدـ في الاعلبف عمى وظائؼ واكتشاؼ خطوط مبيعات التواصؿ مع الشركاء المحتمميف ، و 
خلبؼ مواد مواقع التواصؿ الاجتماعي الاخرى لا يركز اىتماـ لينكدف صديقات في نشر الصور 

 .2الفيديو وغيرىا مف وسائؿ التواصؿ ومقاطع 

الاشتراؾ عمى الموقع يجب أف تنشئ ممفؾ الشخصي الذي تقدـ مف خلبلو بياناتؾ التي تتضمف  
 الاسـ والوظيفة والدرجات العممية.

 ماي سبيس: 

ونجـ   Specific media LLCيمتمؾ شبكة ما سبيس الشركة الاعلبمية الامريكية           
للبشتراؾ بيذا  0113ي الشيير جيستف تيمبرلينؾ وقد تـ اطلبقيا في أغسطس البوب الأمريك

عاـ يمكنؾ بعد ذلؾ القياـ مباشرة بدعوة اصدقائؾ لممشاركة  01الموقع لابد اف يتجاوز عمرؾ 
 .3والبحث عف الاصدقاء المشتركيف بالفعؿ تتبادؿ سويا  نشر الصور والموسيقى ومقاطع الفيديو 

قع ماي سبيس اقوى مواقع الشبكات الاجتماعية حاز عمى اىتماـ الكثيريف عاـ وكاف مو          
لكف شعبية الموقع بدات بالتراجع بعد اف قامت شركة نيوز ويب والتي يممكيا امبراطور  0118

 مميوف دولار. 831الاعلبـ روبرت مردوخ بشرائو بمبمغ 

                                                           
 79 - 73ص مرجع سابؽ الذكر عمي شقرة الاعلبـ الجديد ) شبكة التواصؿ الاجتماعي (  1
اسماعيؿ عبد الفتاح عبد الكافي " شبكات التواصؿ و الأنترنت و التأثير عمى الأمف القومي و الاجتماعي " المكتب العربي   2

  33ص  0108عاـ  0لممعارؼ لمنشر . مصر ط 
 .مرجع سابؽ الذكر اعياسماعيؿ عبد الفتاح عبد الكافي " شبكات التواصؿ و الأنترنت و التأثير عمى الأمف القومي و الاجتم 3
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قع الفيسبوؾ الذي اجتذب الملبييف مف استمر شعبية الموقع بالتراجع خاصة بعد ظيور مو         
 .1المستخدميف لشبكة تواصؿ اجتماعي 

 اليوتيوب: 

 : والنشأةالتعريف  

  أو منو لعدد ىائؿ مف يتيح امكانية التحميؿ عميو  ىو موقع لمقاطع الفيديو متفرع مف جوجؿ،

وتستفيد وسائؿ اعلبـ مقاطع الفيديو وىناؾ اعداد كبيرة لممشتركيف فيو ويزوره الملبييف يوميا    
 بعرض مقاطع فيديو تمكف شبكات مراسمييا مف الحصوؿ عمييا.

في  0118موظفيف كانوا يعمموف  في شركة بايباؿ عاـ  ثلبثةاليوتيوب مف قبؿ  تأسس         
ويشتمؿ الموقع عمى مقاطع متنوعة مف افلبـ السينما  الأمريكيةكاليفورنيا في الولايات المتحدة 

 ف.والتمفزيو 

مميار دولار امريكي و يعتبر  0.88بشراء الموقع مقابؿ  0118وقامت جوجؿ عاـ          
شبكة التواصؿ  0118اليوتيوب عاـ  وأصبح 0.1اليوتيوب مف الجيؿ الثاني اي مف مواقع الويب 

 .2الاولى حسب اختيار مجمة تايـ الامريكية 

 مزايا اليوتيوب: 

باؿ و سيمة جدا فلب يكاد يحدث  فيؽ الاحداث بتفاصيميا ممكنةجعؿ اليوتيوب امكانية تو         
حدث في الميؿ او نيار الا يصور ويسجؿ في نفس المحظة ممف شيد وىذا الحدث حيث أصبحت 
وسائؿ التصوير و التوثيؽ سيمة و في متناوؿ يد عامة الناس الذيف أصبحوا كصحفييف و مراسميف 

 لأخبار المقروءة و المسموعة ومشاىدة أوؿ بأوؿ .لمصحافة ووكلبء الأنباء يزودونيا با
                                                           

 31، ص  الذكر سابؽ مرجع(  الاجتماعي التواصؿ شبكة)  الجديد الاعلبـ شقرة عمي 1
 88عبد الرحمف بف إبراىيـ الشاعر " مواقع التواصؿ الاجتماعي و السموؾ الانساني ، مرجع سابؽ الذكر  ، ص  2
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وذلؾ لنفس الحدث مما  :المشاهدة لمرات عديدة و حسب الطمب يتيح اليوتيوب امكانية اعادة
في كؿ حيف ميما ابتعد الزمف وىذا يحدث اكبر الاثر في ترسيخ ادؽ  الساعةيجعؿ مف اي حدث 

  .المشاىد في الديف ويكثر في الاراء بشكؿ كبير

بحيث يستطيع مستخدـ اليوتيوب اف يدخؿ عمى  :الفيديوهات الخاصة اضافة امكانية مشاهدة
الكثير مف ىذه المشاىد المتعمقة بموضوع معيف و يتمكف مف رؤيتيا بما يساىـ مساىمة كبيرة 

 وفعالة في زيارتي معموماتو عف الموضوع و يوسع ومداره عنو.

تعديلبت  بإجراء: وذلؾ ن مقاطع الفيديو عمى اليوتيوباعطاء الكمية لممستخدمين الذين يرفعو 
 عمى ىذه المقاطع والتاكيد مف اعتماد التعديؿ فورا.

حيث يستطيع كؿ انساف ميما كانت ثقافتو ىو مستواه التعميمي اف  :والمشاهدةسهولة استعمال  
 يقوـ بتحميؿ الافلبـ ومشاىدتيا.

لناس يستطيع كؿ مف سجؿ في الموقع اف يقوـ حيث انو متحرؾ كافة ا: اليوتيوب عام مجاني 
 بتحميؿ ما شاء مف افلبـ ثـ مف شروط وضوابط معروفة ومشيورة في الموقع.

مف محاضرات وخطابات ومعمومات..... الى : امكانية الترجمة ما ينشرها عمى اليوتيوب توفر
 لغة بأياليوتيوب  عدة لغات ترجمو فورية بحيث لا يستطيع اي مستخدـ الاستفادة مما نشر عمى

 كانت.

 سمبيات موقع اليوتيوب : 

مف قبؿ بعض الاشخاص او الجيات وتعطي لما يبث فيو مف افلبـ و  امكانية اختراقه : -0
محاضرات...... الخ  بؿ لقد تـ البث برامج تعرض وتناقض اليدؼ الاساسي مف الموقع 

مع قياـ اخلبؽ الاسلبـ  كأف يتـ اختراؽ موقع اسلبمي وبيت فيو افلبـ ومشاىدة تتعارض
 .وشريعتو
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بحيث تـ منع فائدتو عف مستخدمي في حالو قياـ الموقع  :قيام بعض الدول بحجم الموقع -0
بيف شرما لا ترضى عنو بعض الدوؿ، كما حدث في الصيف عندما تظير عمى اليوتيوب 

ت افلبـ فيديو تظير فييا ضباط صينييف يضربوف رىباف في الاديره البوذية، السمطا
 .1الصينية الى حجز موقع اليوتيوب 

  :التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي :  الفرع الثالث

 اولا:  تعريف التسويق عبر الشبكات التواصل الاجتماعي :

استخداـ شبكات التواصؿ الاجتماعي  بأنو الاجتماعيةعرؼ التسويؽ عبر المواقع والشبكات 
كة اخرى عمى الانترنت بيدؼ التسويؽ او البيع العلبقات ادوات مشار  وأيوالمدونات والويسكي 

العامة وخدمة الزبائف، ىذه الادوات التي حوؿ زبائف امكانية التفاعؿ مع الشركات التجارية بدلا مف 
اف يكوف مجرد ىدؼ لوسائؿ احادية الاتحاد مف ذلؾ الشركة، كما انيا تتيح لمنظمات امكانية فتح 

  .2 زبائف والتواصؿ معيـ بشكؿ تحاوريقنوات اتصاؿ مع ىؤلاء ال

   يرى البعض اف التسويؽ عبر مواقع التواصؿ الاجتماعي ىو احد انواع التسويؽ
الالكتروني, بيدؼ الى نشر الوعي حوؿ علبمة تجارية والترويج لمخدمات او منتجات 

 . 3معينة 
 غراض تسويقية يقصد بالتسويؽ عبر شبكات التواصؿ الاجتماعي استعماؿ ىذه الشبكات الا

كدراسة سموؾ المستيمؾ ، اجراء بحوث تسويقية افتراضية دراسة حاجات ورغبات الزبائف 

                                                           
 98-90سابؽ الذكر ص عمي شقرة الاعلبـ الجديد ) شبكة التواصؿ الاجتماعي ( مرجع  1

السعود صالح كاتب الاعلبـ الجديد و قضايا المجتمع : التحديات و الفرص " مداخمة ضمف المؤتمر العالمي الثاني للئعلبـ   2
 . 03ص  0100الإسلبمي " جامعة عبدالمالؾ بف عبد العزيز . جدة يومي ديسمبر 

دراسة حالة وكالة ىامراس لمسياحة و  –" في ترويج الخدمات السياحية  حويوي نيشاؿ : دور مواقع التواصؿ الاجتماعي " فيسبوؾ 3
 33ص  0108السفر ، مذكرة ماستر جامعة محمد خيضر ، بسكرة 
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في سموؾ الزبائف اقامة علبقات طيبة مع الزبائف  التأثيرقياس درجة الرضا الاعلبف محاولة 
 .1واستمع الى تعميقاتيـ واقتراحاتيـ......الخ 

  التواصؿ الاجتماعي احد مكونات الرئيسيو  كما يرى البعض اف التسويؽ عبر شبكات
لمتسويؽ وىي عبارة عف ادارة التحرير و معرفو سموؾ الزبائف و فرصة لمتعرؼ عمى رغبتيـ 

العممية  وأساسلتحميميا تثبيت يا حسب رغبتيـ كوف اف الزبوف يعد الركيزة الاساسية 
ع في المجاؿ التجاري وذلؾ الانتاجية في كؿ الاستراتيجيات التسويقية الناجحة وذلؾ التوس

تاحةمف خلبؿ اقامة علبقات مع الزبائف  ارائيـ وتعميقاتيـ في  لإبداءالفرصة ليـ  وا 
 .2التعديلبت والتطورات التي تدخؿ عمى المنتج  

  التسويؽ عبر الشبكات التواصؿ الاجتماعي ىو استغلبؿ الشركات لمشبكات الاجتماعية
والشروع في التفاعؿ  والمشاركةميؿ المحادثات مف خلبؿ تحديد وتح تسويقوالاغراض 

 الاجتماعي داخؿ المجتمعات واستعماليا.

ومف التعاريؼ السابقو يمكف القوؿ اف التسويؽ عبر شبكات التواصؿ الاجتماعي ىو تنظيؼ 
بوؾ تويتر جوجؿ بمس.....الخ في وظائؼ التواصؿ الاجتماعي المختمفة فيس مختمؼ شبكات

 وجعميا وسيمة التواصؿ والتفاعؿ بينيما وبيف مجتمع زبائف.التسويقية لمشركات 

 ثانيا: مزايا استراتيجية التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي: 

مواقع التواصؿ الاجتماعي تزامف   مزايا التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي : (0
ا كبيرا في اريد لعبو ىذه الشبكات دور  web2.0مع ظيور الجيؿ الثاني مف الانترنت

عممية تسوية كونيا شبكات تفاعمية قائمة عمى اساس التعاوف والتواصؿ بيف 

                                                           
أسماء مخموؼ دور مواقع التواصؿ الاجتماعي في تسويؽ المنتجات اليدوية لممرأة الماكثة في البيت ، دراسة ميدانية عمى عينة  1

  30ص  0109-0103بسكرة عمى الفيس بوؾ ، مذكرة ماستر جامعة محمد خيضر بسكرة مف عضوات صفحة حراير 
خري عبد الناصر " التسويؽ عبر شبكات التواصؿ الاجتماعي في الجزائر " محاضرة ممقاة بالمعيد الوطني المتخصص في  2

  18ص  0103 11 - 13التكويف الميني لمتسيير بالبميدة يوـ 



 الفصل لأول : الاطار النظري لمدراسة                        
 

33 
 

المستخدميف انترنت بعد اف كاف التسويؽ عبر الانترنت الالكترونية في مرحمة الجيؿ 
قائمة عمى اساس تقديـ برامج تسويقية الثابتة يقراىا الزبوف بدوف تفاعؿ  web1الاوؿ

ية مزايا فضلب عف مزاياىا السابقة وىذا ما ذكره الكاتب الفرنسي اكتسبت العممية التسويق
في باف اىـ ما يميز ىذا التنوع مف التسويؽ عف غيره ىو اف الزبوف   lenrevieالشيير

، 1يتكمـ بالدرجو الاولى  ثـ يستمتع ثـ يثؽ و التي تعد مف مزايا ىذا النوع مف التسويؽ  
 التالي . وكما ىو موضح في الشكؿ

 

 

 

  مزايا التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي:  20 رقم الشكل

 
 
 
 
 

 

 

 
                                                           

1
اقع التواصؿ الاجتماعي في تسويؽ المنتجات اليدوية لممرأة الماكثة في البيت ، دراسة ميدانية عمى عينة أسماء مخموؼ دور مو    

 31مف عضوات صفحة حراير بسكرة عمى الفيس بوؾ ، مرجع سابؽ . ص 

التسوٌق عبر 

شبكات 

 التواصل 

 الاجتماعً

 الزبون ٌستمع 

 الزبون  ٌثق 

 الزبون ٌتكلم 
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 بيذا الشكؿ كالتالي: المتعمقةمف خلبؿ الشكؿ المبيف اعلبه يمكف اف نوضح المفاىيـ 

 : الزبون يتكمم يبدي رأيه -0

جو الإنتاجية بما اف التسويؽ الحديث يعود الزبوف القاعدة الاساسية في كافة عمميتو وبرام        
والتسويقية يركز عمى ضرورة اشراكو الاستراتيجية  والبرنامج المخططة مف طرؼ المنظمات 
التسويقية لذا فقد استفادت ىذه الشركات مف ىذه الشركات مف خلبؿ الحوار متواصؿ والدائـ الذي 

ضلب عف يتيح ومختمؼ شركات مف خلبؿ ىذه المواقع في ىي تسمح لمزبوف بتكمـ بحرية تامة ف
ابداء رايو بدوف المنتجات والخدمات التي تقدميا ىذه الشركو عف طريؽ طرح التعميقات المادحة ، 
نقص والعيوب في المنتج وىذا ما يكوف فرصة لمشركات تسويقية لمعرفة التغذية الراجحي عمي 

 .1العلبقات مع الزبائف والمحافظة عمييـ  ةداما  ادي المف تجي استعلبـ عف ضبط و ى

 لزبون يستمع يستقبل الرسائل الاعلانية :ا -0

المستمر لما يدور في ىذه الشبكات مف خلبؿ تصفح المواقع الالكترونية  الإطلبعاف الزبائف في 
التي يستخدـ فييا يوميا العديد مف الاعلبنات والتحديثات والعروض مقدما مطار في العديد مف 

ا و يكوف بمثابة المستمع قد يكوف الزبوف عمى الشركات التسويقية حتى واف لـ يشارؾ وعمؽ عميي
التلبعب بكؿ ما ىو جديد لدييا مف عروض فضلب عف معرفة التعميقات والانتقادات عف العروض 
المقدمو التي تعزز قرارات الشراء بعض الزبائف ومف ثـ التي تثبيتو العلبمة التجارية لمنتج ما في 

 ذىف زبوف.

إليو المنظمات التسويقية ىو خمؽ بيف المنظمة زبوف ومف اف أىـ ما تسعى  : الزبون يثق -3
ثـ اكسبريد الزبوف وىذا ما نجده في العديد مف استراتيجيات عبر شبكات التواصؿ 
الاجتماعي ما يكوف المصدر المعروؼ في العممية التسويقية الاثر والعامؿ النفسي الذي 

                                                           
1
ميدانية عمى عينة  أسماء مخموؼ دور مواقع التواصؿ الاجتماعي في تسويؽ المنتجات اليدوية لممرأة الماكثة في البيت ، دراسة  

 24مف عضوات صفحة حراير بسكرة عمى الفيس بوؾ ، مرجع سابؽ . ص 
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الاعلبنية المدفوعة مف طرؼ ىذه  بالرسالة تأثريؤثر في سموؾ الزبوف بمعنى اخر الزبوف 
المنظمات مف خلبؿ نفس المصدر و لا يستقبؿ رسائؿ اعلبنية مف مصدر اخر فضلب عف 
تصفح والصفحة المنظمة تسويقية معينة عمى الفيسبوؾ او تويتر او غيرىما مف الشبكات 

عمى في الزبوف ما تقولو المنظمة  يأتيوجيو وعد التعميقات والردود عف المنتج ذلؾ 
المنتدى لانو يتقبؿ ما يقولو الزبائف ومف خلبؿ تعميقاتيـ ردودىـ ولا يتقبؿ ما تقولو الشركات 

 الاخرى وىذا ما يؤدي الى تعزيز ثقة الزبوف بيف ىذه المنظمة وبيئتو.

 

 استراتيجية  التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي :

استخدـ تتـ بواقع التواصؿ الاجتماعي يتضح مف الشكؿ اعلبه اف استراتيجيو التسويؽ عبر م -0
  :( اختصارا الكممات المكونو ليا وىي كما يمي postاربع خطوات سميت ب )

يقصد بيـ الجميور المستيدؼ مف قبؿ مؤسسة وىـ الجوىر و الاساس  :    peopleالناس 
مف الواجب الذي تقوـ عميو الشبكات والمواقع الاجتماعية لذا  فيرى  اصحاب ىذا النموذج انو 

و  سموكياتيـالتعرؼ عمى  عمى المؤسسة معرفتيـ وذلؾ مف خلبؿ تحميؿ ممفاتيـ الشخصية
عاداتيـ عمى ىاتو المواقع ودرجة نشاطيـ عمى الشبكة ما ىي الرسائؿ والمحادثات التي 

في ىذه  التسويقيةيفضموف النقاش والتجاوز فييا كؿ ىذا يعد ميما وذلؾ لاف نجاح العمميو 
 اساسا مف نوعيو العلبقات بدلا مف الميزانيو المخصصة . تأتي الاجتماعيةت الشبكا

اف تحديد الاىداؼ ىي خطوة بالغة الاىمية لتنفيذ اي استراتيجيو :   objectivesالاهداف   
 و يقصد بيا اف تكوف الاىداؼ محددة  GOALSS.M.A.R.T  قاعدةوذلؾ لاعتماد  عمى 

specific  قابمة لمقياسble mesura قبيمو لمتحقيؽattainable r   ذات صمة بالموضوع 
relervant  محددة في الوقتtimebound .   . 
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ىنا باليدؼ المراد بموغو وكذا امكانيات المتوفرة لدى المنظمة بمعنى  يتعمؽ الامر الاستراتيجية:
etal kietzm annetانو يجب اف تكوف المنظمة استراتيجية واضحة حيث اوضحت نتائج اعدىا

أف عدـ وضع استراتيجية واضحة لوسائؿ وسائؿ التواصؿ الاجتماعي في المؤسسات ىو أحد 
العناصر رئيسيو التي تعيؽ عممية الاتصاؿ الفعاؿ مف جية بيف المؤسسات والعملبء مف جية 

  .الاخرى

.الخ  يقصد بيا اختيار نوع المنصة التي سيتـ استخداميا تويتر فيسبوؾ يوتيوب... :التكنولوجيا
 وكـ تستغرؽ مف الوقت وىذه الخطوة تعكس الخيارات التي تـ القياـ بيا في ثلبث خطوات الاولى.

تقييما كما ىو الحاؿ مع أي استراتيجية ،   Evaliationاختصارا   E" حرؼ post"ويضاؼ الى 
 .1و يقصد بو تقييـ الجيود لوضع مؤشرات و قياس النتائج عمى مر الزمف 

 أشهر وسائل التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي : ثالثا : 

ليذه  الالتفاتأدى بالشركات المتعددة إلى  الاجتماعيإف الإنتشار المتواصؿ لشبكات التواصؿ  
التسويقية، وكما تطرقنا سابقا فعمى  تمنيا وتوظيفيا في استراتيجيا الاستفادةدؼ đ الشبكات
ستستخدميا خلبؿ برنامجيا التسويقي، وفيما يمي سنوضح  الوسيمة الملبئمة التي اختيارالشركة 

  .الاجتماعيأشير الوسائؿ المستخدمة في التسويؽ عبر مواقع التواصؿ 

 التسويق عبر الفيس بوك :  -0

 Communications and Media of Dictionary  عرؼ قاموس الإعلبـ و الإتصاؿ 
ويتيح نشر الصفحات  0111عاـ أسس  الاجتماعيفيس بوؾ بأنو " موقع خاص بالتواصؿ 

الجامعة وىيئة التدريس والموظفيف لكنو  وقد وضع في البداية لخدمة طلبب  profiles الخاصة
و يعد الفيس بوؾ الشبكة الأكثر شيرة ورواجا في العالـ، حيث  . "اتسع ليشمؿ كؿ الأشخاص

                                                           
1
 و لمسياحة ىامراس وكالة حالة دراسة – السياحية الخدمات ترويج في"  فيسبوؾ"  الاجتماعي التواصؿ مواقع دور:  نيشاؿ حويوي 

 . 08 – 08ص  الذكر مرجع سابؽ السفر
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محرؾ google  ؿحصؿ عمى المرتبة الثانية عالميا مف حيث أشير المواقع بعد موقع قوق
البحث، بؿ وتفوؽ عميو في العديد مف دوؿ العالـ ليتصدر قائمة المواقع كما ىو الحاؿ في 

 .1العالمي alexa حسب موقع الجزائر 

 

 

أي لو كاف الفيسبوؾ بمد، فإنو سيكوف البمد الثالث في العالـ بعد الصيف واليند لكثافتو          
وىو ما أدى برجاؿ التسويؽ إلى انتياز ىذه الشبكة واعتبارىا السكانية وتنوعيا ونموىا اليائؿ، 

فرصة تسويقية تضـ ملبييف الزبائف المحتمميف، والتفكير إلى توجيو برامجيـ التسويقية وحملبت 
الإعلبنية إلى ىذه الشبكات، خاصة و تتيح ليـ تعقب الزبائف وفيـ أفكارىـ ومشاعرىـ بشكؿ 

ءة وتحسيف المشاركة العامة خاصة وأف أكثر مف ثمثي الزبائف في أفضؿ والتعامؿ مع الشكاوى بكفا
ـ يوميا، لذا فالشركات تسعى بالتواجد المستمر عمى الشبكة مف خلبؿ يىذه الشبكة يتفقدوف حساب

إنشاء حسابات خاصة عمى الفيس بوؾ أو مجموعات تقوـ مف خلبؿ بطرح خدمات ومنتجات 
ؽ الردود عمى التعميقات والإجابة عف الانشغالات وطرح وتتواصؿ مف خلبليا مع زبائنيا عف طري

أسئمة منوعة خاصة بالرضا تجاه الخدمات المطروحة كما أف صفحات فيس بوؾ أكثر تفصيلب 
، اتيـبكثير مف حسابات تويتر، حيث تسمح لممعمنيف بنشر أي قدر مف المعمومات حوؿ منتج

ما أف استخداـ الفيس بوؾ في التسويؽ إضافة الى أشرطة فيديو أو صور دوف حدود معينة، ك
يسيؿ جدا اختيار الزبائف وكيفية استيدافيـ وطريقو الوصوؿ إلييـ مف خلبؿ تحديد مف ىـ 
المستيدفيف وما ىي أعمارىـ وأماكنيـ الجغرافية، كما برزت عديد الشركات المختصة لمتسويؽ عبر 

مخيص خطوات التسويؽ عبر الفيس بوؾ وأكاديميات خاصة لمتدريب في ىذا ، و يمكف ت الفيس 
 بوؾ فيما يمي :

                                                           
سويؽ عبر شبكات التواصؿ الاجتماعي في ادارة العلبقة مع الزبوف ، دراسة حالة متعاممي قطاع مشارة نور الديف : دور الت  1

 . 00ص  0101 – 0103الياتؼ النقاؿ في الجزائر ، مذكرة مقدمة لاستكماؿ شيادة الماستر الأكادمي جامعة ورقمة 
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   إنشاء صفحة أو حساب عبر الفيسبوك عمى  www.facebook.com ثـ القياـ :
بوضع الاسـ التجاري الخاص بالشركة، كذا وضع صورة لعلبمتيا التجارية وكؿ ما يخص 

كة،ومف ثـ الشركة مف موقع إلكتروني، أرقاـ اليواتؼ، كذلؾ خريطة جغرافية لموقع الشر 
 إضافة محتوى إلى الحائط الخاص، مف عروض وخدمات، مسابقات واحداث...إلخ.

 وذلؾ مف خلبؿ دعوة الأشخاص مف خلبؿ البريد الإلكتروني أو الترويج لمصفحة :
 .نات والمواقع الإلكترونية الأخرىالفيسبوؾ ومختمؼ المدو  الإعلبنات الجانبية المدفوعة في

. 
  لشركة بعد ذلؾ بنشر رسائميا الإعلبنية مف خلبؿ إعلبنات وعروض : تقوـ انشر المحتوى

 مختمفة، كذلؾ نشر محتويات تثقيفية وترفييية لتجنب ممؿ الزوار والمعجبيف.
 :وىي مف أىـ الخطوات التي يسعى إلييا المسوقيف، حيث تحويل الزوار إلى معجبين

ماميـ فإثارة الرغبة للبنتساب إلى يقوموف بجذب انتباه المستخدميف والزوار ومف ثـ إثارة اىت
 الصفحة.

  :وىو اليدؼ الأساسي الذي يسعى المسوقيف إلى تحقيقو فمف تحويل المعجبين إلى زبائن
دفع الزائر مف مستخدـ إلى معجب يكوف بمثابة الزبوف المحتمؿ لدى الشركة فيصبح 

وتوطيد العلبقة يتواصؿ ويتفاعؿ مع مسؤولي الصفحة وعمى الشركة تكثيؼ جيود الاتصاؿ 
 .1لأجؿ بموغ وتحقيؽ ولاء ورضا الزبوف 

 التسويق عبر تويتر: -0

تويتر ىو عبارة عف احد الشبكات الاجتماعية الرائجة عالميا عنوانيا عمى الشبكة   
www.twitter.com    حرؼ  011حيث يسمح لمستخدمو بإرساؿ وقراءة تعميقات لا تتجاوز

تغريدات، وتستعمؿ ىذه الشبكة بالخصوص كتطبيؽ  )ورمز( وىذه التعميقات تعرؼ باسـ

                                                           
العلبقة مع الزبوف ، دراسة حالة متعاممي قطاع  مشارة نور الديف : دور التسويؽ عبر شبكات التواصؿ الاجتماعي في ادارة 1

  00ص  الذكر  الياتؼ النقاؿ في الجزائر مرجع سابؽ
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 مف طرؼ 0118مصغر عمى اجيزة اليواتؼ المحمولة، حيث أنشأت ىذه الشبكة في مارس 
Jack" "Dorsey  وتـ اطلبقيا بصورة رسمية خلبؿ شير جويمية مف نفس السنة وأصبحت

 311أكثر مف ىاتو الشبكة المنافس الشرس لشبكة الفيس بوؾ حيث بمغ عدد مستخدمييا 
  . مميوف مستخدـ

لاقت شبكة اليوتيوب انتشارا واسعا وتـ استعماليا مف طرؼ الشركات المختمفة كمنصة لإدارة 
، حيث يراىا البعض بأنيا أكثر فعالية في إدارة العلبقة مع الزبوف أكثر حتى  الأعماؿ والتسويؽ 

ي يكوف فييا المعجبيف أكثر يقظة مف الفيسبوؾ، كونيا تستخدـ غالبا مف اليواتؼ المحمولة، أ
واستعدادا لمتواصؿ في كؿ آف وحيف، وتصمو التحديثات لحظة بمحظة وتمكنو أيضا بالتغريد بسرعة 
جد فائقة، إف رسائؿ تويتر متاحة لمعرض عمى الفور إلى الجميور، ىذا يعني أف أي أخبار جيدة 

ييف مف الناس في مختمؼ أنحاء العالـ، أو سيئة عف الشركة يمُكف أف تنُشر عمى الفور إلى الملب
فتويتر لا يوفر فقط قناة إضافية لمتواصؿ مع الزبائف المستقبمييف، ولكنو أيضا يبقي الشركة في 
 الخط الأمامي إذا ما احتاجت لمدفاع عف أي تعميؽ أو رد فعؿ سمبي يكوف ليا تأثيرا سمبيا عمى 

 نشاطاىا .

 التسويق عمى شبكة قوقل بمس :-0

بالولايات المتحدة  0100جواف  00تـ إطلبقيا رسميا في  اجتماعيةقوقؿ بمس شبكة           
الأمريكية، مف طرؼ شركة قوقؿ العالمية التي تحتؿ الصدارة بموقعيا محرؾ البحث، أنشأىا 
لغرض تغطية وتوسيع خدماتيا بصفة متكاممة واحتلبؿ الصدارة عمى شبكة الأنترنت ككؿ، و بذلؾ 

الفيس بوؾ العملبقة الرائدة عالميا في مجاؿ التواصؿ الاجتماعي والتي تسعى إلى سبقت شركة 
اصدار محرؾ بحث ينافس قوقؿ، حيث تتميز شبكة قوقؿ+ بعديد بعدة خصائص عف غيرىا مف 
مثيميا مف شبكات التواصؿ الإجتماعي حيث أنيا ليست محدودة بنوع معيف مف أنواع التواصؿ كما 

تتميز بإمكانية التواصؿ المرئي مع مجموعة مف الأصدقاء  أنيامثلًب، كما  ىو الحاؿ مع تويتر
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بالاضافة إلى ذلؾ القدرة عمى التحكـ بجميع ما يكتب بعكس ما ىو قائـ  Hangout بفضؿ خدمة
حالياً في فيس بوؾ، حيث لا يمكف التحكـ بشكؿ كمي فيما تطرحو و مف يستطيع المشاركة فيو.كما 

وكذا خدمات  Android   وخدمات gmail شائعة كالبريد الالكتروني أنيا تقدـ خدمات جد
أصبحت اليوـ قوقؿ بمس تنافس الفيس بوؾ ومف المميزات الجديدة أنيا   Youtube اليوتيوب

 Offers ، و Express AdWords أتاحت لمستخدمييا إدارة الحملبت الإعلبنية في خدمتي
Google مؾ الحملبت، كذلؾ تتيح لأصحاب الشركات إضافة إلى تزويدىـ بإحصاءات عف ت

بالإطلبع عمى أكثر الكممات بحثاً فيما يخص أعماليـ ويعتبر جوجؿ بمس مف ضمف أدوات جوجؿ 
الأخرى والتي تشمؿ البريد الإلكتروني جيميؿ، البموجر، بيكاسا واليوتيوب، تـ تصميـ وتطرير 

 ،1المتحرؾ جوجؿ بمس ليكوف موقعا متكاملب ومدعما لأجيزة الياتؼ 

وازدادت شعبيتو أكثر مف قبؿ المسوقيف، ويبدي فريؽ عمؿ ىذه القناة الإجتماعية اىتماما و  
 تجاوبا لاقتراحات و استفسارات المستخدميف عبر صفحة الشبكة.

كما أنو أصبح يقوـ بتقديـ تقارير لنتائح الحملبت التسويقية لمختمؼ الشركات المسوقة عبر  
بمس في تطور خاص مستمر رغـ حداثتيا إلا أف الشركات يقبموف بغزارة  صفحاتو، فشبكة قوقؿ

 عمييا كونيا فرصة لاستيداؼ كؿ متصفحي ىذه الشبكة ومتصفحي البريد الإلكتروني كذلؾ
Gmail. وما لحقو 

  : مرتكزات نجاح التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي الفرع الرابع:

 2مف المرتكزات عمى انحو الاتي : يمكف تحقيؽ اتسويؽ وفقا لمجموعة  

                                                           
مشارة نور الديف : دور التسويؽ عبر شبكات التواصؿ الاجتماعي في ادارة العلبقة مع الزبوف ، دراسة حالة متعاممي قطاع  1

 . 03الياتؼ النقاؿ في الجزائر مرجع سابؽ الذكر  ص 
محمد محمد فراج عبد السميع" دور مواقع التواصؿ الاجتماعي في تسويؽ مصر كمقصد سياحي دولي، دراسة مقدمة لمسابقة  2

 مصر . 0100وزارة السياحة افريؿ 
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: لا يكفي فقط اتخاذ القرار ببدء حممة التسويؽ عبر مواقع التواصؿ  القناعة التامة للإدارة العميا
الاجتماعي، بؿ يجب أيضا أف تكوف إدارة المؤسسة مقتنعة تماما بأىمية التسويؽ عبر مواقع 

نعكس عمى حجـ التخصصات المالية التواصؿ الاجتماعي، لأف مدى قناعة المسئوليف سوؼ ت
  .للئنفاؽ، ووضع الموضع برمتو ضمف أولويات الإدارة

: تأتي أىمية التسويؽ الاستراتيجي مف تحقيؽ أىدافو المتعددة  التسويق وفقا لخطط إستراتيجية
عمى المدى القصير والمتوسط و الطويؿ الأجؿ والدور الذي يحققو التسويؽ الاستراتيجي في زيادة 

عائد مف القطاعات المستيدفة حاليا ، بالإضافة إلى اجتذاب أسواؽ جديدة ، حيث تظير أىميتو ال
كأداة فاعمة للبستفادة مف الفرص المتاحة أماـ التسويؽ عف طريؽ الاستخداـ الأمثؿ لمواردىا ، 

 .وذالؾ مف خلبؿ تحميؿ الفجوة الإستراتيجية بيف حجـ السوؽ الحالي والحجـ المنشود

: ىناؾ عدد مف التدابير والإجراءات التي يجب إتباعيا لتحقيؽ وتدريب فريق التسويق تأهيل 
تأىيؿ  − : فريؽ التسويؽ في التواصؿ عبر مواقع التواصؿ الاجتماعي ، والتي مف أىميا نجاح 

فريؽ العمؿ تمكينو وتممكو لمبيانات والمعمومات عف الموضوعات التي سيتـ التواصؿ بشأنيا 
 مع الجميور عبر مواقع التواصؿ الاجتماعي .ومناقشتيا 

: حيث يساعد تقديـ المعمومات عبر تنويع الأدوات التسويقية عبر مواقع التواصل الاجتماعي 
الأدوات الالكترونية عمى تقديميا بشكؿ أفضؿ وبسرعة أكبر ، لذالؾ يجب الاعتماد عمى بعض 

ت، المجلبت الالكترونية، نوادي الانترنيت، أدوات التسويؽ الالكتروني مثؿ الكتالوجات، الكتيبا
 .1وغرؼ الدردشة، والمسابقات الالكترونية

بالإضافة إلى أدوات خمؽ تجربة التعايش المكاني مع المقصد مف خلبؿ تطبيقات نظـ المعمومات  
الجغرافية ،والتي تتيح العرض التفصيمي المكاني لممقصد السياحي لمتصفحي الموقع، ولا شؾ أف 

                                                           
 لمسابقة مقدمة دراسة دولً، سٌاحً كمقصد مصر تسوٌق فً الاجتماعً التواصل مواقع دور" السمٌع عبد فراج محمد محمد   1

 . 07-06ص . مصر 1901 افرٌل سٌاحةال وزارة
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إلى إمكانية تجوالو  2الأدوات تسيؿ تعريؼ السائح بالسمع والخدمات السياحية بالإضافة تمؾ 
  .الكترونيا في الأماكف التي يريد السفر إلييا

: لزيادة تفعيؿ العلبقة بيف موقع  تنوع المعمومات المتاحة عبر مواقع التواصل الاجتماعي 
ري أف تتضمف مواقع التواصؿ الاجتماعي التواصؿ الاجتماعي والمستخدميف الأعضاء مف الضرو 

العديد مف الموضوعات تحقؽ رضا المستخدـ عف الموقع والذي يتواصؿ مف خلبلو ، والتي يجب 
أف تتضمف تمؾ المواقع بجانب الموضوعات التسويقية الأساسية كافة المعمومات التي تجعؿ الزبوف 

ات وشركات النقؿ والأخبار الاقتصادية المرتقب يتعمؽ بالصفحة مثؿ المعمومات عف موردي الخدم
: لابد مف ضرورة التركيز عمى العملبء لنجاح جيود التسويؽ عبر التركيز عمى العملاءوالفنية، 

مواقع التواصؿ الاجتماعي، وفي سبيؿ ذالؾ فيو ينصح بضرورة التجاوب مع العملبء باستمرار ، 
القضاء عمى صفحة الشركة، فربما يقود فعميؿ واحد لا تشبع رغباتو قد يكوف سببا كافيا في 

المستخدـ حممة ضد صفحة المؤسسة لإغلبؽ الصفحة ،والبعض ينجح في ذالؾ ، لابد أف يستخدـ 
مدير الصفحة بياناتو الحقيقية ،وأف يرفؽ صفحتو الشخصية بسيرتو الذاتية فكثير مف العملبء 

إلى ما سبؽ ىناؾ أمور ونصائح يريدوف أف يتعرفوا عمى شخصية مف يتعامموا معو، بالإضافة 
 أخرى تيدؼ لمتركيز عمى العملبء 

: لمشراكة بيف القطاع الحكومي والقطاع الاستناد إلى فكر الشراكة في مسؤولية الإعداد والتنفيذ 
الخاص والمجتمع المدني أىمية كبيرة وذالؾ لتحقيؽ كافة الأىداؼ القومية لمصناعات الخاصة 

الصناعات ، ومنيا بالطبع جيود التسويؽ. وىنالؾ ثلبثة مداخؿ  بمختمؼ القطاعات وتنوعيا
 المسؤولية التامة لمدولة مع دور محدود لمقطاع الخاص  : تحكـ حدود تمؾ الشراكة وىي أساسية 

الشراكة المنضبطة بيف القطاع الخاص  المسؤولية الكاممة لمقطاع الخاص مع دور محدود لمدولة 
 والحكومة 

 الدراسات السابقة  المبحث الثاني :
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 المطمب الأول : الدراسات الأجنبية 

  :Surgeons Digitalدراسة لـشركة

 " 0101حيث جاءت الدراسة بعنواف "مستخدمي الفيس بوؾ وتويتر خلبؿ          
demographics Socialمف طرؼ شركة Surgeons Digital  والمتخصصة بتسويؽ العلبمات

الدراسة إلى التعرؼ عمى مدى قوة الشبكات الإجتماعية  اعية، حيثالتجارية عمي الشبكات الإجتم
وجذا لشرائح المستخدميف، واختارت الدراسة الشبكتيف الفيسبوؾ وتويتر كما الأكثر إقبالا وانتشارا 

 811،حوالي  0101عمى المستوى العالمي، حيث بمغ عدد مستخدمي الفيسبوؾ فترة الدراسة 
مميوف مستخدـ، وحاولت الدراسة التعرؼ عمى  018تخدمي تويتر مميوف مستخدـ بينما عدد مس

سموؾ ىؤلاء المستخدميف، مف أيف يأتي ىؤلاء المستخدميف، كذلؾ نسبة استخداـ اليواتؼ النقالة 
لمتصفح و التفاعؿ عبر ىاتو الشبكتيف ... إلخ وحسب نتائج الدراسة فإف نسبة المستخدميف حسب 

،%بينما  13و % 18كور عبر الفيسبوؾ وتويتر كانت عمى التوالي الجنس جد متقاربة، فنسبة الذ
  . %لتويتر 80%لمفيسبوؾ و 81نسبة الإناث فيي أيضا عمى التوالي 

%و  33كما تعد نسبة إىتماـ المستخدميف بالفيسبوؾ وتويتر جد متقاربة حيث كانت عمى التوالي  
ما عف نسبة مستخدمي الفيسبوؾ % وىي نسبة جد عالية توحي إلى نمو ىاتو الشبكات أ 37

 .07، %بينما نسبة المستخدميف الدائميف عبر تويتر كاف فقط  10الدائميف بشكؿ يومي قدرت بػ 

% في حيف أكدت الدراسة أف  31نسبة تسجيلبت الدخوؿ مف اليواتؼ النقالة لشبكة الفيسبوؾ  -
راسة أيضا إلى أف نسبة الميتميف أشارت الد % . 37الداخميف عبر اليواتؼ لتويتر أكثر أي بنسبة 

%فقط،  08،في حيف بمغت نسبتيـ عبر تويتر  11بالعلبمات التجارية عبر الفيسبوؾ وصمت إلى 
وىو ما يكوف إشارة إلى مختمؼ الشركات ورجاؿ الأعماؿ للئستثمار في ىذا السوؽ الجذاب، وفي 

بوؾ يقوموف بشراء ىاتو %مف ميتميف بالعلبمات التجارية عبر الفيس 80نفس السياؽ كاف 
  .%منيـ في تويتر يقوموف باختيار علبمتيـ التجارية التي يتابعيا عمى الشبكة 87العلبمات، و
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%بينما كانت  00ـ الشخصية عبر الفيسبوؾ بشكؿ يومي ēنسبة المستخدميف المحدثيف لحسابا 
لدراسة قامت عمي كما ذكر المصدر إف معظـ ا %). 80النسبة جد متباينة عمى تويتر فكانت )

دراسة سموؾ وتركيبة المستخدميف داخؿ الولايات المتحدة، وبالرغـ مف الاختلبؼ الواضح في 
ا đالاستخداـ بيف )الفيس بوؾ وتويتر(، إلا أف الدراسة توضح مدى قوة الشبكات الإجتماعية وجذ

ما يسمي: )الضمير تمع المختمفة، و مف الجديد بالذكر أف أحدى الدراسات أثبتت وجود Đلطبقات ا
 نتيجة استخداـ الشبكات الإجتماعية  1الافتراضي(، والذي تكوف 

"Manuela Teixeira"  دراسة " إستخداـ المشبكات الإجتماعية عمى الويب كأسموب جديد في
الأوؿ لاكتشاؼ مدى اعتماد الشبكات الاجتماعية  :التسويؽ"، حيث كاف ىدفت الدراسة إلى جانبيف

و مف ناحية أخرى، توقع التوجيات في مجاؿ الاتصالات التسويقية عمى الشبكة  كأداة للبتصاؿ
العالمية في كيبيؾ. حيث تـ اجراء مقابمة مع مجموعة مف المختصيف العامميف في الوكالات 

وكالات فعالة  01الإشيارية ومستشاري التسويؽ عبر الأنترنت، بعد تـ اختيارىـ مف ضمف أكثر 
منيـ لمقياـ بالدراسة، وأخيرا توصمت  11ي سبقت الدراسة واستجاب فقط خلبؿ الست أشير الت

الدراسة إلى أف جميع المشاركيف عمى أف شبكة الفيسبوؾ ىي الأكثر استخداما في كندا و كيبيؾ لا 
تزاؿ، كما أف ومبادرات التسويؽ في الفيسبوؾ ليست متطورة حقا، حيث غالبا ما يتـ استخداـ 

فقط، وشركات إنشاء صفحات أو مجموعات كما أوصت الدراسة إلى ضرورة الشبكة كمنصة لمبث 
أنيا الإستثمار في ىاتو الشبكة تستثمر وتكريس الموظفيف المسؤوليف لمتفاعؿ وتنمية العلبقات مع 
الجميور في كيبيؾ، لأنيا و كما يراىا أحد المشاركيف في الدراسة تعد استراتيجية طويمة الأجؿ 

ات، كما ارتأت الدراسة أف شبكة تويتر ىو الأكثر إثارة للئىتماـ وىو الوسيمة مكمفة لبعض الشرك
وقد توصمت الدراسة أيضا إلى أف الويب الاجتماعي يعني تغييرا جذريا  .الملبئمة لمعلبقات العامة

في ثقافة الريادة في الأعماؿ وكبرى وسائؿ الاعلبـ، وأف التسويؽ التقميدي سوؼ يتضاءؿ تدريجيا 
يحؿ محمو استراتيجيات التسويؽ الحديث كونو يتيح المشاركة والتعاوف وأخيرا أوصت  وسوؼ

الدراسة إلى ضرو رة فتح مجالات الحوار و التحادث مع مجتمع الشبكات الإجتماعية خاصة 
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دمج العمميات التسويقية في الشبكات الإجتماعية و تنمية الموارد  المؤثريف منيـ و قادة الرأي، 
 .مشركات لمتابعة ىاتو العممياتالبشرية ل

 المطمب الثاني : الدراسات العربية .

بعنواف "استخداـ الشركات لوسائؿ التواصؿ الإجتماعي في الشرؽ الأوسط  : دراسة موقع بيت كوم
و شماؿ إفريقيا" كانت دراسة موقع بيت كوـ، حيث قاـ ىذا الموقع والذي يعد موقع التوظيؼ الأوؿ 

والشرؽ الأوسط ، مف خلبؿ طرح استبياف الكتروني عمى شبكة الأنترنت خلبؿ في منطقة الخميج 
 00مشاركا مف  08783، وذلؾ بمشاركة  0100ماي لسنة  03فيفري و  07الفترة الممتدة بيف 

بمد مف منطقة الشر يؽ الأوسط وشماؿ افريقيا مف المينييف . وذلؾ للئجابة ايضا عف التساؤؿ 
ركات في منطقة الشرؽ الأوسط وشماؿ إفريقيا شبكات التواصؿ المطروح: ىؿ تستخدـ الش

الإجتماعي عمى نحو فعاؿ؟ ولما تستخدـ ىاتو الشركات شبكات التواصؿ الإجتماعي ؟ ما ىي 
الشبكة الإجتماعية الأكثر نجاحا في منطقة الشرؽ الأوسط و شماؿ إفريقيا في مجاؿ الأعماؿ ؟، 

  1:الدراسة كانت النسب كالاتي حسب

أشار غالبية المشاركيف أف استخداـ الشركات في منطقة الدراسة لشبكات التواصؿ الإجتماعي  -
%أنو شائع بدرجة عالية، أما الباقيف فيـ  0.31في حيف يرى % 8.42شائع و ذلؾ بنسبة  

 يعتقدوف أف استخداـ شبكات التواصؿ الإجتماعي في المنطقة غير شائع؛ 

%الى اف شركاتيـ تستخدـ ىاتو الشبكات لاغراضيا   0.80كما أجاب نصؼ المشاركيف  
الاشيارية و التسويقية، ويُ  نظر إلى وسائؿ التواصؿ الاجتماعي كوسيمة لزيادة حضور وعرض 
العلبمة التجارية، والتواصؿ والتفاعؿ مع العملبء، و بناء علبقات حميمة معيـ ، وتشجيع 

٪مف المشاركيف  8,17عمى الإنترنت. ووفقاً لنسبة  المبادرات الجديدة، والحفاظ عمى مكانة بارزة
في استبياف بيت.كوـ، كانت جيود وسائؿ التواصؿ الاجتماعي ناجحة إلى حد كبير في استقطاب 

                                                           
. 13522-report-www.bayt.com/ar/resarch 

1
 

http://www.bayt.com/ar/resarch-report-13522
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٪أنيا نجحت في تحويؿ المتصفحيف  0,33المتصفحيف إلى موقع الشركة الخاص، في حيف يرى 
مف ضمف باقي الشبكات تعد الأكثر  facebook الميتميف إلى عملبء، كما اف شبكة الفيسبوؾ

 %مما يفسر زيادة فرص نجاح التسويؽ فييا 0.70رواجا و انتشارا في العالـ العربي 

دراسة بعنواف "دور مواقع التواصؿ الإجتماعي في تسويؽ مصر  :"دراسة "محمد فراج عبدالوىاب .
مواقع التواصؿ في تسويؽ كمقصد سياحي دولي"، وللئجابة عف الإشكالية المطروحة ما ىو دور 

مصر كمقصد سياحي، سطر الباحث عدة تساؤلات فرعية، عف مزايا استخداـ مواقع التواصؿ 
ؼ الإجتماعي في التسويؽ، و ما ىي المعوقات التي تحد مف النجاح في ذلؾ؟ ما ىي أسباب ضع

نيج اصؿ الإجتماعي؟ وللئجابة اعتمد الباحث عمى الممشاركات الأعضاء مع مواقع التو 
الإستكشافي في المبحث الأوؿ، و ذلؾ لإلقاء الضوء حوؿ حدود ومشكمة الدراسة، والمنيج 
الوصفي في المبحث الثاني لوصؼ الدراسة ومحاولة الإجابة عمى مختمؼ التساؤلات والحصوؿ 
ي عمى البيانات مف مصادرىا الثانوية التي تخدـ ذلؾ نظريا، وأخيرا تـ الإعتماد عمى المنيج التحميم

والتفسيري، حيث تـ طرح إستبياف عمى عينة عشوائية مف خبراء السياحة وكبار الموظفيف بوزارة 
السياحة، طمبة كمية السياحة والفندقة وأعضاء ىيئة التدريس، واختار الباحث موقع الفيسبوؾ عمى 

سويؽ غرار باقي المواقع الإجتماعية الأخرى الذي يراه أكثر فاعمية واستخداما في مجاؿ الت
 .1الإلكتروني

  :وبذلؾ توصؿ الباحث في ىذه الدراسة إلى عديد النتائج ولعؿ مف أبرزىا 

الشركات الخاصة كانت ىي السباقة مف الشركات العمومية لإستخداـ شبكات التواصؿ  -
 الإجتماعي؛ 

                                                           
1
حة ، أفرٌل محمد محمد فراج عبد السمٌع ، دور مواقع التواصل الاجتماعً فً التسوٌق مصر كمقصد سٌاحً دولً ، دراسة مقدمة لمسابقة وزارة السٌا 

 مصر  1901
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صد مف المبحوثيف اتفقوا عمى تقبميـ لاستخداـ مواقع التواصؿ الإجتماعي لتسويؽ مصر كمق% 88
الغالبية العظمي لإجابات المبحوثيف ابدت قبولا عمى وجود مزايا لتسويؽ مصر كمقصد  -سياحي؛ 
 سياحي؛ 

الغالبية الساحقة لآراء المبحوثيف تشير إلى الدور الذي تمعبو الصور والفيديوىات، الخرائط  
 .جتماعيالتفاعؿ والمشاركة في صفحات التواصؿ الإ 2الجغرافية و المسابقات، في زيادة 

 المطمب الثالث : الدراسات المحمية :

حوؿ "التسويؽ عبر مواقع التواصؿ الإجتماعي في الجزائر" ،  : 0220دراسة "خري عبد الناصر" 
قاـ خري عبد الناصر أستاذ مساعد بمدرسة الدراسات العميا التجارية، بدراسة ألقاىا في محاضرة 

الميني لمتسيير بالبميدة و ذلؾ يوـ  منشورة بالمعيد الوطني المتخصص في التكويف
في إطار نشاطات المعيد المتعمقة بإحياء مناسبة يوـ العمـ، حيث قاـ بدراسة   08/04/2013

وصفية لعينة مف المؤسسات حيث اختار شركات جازي، موبيميس وشركة أوريدو المختصيف في 
تو عمى الأسموب الوصفي الإتصالات وىو ما تشابو فيو مع دراستنا إلا أنو اقتصر في دراس

لصفحات المؤسسات المدروسة حيث قاـ بطرح التساؤلات التالية: ماذا نقصد بمواقع التواصؿ 
الإجتماعي، وكيؼ يكوف التسويؽ مف خلبليا؟ وما مدى استغلبلو مف طرؼ المؤسسات الجزائرية؟ 

ح سطحي لصفحات وبذلؾ تطرؽ إلى عديد التعريفات التي تجيب عف ىاتو التساؤلات وأخيرا بمس
مؤسسات جازي، موبيميس وأوريدو ثـ قارف بينيـ مف خلبؿ عدد المشاركيف عمى صفحات 

توصؿ أخيرا إلى أف شركة  . 0103الفيسبوؾ، وعدد مشاىدات اليوتيوب ذلؾ خلبؿ شير فيفري 
أوريدو )نجمة سابقا( تعد المتفوقة مف حيث استخداميا لمتسويؽ عبر شبكات التواصؿ الإجتماعي 
في السوؽ الجزائرية تمييا شركة جازي وأخيرا موبيميس، سواء عمى شبكة الفيسبوؾ أو اليوتيوب، 
وأخيرا أشار الباحث إلى ضرورة توسيع استغلبؿ ىذا الأسموب الجديد مف طرؼ المؤسسات 

ف إدارة علبقة جيدة مع الزبائ الجزائرية والإستفادة منو مف خلبؿ إجراء بحوث تسويقية مجانية، كذا 
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وتشترؾ ىاتو الدراسة كثيرا مع دراستنا إلا أننا حاولنا التعمؽ أكثر  .و تحسيف موضعيا التنافسي
وتخصيص دورىا في إدارة العلبقة مع الزبوف، كما أننا اعتمدنا عمى الأسموب التطبيقي لإثبات 

 .1نتائج الدراسة كونيا تعطي نظرة واقعية أكثر مف المعالجة الوصفية

جاءت بعنواف " الشبكات الاجتماعية أداة لمتسويؽ  : "أحمد و ناصري نفيسة دراسة "بوشنافة
الافتراضي في السياحي"، حيث اشتركت ىاتو الدراسة مع موضوعنا في متغير التسويؽ عبر 
الشبكات الإجتماعية أو التسويؽ عبر شبكات التواصؿ الإجتماعي، جاءت إشكالية الدراسة عف 

التسويؽ السياحي، ومف أىـ ما توصؿ إليو الباحثاف أف الشبكات  دور الشبكات الإجتماعية في
الإجتماعية ىي الوسط المناسب لمتسويؽ السياحي كونيا تتيح لمزائريف بالقياـ بجولات افتراضية قبؿ 
تنقميـ، لأخذ صورة عف المكاف قبؿ التنقؿ إليو، كذا أف التسويؽ الإفتراضي يؤدي إلى تخفيض 

السياحية كإلغاء الوسطاء مثلب، كذلؾ تشير الدراسة أف السياحة الإفتراضية  تكاليؼ إنتاج الخدمات
سوؼ تشيد تزايدا في الطمب كمادة مستقبمية وأف المؤسسات السياحية سوؼ تجد نفسيا مجبرة عمى 

 .2الشبكات الإجتماعية التواصؿ بواسطة

 

  

                                                           
1
 خري عبد الناصر التسوٌق عبر شبكات التواصل الاجتماعً فً الجزائر ، المرجع السابق . 

2
 بوشنافة أحمد ناصري نفٌسة ، الشبكات الاجتماعٌة أدات للتسوٌق الافتراضً فً المجال السٌاحً ، مرجع سابق .  
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 الأول :   خلاصة الفصل

اف مواقع التواصؿ الاجتماعي أصبحت  الفصؿ نلبحظ مف خلب ما تطرقنا اليو مف ىذا          
الاف تمعب دورا بارزا في تفعيؿ التسويؽ الالكتروني وذلؾ مف خلبؿ الخصائص المميزة لو التي 
جعمت منو وسيمة فعالة ساىمت في مساعدة الافراد المؤسسة وصاحب العمؿ مف خلبؿ تسييؿ 

نتجات مف ناحية كما ساىـ في تسييؿ و عمميات تسويؽ و توزيع و ترويج و الإعلبف عف الم
اختصار عممية التسوؽ و الشراء لمزبائف مف خلبؿ توفيره لجميع المعمومات التي يرغب الحصوؿ 

عمييا عمى عكس ما كاف عميو التسويؽ التقميدي.
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 المبحث الاول: اجراءات الدراسة التطبيقية

 تصميم بناء أداة الدراسة :المطمب الأول

 سنقوـ في ىذا المطمب بتوضيح المجتمع والعينة، والأداة التي استعممت في جمع البيانات.

 مجتمع وعينة الدراسة. أولا:

أىمية وسائؿ التواصؿ  عمى النظري الجانب في ليا تعرضنا التي المفاىيـ إسقاط أجؿ مف        
طمبة كمية  مف مجموعة مف المكوف و الدراسة مجتمع اختيارب قمنا الاجتماعي في التسويؽ الرقمي

 الإحصائي المجتمع مف طبقية عشوائية عينة ىي و ، العموـ الاقتصادية التجارية و عموـ التسيير 
 .spssو معالجة البيانات باستخداـ برنامج  توزيعيا و استبانة إعداد تـ حيث

 طريقة جمع البيانات )أداة الدراسة(. ثانيا:

لقد قمنا باختيار استمارة الاستبياف وىذا راجع  لطبيعة البحث أي طبيعة البيانات المراد   
جمعيا،والتي يصعب جمعيا عف طريؽ المقابلبت الشخصية، أو الملبحظة  المباشرة، وكذلؾ 
الوقت المسموح بو لإجراء الدراسة، وبالتالي كانت ىي الاداة الأجدر والأكثر ملبئمة لبموغ اىداؼ 

لبحث، حيث تـ تصميـ ىذا الاستبياف عف طريؽ الرجوع والاعتماد عمى الدراسات السابقة والأستاذ ا
المشرؼ، وبعدما تـ تحكيميا و الموافقة عمييا تـ وضعيا في الشكؿ النيائي ليا، حيث تـ تقسيميا 

 الى جزأيف كما يمي:

 لمؤىؿ العممي، السف، الدخؿ.التي تتمثؿ في: الجنس، او يتضمف البيانات الشخصيةالجزء الأول: 

 متغيرات الدراسة الجزء الثاني: 
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 صدق وثبات أداة الدراسة  المطمب الثاني:

 أولا: صدق أداة الدراسة.

يقصد بصدؽ أداة الدراسة " شموؿ الاستمارة لكؿ العناصر التي يجب أف تدخؿ في         
نية، بحيث تكوف مفيومة لكؿ مف التحميؿ مف ناحية، ووضوح فقراتيا ومفرداتيا مف ناحية ثا

يستخدميا" ، أي مقدرة أداة الدراسة عمى قياس ما وضعت مف أجمو أو السمة المراد قياسيا و 
لمتأكد مف صدؽ الاستبياف المستخدـ تـ استشارة الأستاذ المشرؼ و أستاذ متخصص في صياغة 

لدراسة , و في ضوء الاقتراحات الاستبياف لتحديد مجالاتو و لمعرفة مدى ملبئمة عباراتو لأىداؼ ا
و التوجييات تـ إعادة النظر في بعض العبارات مف خلبؿ تعديؿ بعضيا و حذؼ البعض الآخر 

 إلى أف خرجت في صورتيا النيائية كما ىو موجود في الملبحؽ.

 ثانيا: ثبات أداة الدراسة.

إذا تكرر تطبيقيا عمى نفس يقصد بثبات أداة الدراسة التأكد مف أف الإجابة ستكوف واحدة تقريبا 
الافراد أي يقصد بو أنو سوؼ يعطينا الاستبياف النتائج نفسيا إذا أعيد تطبيقو عمى نفس أفراد 
العينة في فترتيف مختمفتيف و في الظروؼ نفسيا و قد تـ التحقؽ مف ثبات الأداة باستخداـ معامؿ 

ستبياف و درجة الاتساؽ الداخمي بيف لمتأكد مف الثبات الكمي للب Cronbach Alphaألفا كرونباخ 
 عباراتو .

 أدوات التحميل المطمب الثالث:

عادة جمعيا وفرزىا، قمنا بتفريغيا ومعالجتيا مف خلبؿ البرنامج  بعد القياـ بتوزيع الاستمارات وا 
، والذي 00الطبعة " spss"الاحصائي المعروؼ ببرنامج الحزمة الاحصائية لمعموـ الاجتماعية 

 أىـ البرامج الاحصائية المستعممة في إجراء التحميلبت الاحصائية. يعتبر مف

 وقد قمنا باستخداـ الادوات الاحصائية التالية:
 ػػػ التكرارات والنسب المئوية بوصؼ خصائص عينة الدراسة.
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 ػػػ معامؿ الارتباط بيرسوف لتحديد علبقة الارتباط بيف الاسئمة.
 ػػػػ معامؿ ألفا كرونباخ.

 لمعينة الأحادية. T-Testار الفروقات بيف المتوسطات باستخداـ ػػػ اختب
 لمعينات المستقمة T-Testاختبار الفروقات بيف المتوسطات باستخداـ  -

 وصف و تحميل نتائج الدراسة التطبيقية المبحث الثاني:

 وصف و تحميل الاستبيان  المطمب الأول:

 يرات الشخصيةالوصؼ الإحصائي لعينة الدراسة وفؽ المتغ أولا:
 توزيع أفراد العينة حسب الجنس. - أ

 
الجنس حسب العينة أفراد توزيع يوضح:  0 رقم جدول  

 SPSSمخرجات عمى بالاعتماد نالطالبي إعداد من :المصدر

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 الجنس التكرار % المئوية النسبة

 ذكر 80 %52,5

 أنثى 13 %08,5

 المجموع 99 %222
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 الجنس حسب العينة أفراد توزيع نسبية دائرة )20(رقم الشكل

 

 

 
 

 Excelبرنامج  عمى بالاعتماد فالطالبي إعداد مف المصدر:

و  أفراد عينة الدراسة ذكور، %80,8مف الجدوؿ و الشكؿ البياني أعلبه نجد أف  التعميق:
اناث،  و لقد حرصت الباحثة عمى توزيع الاستبانة عمى كلب الجنسيف دوف تمييز لأنيا  13,8%
 ؿ الفئات القادرة عمى الإجابة عمى فقراتيا مف واقع خبرتيـ.تشم

 وبالتالي نستنتج أف غالبية أفراد عينة الدراسة ذكور.
 توزيع أفراد العينة حسب السن - ب

 السن حسب العينة أفراد توزيع يوضح( : 26) رقم جدول

 السف التكرار % المئوية النسبة

00الى سنة 28من  13 %08.5  

%00,  0 سنة 02الى  00من  33   

فأكثر 02 03 %28,0  

 المجموع 99 %222
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 SPSSمخرجات عمى بالاعتماد نالطالبي إعداد من: المصدر
 

 حسب السن العينة توزيع يوضح دائرة نسبية)6(رقم الشكل

 
 

 

 

 excel مخرجات عمى بالاعتماد نالطالبي إعداد من: المصدر
 

أفراد عينة الدراسة تتراوح اعمارىـ  %13,8د أف مف الجدوؿ و الشكؿ البياني أعلبه نج التعميق :
تتجاوز  %03,0سنة ، و 31الى  01تتراوح اعمارىـ مف % 33,3سنة ، و  03الى  03مف 

  سنة . 03أعمارىـ اقؿ مف  سنة وبالتالي نستنتج أف غالبية أفراد عينة الدراسة 31اعمارىـ 
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  الدراسة محاور تفسير و تحميؿ : ثانيا
 الكمي الثبات لقياس Cronbach Alpha كرونباخ ألفا الثبات معامؿ استخداـ تـ لقد: الاستبيان ثبات قياس-0

 في  كما  الاستبياف عبارات لجميع كرونباخ ألفا معامؿ قيمة فكانت,  لعباراتو الداخمي الاتساؽ و  للبستبياف
 : الموالي الجدوؿ

 قياس ثبات الإستبانةل Alpha cronbach: معامل ألفا كرونباخ (3)الجدول

 معامل ألفا كرونباخ عدد الفقرات المتغيرات

 73030 15 جميع محاور الإستبانة

  .spssبالإعتماد على مخرجات  ٌنالمصدر من اعداد الطالب

 للمتغر بالنسبة سواء الدراسة محاور لجمٌع الثبات معاملات أن السابق الجدول خلال من ٌتضح

.  للاستمارة بالنسبة 9.626 بلغت حٌث. البحث لغرض ومناسبة مرتفعة التابع المتغٌر أو المستقل

 وهذا القٌاس، أداة ثبات ٌعكس مما 9659 من أكبر فهً.  العلمً البحث لأغراض مقبولة قٌم وهً

 بحٌث التحلٌل لأغراض مقبولة وبنسبة الداخلً، الاتساق ثبات لأغراض مقبولة نسبة ٌمثل

 .للثبات علٌه متفقال الأدنى الحد بكثٌر تجاوزت

 عمى بعض الاسئمة: العينة أفراد إجابات اتجاهاتــ 0

 ؟ل أنت مؤيد أو معارض لمتسويق الاكترونيه  (2

 

 
 

 Effectifs Pourcentage 

 

 84,8 48 نعم

 15,2 51 لا

 100,0 99 المجموع
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 .spssبالإعتماد عمى مخرجات  يفالمصدر مف اعداد الطالب

نستنتج أنو  مؤيديف لمتسويؽ الالكترونيمف المستجوبيف  %31,3ؿ اعلبه نلبحظ أنو التعميؽ: مف خلبؿ الجدو 
 .يؤيدوف التسويؽ الالكترونيغالبية المستجوبيف 

 هل تتسوق عبر مواقع مخصصة لمبيع أم عن طريق مواقع التواصل الاجتماعي؟  (0

 

 

 

 

 spss.v20بالإعتماد عمى مخرجات  يفالمصدر مف اعداد الطالب

يقتنوف مستمزماتيـ عبر مواقع  غالبية المستجوبيفمف خلبؿ الجدوؿ اعلبه نلبحظ أنو  التعميق:
 39,1بنسبة  ىذا  و البيع المخصصة لذلؾ إضافة الى الاتصاؿ عبر مواقع التواصؿ الاجتماعي 

 بالمئة.

 ىؿ أنت عضو في شبكات التواصؿ الاجتماعي (0

 Effectifs Pourcentage 

 

 30,3 03 التواصل مواقع

 30,3 03 البٌع مواقع

 39,4 09 معا الاثنٌن

 100,0 99 المجموع

 Effectifs Pourcentage 

 

 93,9 90 نعم

 6,1 6 لا

Total 99 100,0 



                        الدراسة التطبيقيةالفصل الثاني  : 
 

58 
 

 

 spss.v20بالإعتماد عمى مخرجات  يفالمصدر مف اعداد الطالب

 .الاجتماعي ىـ أعضاء في شبكة التواصؿ %93,9التعميؽ: مف خلبؿ الجدوؿ اعلبه نلبحظ أنو 

 أي مف الشبكات تتصفحيا؟ (0

 
 

 

 .spssبالإعتماد عمى مخرجات  يفالمصدر مف اعداد الطالب

 يتصفحوف موقع فيسبوؾ وىـ الاغمبية. مف المستجوبيف %70,7التعميؽ: مف خلبؿ الجدوؿ اعلبه نلبحظ أنو 

 

 6 ماهى معذي ذصفحه ٌشثىاخ اٌرىاصً الاجرماعٍ؟ (1

 

 Effectifs Pourcentage 

 

 72,7 27 فٌسبوك

 9,1 9 توٌتر

 6,1 6 ٌوتٌوب

 12,1 57 لك\ غٌر

Total 99 100,0 

 Effectifs Pourcentage 

 27,3 72 ساعة من اقل 
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 spss.v20مخرجات بالإعتماد عمى  يفالمصدر مف اعداد الطالب

معدؿ تصفحيـ لمواقع التواصؿ مف المستجوبيف  % 07,3التعميؽ: مف خلبؿ الجدوؿ اعلبه نلبحظ أنو 
حسب  07,3ساعات و  8الى  3مف  31,3ساعات و  3الى  0مف  08,0الاجتماعي اقؿ مف ساعة و 

 .الظروؼ

 أي مف الشبكات تراىا اكثر فعالية لتسويؽ المنتجات؟  (6

 

 
 

 

 spss.v20بالإعتماد عمى مخرجات  يفالمصدر مف اعداد الطالب

 وسيمة التواصؿ الاجتماعي يروف بافمف المستجوبيف  %78,3التعميؽ: مف خلبؿ الجدوؿ اعلبه نلبحظ أنو 
 .اكثر فاعمية لمتسويؽ الفيسبوؾ ىو

 هل تدفعك صفحات ومجموعات التسوق عبر فيسبوك نحو التسوق الالكتروني؟ (7

 15,2 51 ساعة 3 الى1 من

 30,3 03 ساعة 5 الى3 من

 27,3 72 الظروف حسب

Total 99 100,0 

 Effectifs Pourcentage 

 

 75,8 21 فٌسبوك

 6,1 6 توٌتر

 6,1 6 ٌوتٌوب

 12,1 57 لك\ غٌر

Total 99 100,0 
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 spssبالإعتماد عمى مخرجات  يفالمصدر مف اعداد الطالب

تدفعيـ صفحات ومجموعات التسوؽ عبر  مف المستجوبيف %39,1اعلبه نلبحظ أنو التعميؽ: مف خلبؿ الجدوؿ 
 .احيانا 00,0لا تدفعيـ الى دلؾ و  13,8و فيسبوؾ نحو التسوؽ الالكتروني

 

 زٌ َذفعه ٌٍرسىق عثش فُسثىن؟ماهى أهم سثة اٌ (4
 

 

 

 spss.v20بالإعتماد عمى مخرجات  يفالمصدر مف اعداد الطالب

سبب دفعيـ لمتسوؽ عبر الفيسبوؾ ىو مف المستجوبيف  %08,0التعميؽ: مف خلبؿ الجدوؿ اعلبه نلبحظ أنو 
تنظيـ عممية  9,0انخفاض الاسعار, و  8,0كثرة العروضات و  10,1ة الوقت و وفر  07,3الحجر الصحي و

 .الشراء

 

 Effectifs Pourcentage 

 

 39,4 09 دائما

 48,5 84 ابدا

 12,1 57 احٌانا

Total 99 100,0 

 Effectifs Pourcentage 

 

 15,2 51 الصحً الحجر

 27,3 72 الوقت وفرة

 42,4 87 لعروضاتا كثرة

 6,1 6 الاسعار انخفاض

 9,1 9 الشراء عملٌة تنظٌم

Total 99 100,0 
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 هً َساعذن مىلع فُسثىن عًٍ اٌىصىي اًٌ (5
 

 

 
 

 

 .spssبالإعتماد عمى مخرجات  يفالمصدر مف اعداد الطالب

يساعدىـ موقع الفيسبوؾ عمى الوصوؿ  مف المستجوبيف %08,0التعميؽ: مف خلبؿ الجدوؿ اعلبه نلبحظ أنو 
الى منتجات  03,0الى عروض مميزة و  38,1الى ماركات عالمية و  31,3الى منتجات وخدمات نادرة و 

 .رخصوخدمات ا

 هً َؤثش اٌرسىَك عثش فُسثىن عًٍ لشاس اٌششاء ٌذَه؟  (52

 

 Effectifs Pourcentage 

 

 15,2 51 نادرة وخدمات منتجات

 30,3 03 عالمٌة ماركات

 36,4 06 ممٌزة عروض

 18,2 54 ارخص وخدمات منتجات

Total 99 100,0 

 Effectifs Pourcentage 

 

 30,3 03 دائما

 42,4 87 ابدا

 27,3 72 احٌانا
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 .spssبالإعتماد عمى مخرجات  يفالمصدر مف اعداد الطالب

يؤثر التسويؽ عبر موقع فيسبوؾ عمى بيف مف المستجو  %31,3التعميؽ: مف خلبؿ الجدوؿ اعلبه نلبحظ أنو 
 .احيانا 07,3ابدا و  10,1قرار الشراء لدييـ و 

 هل يحفزك التسويق عبر الفيسبوك عمى التسوق الاكتروني؟  (22
 
 

 
 

 

 .spssالإعتماد عمى مخرجات ب يفالمصدر مف اعداد الطالب

يحفزىـ التسويؽ عبر الفيسبوؾ عمى مف المستجوبيف  %07,3التعميؽ: مف خلبؿ الجدوؿ اعلبه نلبحظ أنو 
 .احيانا 01,0ابدا و  13,8 يالإلكترونالتسوؽ 

 هل يساهم التسويق عبر فيسبوك في تعريف الزبائن بالمنتجات والخدمات؟ (20

Total 99 100,0 

 Effectifs Pourcentage 

 

 27,3 72 دائما

 48,5 84 ابدا

 24,2 78 احٌانا

Total 99 100,0 

 Effectifs Pourcentage 
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 .spssبالإعتماد عمى مخرجات  يفالمصدر مف اعداد الطالب

يروف بأف التسويؽ عبر فيسبوؾ يساىـ مف المستجوبيف  %39,1التعميؽ: مف خلبؿ الجدوؿ اعلبه نلبحظ أنو 
 .في تعريؼ الزبائف بالمنتجات والخدمات

 عمنات عبر فيسبوك نحو التسوق الاكتروني؟هل تدفعك ال (20

 
 

 

 .spssبالإعتماد عمى مخرجات  يفالمصدر مف اعداد الطالب

منات في الفيسبوؾ تدفعيـ يروف بأف العمف المستجوبيف  %00,0التعميؽ: مف خلبؿ الجدوؿ اعلبه نلبحظ أنو 
 احيانا.  33,3ابدا و  18,8الى التسويؽ الالكتروني و

 
 فٍ عشض اٌمىرجاخ واٌخذماخ عثش اٌفُسثىن؟مارا َجزته  (50

 

 

 39,4 09 دائما

 51,5 15 ابدا

 9,1 9 احٌانا

Total 99 100,0 

 Effectifs Pourcentage 

 

 21,2 75 دائما

 45,5 81 ابدا

 33,3 00 احٌانا

Total 99 100,0 

 Effectifs Pourcentage 
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 .spssبالإعتماد عمى مخرجات  يفاعداد الطالبالمصدر مف 

يروف بأف العارضات تجدبيـ في عرض مف المستجوبيف  %08,0التعميؽ: مف خلبؿ الجدوؿ اعلبه نلبحظ أنو 
تجدبيـ  07,3تجدبيـ الصور و33,3تجدبيـ الاشيارات و  01,0المنتجات والخدمات عبر الفيسبوؾ و 

 الفيديوىات .

 عثش اٌفُسثىن عادج؟ ماٌزٌ َجزته وحى اٌرسىق (51

 

 

 

 spssبالإعتماد عمى مخرجات  يفالمصدر مف اعداد الطالب

يروف بأف العميقات الايجابية ىي التي مف المستجوبيف  %03,0خلبؿ الجدوؿ اعلبه نلبحظ أنو  التعميؽ: مف
 00,0الحسابات التي ليا متابعات مرتفعة و  31,3عدد المياكات و  31,3تجدبيـ لمتسوؽ عبر موقع فيسبوؾ و 

 نوعية المنتج أو الخدمة.

 اٌفُسثىن وافُح ٌششائهاهً ذشي أن اٌمعٍىماخ اٌرٍ ذصف اٌمىرج أو اٌخذمح عثش  (52

 

 

 15,2 51 العارضات

 24,2 78 الاشهارات

 33,3 00 الصور

 27,3 72 الفٌدٌوهات

Total 99 100,0 

 Effectifs Pourcentage 

 

 18,2 54 الاٌجابٌة التعلٌقات

 30,3 03 اللاٌكات عدد

 30,3 03 مرتفعة متابعات لها التً الحسابات

 21,2 75 الخدمة او المنتج نوعٌة

Total 99 100,0 

 Effectifs Pourcentage 
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 spssبالإعتماد عمى مخرجات  يفالمصدر مف اعداد الطالب

نتج يروف بأف المعمومات التي تصؼ الممف المستجوبيف  %83,8التعميؽ: مف خلبؿ الجدوؿ اعلبه نلبحظ أنو 
 او الخدمة عبر الفيسبوؾ كافية.

 

 هً اٌرسىق عثش اٌفُسثىن جذَش تاٌثمح؟ (53

 

 

 spssبالإعتماد عمى مخرجات  يفالمصدر مف اعداد الطالب

يروف بأف التسويؽ عبر فيسبوؾ جدير مف المستجوبيف  %00,0التعميؽ: مف خلبؿ الجدوؿ اعلبه نلبحظ أنو 
 نوعا ما. 10,1لا و  38,1بالثقة و 

 هً َضمه اٌرسىق عثش اٌفُسثىن اٌمصذالُح وصحح اٌثُاواخ اٌمعشوضح ٌٍمرسىق؟ (54

 

 

 9,1 9 دائما

 63,6 60 احٌانا

 27,3 72 ابدا

Total 99 100,0 

 Effectifs Pourcentage 

 

 21,2 75 نعم

 36,4 06 لا

 42,4 87 ما نوعا

Total 99 100,0 

 Effectifs Pourcentage 
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 spssبالإعتماد عمى مخرجات  يفالطالب المصدر مف اعداد

يروف بأف التسويؽ التسوؽ عبر فيسبوؾ مف المستجوبيف  %00,0التعميؽ: مف خلبؿ الجدوؿ اعلبه نلبحظ أنو 
 نوعا ما. 18,8لا يروف دلؾ و  10,1يمف مصداقية وصحة البيانات المعروضة و 

 

 

 

 هً َىفش اٌرسىق عثش فُسثىن اٌىلد واٌجهذ؟ (55

 

 

 
 

 spss.v20بالإعتماد عمى مخرجات  يفالمصدر مف اعداد الطالب

 

 12,1 57 نعم

 42,4 87 لا

 45,5 81 ما نوعا

Total 99 100,0 

 Effectifs Pourcentage 

 

 72,7 27 نعم

 12,1 57 لا

 15,2 51 ما نوعا

Total 99 100,0 
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يروف بأف التسوؽ عبر فيسبوؾ يوفر مف المستجوبيف  %70,7التعميؽ: مف خلبؿ الجدوؿ اعلبه نلبحظ أنو 
 نوعا ما. 08,0ؾ ولا يروف ذل 00,0الوقت والجيد و 

 

 هً َمراص اٌرسىق عثش فُسثىن تسشعح اٌرىصًُ؟ (02

 

 

 

 
 

 spssبالإعتماد عمى مخرجات  يفالمصدر مف اعداد الطالب

يروف بأف التسوؽ عبر فيسبوؾ يمتاز تجوبيف مف المس %31,3التعميؽ: مف خلبؿ الجدوؿ اعلبه نلبحظ أنو 
 نوعا ما. 39,1لا يروف ذلؾ و  31,3بسرعة التوصيؿ و 

 

 هً َرمُض اٌرسىق عثش اٌفُسثىن تسهىٌح اٌذفع (05

 

 
 

 

 spssبالإعتماد عمى مخرجات  يفالمصدر مف اعداد الطالب

 Effectifs Pourcentage 

 

 30,3 03 نعم

 30,3 03 لا

 39,4 09 ما نوعا

Total 99 100,0 

 Effectifs Pourcentage 

 

 51,5 15 نعم

 51.7 51 لا

 33,3 11 ما نوعا

   

    

Total 33 100,0 
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يروف بأف التسوؽ عبر فيسبوؾ يتميز مف المستجوبيف  %80,8التعميؽ: مف خلبؿ الجدوؿ اعلبه نلبحظ أنو 
 نوعا ما. 33,33لؾ و ذلا يروف  08.0بسيولة الدفع و 

 

 

 هً َمراص اٌرسىق عثش اٌفُسثىن تعشوض ذسىَمُح مؤثشج أوثش مه اٌرسىق اٌرمٍُذٌ؟ (00

 

 

 
 

 spssبالإعتماد عمى مخرجات  يفالمصدر مف اعداد الطالب

يروف بأف التسوؽ عبر فيسبوؾ يمتاز مف المستجوبيف  %81,8التعميؽ: مف خلبؿ الجدوؿ اعلبه نلبحظ أنو 
 01,0وؽ التقميدي و بعروض تسويقية مؤثرة أكثر مف التس

 

 

 هً َىفش اٌرسىق عثش اٌفُسثىن مىرجاخ أعًٍ جىدج؟ (00

 

 

 

 

 

 .spssبالإعتماد عمى مخرجات  يفالمصدر مف اعداد الطالب

 Effectifs Pourcentage 

 

 54,5 18 نعم

 24,2 78 لا

 21,2 75 ما نوعا

Total 99 100,0 

 Effectifs Pourcentage 

 

 36,4 06 نعم

 15,2 51 لا

 48,5 84 ما نوعا

Total 99 100,0 
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يروف بأف التسوؽ عبر فيسبوؾ يوفر مف المستجوبيف  %38,1التعميؽ: مف خلبؿ الجدوؿ اعلبه نلبحظ أنو 
 نوعا ما. 13,8لا يوفر ذلؾ و 08,0منتجات اعمى جودة و 

 

 هً َىفش اٌرسىق عثش اٌفُسثىن ذىىعا اوثش فاٌمىرجاخ؟ (00

 

 

 
 

 .spssبالإعتماد عمى مخرجات  يفالطالبالمصدر مف اعداد 

يروف بأف التسوؽ عبر فيسبوؾ يوفر مف المستجوبيف  %88,7التعميؽ: مف خلبؿ الجدوؿ اعلبه نلبحظ أنو 
 تنوعا اكبر في المنتجات.

 

 ما هو تقييمك لتجربة التسوق الالكتروني في الجزائر؟ (01

 

 

 

 

 spssبالإعتماد عمى مخرجات  يفبالمصدر مف اعداد الطال

 Effectifs Pourcentage 

 

 66,7 66 نعم

 21,2 75 لا

 12,1 57 ما نوعا

Total 99 100,0 

 Effectifs Pourcentage 

 

 39,4 09 اٌجابً

 42,4 87 محاٌد

 18,2 54 سلبً

Total 99 100,0 
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يروف بأف التسويؽ الاكتروني ايجابي و مف المستجوبيف  %39,1التعميؽ: مف خلبؿ الجدوؿ اعلبه نلبحظ أنو 
 يرونو سمبي. 03,0منيـ محايديف و  10,1

 

 وٍ مشج أخشي؟هً سرعُذ ذجشتح اٌرسىق الاٌىرشو (02

 
 

 

 spssبالإعتماد عمى مخرجات  يفالمصدر مف اعداد الطالب

يروف بأنيـ سيعيدوف تجربة التسويؽ مف المستجوبيف  %80,8التعميؽ: مف خلبؿ الجدوؿ اعلبه نلبحظ أنو 
 لا يعمموف ذلؾ. 10,1لا يروف ذلؾ و  8,0 ىمرة اخر الالكتروني 

 الفرضيات اختبار: المطمب الثاني

 الفرضية الرئيسية الأولى:
 شبكات التواصل الاجتماعي في فعالية التسويق الالكترونيلذو دلالة إحصائية  علاقةيوجد 
تؤثر شبكات  حوؿ الاستبياف راتعبا جميع عمى للئجابات الحسابي المتوسط بمقارنة الفرضية ىذه اختبار تـ    

 مقياس عمى(  0,8 ) ىو و للؤداة الحسابي المتوسط مع التواصؿ الاجتماعي في فعالية التسويؽ الالكتروني
 الثلبثي سمـال

تأثير شبكات التواصل الاجتماعية في نجاح الأحادي العينة لدرجات الإجابة عمى T-Test: يوضح نتائج إختبار7جدول رقم
 رقميالتسويق ال

 الانحراف يالمتوسط الحساب
 المعياري

درجة 
 الحرية

 الاحتماليةالقيمة 
Sig 

0,2727 2,50008 00 2,222 

 Effectifs Pourcentage 

 

 51,5 15 نعم

 6,1 6 لا

 42,4 87 اعلم لا

Total 99 100,0 
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 SPSS عمى مخرجات بالاعتماد نالطالبيالمصدر: من إعداد         2,25معنوي عند مستوى الدلالة  الارتباط     
 

المتعمقة بالفرضية الاولى ط الحسابي لكؿ عبارات أف قيمة المتوسلنا يتبيف   مف خلبؿ الجدوؿ رقـ التعميق :
وبانحراؼ معياري قدره  0,2727 ػقدر ب تؤثر شبكات التواصل الاجتماعي في فعالية التسويق الالكتروني

وىي أقؿ    Sig=0.00كما أف قيمة مستوى الدلالة المعنوية  الموافقة العالية،وىذا ما يقابؿ درجة  50008,2
 إحصائية دلالة ذو علاقة يوجدوالتي ىي  نقبؿ الفرضية لة المعنوية المعتمدة  وبالتالي مستوى الدلا 2,25مف 

 الالكتروني التسويق فعالية في الاجتماعي التواصل لشبكات
 :ثانيةالفرضية الرئيسية ال

 الوعي بخصائص مواقع التواصل الاجتماعي في فعالية التسوق الالكترونييوجد علاقة بين 
يؤثر الوعي  حوؿ الاستبياف عبارات جميع عمى للئجابات الحسابي المتوسط بمقارنة الفرضية ىذه اختبار تـ    

(  0,8 ) ىو و للؤداة الحسابي المتوسط مع بخصائص مواقع التواصؿ الاجتماعي في فعالية التسوؽ الالكتروني
 الثلبثي سمـال مقياس عمى

يؤثر الوعي بخصائص مواقع التواصؿ عمى ة لدرجات الإجابة الأحادي العينT-Test: يوضح نتائج إختبار8جدول رقم
 الاجتماعي في فعالية التسوؽ الالكتروني

 الانحراف يالمتوسط الحساب
 الاحتماليةالقيمة  درجة الحرية المعياري

Sig 
0,2727 2,09202 00 2,222 

 SPSS عمى مخرجات بالاعتماد نلبيالطاالمصدر: من إعداد         2,25معنوي عند مستوى الدلالة  الارتباط     
 

المتعمقة بالفرضية الاولى أف قيمة المتوسط الحسابي لكؿ عبارات لنا يتبيف   مف خلبؿ الجدوؿ رقـ التعميق :
وبانحراؼ  0,2727 ػقدر ب يؤثر الوعي بخصائص مواقع التواصل الاجتماعي في فعالية التسوق الالكتروني

   Sig=0.00كما أف قيمة مستوى الدلالة المعنوية  الموافقة العالية،بؿ درجة وىذا ما يقا 09202,2معياري قدره 
يؤثر الوعي بخصائص والتي ىي  نقبؿ الفرضية مستوى الدلالة المعنوية المعتمدة  وبالتالي  2,25وىي أقؿ مف 

 .مواقع التواصل الاجتماعي في فعالية التسوق الالكتروني

 :ثالثةالفرضية الرئيسية ال
 شبكات التواصل الاجتماعي في توفير قاعدة معمومات لمتصفحيها حول التسويق الرقميتساهم 
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تساىـ  حوؿ الاستبياف عبارات جميع عمى للئجابات الحسابي المتوسط بمقارنة الفرضية ىذه اختبار تـ    
 الحسابي طالمتوس مع شبكات التواصؿ الاجتماعي في توفير قاعدة معمومات لمتصفحييا حوؿ التسويؽ الرقمي

 الثلبثي سمـال مقياس عمى(  0,8 ) ىو و للؤداة
تساهم شبكات التواصل الاجتماعي في توفير الأحادي العينة لدرجات الإجابة عمى T-Test: يوضح نتائج إختبار9جدول رقم

 قاعدة معمومات لمتصفحيها حول التسويق الرقمي
 

 الانحراف يالمتوسط الحساب
 الاحتماليةة القيم درجة الحرية المعياري

Sig 
2,9798 2,00070 00 2,222 

 SPSS عمى مخرجات بالاعتماد نلطالبياالمصدر: من إعداد         2,25معنوي عند مستوى الدلالة  الارتباط     
 

المتعمقػػة بالفرضػػية الاولػػى أف قيمػػة المتوسػػط الحسػػابي لكػػؿ عبػػارات لنػػا يتبػػيف   مػػف خػػلبؿ الجػػدوؿ رقػػـ التعميــق :
 ت التواصل الاجتماعي في توفير قاعدة معمومات لمتصفحيها حول التسويق الرقميتساهم شبكا

كما أف قيمة  الموافقة المتوسطة،وىذا ما يقابؿ درجة  2,00070وبانحراؼ معياري قدره  2,9798 ػقدر ب
نقبؿ  مستوى الدلالة المعنوية المعتمدة  وبالتالي 2,25وىي أقؿ مف    Sig=0.00مستوى الدلالة المعنوية 

 .تؤثر شبكات التواصل الاجتماعي في فعالية التسويق الالكتروني الى حد ماوالتي ىي  الفرضية 

 

 
 
 
 
 

  



                        الدراسة التطبيقيةالفصل الثاني  : 
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 خلاصة :

الدراسة التطبيقية التي  خلبؿمف لقد تعرفنا في ىذا الفصؿ الى معرفة فعالية التسويؽ الرقمي 
 الإجابةحوصمة ختامية يتـ توصمنا إلى  الفيسبوؾ أجريناىا عمى عينة مف وجية نظر لمستخدمي 

دور مواقع التواصؿ الاجتماعي في  بداية و الذي يتمثؿ فيفييا عف أىـ تساؤؿ طرحناه في ال
دراستو منيجيا و نظريا و ميدانيا توصمنا إلى مجموعة مف  خلبؿ، و مف فعالية التسويؽ الرقمي

رئيسي، و التي أكدت الدور النتائج العامة التي ساىمت في تشكيؿ و تكويف إجابة عف التساؤؿ ال
المساعدات التي وفرىا  خلبؿو ذلؾ مف  الالكترونيفي تفعيؿ التسويؽ  الفيسبوؾالفعاؿ الذي يمعبو 

الأسواؽ.دوف حاجة التنقؿ إلى  الشراءلممستيمؾ مف خدمة التوصيؿ المتاحة و التي تسيؿ عممية 
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 خاتمة عامة
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 عامة : خاتمة 

و انتشاره  الأنترنتضرورة مف ضروريات الحياة و ما ساعد ذلؾ ىو وجود  ترونيالالكيعد التسويؽ 
المتنوعة، و يعتبر  الاجتماعيإلى جانب وجود مواقع التواصؿ  المجالاتفي جميع المياديف و 

حيث أصبح يعتمد عميو بشكؿ  الالكترونيفي التسويؽ  الامف أىـ و أفضؿ المواقع استعم الفيسبوؾ
أزمة كورونا في وقتنا  بالأخصو  الأزماتؽً  التقميدي خاصة في ظؿ وجود أكبر مف التسوي

 الإلكتروني . في عالـ التسويؽ  ا ميمايمعب دور  الآفالحالي، فيو 

مف خلبؿ الدراسة التطبيقية و النظرية لأىمية مواقع التواصؿ الاجتماعي في تنمية التسويؽ 
 عدة  شممت وقد البحث إلييا توصؿ التي تائجالن مف مجموعة ذلؾ كؿ مف اتضح وقدالالكتروني 

 :الآتي النحو عمى محاور

  خلبؿو ذلؾ مف  الالكترونيفي تفعيؿ التسويؽ  الفيسبوؾالدور الفعاؿ الذي يمعبو  أىمية 
 الشراءالمساعدات التي وفرىا لممستيمؾ مف خدمة التوصيؿ المتاحة و التي تسيؿ عممية 

توفير كؿ المعمومات المتعمقة حوؿ المنتجات و  لإضافةبا، الأسواؽدوف حاجة التنقؿ إلى 
و كؿ  الشراءكذلؾ الطبيعة الجيدة لجودة المنتجات التي يتـ تقديميا و أيضا انخفاض تكمفة 

يمعب دورا إيجابيا  الفيسبوؾىذا يساىـ في تسييؿ عممية التسوؽ لممستيمؾ. و بالتالي فإف 
سـ بو مف فاعمية في العممية التسويقية عكس نظرا لما يت الالكترونيفي تفعيؿ التسويؽ 

 .التسويؽ التقميدي
 تساىـ شبكات التواصؿ الاجتماعي في توفير قاعدة معمومات لمتصفحييا حوؿ التسويؽ الرقمي 
 يوجد علبقة بيف الوعي بخصائص مواقع التواصؿ الاجتماعي في فعالية التسوؽ الالكتروني 

 التسويؽ فعالية في الاجتماعي التواصؿ لشبكات إحصائية دلالة ذو علبقة يوجد 
 الالكتروني

 



 

76 
 

 

 
  قائمة المراجع 
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 أولا : الكتب 

 القومي الأمف عمى التأثير و الانترنت و التواصؿ شبكات"  الكافي عبد الفتاح عبد اسماعيؿ * 0
 . 0108 عاـ 0ط مصر لمنشر، لممعارؼ العربي المكتب" الاجتماعي و

 صفاء دار" الإنساني السموؾ و الاجتماعي التواصؿ مواقع" لشاعرا ابراىيـ بف الرحماف عبد * 0
 . 0108 الاولى الطبعة ،عماف التوزيع و لمنشر

 ضمف مداخمة"  الفرص و التحديات:  المجتمع قضايا و الجديد الاعلبـ ، صالح سعود* 3
 ديسمبر ،جدة العزيز عبد بف المالؾ عبد جامعة" الاسلبمي الاعلبـ الثاني العالمي المؤتمر
0100. 

 موزعوف،دار و ناشروف نبلبء( الاجتماعي التواصؿ شبكات)  الجديد الإعلبـ شقرة، خميؿ عمي* 1
 . 0101( الأردف)  التوزيع و لمنشر اسامة

 . (0101) التوزيع و لمنشر امجد دار الالكتروني،عماف التسويؽ" العديمي مبروؾ * 8

 الاتصاؿ قطاعات في الزبائف رضا عمى لكترونيالا التسويؽ أثر الصباغ، وليد محمد نور* 8
 . 0108 سوريا السورية، الافتراضية الجامعة( سيرباتؿ شركة وMTN شركة عمى ميدانية دراسة)

 جامعة. الانترنت عبر التسويؽ المزيج عناصر الالكتروني، التسويؽ فارة، ابو أحمد يوسؼ* 7
 . 0117 الثانية الطبعة ديس ابو القدس

 دار لمتسويؽ العممية الاصوؿ عبدو، المجيد عبد عمي الاىمية مدني د الجعفري، ناجيال * محمد3
 . 0938 العربية النيضة

 و ناشروف نبلبء" الاجتماعي التواصؿ شبكات و العامة العلبقات"  ىثيمي محمود حسيف * 9
 . 0108 ، الاولى الطبعة( الأردف) التوزيع و لمنشر اسامة ،دار موزعوف
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 ذكرات التخرج والمجلات ثانيا : م

 في الماكثة المرأة اليدوية المنتجات تسويؽ في الاجتماعي التواصؿ مواقع دور مخموؼ أسماء* 0
 ماستر الفيسبوؾ،مذكرة عمى بسكرة حراير صفحة عضوات مف عينة عمى ميدانية دراسة البيت،
 .0109-0103 بسكرة خيضر محمد جامعة

 رضا تحقيؽ و البنوؾ أداء تحسيف في الالكتروني التسويؽ دور ماجستير مذكرة كريمة جلبـ * 0
 .0101_ 0103العميؿ

 دراسة_ السياحية الخدمات ترويج في" فيسبوؾ"الاجتماعي التواصؿ مواقع دور نيشاؿ حويوي * 3
 . 0108 بسكرة ، خيضر محمد جامعة ماستر مذكرة السفر، و لمسياحة ىامراس وكالة حالة

 ممقاة محاضرة" الجزائر في الاجتماعي التواصؿ شبكات عبر تسويؽال"  الناصر عبد خري* 1
 . 0103-1-3 يوـ بالبميدة لمتسيير الميني التكويف في المتخصص الوطني بممعيد

 السياحية الخدمات جودة عمى الالكتروني التسويؽ تأثير" ليتي عياش بشطمي يوسؼ، رىدوف * 8
 .  لمة قا جامعة الماستر شيادة لنيؿ مقدمة دراسة" 

 الكممة خلبؿ مف الشرائي السموؾ عمى التواصؿ مواقع استخداـ أثر" ياسيف محمد فيصؿ * 8
 في الماجستير درجة لنيؿ مقدمة رسالة_  الأردف في الملببس لقطاع تطبيقية دراسة_ المنطوقة
 . 0117 الأوسط الشرؽ الالكترونية،جامعة الأعماؿ

 مع العلبقة ادارة في الاجتماعي التواصؿ شبكات رعب التسويؽ دور ، الديف نور مشارة * 7
 متطمبات لاستكماؿ مقدمة مذكرة الجزائر، في النقاؿ الياتؼ قطاع متعاممي حالة دراسة الزبوف،
 . 0101-0103 ورقمة جامعة الماستر شيادة
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 الاتصاؿ قطاعات في الزبائف رضا عمى الالكتروني التسويؽ أثر الصباغ، وليد محمد نور *3
 . 0108 سوريا السورية، الافتراضية الجامعة( سيرباتؿ شركة وMTN شركة عمى ميدانية اسةدر )

 المجاؿ في الافتراضي لمتسويؽ أداة الاجتماعية الشبكات ، نفيسة ناصري و أحمد بوشنافة* 9
 .السياحي

 كمقصد مصر تسويؽ في الاجتماعي التواصؿ مواقع دور" السميع عبد فراج محمد محمد* 01
 . مصر 0100 افريؿ السياحة وزارة لمسابقة مقدمة دراسة دولي، يسياح

 المالي أداء تحسيف في الرقمي التسويؽ دور مولاي، الياشمي و توفيؽ وليد بممبروؾ* 00
 . 0101 ادرار جامعةمذكرة ماستر  ، بالمؤسسة

www bayt com /ar/ resarche-reporte-13522 22 
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 .سعيذة. جامعة الذكتور مولاي الطاهر

 كلية العلوم الاقتصادية و التجارية و علوم التسيير

 علوم تجارية :لسم

 الخذماتتسويق  :ذخصص

 

 

 

فً إطار تحضٌر مذكرة تخرج المدرجة ضمن متطلبات الحصول على شهادة ماستر بعنوان 

'' تشرفنً مساعدتكم فً البحث ''فعالٌة التسوٌق الرقمً من خلال شبكات التواصل الإجتماعً

العلمً من خلال مساهمتكم بالإجابة الموضوعٌة على هذا الاستبٌان كما نحٌطكم علما أن استخدام 

 هذه الاجابات سوف ٌكون لأغراض البحث العلمً مع ضمان السرٌة التامة للإجابات.

 وعلى أمل تعاونكم تقبلو منً فائق الاحترام والتقدٌر.

 

 تحت إشراف الأستاذ:                                                    إعداد الطلبة: 

                               رماس محمد الأمٌن  *           صدوقً زكرٌاء 

 فارس محمد الأمٌن 

 

 

 

 إسرثُان اٌذساسح
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 0700 – 0702السنة الجامعية: 

 بٌانات شخصٌة:

 أنثى                الجنس:                       ذكر              

  فأكثر 29سنة                 29ى إل 13سنة               من  12إلى  07العمر:                       من 

 

 هل أنت مؤٌد أو معارض للتسوٌق الالكترونً ؟ 

 لا    نعم

 هل تتسوق عبر مواقع مخصصة للبٌع أم عن طرٌق مواقع التواصل الاجتماعً ؟ 

 الاثنٌن معا  مواقع البٌع   ع التواصل الاجتماعً مواق

 هل أنت عضو فً شبكات التواصل الاجتماعً ؟ 

 لا    نعم

 أي من الشبكات التً تتصفحها أكثر ؟ 

 غٌر ذلك  ٌوتٌوب    جوجل بلس    توٌتر   ٌسبوك ف

 ماهو معدل تصفحك لشبكات التواصل الاجتماعً ؟ 

حسب   ساعة   94الى  92من   ساعة  92ى ال 90من    أقل من ساعة 

 الظروف

 أي من الشبكات التً تراها اكثر فعالٌة لتسوٌق المنتجات ؟ 

 غٌر ذلك  ٌوتٌوب    جوجل بلس   توٌتر   فٌسبوك

 

 هل تدفعك صفحات و مجموعات التسوق عبر فٌس بوك نحو التسوق االلكترونً؟ 

 أبدا                                               احٌانا                                  دائما
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  ما هو اهم سبب الذي ٌدفعك للتسوق عبر فٌسبوك؟ 

  كثرة العروضات        الحجر الصحً وفرة الوقت 

 تنوع المنتجات                                تنظٌم عملٌة الشراء                  سعارلأانخفاض ا

 ٌساعدك موقع فٌسبوك على الوصول الى؟ هل 

 منتجات و خدمات نادرةماركات عالمٌة

 عروض ممٌزة منتجات و خدمات ارخص من السوق التقلٌدٌة

 هل ٌؤثر التسوٌق عبر فٌسبوك على قرار الشراء لدٌك؟ 

 ابدا                                        احٌانا                      دائما 

 ٌحفزك التسوٌق عبر فٌسبوك على التسوق االلكترونً؟ هل 

 ابدا                      احٌانا                                  دائما 

 هل ٌساهم التسوٌق عبر فٌسبوك فً تعرٌف الزبائن باالمنتجات و الخدمات؟ 

 ابدا                                  احٌانا                           دائما

 نات عبر فٌسبوك نحو التسوق عبر االلكترونً؟لاعلإهل تدفعك ا 

 دائما احٌانا ابدا

 ماذا ٌجذبك فً عرض المنتجات و الخدمات عبر فٌسبوك ؟ 

 الصور الفٌدٌوهات                                            شهاراتلإالعارضات ا

 وك عادة؟ مالذي ٌجذبك نحو التسوق عبر الفٌسب 

 ٌكاتلاعدد ال                                                   ٌجابٌة لإلتعلٌقات اا

 هل ترى ان المعلومات التً تصف المنتج او الخدمة عبر الفٌسبوك كافٌة لش ارئها؟ 

 نادرا                             احٌانا                                   دائما
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 ئر؟ زاكترونً فً الجما هو تقٌمك لتجربة التسوق الا

 سلبً                                 محاٌد                                       اٌجابً

 كترونً مرة اخرى؟ لإهل ستعٌد تجربة التسوق ا

لا أعل                        لا                       نعم 
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