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لكل من ساهم من قريب أو من بعيد في تقديم المساعدة ولو  يروالتقد بالشكروفي الختام نتوجه  

 الجزاء.بكلمة طيبة مشجعة في انجاز هذا البحث راجيين من المولى أن يجزيهم خير 

 

 شكر وعرفان



 

 

 

 

 الحمد الله رب العالمين والصلاة والسلام على سيدنا محمد أشرف المرسلين والسائرين على نهجه
 إلى يوم الدين وبعد:

 أهدي ثمرة هذا العمل المتواضع إلى:
 من منحت سعادتها وتعبت لنستريح إلى أطيب وأحسن وأعظم

 أطال الله في عمرها. ''الحبيبةأمي '' قلب في الوجود كله إلى من وضعت الجنة تحت أقدامها 
 إلى الذي لو أهديته الدنيا بأسرها مكافأة على

 أطال الله في عمره. ''أبي العزيز ''عطائه
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 :ملخص
كأحد  الاجتماعيالتواصل  شبكاتبالتسويق عبر  يهدف هذا البحث إلى التعرف على المفاهيم المحيطة

 عبر للتواجد الجزائرية   المؤسسات تسعى، حيث وره في إدارة العلاقة مع الزبائنالتوجهات الحديثة للتسويق ود
  .العالم في ورواجه لانتشاره س بوك الفا موقع وخاصة الاجتماعي التواصل شبكات

لدى  الاجتماعيالتواصل  شبكاتالضوء على دور التسويق عبر  لتسليط   البحث هذا جاء المنطلق هذا ومن
المتمثلة في:  الاجتماعيالتواصل  شبكاتمؤسسة اتصالات الجزائر وذلك من خلال دراسة أدوات التسويق عبر 

 ، قوقل +.توتيرفيسبوك، 
قسمين القسم الأول خاص بالبيانات الشخصية  27ومن أجل تحقيق ذلك، تم استخدام استبانة مؤلفة من 

سؤال، موزعة على عينة تتكون من  21أسئلة، والقسم الثاني خاص بمحاور الدراسة ويتألف من  6يحتوي على 
من أجل  SPSS 23 برنامجلدى مؤسسة اتصالات الجزائر، وقمنا باستخدام  من الطلبة الجامعيين زبون 100

 .تحليل المعطيات واختبار فروض الدراسة
، له دور كبير في إدارة العلاقة مع الزبائن إلا الاجتماعيأثبتت الدراسة أن التسويق عبر شبكات التواصل 
 أنه لم يرقى لتطلعات زبائن مؤسسة اتصالات الجزائر.

 ، الفيسبوك، إدارة علاقة الزبائن.الاجتماعيالتسويق، شبكات التواصل  الكلمات المفتاحية:
Abstract  :  

This research aims to identify the concepts surrounding marketing through social 

networking sites as one of the modern trends of marketing and its role in customer 

relationship management, Algerian institutions seek to be present through social 

networking sites, especially the Alpha Spock site for its spread and prey in the world. 

It is in this context that this research is intended to highlight the role of marketing 

through the social networking sites of Algeria Telecom by studying marketing tools 

through the social networking sites of Facebook, Twitter, Google  .+  

To achieve this, a questionnaire consisting of 27 questions was used, distributed 

among a sample of 100 customers at Algeria Telecom. We used the SPSS program to 

analyze the data and test the hypotheses. 

The study showed that marketing through social networking sites has a great role 

in customer relationship management but did not meet the expectations of the 

customers of Algeria Telecom. 

Keywords: Marketing, Social Networking, Facebook, Customer Relationship 

Management. 
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 أ 

 : توطئة
 كااافااة في نوعيااة نقلااة حاادوث الااذي احاادثتااه التكنولوجيااا أدى إلى الكبير لا يختلف اثنااان على ان التطور

 التطور هذا ولعل أبرز ،وغيرها الثقافية ة، الساااياساااية،الاجتماعيالاقتصاااادية و من الناحية  المختلفة الحياة مجالات
 صغيرة. قرية وكأنه يبدو جعلته التيلم العا أنحاء كافة في واسعكبير و بشكل  انتشرت التي الإنترنت شبكة ظهور

 التسويقية فالوظائف التسويق، ميدان على خاصة والتجارة الأعمال الإدارية عالم في التطور هذا اذ انعكس
 التسااااااااويقية، العملية في والفاعلية الكفاءة في ملحوظ تحساااااااان إلى تؤدي بدورها والتي والتكامل، ةإلى الأتم تتحول
 أنشاااااأت والاتصاااااال المعلومات تكنولوجيا فثورة ،التساااااويقية والمفاهيم النظريات في التفكير إلى إعادة أدى ماوهذا 
 حديث مفهوم ظهور إلى أدى الذي الأمر ،من قبل أحد يتخيله لم نحو على التسااااااااااااااويق في وظيفة جوهريا   تحولا
 جدا كبير بشااااااكل يرتبط الذي الاجتماعيعبر شاااااابكات التواصاااااال  وهو التسااااااويق ألا التسااااااويقية، المفاهيم من جدا

 .بالتكنولوجيا
التي انتشاااارت وتزايدت عددها وعدد مسااااتخدميها  الاجتماعيوفي نفس السااااياق أضااااحت شاااابكات التواصاااال 

على شاابكة الويب تشااكل ثورة جديدة في الاتصااال الإنساااني، اذ انها اتاحت ربما للمرة الأولى في التاري  البشااري 
التواصااااااال اللحظي والتفاعلي بين الناس المرتبطين بشااااااابكة الانترنت من خلال جماعات مصااااااانفة ذات اهتمامات 

 مختلف مع جيدة حميمة علاقات كما انها حقق للمنظمات قيمة مضاااااااافة من خلال ربطمشاااااااتركة ودون وسااااااايط، 
 فقط. جدد زبائن عن البحث عناء بدلا من الزبائن

 الخيارات كثرة ومع التقنيات، في السريعة المتغيرات ظل في خصوصا صعب الهدف هذا أن أيضا شك ولا
 إدارة خلال من الحديثة التكنولوجيا واسااااتخدام العصاااار مسااااتجدات من مواكبة المنظمات لهذه بد فلا الزبائن، أمام

دارة عمليات تتبع على القدرة لها ويكون الاجتماعيالتواصاااااااااال شاااااااااابكات  عبر زبائنها علاقة  التجارة الإلكترونية وا 
دراك لفهم زبون لكل سااااااااريعة شااااااااخصااااااااية اسااااااااتجابة تتطلب والتي  على والقدرة لهم قيمة الزبائن لتقديم متطلبات وا 

 .وبولائهم بهم الاحتفاظ
 التالي: الرئيسي التساؤل في اتهبلور  يمكن التي البحث إشكالية معالم لنا تتجلى سبق ما خلال ومن

   الزبون؟ مع العلاقة إدارة في الاجتماعي التواصل شبكات عبر التسويق دور ما هو 
ثراء الموضوع الإشكالية هذه على الإجابة أجل ومن  التالية: الفرعية الأسئلة بطرح قمنا وا 
  ؟الأفراد حياة في هامة مكانة الاجتماعي التواصل شبكات تحتلهل 
  من المقدمة والاعلانات العروض تنشااااااااااااايط حول الدراساااااااااااااة عينة افراد قبل من ايجابي انطباع هناكهل 

 ؟الجزائر اتصالات شركة طرف
 شبكات عبر للتسويق استخدامها خلال من زبائنها وولاء رضا لتحقيق الجزائر اتصالات شركة هل تسعى 

 ؟الاجتماعي التواصل
  



 مقدمة
 

 ب 

 فرضيات الدراسة:
 التالية: الفرضيات صياغة تمت الرئيسي التساؤل وانطلاقا من

 الأفراد. حياة في هامة مكانة الاجتماعي التواصل شبكات تحتل -
المقدمة من طرف شااااركة والاعلانات  العروض تنشاااايط حول الدراسااااة عينة افراد قبل من ايجابي انطباع هناك -

 اتصالات الجزائر.
 شاااااابكات عبر للتسااااااويق هااسااااااتخدامسااااااعي شااااااركة اتصااااااالات الجزائر لتحقيق رضااااااا وولاء زبائنها من خلال  -

 .الاجتماعي التواصل
 :الموضوع اختيار مبررات
 منها: والشخصية نذكر الموضوعية الاسباب من مجموعة إلى الموضوع إختيار رجع
 أكثر للبحث الجامعة طلبة أمام المجال جهة وفتح وواسااااااع من جديد كونه الموضااااااوع في البحث إمكانية وجود -
 الموضوع. في
 في التطبيق حيث من واضااااحة غير تزال لا التي المواضاااايع من الاجتماعي التواصاااال شاااابكات عبر التسااااويق -

  .والغموض التساؤلات من الكثير تثير انها بلادنا كما
 .2.0الويب  وانتشار العولمة ظل في خصوصا للمؤسسات والشركات بالنسبة الموضوع أهمية -
دارة الاجتماعي التواصل شبكات عبر للتسويق الكثيف والتوجه المتزايد الاهتمام -  مختلف في الزبائن علاقات وا 

 .المتقدمة الدول
 الدراسة: أهداف
 يلي: ما إلى نسبيا الجديد الموضوع هذا في الدراسة هذه خلال من نسعى

 .الاجتماعي التواصل شبكات عبر التسويق ظاهرة على الاطلاع والتعرف -
 .الاجتماعي التواصل وسائل عبر الزبون مع العلاقة إدارة مفهوم تطور دراسة -
 الزبون. مع العلاقة إدارة في الاجتماعي التواصل شبكات دور على التعرف -
 في خصااااااااااوصااااااااااا منه العربية المكتبة وذلك لنقص العربية باللغة الموضااااااااااوع بهذا الجامعة مكتبة إثراء محاولة -

 الجزائر.
  :الدراسة أهمية

الكبرى،  العالمية الشااااركات مختلف في تؤديه الاجتماعي التواصاااال شاااابكات أصاااابحت الذي الهام الدور إن
 كل مواكبة عليها يحتم الذي والنجاح، الامر التميز لتحقيق تسااااعى الشااااركات تلك غرار على الجزائرية والشااااركات

 التي الحديثة المصااااطلحات من الاجتماعي التواصاااال شاااابكات عبر التسااااويق مفهوم فتطبيق جديد، وعموما هو ما
 المرجوة. الاهداف لتحقيق النجاح كذا مستويات أعلى إلى توصلها أن يمكن

 هذه عبر الإعلان فيها بما الاجتماعي التواصااااااااال شااااااااابكات عبر التساااااااااويق مفهوم عن معلومات تقديم محاولة -
 الشبكات.



 مقدمة
 

 ج 

دارة العلاقة الاجتماعي التواصل شبكات عبر التسويق من كل بين العلاقة توضيح -  الزبون. مع وا 
 الدراسة: حدود

 تنحصر أبعاد هذا البحث عموما ضمن الحدود التالية: 
 :في  الاجتماعيدور التسويق عبر شبكات التواصل تتناول الدراسة الراهنة موضوع  الحدود الموضوعية

 العلاقة مع الزبون. إدارة

 :اتصاااااالات الجزائر لولاية عين الدفلى وكالة  تقتصااااار الحدود المكانية للدراساااااة مؤساااااساااااة الحدود المكانية
    خميس مليانة.

 :الدراسااااااة الميدانية للبحث من خلال القيام بالتربص في المؤسااااااسااااااة من خلال القيام بعدة  الحدود الزمنية
 .2019 ماي 20غاية  إلى 2019 فيفري 20زيارات دامت الفترة من 

 والأدوات المستخدمة: الدراسة منهج
والبيانات والمعلومات  المعطيات جمع وذلك في التحليلي المنهج الوصاااااافي إلى اللجوء ضاااااارورة لمساااااانا لقد       
وتفساااااااايره  كائن هو ما كل بوصااااااااف يقوم الوصاااااااافي التحليلي المنهج ان ذلك البحث، موضااااااااوع بالظاهرة المتعلقة

 .الدراسة محل المتغيرات بين توجد والعلاقات التي الظروف بتحديد وتحليله وكذا يهتم
 الدراسة: مرجعية
 وبعض المنشااورة والمقالات الاساااسااية الكتب من مجموعة النظرية على العلمية المادة جمع في الاعتماد تم
 الدراسة. موضوع في كتابته تمت ما اخر على الوقوف الفرنسية والانجليزية بغرض العربية باللغة الملتقيات
 الدراسة: صعوبات
   أبرزها: من ولعل الصعوبات عديد الدراسة اته القيام خلال واجهتنا

 .الاجتماعي التواصل شبكات عبر التسويق لموضوع تتطرق التي العربية والدراسات المراجع قلة -
 شركة اتصالات الجزائر. طرف من تطبيقه ومحدودية الموضوع حداثة -

 هيكل البحث: 
 للإجابة على الإشكالية المطروحة قمنا بتقسيم هذا البحث إلى فصليين يمكن عرضه كالتالي:

كل مبحث يحتوي على مطلبين ، ثلاثة مباحث اندرج تحتهتي توال دراسااة أدبية ونظريةالفصاال الأول تمحور حول 
 اثنين.
الات الجزائر بولاية عين الدفلى وكالة خميس اتصااالفصاال الثاني هو عبارة عن دراسااات تطبيقية في مؤسااسااة اما 

 مليانة.



 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ولأالأالفصل   
 الدراسات الدبية والنظرية

 جتماعيالاأ صلالتوا شبكات عبرأ التسويق دورأ

الزبونأ مع العلاقة إدارة في   
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 تمهيد:
جديدة  ألفية مع بداية التسويق أمام ضخمة تحديات تشكل أصبحت هائلة تطورات الأخيرة السنوات شهدت

 بالعملاء. الاتصال وسائل أو فنون الإنتاج، أو الأسواق، مستوى على سواء التكنولوجية التطورات أبرزها من لعل
 تكلفااة تتطلااب لا بطبيعتهااا فهي العصاااااااااااااار الحااديااث، في التكنولوجيااا ثورات أهم من الانترناات ظهور ويعااد

 جيدة منصااااااااة جعلها مما بسااااااااهولة إليها الوصااااااااول– العالم أنحاء كافة من – لمسااااااااتخدميها تتيح أنها كما عالية،
 . بكفاءة بعملائها الشركات لاتصال

 تاأثرا العلوم أكثر يعاد الاذي التسااااااااااااااويق ومن بينهاا العلوم، مختلف على باالتاأثيرالانترنات  سااااااااااااااااهمات كماا
 شبكات عبر وهو التسويق ألا التسويقية، المفاهيم من جدا حديث مفهوم ظهور إلى أدى الذي الأمر بالتكنولوجيا،
عبر شااااااابكات التواصااااااال  التساااااااويق، حيث يعتبر بالتكنولوجيا جدا كبير بشاااااااكل يرتبط الذي الاجتماعي التواصااااااال
 التسااااااويق مفهوم من تنتقل أن خلاله من المؤسااااااسااااااات اسااااااتطاعت الذي المعاصاااااارة، المفاهيم بين من الاجتماعي

 في الحديثة بالتكنولوجيات المرتبطة المتطورة الأدوات كافة اسااااااااااااااتخدام نحو التوجه إلى ،ومختلف أدواته التقليدي
 والمتعة في الرفاهية للزبون تحقق متطورة تساااويقية لبيئة اساااتحداثه خلال من ،وأنشاااطتها التساااويقية عملياتها تنفيذ

 في استراتيجيا موقعا للمؤسسة تحقق كما تنافسية، بتكاليف الإشباع له تحقق التي المنتجات والبحث عن التسوق،
 .الأسواق

 فكلما الأسااااواق وتواجدها في المؤسااااسااااة قوة على تدل التي المؤشاااارات أهم بين من الزبون رضااااا يعتبر كما
، وقدرتها على إدارة علاقتها مع وزيادة أرباحها نشاطاتها استقرار إلى ذلك أدى كلما زبائنها رضا المؤسسة حققت

 زبائنها.
 خلال: من إليه بالتطرق وذلك النظري، الفصل هذا خلال معالجته يتم سوف ما وهو

دارة علاقة الزبون الاجتماعيالمبحث الأول: التسويق عبر شبكات التواصل   .وا 
 إدارة في الاجتماعي التواصــل شــبكات عبر الكترونيا المنطوقة والكلمة التســويقي الإعلان دور: الثاني المبحث
 .الزبون مع علاقة

 .السابقة الدراسات ومناقشة تحليللمبحث الثالث: ا
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دارة علاقة الزبون الاجتماعيالمبحث الأول: التسويق عبر شبكات التواصل   وا 
 بها تقوم التي التسااااويقية الخطوات كل على الاجتماعيعبر شاااابكات التواصاااال  التسااااويق مصااااطلح يشااااتمل

 التواصاااال ووسااااائل غوغل مثل الرقمية، القنوات من الشااااركات هذه تسااااتفيد حيث الإنترنت، شاااابكة على الشااااركات
دارة العلاقة مع للتواصااااااااااال الإلكترونية، شااااااااااابكاتوال الإلكتروني والبريد الاجتماعي  تملين،والمح الحاليين الزبائن وا 
 عدد أكبر إلى تصااال بشاااكل جذاب يجعل المؤساااساااة وخدماتها وتحساااين صاااورتها في الساااوق، لبضاااائعها والترويج
 .العالم حول العملاء من ممكن

 الاجتماعي التواصل شبكات عبر المطلب الأول: التسويق
الإيجاز  من وجب علينا أولا التطرق بنوع الاجتماعيالتساااااويق عبر شااااابكات التواصااااال  لماهية التطرق قبل

 وذلك من خلال: الاجتماعي التواصل مفهوم شبكات
 الاجتماعي التواصل الفرع الأول: شبكات

 ظهرت البداية ففي قصيرة، زمنية فترة وخلال كبيرة بصورة حدثت وتطورات بمراحل التواصل شبكات مرت
 شااااااااااااابكات اول وظهر الدراساااااااااااااة زملاء بعض بين للتفاعل الامريكية المتحدة الولايات في الاجتماعي التواصااااااااااااال
 الى الأمريكي المجتمع قساااام الموقع وهذا classmates ويساااامى 1995 عام المدارس طلاب بين فيها التواصاااال
 زملائه يجد وأيضاااااااا اليها ينتساااااااب التي عن المدرساااااااة البحث للفرد ويمكن مدارس لعدة والمناطق ومناطق ولايات
 جدد. أصدقاء على ويتعرف

 الاجتماعي التواصل شبكات مفهوم: أولا
 الأكاديميينة أثارا جدلا واسااااااعا لدى الاجتماعيكغيره من المفاهيم  الاجتماعيإن مفهوم شاااااابكات التواصاااااال 

اللغة الإنجليزية يطلق عليه  نظرا لتعدد وتداخل مداخل واتجاهات دراسااااااااااااااته، ومن الناحية الاصااااااااااااااطلاحية في
" social media أو مصااااطلح " ''social net-work '' أما في اللغة العربيةالاجتماعيأي الترابط الشاااابكي ، 

" لا يثير جدلا في معناه بقدر ما يثير الاجتماعيالتواصل  شبكاتنجده أدق من ناحية الوصف، إذ أن مصطلح "
 وقد اجتهد العديد لتقديم تعريف شامل له من بينهم:اشكالا في تعريفه، 

منظومة من الشاابكات الإلكترونية تساامح للمشااترك  :بأنها الاجتماعي" شاابكات التواصاال زاهر راضييعرف "
فيها بإنشااااااااااااااااء موقع خاص به، ومن ثم ربطه عن طريق نظام اجتماعي الكتروني مع أعضااااااااااااااااء  خرين لديهم 

 1الاهتمامات والهوايات نفسها.
تفاعلية تتيح التواصل لمستخدميها في أي وقت يشاءون  شبكات إجتماعية :" بأنهامحمد المنصورويعرفها "

وفي أي مكان من العالم، ظهرت على شاابكة الإنترنت منذ ساانوات قليلة وغيرت في مفهوم التواصاال والتقارب بين 

                                                           
، عمان، جامعة عمان الأهلية، 15، مجلة التربية، العدد في العالم العربي الاجتماعياستخدام مواقع التواصل راضي زاهر،  1

 .23، ص 2003
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كونها تعزز العلاقات بين بني البشااار، وتعدت في اةونة الأخيرة وظيفتها  الاجتماعيالشاااعوب، واكتسااابت اسااامها 
، توتير، الفيساااااااابوكهي ) الاجتماعية لتصاااااااابح وساااااااايلة تعبيرية واحتجاجية، وأبرز شاااااااابكات التواصاااااااال الاجتماعي
سااانوات وبلد عدد المشاااتركين ( 06)(، التي لم يتجاوز عمرها السااات الفيسااابوك( وأهمها هي شااابكة )... واليوتيوب

 1( مليون شخص من كافة أنحاء العالم.800فيها أكثر من )
تتشكل من خلال  شبكات :بأنها '' B.Ellison سونيال''  و''  M.Boyd بويد ''في حين عرفها كل من 

تاحة الفرصااة للاتصااال بقائمة المسااجلين، والتعبير عن  الإنترنت تساامح للأفراد بتقديم لمحة عن حياتهم العامة، وا 
 2وجهة نظر الأفراد أو المجموعات من خلال عملية الاتصال.

تقدم مجموعة من  ويب شاااااااااااااابكات عبارة عن :بأنها '' ويكيبيديا''  العالميةكما تعرفها الموسااااااااااااااوعة الحرة 
ومشااااااااركة  والتدوين والفيديو الإلكتروني والبريد والرساااااااائل الخاصاااااااة المحادثة الفورية الخدمات للمساااااااتخدمين مثل

من الخدمات، أحدثت تغيّر كبير في كيفية الاتصاااااااااال والمشااااااااااركة بين الأشاااااااااخاص والمجتمعات  الملفات وغيرها
ة الاجتماعيل المعلومات، وهي تجمع الملايين من المساااااااتخدمين في الوقت الحالي، وتنقسااااااام تلك الشااااااابكات وتباد

حسب الأغراض فهناك شبكات تجمع أصدقاء الدراسة وأخرى تجمع أصدقاء العمل بالإضافة لشبكات التدوينات 
 3المصغرة.

مها الخدمات الإلكترونيّة التي تقد   كلهي  الاجتماعيمن التعاريف السااابقة يتضااح لنا ان شاابكات التواصاال 
شااابكة الإنترنت للأفراد والجماعات، حيث تتيح لهم التواصااال فيما بينهم حساااب اهتماماتهم، فيساااتطيع أي شاااخص  

المجموعات حساااب اهتمام  معين مثل القراءة أو بلد المنشاااأ أو الهوايات أو التخصاااص الجامعي  ينشااا أن يجد أو 
هم شااااابكاتحلقة وصااااال  بين جميع الأشاااااخاص على اختلاف  شااااابكاتشاااااكّلت هذه ال ،كةوغيرها من الأمور المشاااااتر 

واختلاف أعمارهم وأجناسااااهم، حيث أصاااابح أي فرد يسااااتطيع الوصااااول إلى أي شااااخص في العالم من خلال هذه 
 .شبكاتال

 
 
 
 

                                                           
، رسالة مقدمة استكمالا لمتطلبات الحصول على على جمهور المتلقين الاجتماعيتأثير شبكات التواصل  محمد المنصور، 1

 .25، ص 2012الاعلام والاتصال، الأكاديمية العربية في الدنمارك، درجة ماجستير في 
2 Danah M. Boyd and Nicole B. Ellison, « Social Network Sites: Definition, History and ScholarShip», Journal of 

Computer-Mediated Communication. International Communication Association, Vol 13, Issue 1, October 2007, p 211. 
 .1، ص ةالاجتماعيخدمة الشبكة الموسوعة الحرة العالمية ويكيبيديا،  3

 .24/02/2019، تم الإطلاع بتاري  http://ar.wikipedia.org/wikiة/الاجتماعي_الشبكة-خدمة

http://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D9%88%D9%82%D8%B9_%D9%88%D9%8A%D8%A8
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D9%88%D9%82%D8%B9_%D9%88%D9%8A%D8%A8
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AF%D8%B1%D8%AF%D8%B4%D8%A9
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AF%D8%B1%D8%AF%D8%B4%D8%A9
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A8%D8%B1%D9%8A%D8%AF_%D8%A5%D9%84%D9%83%D8%AA%D8%B1%D9%88%D9%86%D9%8A
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A8%D8%B1%D9%8A%D8%AF_%D8%A5%D9%84%D9%83%D8%AA%D8%B1%D9%88%D9%86%D9%8A
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%81%D9%8A%D8%AF%D9%8A%D9%88
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%81%D9%8A%D8%AF%D9%8A%D9%88
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%AF%D9%88%D9%86%D8%A9
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%AF%D9%88%D9%86%D8%A9
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 الاجتماعي التواصل شبكات ثانيا: أنواع
 العالم أنحاء مختلف في انتشاااارت التي الاجتماعي التواصاااال والتصاااانيفات لشاااابكات الانواع من العديد يوجد

 حساااب الاجتماعي التواصااال شااابكات تصااانيف يمكن الحالي الوقت في ساااريع، وانتشاااار  توساااع في تزال لا والتي
 :1وهي أنواع ثلاث إلى تقدمها التي والخدمات انشائها من الهدف
نشاء صداقات التعارف من تمكنهم ومجموعة أصدقاء أشخاص أو لأفراد شخصية: شبكات -1  مثل بينهم وا 

 .وتوتير فيسبوك
 : مثل معين، تخصص أو بموضوع وتربط المهتمين معين فني بنشاط تختص ثقافية: شبكات -2

The european library/Library thing 

 :مثل معينة، بمهنية المهتمين تجميع بغرض المهنية المؤسسات بواسطة تنشأ وهي التي مهنية: شبكات -3
Linkedin 

ت فئاإلى خمس  الاجتماعيالتي صاانفت أنواع شاابكات التواصاال  2012 خر لهند البلوشااي  تصاانيفوفي 
 :التاليةعلى أسس 

 :الفيسبوكالتي تدعم اللغة العربية مثل  شبكاتمن ال اللغة. 
 :المدفوع تتطلب الاشتراك الاجتماعيالتواصل  شبكاتهناك بعض  المجانية، شبكاتبالإضافة إلى ال التكلفة. 
 :والخاصوهو نوعين العام  التخصص. 
 :الصاااااااااور النصاااااااااوص،من حيث محتواها التي تتعدد في  الاجتماعيالتواصااااااااال  شااااااااابكاتتختلف ال المحتوى، 

 الفيديو.
 2توتير مثل فيه المساهم للمشترك المتاح النص بحجم ةالاجتماعي شبكاتال بعض تتحكم :النص حجم . 

  التسويق عمليةفي  الاجتماعي شبكات التواصل : أهميةثالثا
 الإنترنت مسااتخدمي وأفكار اتجاهات تغيير في الاجتماعي التواصاال شاابكات تلعبه الذي والدور الأهمية إن

 اسااااااتخدام كيفية بفهم الانترنت عبر التسااااااويق شااااااركات تقوم أن الضااااااروري من أصاااااابح حيث العالم جد كبير، في
 في منتجاتها حصاااة تعزيز على الشاااركات مسااااعدة أجل من ةالاجتماعي للشااابكات العالم في الإنترنت مساااتخدمي

                                                           
 متطلبات لستكمال مقدمة مذكرة الزبون، مع العلاقة ادارة في الاجتماعي التواصل الشبكات عبر التسويق دور الدين، نور مشار 1

 ،2014 ورقلة، مرباح، قاصدي جامعة التسيير، وعلوم والتجارية الاقتصادية العلوم معهد التجارية، علوم قسم الماستر، شهادة نيل
 .06ص

مداخلة ضمن الملتقى الدولي  ،السياحيالشبكات الاجتماعية ادارة للتسويق الافتراضي في مجال  نفيسة،بوشنافة احمد وناصرى  2
 .14/03/2012-13 مليانة خميس الجامعي المركز الدولية، الاقتصاديات وانعكاساته على الاقتصاد الخامس
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 تخلق الاجتماعي التواصاااااال شاااااابكات أن خاصااااااة   التجارية، لعلاماتها العملاء ولاء وزيادة الأوسااااااط الشاااااارق سااااااوق
 .1الاهتمامات نفس في يشتركون أشخاص عدة من مؤلفة رقمية اجتماعية مجموعات

 الاساااتشاااارات تقديم مجال في متخصاااصاااة عالمية شاااركة وهي ،"ماكان يونيڤيرساااال" أجرتها دراساااة وأشاااارت
 الرساااااااامية شاااااااابكاتال بزيارة قاموا ةالاجتماعي الشاااااااابكات مسااااااااتخدمي من% 57 حوالي أن والتسااااااااويقية، الإعلامية
 الخاصاااة الصااافحات إحدى إلى انضاااموا المساااتخدمين إجمالي من% 26 وأن يفضااالونها، التي التجارية للعلامات

 شاااااااعورهم عن% 73 أشاااااااار هؤلاء، بين ومن. معينة تجارية بعلامات مهتمين  خرين مساااااااتخدمين مع بالتواصااااااال
 .المجموعات تلك إلى بالانضمام معارفهم أوصوا أنهم منهم% 63 أفاد بينما الشركات، لتلك الولاء من بالمزيد

 كيفية بفهم الانترنت عبر التساااااااويق شاااااااركات تقوم أن الضاااااااروري من أصااااااابح أنه الاحصااااااااءات هذه تعني
 لعلاماتها العملاء ولاء زيادة على الشااااااركات مساااااااعدة أجل من العربي العالم في ةالاجتماعي الشاااااابكات اسااااااتخدام
 شااااااابكات مساااااااتخدمي قيام أساااااااباب تفهم أن الشاااااااهيرة التجارية العلامات ذات الشاااااااركات على يجب كما. التجارية

 التي ةالاجتماعي الشاااااابكات أفضاااااال تحديد على الأمر يقتصاااااار ولا. معينة مجموعات إلى بالانضاااااامام ةالاجتماعي
 تلك إلى الانضمام إلى المستخدمين تدفع التي الأسباب معرفة أيضا   يجب ولكن العملاء، لجذب استخدامها يجب

 وتوجيه المستهدف الجمهور حسب مفصّلة حملات تنظيم للشركات يمكن الأسباب، هذه دراسة وبعد. المجموعات
نشاااااااااااء محددة رسااااااااااائل  من أكبر عددا   تجذب بحيث إليها، الانضاااااااااامام على العملاء تشااااااااااجع جذابة مجموعات وا 

 .ةالاجتماعي الشبكات في الإعلانية المساحات شراء مجرد من فعالية أكثر بشكل المستهلكين
 الاجتماعي التواصل شبكات عبر التسويق مفهوم الثاني: الفرع

 وكتابة والصاااااااور، المنشاااااااورات من العديد بين الوقت لقضااااااااء وسااااااايلة   الانترنت كانت زمن ليس بالبعيد منذ
د أصحابه، الا ان برز في اةونة الاخيرة مصطلح جدي  راء عن فقط تعبّر التي التغريدات أو المتنوعة، القصص

الانترنت أدى بمختلف الشااااركات الى التسااااابق فيما بينها والاسااااتثمار فيه الا  شاااابكاتومفهوم جديد على مسااااتوى 
 .الاجتماعي التواصل شبكات عبر وهو التسويق

 الاجتماعي التواصل شبكات عبر التسويق تعريف: أولا
والمدونات  الاجتماعي التواصاال شاابكات اسااتخدام'' :بأنه الاجتماعي التواصاال شاابكات عبر التسااويق رفع  

 تتيح الأدوات الزبائن، هذه خدمة أو العامة العلاقات بناء أو البيع أو التساااويق هدف الإنترنت على وأدوات أخرى
 تلك من الاتجاه لوسااااااااااااائل أحادية هدف مجرد يكونوا أن من بدلا التجارية الشااااااااااااركات مع التفاعل إمكانية للزبائن

 .2'' وتفاعلي تحاوري بشكل والتواصل معهم الزبائن هؤلاء مع اتصال قنوات فتح امكانية تتيح انها كما الشركات،

                                                           
، على الساااااااااعة: 23/02/2019، تم الاطلاع عليه بتاري : rks.htmlnetwo-https://ar.extradigital.co.uk/articles/socialموقع:  1

10 :30. 
 .06، صمرجع سبق ذكرهمشار نور الدين،  2

https://ar.extradigital.co.uk/articles/social-networks.html
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 خلال من إليه الوصاااااول يتم لن الذي الواساااااع المجتمع في الناس إلى الوصاااااول عملية: ''أنها على وتعرف
 .1'' والخدمات المنتجات عن التجارية الإعلانات وضع خلال من ذلك يتم حيث التقليدية، قنوات التسويق

كدراسااة  تسااويقية لأغراض الشاابكات هذه اسااتعمال الاجتماعي التواصاال شاابكات عبر بالتسااويق يقصااد كما
الرضاااااا،  درجة قياس الزبائن، ورغبات حاجات الافتراضاااااية، دراساااااة التساااااويقية البحوث إجراء المساااااتهلك، سااااالوك

 .2وتعليقاتهم واقتراحاتهم والاستماع لانشغالاتهم طيبة علاقات الزبائن، إقامة سلوك في التأثير محاولة الإعلان،
 خدماتها أو منتجاتها بأن المساااتهلكين لإقناع الاجتماعي التواصااال وساااائل باساااتخدام الشاااركات محاولة هو

 ةالاجتماعي الشاااااااااااااابكات على المتواجدة الإنترنت على الافتراضااااااااااااااية المجتمعات خلال من وهذا جديرة بالاهتمام
 .3والصور الفيديو والمدونات

 على أنه: أحد الاجتماعيالتساااويق عبر شااابكات التواصااال  '' ويكيبيديا''  العالمية الحرة وعرفت الموساااوعة
 عبر متنوجك أو لخدمتك عملاء أو الإلكتروني لموقعك الزوار كساااب عملية إلى يحيل الإلكتروني التساااويق انواع
 في المجهود يركز التساااااااويق من النوع ة، هذاالاجتماعيوالشااااااابكات  التواصااااااال شااااااابكات طريق عن إنتباههم جذب
 إلى الوصااااااول أجل من ة.الاجتماعي الشاااااابكات على مشاااااااركته ويشااااااجعهم على القراء انتباه يجذب محتوى إنشاااااااء
 .4يدوية  بطريقة المحتوى نشر أو لتحديث المستمرة الحاجة دون تلقائية بطريقة زبائن

 اساااااتخدام هو الاجتماعي التواصااااال شااااابكات خلال من فمن خلال التعاريف الساااااابقة يمكن القول التساااااويق
و ا سلعة ما، او لخدمة للتسويق ولينكدان... ويوتيوب توتيرو  الفيسبوك مثل: الاجتماعى الاعلام شبكاتو  وسائل

 بعناية مثل: تحديدها يتم تجارية تسااويقية لأهداف للوصااول وذلك العمل مجال في التجارية الانشااطة من واي نوع
 لعلامة التساااااويق معهم، المباشااااار التواصااااال الزبائن، امكانية دائرة وتوسااااايع العملاء من جديدة لشاااااريحة الوصاااااول

 التجارية...ال .
 التالي: الشكل خلال من الاجتماعي التواصل شبكات عبر التسويق أسلوب توضيح يمكن كما

  

                                                           
1 Roland Paschdeka, Op.cit. P25. 

، محاضاااارة ملقاة بالمعهد الوطني المتخصااااص في في الجزائر الاجتماعيالتســـويق عبر الشـــبكات التواصـــل خري عبد الناصاااار،  2
 .05، ص 08/04/2013المهني للتسيير بالبليدة، يوم التكوين 

3 SisiraNeti, Social media and itsrole in marketing, International Journal of Enterprise Computing and Business 

SystemsLalBahadurCollege, Warangal,india, 2 july 2011, p03 
 .1، ص الاجتماعيالتسويق عبر الشبكات التواصل الموسوعة الحرة العالمية ويكيبيديا،   4

، على الساااااااااااااااعة: 25/02/2019تم الاطلاع عليه بتاري   /https://ar.wikipedia.org/wikiجتم علة  تسوووووووئل_ائسوووووووو   ا  ت وووووووو  ا
13 :00. 
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 الاجتماعي(: التسويق عبر شبكات التواصل 01الشكل رقم )
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  emme édition, édition dunod 6 héléne westphalen, communication,-libaert et marie Thierry,المصدر:

Paris, France, 2012, p 197. 

من  أنواع أربعة باسااتخدام يتم الاجتماعي التواصاال شاابكات عبر التسااويق أن الشااكل هذا خلال من يتضااح
 طريق المحادثة وذلك عن بالأنترنت، متصلة أخرى وأجهزة اةيباد أجهزة الذكية، الهواتف الحواسيب، هي الأجهزة

جراء مسااااااااابقات المعلومات نشاااااااار خلال والتفاعل من  والتأثير في والتعرف عليهم المشااااااااتركين بين ومشاااااااااركتها وا 
 .تواجدهم شبكاتوتحديد  بالشراء المتعلقة تهماقرار 
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 الاجتماعي التواصل شبكات عبر التسويق ثانيا: مزايا
 مبيعا الأكثر "Mercatorوصاااحب كتاب  "Lendrevieالتسااويق  مجال في الشااهير الفرنسااي الكاتب يقول

 )يبدي الزبون يتكلم أن الاجتماعي التواصل شبكات هذه عبر التسويق مزايا من أن التسويق، مجال في فرنسا في
 ، كما هو موضح في الشكل:1ويثق بالمؤسسة الاعلانية( الرسائل ويستمع )يستقبل رأيه(

 الاجتماعي التواصل شبكات عبر التسويق (: مزايا02الشكل رقم )
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 (630Lendrevie et Julien Levy, Mercator2013, P Jacquesمن اعداد الطلبة اعتمادا على ) المصدر:
 :2كما يلي( 02الشكل رقم ) يمكن تفسير

 الدائر للحوار فعليين شاااركاء الاجتماعي التواصااال شااابكات عبر الزبائن أصااابح : )يهأر  يتكلم )يبدي الزبون -1
 تفيد كثيرا واقتراحاتهم التي عليها تعليقاتهم إلى إضااااافة وخدمات المؤسااااسااااات، منتجات يخص فيما الانترنت على

 سااااانجد الفيسااااابوك على ما لمؤساااااساااااة صااااافحة لأي دخلنا فإذا. المعنية بالمؤساااااساااااات التساااااويق مجال في العاملين
وامتنان  شكر عبارة عن التعليقات هذه وقد تكون معلومات، من الصفحة هذه إدارة تنشره ما على الزبائن تعليقات

                                                           
1 Jacques Lendrevie ET Julien Levy, Mercator: Théories ET nouvelles pratiques du marketing, 10eme édition, Dunod, 

France, 2013, P: 630. 
2 Jacques Lendrevie ET Julien Levy, Op.cit. P630. 

التسويق عبر 
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يستقبل )

الرسائل 
( الاعلانية

الزبون يثق 
بالمؤسسة
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 إبداء في التامة الحرية الصفحة )الزبون( في فللمشترك ذلك، غير أو اقتراحات تكون قد كما انتقادات تكون قد أو
 .معلومات من المؤسسة تنشره ما حول رايه
 نتجات)الم بالمؤسسة يحدث بما دائم اطلاع على الزبائن يكون :(الاعلانية الرسائل )يستقبل يستمع الزبون -2

 لىع المؤساااساااة ما تنشاااره كل يساااتقبلون أنهم ومداخلاتهم إلا بتعليقاتهم الزبائن هؤلاء ولم يشاااارك حتى والخدمات(
 على الاطلاع ويتمكنون من( )المساااااااتقبل المساااااااتمع وضاااااااع في وبالتالي يكونون ،الاجتماعي التواصااااااال شااااااابكات

 وهذا ما ،7 انتقادات تمثل ثلث التعليقات أن العلم مع اةخرين المشااااااتركين وعلى تعليقات المؤسااااااسااااااة منشااااااورات
 من المؤسااااسااااات هذه تقدمه ما حول ذهن الزبون في وبتكوين صااااورة بالشااااراء متعلقة قرارات اتخاذ على يساااااعدهم

 .وخدمات سلع
 التي الثقة عنصر نجد الاجتماعي التواصل شبكات عبر التسويق مزايا ضمن من  بالمؤسسة: يثق الزبون -3

 في ما المعروف خلال من يكون الثقة واكتساب هذه التسويق، في الجديد الأسلوب هذا خلال من الزبائن يكتسبها
 يتقبل المساااتهلك أن ''المصااادر بأثر يعرف " ويقصاااد بأثر المساااتهلك، سااالوك في يؤثر نفساااي عامل بأنه التساااويق
 أن للمستهلك المؤسسة قالت لو يعني أنه ''،''ب المصدر من الرسالة نفس ولا يتقبل مثلا" أ" المصدر من الرسالة

 منه لتقبل عالية جودة ذو المنتوج نفس  خر بأن زبون له قال إن أما يصدقها، لا فهو عالية جودة ذو المنتوج هذا
 في معين زبون دخل إذا المثال ساااااابيل فعلى ،الاجتماعيالتواصاااااال  شاااااابكات توفره ما وهذا شاااااارائه، قرار في وأثر

 بهذه إيجابيا يتأثر الزبون هذا فإن جيد المنتوج أن تقول تعليقات كثيرة ووجد الفيسااااااابوك على المؤساااااااساااااااة صااااااافحة
 بأن تفيد التعليقات كانت إن كذلك والعكس ذاتها بحد المؤسسة إعلانية من رسالة كانت لو عكس على التعليقات
 .والمؤسسة الزبائن وبين والزبائن الزبائن بين الثقة في النهاية يكسب ما وهذا رديء، المنتوج

 الاجتماعي: الابعاد الاساسية للتسويق عبر شبكات التواصل الثاث
 ان الابعاد الأسااااااااااساااااااااية التي يقوم عليها التساااااااااويق في الوقت الراهن هي كل من الإعلان والكلمة المنقولة

مد مع الكترونيا والتفاعل، وان إدراك واهتمام المؤسااااااسااااااات بهذه الابعاد يمكنها من بناء علاقات تفاعلية طويلة الأ
 زبائنها.

ة، تزاحمت الاجتماعيالشاااااابكات  شاااااابكاتوصااااااعود مع ارتفاع  :الاجتماعيالإعلان على شــــبكات التواصــــل  -1
الشااركات في وضااع اعلاناتها بحيث مكنت من تضاامن المعلومات التجارية، والوصااول الى الأشااخاص والتواصاال 

اول المعلومات حول المنتج معهم على أقرب مساااااااتوى، وأصااااااابح ترويج المنتج يعتمد على الناس أنفساااااااهم عبر تد
 .1فيما بينهم من خلال تبادل الفيديو كليب، الكتب الالكترونية، الرسائل الالكترونية المختلفة

                                                           
مداخلة مقدمة للملتقى  ة أداة للتســـويق الافتراضـــي في المجال الســـياحي الاجتماعيالشـــبكات أحمد بوشااااانافة، ناصاااااري نفيساااااة،  1

العلمي الدولي الخامس حول الاقتصااد الافتراضاي وانعكاسااته على الاقتصااديات الدولية بالجزائر، كلية العلوم الاقتصاادية والتجارية 
 .06، ص 2012مارس  14-13وعلوم تسيير، المركز الجامعي خميس مليانة، 
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حيث تعرف الكلمة المنقولة الكترونيا بانها تقنية تعتمد بشاااااااااكل أسااااااااااساااااااااي على  الكلمة المنقولة الكترونيا:  -2
 .1الأنترنت شبكاتعملية الاتصال الالكتروني من خلال تبادل رسائل البريد الالكتروني، المنتديات او 

 شاااااااابكاتالكلمة المنقولة الكترونيا على انها: تبادل معلومات من خلال  Salzan et o’reolly كما عرف
بمختلف أنواعها على شاااااابكة الأنترنت حيث تساااااامح الشااااااركات بتبادل الأحاديث واةراء من  الاجتماعيالتواصاااااال 

 .2خلال موقعها الالكتروني''
وتعرف أيضااااا بانها جهد اتصااااالاتي يقوم به المسااااتهلك اين يحدث الاخرين عن الموضااااوع إيجابا او ساااالبا، 

التجارية للأفراد المحيطين به، وهذا سلوك هو افراز طبيعي لأفراد  ويعبر من خلاله عن  رائه وتجربته مع العلامة
 .3والذي ينتج منه الأفكار والقيم والتصرفات بين الافراد الاجتماعيالجماعات التي تقوم على مبدأ التفاعل 

 الاجتماعي التواصل شبكات عبر التسويق وسائل أشهر :الثالث الفرع
 ولعل اهم جدا وبساااارعة كبيرة الزمن مرور مع وتطورت الاجتماعي التواصاااال شاااابكات من عديد ظهرت لقد

 هي: الشبكات هذه
 (: Facebookبوك )يسفأولا: موقع 

"  فيســـبوك"  وتديره شااااركة مجانا اليه الدخول يمكن الاجتماعي للتواصاااال ويب موقع هو: الفيســـبوكتعريف  -1
والفيديو وتبادل  ونشاار الصااور الأصاادقاء مع للاتصااال الفيساابوك ويسااتخدم لها خاصااة كملكية محدودة المسااؤولية

 حيث'' زوكربيرج مارك'' هو الموقع مؤسااااس (www.facebook.com)الموقع  عنوان والمعلومات عبر الروابط
 للطلبة فقط مخصااااااااصااااااااا هذا الموقع وكان هارفرد جامعة في طالبا كان حين 2006فيفري  20 في الموقع أطلق
اسااتخداما والجدول  الاجتماعي التواصاال شاابكات اكثر ، حيث يعتبر من4لاحقا تطويره تم ولكن هارفرد جامعة في
 .2018الى  2004من سنة  الفيسبوكلي يبين عدد المشتركين عبر التا

  

                                                           
 11، الملتقى الدولي رونية من أحدث أدوات التســويق في منظمات الاعمالاتصــالات الكلمة الالكتنجوى ساااعودي، ريمة بلفيطح،  1

 .196، ص 2016نوفمبر  15-14التسويق كمدخل لتدعيم المؤسسات الصغيرة والمتوسطة، الشلف 
، دار كنوز المعرفة مدخل اســتراتيجي في التســويق المعاصــر –داود داليا روئيل  التســويق الفيروســي صاااادق ساااليمان درمان،  2

 .104، ص 2016للنشر والتوزيع، عمان 
حالة العلامة التجارية  –أثر رأســــمال العلامة التجارية من وجهة نظر المســــتهلك على الاســــتجابات الســــلوكي ساااااافيان لرادي،  3

ENEI ،علي،  كلية العلوم الاقتصاادية والتجارية وعلوم تسايير، جامعة لونيساي، أطروحة لنيل شاهادة دكتوراه في الاتصاال التساويقي
 .265، ص 2015/2016البليدة، 

4 Neila Zouanbi , La digiltalisation de la relation marketing cas AXA France, Master 2 Marketing de l’innovation, 

Université Paris sud, 2013-2014, P 24. 

http://www.facebook.com/
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 .2018 الى 2004 سنة من الفيسبوك عبر المشتركين عدد(: 01الجدول رقم )

 عدد المشتركين العام عدد المشتركين العام
 .مليون 600 2010 مليون 1 2004
 .مليون 700 2011 مليون 6 2005
 .مليار 1.1 2012 .تقريبا مليون 10 2006
 مليار. 1.6 2015 .تقريبا مليون 80 2007
 شهري نشط مستخدم مليار 2.23 2018 .مليون 400 2009

 (/https://ar.wikipedia.org/wiki)فيسبوك موقعاعتمادا على  عداد الطالبينإمن  المصدر:
 الفيسبوك: عبر موقع التسويق -2

 :1يلي فيما الفيسبوك عبر التسويق خطوات تلخيص ويمكن
 على  الفيسااااابوك عبر حسااااااب أو صااااافحة انشااااااءwww.facebook.com التجاري الاسااااام بوضاااااع القيام ثم 

 الهواتف، أرقام إلكتروني، موقع من الشااركة يخص ما وكل التجارية لعلامتها صااورة وضااع كذا الخاص بالشااركة،
 وخدمات، عروض من الخاص، الحائط إلى محتوى إضاااااااااااااااافة ثم لموقع الشااااااااااااااركة، ومن جغرافية خريطة كذلك

 .إل ...واحداث مسابقات
 الجانبية الإعلانات أو الإلكتروني البريد خلال من الأشااااااااااااااخاص دعوة خلال من وذلك :للصـــــــــفحة الترويج 

 .الأخرى الإلكترونية شبكاتوال ونات المد ومختلف الفيسبوك في المدفوعة
 كذلك مختلفة، وعروض إعلانات خلال من الإعلانية رساااااائلها بنشااااار ذلك بعد الشاااااركة تقوم :المحتوى نشـــر 

 .والمعجبين الزوار ملل لتجنب وترفيهية تثقيفية محتويات نشر
 انتباه بجذب يقومون حيث المسااااااااوقين، إليها يسااااااااعى التي الخطوات أهم من وهي :معجبين إلى الزوار تحويل 

 .الصفحة إلى للانتساب الرغبة فإثارة اهتمامهم إثارة ثم ومن والزوار المستخدمين
 من الزائر دفع فمن تحقيقه إلى المساااااااوقين يساااااااعى الذي الأسااااااااساااااااي الهدف وهو :زبائن إلى المعجبين تحويل 

 الصااافحة مساااؤولي مع ويتفاعل يتواصااال فيصااابح الشاااركة لدى المحتمل الزبون بمثابة يكون إلى معجب مساااتخدم
 .الزبون ورضا ولاء وتحقيق بلوغ لأجل العلاقة وتوطيد جهود الاتصال تكثيف الشركة وعلى

 (:Twitter)توتير ثانيا: موقع
 (  وهيhttps://twitter.comهو) الإنترنت على موقعها عنوان اجتماعية شبكة هو: توتيرتعريف موقع  -1

 أجهزة على كتطبيق بالخصااوص الشاابكة هذه وتسااتعمل حرف 280 تتجاوز لا قصاايرة رسااائل تساامح بتبادل شاابكة
 المحادثة برامج أو قصاايرة نصااية رسااالة إرسااال طريق عن أو توتير موقع طريق عن مباشاارة الهواتف النقالة وذلك

 من 2006مارس  21بتاري   انشاااااااااااائت وغيره، حيث فيساااااااااااابوك مثل   المطورون يقدمها التي التطبيقات أو الفورية
                                                           

1 Skellie, Successful Facebook Marketing, Rockable Press, 2011, P11. 

http://www.facebook.com/
https://twitter.com/
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 فيها المشاااتركين عدد بلد إذ جدا متساااارع بشاااكل مساااتخدمي الشااابكة عدد تطور ''، وقدJack Dorsey"طرف '' 
 .20121 فيفري في مشترك مليون 500
 ضاااامن واحد   توتير كان ،2013 عام في الواحد اليوم في مليار 1.6 إلى البحث اسااااتعلامات خدمة وصاااالت فيم ا
 مسااتخدم مليون 319 من أكثر توتير لدى صااار   ؛2016 عام من العالم اعتبارا في زيارة شاابكات 10 أكثر قائمة
 .20162الأمريكية  الرئاسة انتخابات خلال للغاية كبير بشكل   شهرته وزادت. شهري ا نشط

 :توتيرالتسويق عبر موقع  -2
 الأعمال لإدارة كمنصااااة المختلفة الشااااركات طرف من اسااااتعمالها وتم واسااااعا انتشااااارا اليوتيوب شاااابكة لاقت
 منتجاتهم وعروضاااهم الجديدة، عن والمعلنين للترويج الشاااركات قبل من يساااتخدم" توتير" صاااار ، فاليوم3والتساااويق
 الشخصي شعارك بنشر لك يسمح مجانا، كما أجمع للعالم منتجك عن تعلن أن ومجانية تستطيع قصيرة فبرسالة

 .4رسالة كل مع
 (YouTube)ثالثا: موقع يوتيوب 

ومشاااااهدة ومشاااااركة  برفع للمسااااتخدمين يساااامح الإنترنت الشاااابكة على موقع أكبر هو تعريف موقع يوتيوب: -1
 شاااااابكاتال مع العمل من تمكنه خاصاااااايةب الموقع هذا ويتميز عاديين، كمسااااااتخدمين مجاني بشااااااكل الفيديو مقاطع
، 2005عام  في الموقع هذا انطلاقة وكانت الفيديو ملفات تضمين خلال من المدونات أو الفيسبوك مثل الأخرى

 أمريكي، دولار مليار 1.65 مقابل الموقع لشااااااراء لاتفاقية التوصاااااال Google شااااااركة أعلنت 2006 أكتوبر وفي
 الفيساااااابوكالعالمية تصاااااافحا بعد  شاااااابكاتموقع يوتيوب ثاني اكبر ال يورو، حيث يعتبر مليار 1.31 يعادل ما أي

 شااابكات وترتيب إحصاااائيات في أمازون متخصاااص لشاااركة وهو موقع تابع (www.alexa.com)حساااب موقع 
 مليار مستخدم في العالم. 1.5موقع اكثر من  على الأنترنت، كما يوجد

 التسويق عبر موقع يوتيوب:  -2

                                                           
1 Neila Zouanbi, Op.cit, P 24. 

، تم الإطلاع بتااااااااري  http://ar.wikipedia.org/wiki، تويتر/1الموسااااااااااااااوعاااااااة الحرة العاااااااالمياااااااة ويكيبيااااااادياااااااا، تويتر، ص  2
 .20: 12، على الساعة: 06/03/2019

3 Hollis Thomases, Twitter marketing: An Hour A day, wiley publishing,2010, P60 
رسااااالة مقدمة  على طبيعة عمل عينة قصـــدية من الإعلاميين في القنوات الفضـــائية الخليجية  التوتيرتأثير غانم المري،  خولاء 4

 .44، ص 2016استكمالا  لمتطلبات الحصول على درجة الماجستير في الإعلام، جامعة الشرق الأوسط، 

http://www.alexa.com/
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يعتبر موقع اليوتيوب تطبيقا مثاليا للتساااااااااويق، فمعظم الشاااااااااركات تقوم بعمل عرض تساااااااااويقي لمنتجاتها او 
خدماتها يحفز المشاهدين على مشاهدته ومشاركته وهناك أمثلة كثيرة لمقاطع فيديو على اليوتيوب تمت مشاهدتها 

 :1ات فعالية ينبغي مراعاة عدة أمور أهمهاملايين المرات، وحتى تكون هذه التقنية ذ
 :ليس من الضااروري وجود اخراج محترف في الفيديو الذي نحتاجه ضاامن التسااويق  البسـاطة في الفيديو

فمن الممكن بكاميرا تصااااااااااوير عادية مع مونتاج بساااااااااايط ارسااااااااااال هذا الفيديو الى اليوتيوب، فالفيديوهات 
 قا وموضوعية.التلقائية والبسيطة هي التي تبدو أكثر صد

 :ل الناس كلما كان الفيديو قصاايرا كلما ساااهم في اقبا الا يزيد كل مقطع عن ثلاثة دقائق ان لم يكن أقل
 عليه.

 :لى عنوان المقطع هو ما سيربط الزبائن بناشر المقطع وبمنتجه، لذا ع الوصف الواضح والدقيق للمقطع
الشاااااااخص ناشااااااار المقطع ان يختار وصااااااافا واضاااااااحا وفريدا في الوقت نفساااااااه، ومع ضااااااارورة الانتباه الى 

 لة.استعمال الكلمات الدا
 :نتاج  الابتعاد عن التزييف قد تلجا بعض المؤسااااااسااااااات لوضااااااع مقاطع مصااااااطنعة على انها من تقديم وا 

زبائنها ومسااتهلكيها، كان تصااور مشااهد الزبون يصااور سااعادته خلال اسااتخدامه لمنتجات هذه الشااركة او 
 خدماتها، هذا السلوك من المحتمل ان يؤثر عسيا على المؤسسة ومنتجاتها.

 :ثر وهذه من احدى أك عدوة المجموعات الافتراضــــية والجمهور المســــتهدف للمشــــاركة بمقاطع الفيديو
المنتجات او الخدمات للمؤسااااسااااات، بحيث تطرح المؤسااااسااااة تسااااويق في اسااااتعمال الفيديو لطرق فعالية ال

مسااابقة يقدم من خلالها زبائن المؤسااسااة مقاطعهم الخاصااة، ومن ثم تقدم جوائز للمقاطع الأفضاال وتنشار 
 المقطع الفائز على موقعها.

 :ط مقاطع عن طريق وضع روابينبغي اخبار الكل عن ال تكوين حملة ترويجية واشهارية لمقطع الفيديو
(links) .في كل تقنيات ووسائل الاتصال التي يستعملها صاحب الفيديو المنشور 

 (+ Google) بلس قوقل شبكة: رابعا
 بالولايات 2011 جوان 28 في أطلقت اجتماعية شاااااااااااااابكة هو :+( Google) بلس تعريف شـــــــــبكة قوقل -1

 نفس تقريبا يوفر وهو يساااااااابوكالف لمنافسااااااااة أساااااااااسااااااااا وجهت الشاااااااابكة هذه أن الكثيرون ويعتبر الامريكية المتحدة
 جوجل على صفحة إنشاء في الحق له عاما 18 سن تعدى من كل ، حيث أصبحالفيسبوك يقدمها التي الخدمات

 اتفاقات حجم تقليل في يساااااعد فسااااوف خدمة او شااااركة لأي التسااااويقية الحملات لنجاح جيد مفتاح يعد فهو بلس
 استثمارات الشركات. معدل وزيادة

 +(: Google) بلس قوقل عبر التسويق -2
                                                           

، ورقة عمل مقدمة ضااامن فعاليات اليوم الدراساااي التطبيق( التســويق )قراءة في ملامح المفهوم وملامح  فلاح سااالامة الصااافدي 1
 .14-13، ص ص 2010بعنوان واقع ومستقبل الإعلان في فلسطين، الكلية الجامعية للعلوم التطبيقية، غزة، 
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 : 1يكمن التسويق عبر قوقل بلس من خلال
 للشاااريحة ومهم وفعال جيد محتوى ضاااعو  ان يجب بلس جوجل على أي صااافحة للترويج :جيد محتوى انشــاء -أ

 اخرى مرة إليها يدخل لن الصفحة هذه في يهمه ما يجد لم إذا الصفحة زيارة عند فالمستخدم تستهدف سوف التي
 .معها والتفاعل ةلصفح متابعة بعمل تلقائيا سيقوم المستخدم يفيد جيد محتوى وجود حالة في العكس على
 المشاااااااااااركة اهمية عن تدوينه عمل يمكن المدونة خلال من: بلس جوجل على ةصــــــفحال عن تدوينه كتابة -ب

 جوجل على الصاااااافحة رابط التدوينه هذه خلال ضااااااعوو  منها الاسااااااتفادة كيفية وعن بلس جوجل في صاااااافحة على
 المتابعين. قبل من لمتابعتها بلس
 التواصل شبكات على ةلصفح الترويج في بدألاالأخرى:  التواصل شبكات على بلس جوجل لصفحة الترويج -ج

 التواصاااااااااال منصااااااااااات عبر متابعة كل جديد يريدون المتابعين فدائما ،ان ولينكد والتوتير الفيساااااااااابوك مثل الأخرى
 الأخرى. الاجتماعى

 ووصلتك وتريد مشاركة بعمل قام أصدقائك أحد فرضا   ان بمعني :المشاركة تلك مشاهدة يشاركك من معرفة -د
وذلك  موسااااااعة( دوائر او عام او )محدودة كلمة على تضااااااغط ان عليك ما كل معك شاااااااهدها من تعرف ان انت

 للعامة معينة مشاركات أرسال مع. رؤيتها في لك المشاركين الأشخاص أسماء المشاركة فيظهر راسل أسم بجوار
 خلال وذلك من مشااااترك غير أو بلس جوجل في مشااااترك الشااااخص هذا سااااواء معين لشااااخص أو معينة لدائرة أو

 .الإلكتروني بريدة
 (Customer Relationship Management) الزبون مع العلاقة إدارة الثاني: المطلب

 تغيير وحدث الإنترنت، وتطور ظهور خلال من الزبون مع العلاقة المنظماة لإدارة جديد نهج اليوم ظهر
 يالت والخدمات المنتجات عن المعلومات أخذ يسااااتطيع اليوم الزبونف أيضااااا ، الزبائن ونمط الأعمال نمط في كبير

 الإلكتروني الموقع أصاااابح حيث مكان، أي من الإنترنت على الإلكترونية شاااابكاتال تصاااافح طريق عن يحتاجونها
 المنظماة، مع للتعاامال وتشااااااااااااااجيعهم الزباائن جاذب في مهم دور ويلعاب المنظماات نجااح عوامال من مهم عاامال
 ونالزب مع العلاقات ادارة مفهوم ظهور إلى ذلك أدى الزبون ولاء وانخفاض المنظمات بين المنافسة زيادة وبسبب

 هذا في إليه ساااااانتطرق ما هو و، CRM (Customer Relationship Management)او ما يعرف ب 
 .المطلب
 CRMالزبون  مع العلاقة إدارة مفهوم الأول: الفرع
 :يلي ما بينها ومن الزبون علاقات لإدارة معين مفهوم إعطاء حول الباحثون واختلف المفاهيم تعددت لقد

                                                           
 .16فلاح سلامة الصفدي، مرجع سبق ذكره، ص  1
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 زبون بكل والمتعلقة المفصااااااااااالة، المعلومات جمع تتضااااااااااامن عملية أنها على Philip kotlerا يعرفهحيث 
 الزبون بولاء الاحتفاظ تحقيق أجل من كله هذا الزبون، مع الاتصااااااااااال لحظات لكل بعناية الإدارة وكذا حدا، على

 .1للمؤسسة
 والمحتملة الحالية معلوماته اسااااااااااااااتخدام خلال من الزبون تفاعلات كل أنها على Edelstein يعرفها كما

 :2ب المتمثلة العلاقة حلامر  جميع في معه أكبر بفاعلية التفاعل لأجل
 الزبون؛ اكتساب مرحلة 
 الزبون؛ قيمة زيادة مرحلة 
 بالزبون الاحتفاظ مرحلة. 
 التكلفة لتخفيض الشاااااااااااركة قبل من المساااااااااااتخدمة والتقنيات البرمجيات من مجموعة"  :أنها على تعرف كما

 .3"الزبون قيمة لزيادة التوزيعية القنوات وتستخدم الجديدة الفرص وتحديد العوائد وزيادة
 على أيضاااااااااااا والتركيز للزبائن الحسااااااااااان والتفهم للمعرفة الموجهة النشااااااااااااطات كل"  :بأنها كذلك تعرف كما

 والتعرف جيد بشاااااكل العلاقة إدارة أجل ومن لهم، والشاااااخصاااااية الفردية روض الع تصاااااميم أجل من معهم العلاقة
  4".الزبائن أصناف مختلف على

 مع الشاااااااااركة تفاعل لإدارة نهج هو( CRM) العملاء علاقات إدارة :''ويكيبيديا'' الحرة الموساااااااااوعة فوتعر 
 تحسااااااين أجل من الشااااااركة مع العملاء تاري  بيانات تحليل على النهج هذا يعمل ،والمسااااااتقبليين الحاليين العملاء

 نمو دفع أجل من بالعملاء، الاحتفاظ على خاص بشااااااااااااااكل التركيز مع العملاء، مع تجارية علاقات أفضااااااااااااااال
  .5المبيعات

 شااركةال اداء في واسااعة اسااتراتيجية'' :على انها الزبون مع العلاقة إدارة تعريف يمكنمن التعاريف السااابقة 
 بالزبون المستمر الإتصال طريق عن للمستهلك قناعة وتحقيق اعلى والايرادات الارباح أفضل بلوغ الى المصممة

 .'رغباتهم ورضاهم' وتحقيق بالزبائن الاحتفاظ أجل من للزبائن دقيق وتحليل محددة مفاهيم على التركيزو 
 CRM الزبون علاقات إدارة وتطور نشأة: الثاني الفرع

                                                           
1 Philip Kotler et Al, Marketing ET Management, 12eme edition, Pearson Education, France, 2006, p180. 

، تعريب سرور علي إبراهيم سرور و خرون، دار المري  للنشر والتوزيع، الطبعة أساليب التسويقفليب كوتلر، جاري أمسترونج،  2
 .25، ص 2011الأولى، الرياض، 

 .63-61، ص 2014الأولى، الأردن، ، دار الحامد للنشر والتوزيع، الطبعة قضايا معاصرة في التسويقثامر البكرى،  3
 .89، ص 2011، دار الراية للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، عمان، تسويق الخدماتزاهر عبد الرحيم عاطف،  4
، تم الاطلاع عليه http://ar.wikipedia.org/wiki ، متاح على الموقع:إدارة العلاقة مع الزبونالموسوعة الحرة )ويكيبيديا(،  5

 .45: 15على الساعة  24/03/2019يوم 

http://ar.wikipedia.org/wiki/


 في جتماعيالا التواصل شبكات عبر التسويق دورل والنظرية الأدبية الدراسات: الأول الفصل
 الزبون مع العلاقة إدارة

 

 20 

 شااركات عدة تبني لخلا من الماضااي القرن اياتنه في كان إدارة علاقة الزبائن وممفه ورظه بدايات إن
 ومالمفه ذاه لتأساااايس البداية كانت ريادية ودجه به قامت ما إن ،(Microsoft) شااااركة اأبرزه ومن ومالمفه ذاله

 المعاصاااااار، التسااااااويق ساااااافةفل لتطور وفقا حلامر  بعدة مر قد الزبون قاتعلا إدارة وممفه تطور، حيث ان وتطوره
 :1هي حلامر  بعدة مر الذي التسويق وممفه تطور لخلا من حلاالمر  ذهله النظر ويمكن
 الواسع التسويق: الاولى ةالمرحل -1

 الزبائن من واسااااااعة مجموعة مع كانت وعلاقتها المؤسااااااسااااااة جيود إلى يشااااااير الواسااااااع التسااااااويق مفهوم إن
 يالت المحاولات الأولى إحدى وكذلك تعتبر الماضي في ساد الذي الأول يعتبر النموذج هذا إن وبأسواق مختلفة،

 ات،المبيع أرقام السوقية، الحصة مثل تقييمية معايير لعدة وفقا الزبون علاقة بناء إلى خلاله من المؤسسة سعت
 .ال ... الربحية التجارية، مةالعلا سمعة

 عصاااافت بالمفاهيم التي الأزمة تجاوز على كبير بشااااكل ساااااعدت النموذج ليذا وفقا مفاهيم من طرح ما إن
 بناءة الزبون ومحاول نحو التوجه على المساااتند الحديث التساااويقي الفكر انتشاااار إلى أدى مما التقليدية، التساااويقية
 واساااااعة وساااااائل خلال من بالزبائن الاتصاااااال علمية على تساااااتند التوجه لهذا المركزية النقطة .معه وثيقة علاقات

الخدمية  المؤسااااسااااة منتجات مع لمتعامل الزبائن جذب على ايجابي أثر إحداث إلى أدى مكثفة وحملات ترويجية
 بالانهيار والتعثر بدأ ما سااارعان التوجه هذا فإن وشااادة المنافساااة المؤساااساااات من المقدمة الخدمات لضاااعف نتيجة
 .جديدة بتوجيهات الثانية للمرحمة للانتقال يمهد مما

 المستهدف التسويق الثانية: المرحلة -2
 املقي وأدت الأعمال بيئة ىعل أثر والاتصااال التكنولوجيا مجالات جميع في ةالهائل تار التطو  انعكاسااات إن
دارة تسويقها الأعمال مؤسسات دراك مفه نحو التسويقية ودالجه لتوجه وا   لقطاعات توتفضيلا ورغبات حاجات وا 

 .دفالمسته بالسوق يعرف والذي أصبح محدودة سوقية
 المرحمة في السااااااااااااااابق التوجه من أكبر نجاحات حققت قد لتنفيذه والاسااااااااااااااتراتيجيات المعدة التوجه ذاه إن
 وجهالت ذاه إنالا  ،(RM)قةالعلا لتساااااويق أو الزبائن مع الأمد ةطويل قاتعلا لإقامة يؤساااااس لم انه إلا الأولى،
 .تعثر ما سرعان
 الزبون علاقات: الثالثة المرحلة -3

 من أحرزته والاتصااااااااااالات ما التكنولوجية لمتطورات نتيجة ضاااااااااارورية مسااااااااااألة كان المرحلة هذه ظهور إن
 كان المؤساااساااات توجهات في جوهري تغيير إحداث إلى أدت الانترنت(، )شااابكة والكترونية حديثة اتصاااال وساااائل
 .وطويلة الأمد متطورة زبون قاتعلا إقامة اجوهره جديدة تسويقية سفةفل تبني أساسيا

                                                           
، 2010، دار المسيرة لمنشر، الطبعة الأولى، عمان، الأردن، تسويق الخدماتمحمود جاسم الصميدعي، ردينة عثمان يوسف،  1

 .138-136ص 
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 المؤساااااااااساااااااااة اتتوجيه والانساااااااااجام والتفاعل بين التوافق من درجة أفضااااااااال لتحقيق يساااااااااعى التوجه ذاه إن
 توتفضااااااااايلا لاحتياجاتوالعميق  الصاااااااااحيح مالفه ىعل مبنية مباشااااااااارة قةعلا إقامة لخلا من وطموحات الزبائن

 CRM.1 ورظه ىعل ساعد والأمر الذي الزبائن،
 SCRM ةالاجتماعي الزبائن مع علاقة إدارة : مفهومالثالثالفرع 

ات التواصااااااااال بعد التطورات المتساااااااااارعة في لتكنولوجيا المعلومات والاتصاااااااااالات، بدء الزبائن تبني شااااااااابك
حول واليوتيوب وغيرها للتواصااال والتفاعل مع نظرائهم في الاعمال، وان هذا الت وتوتيربوك يسااامثل الف الاجتماعي

ئن ضااااااهور الزبايمثل ميزة للمنظمة لزيادة التفاعل مع الزبائن عن طريق اسااااااتخدام تقنيات وقدرات جديدة وبالتالي 
ارة ن وتغيير مفهوم إدين، والاااذي اجبر العااادياااد من البااااحثين الى إعاااادة التفكير باااإدارة علاقاااات الزباااائالاجتمااااعي

 .SCRMة الاجتماعيالزبائن مع علاقات الزبائن الى إدارة علاقة 
 SCRMة الاجتماعيإدارة علاقة مع الزبائن مفهوم أولا: 

دة الوظااائف تركز على دعااعمليااة تنظيميااة مت على انهاااة الاجتماااعياا ادارة العلاقااة مع الزبااائنيمكن تعريف 
 .2مع الزبائنصيانة وتوطيد علاقة طويلة الأمد 

في عملية جمع المعلومات الخاصااااااة باحتياجات  الاجتماعيكما تعرف بانها اسااااااتخدام شاااااابكات التواصاااااال 
 3.الزبائن ونشرها في جمع انحاء المنظمة والاستجابة الفعالة لها

 الويب ووسااائل تقنيات على اعتمادها إلى إشااارة CRM 2.0 إلى SCRM تساامية إلى البعض اتجه كما
 :4هي أساسية مكونات أربع من تتكون CRM 2.0 بأن القول يمكن أي ، 2.0
 الموارد؛ أقل مع الأرباح من المزيد يوفر الذي هو الجيد الزبون :الزبون -
 المدى على بينهما المتبادل المستمر والتفاعل التواصل على تنطوي والتي وزبائنها الشركة بين الصلة :العلاقة -

 القصير؛ أو الطويل
 الشركة؛ داخل الإتصال وعمليات لثقافة المستمر التغيير وقابلية امكانية أي إدارة: -
 التواصاااااااااااااال وهي شاااااااااااااابكات تفاعلية أكثر التطبيقات جعل من تمكن حديثة ويب تكنولوجيا تمثل :2.0 الويب -

 .الاجتماعي
دارة CRM التقليدية الزبائن علاقات إدارة بين الفرق: ثانيا  SCRMة الاجتماعي الزبائن علاقات وا 

                                                           
 .136محمود جاسم الصميدعي، مرجع سبق ذكره، ص  1

2 Payne, A., & Frow, P.A strategic framework for customer relationship management, Journal of Marketing, 2012, 

P 167-176. 
3  Coltman, T. R, Why build a customer relationship management capability? Journal of Strategic Information 

Systems, 2007, p 301–320. 
4 Dinesh Gupta, Réjean Savard, Marketing Libraries in a Web 2.0 World, Ifla publications 145, de Gruyter Saur, 

Gerrmany, 2011, P 90. 
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 والتي CRM web 2.0 أو SCRM ب تعرف ما أو ةالاجتماعي الزبائن علاقات إدارة اساااااااااااااتراتيجية تعد
 هذه إلى تتجه المؤسسات من جعلت التي ،2.0 الويب جيل مع أو ة،الاجتماعي التواصل شبكات ثورة مع ظهرت
دارة التسااويق مجال في واسااتخدامها التقنية  CRM بين مقارنة نسااتعرض سااوف يلي وفيما عامة بصاافة الأعمال وا 

 .Social CRMو التقليدية
 SCRMو CRM(: الفرق بين 02رقم ) الجدول

 CRM SCRM السؤال المطروح
 المتعاملين لكل المستهدف يكون محددين زبائن مع التعامل ينحصر المستهدف هو من
 الإجراءات يحدد الذي هو الزبون الإجراءات تحدد التي هي الشركة ماذا
 سااااااااااااعات خلال العلاقة إدارة تكون متى

 الشركة عمل
 إلى مثلا التاسااااااااااااااعة السااااااااااااااااعة من

 فقط الخامسة

 الزبون راحة ساعات خلال

 طرف من محاااددة قنوات في يكون أين
 الشركة

 التي الديناميكية القنوات عديد عبر
 الزبون يحركها

 
 التفاعل تجارية صفقة أو معاملة لماذا
 الداخل إلي الخارج من الخارج إلى الداخل من كيف

 

Source : Laura Neises, social CRM in the airline industry, p19. 
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في إدارة  الاجتماعيدور الإعلان التســويقي والكلمة المنطوقة الكترونيا عبر شــبكات التواصــل المبحث الثاني: 
 علاقة مع الزبون

، يمكنها من بناء علاقات تفاعلية طويلة الاجتماعي التواصاااااااااال شاااااااااابكات بعادبأإدراك واهتمام المؤسااااااااااسااااااااااات ان 
 فالإعلان والكلمة المنطوقة يلعبان دورا رئيسيا لدى المؤسسات في إدارة العلاقة مع زبائنها.

 الاجتماعيعبر شبكات التواصل  التسويقي المطلب الأول: دور الإعلان
والاهداف الاتصااااااااالية يعد الإعلان أحد عناصاااااااار المزيج الترويجي الذي يخدم الأهداف التسااااااااويقية عموما 

خصوصا، وقد عايش الإعلان واستطاع ان يفرض وجوده حتى عصرنا هذا المتميز بالتطور التكنولوجي خاصة 
 في مجال المعلوماتية والاتصالات.

 الاجتماعي التواصل شبكات عبر التسويقي الفرع الأول: الإعلان
 من مكنت بحيث إعلاناتها وضااع في الشااركات تزاحمت، ةالاجتماعيالتواصاال  شاابكات وصااعود ارتفاع عم
 انتهى الذى فالوقت ،ىمساااتو  أقرب على معهم والتواصااال الأشاااخاص إلى والوصاااول التجارية، المعلومات تضااامين

 الاعلان عصااااار أوجدت الذى الانترنت على ةالاجتماعيالتواصااااال  شااااابكات بظهور يالتقليد الاعلان عصااااار فيه
 التقنية هذه الاجتماعي التواصاااااااال شاااااااابكات عبر التسااااااااويقب تعرف جديدة تقنية على يعتمد الذي وهوالالكتروني، 

او  المنتج ترويج أصاابح ةالاجتماعي التواصاال شاابكات فبظهور والانترنت، الرقمية المعرفة عصاار في الان نعيشااها
 والفيدي تبادل خلال من بينهم فيما المنتج حول المعلومات وتبادل تداول عبر أنفساااااااااااااهم الناس على يعتمدالخدمة 
 .المختلفة الالكترونية والرسائل الالكترونية، الكتب كليب،

 الاجتماعي التواصل شبكات عبر التسويقي الإعلان أولا: مفهوم
احثين في مجالات به والبتتعدد التعاريف التي تصااااااااااغ حول مصاااااااااطلح الإعلان التساااااااااويقي من المهتمين 

العلوم المختلفة، حيث انها تتشااااابه في كثير من الجوانب الى حد الاتفاق والتطابق، فمنهم من يعتبر الإعلان من 
الأخرى، حيث ان القوة في عالم عناصااااااار المزيج الترويجي وأكثرها اساااااااتغلالا لشااااااابكات الاتصاااااااالات التساااااااويقية 

مساااتقبل فهو الذي يحدد هل يفتح الرساااالة الاعلانية ام لا، ويقدر ما تعطيه الانترنت قد انتقلت من المرسااال الى ال
من عناصر تشويق وابهار بقدر ما تجذبه للتعامل معها لما توفره من تفاعلية وتنوع التي جعلتها من اكثر وسائل 

ن واحد وهو الاتصاااال جاذبية وحضاااورا بالرغم من كونه يختلف عن الإعلان التقليدي الا ان جوهر وهدف الإعلا
 .1التأثير في المتلقين لمحاولة اقناعهم باتخاذ قرار او اجراء معين

                                                           
 .35، ص 1998، مكتبات مؤسسات الأهرام، مصر، مدير المبيعات الفعالطمعت أسعد عبد الحميد،  1
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في حين يعرفه جلال حساااان على انه الإعلان الذي يحتل مساااااحات واسااااعة على الشاااابكة العنكبوتية ويأخذ 
او عبر  انماطا متعددة وتصاميم مختلفة، ويصل الى اكبر شريحة اجتماعية اما عبر البريد الالكتروني الشخصي

 . 1ةالاجتماعيمخصصة للإعلانات او عبر شبكات التواصل  شبكات
 ةالاجتماعي الشبكات عبر الإعلان ايمزا ثانيا:
 2:ليي ما ةالاجتماعي الشبكات عبر الإعلان فوائد أهم من

 التفاعل خلال من قالتسااااااااوي ءاومدر  الشااااااااركات لأرباب بالنساااااااابة الزبائن مع العلاقة إدارة عملية يرتيساااااااا -1
 .خلالها تاحي الذي المستمر والتواصل

 .الزبائن لدى المنظمة سمعة نوتحسي بناء -2
  .هعلي الحركة ادةوزي ةالعنكبوتي الشبكات على المؤسسة بموقع فالتعري -3
  .التكلفة وانخفاض عاتالمبي ادةزي المؤسسة عن الإشاعات ورد تصحيح -4
  .وصفحاتهم همشبكات خلال من نالموظفي على والتعرف جديدة كفاءات استنباط -5
 .المؤسسة أخبار ونشر العامة للعلاقات فاعلة أداة -6
  .الزبائن شرائح وتنوع معوقات بدون الواسع الانتشار -7
 .ةالتجاري العلامة  وترسي عرض زيادة -8

 الاجتماعي التواصل شبكات عبر التسويقية الإعلانات الفرع الثاني: أشكال
 أشكال ثلاث في المختلفة ةالاجتماعي الشبكات على المطروحة التسويقية الإعلانات أشكال تلخيص يمكن

 : 3التوالي على هي
 الأكثر الشااكل يكون أن يمكن وهذا :بأصدقائك الخاصة الأنترنت شبكة على يعتمد الذي المباشر الإعلانأولا: 
 على فبناء الفيسبوك، منارة مشروع ذلك على الأمثلة ومن الجدل، من الكثير حدوث إلى أيضا يؤدي ولكن فعالية
 تغذية في رساااااالة ترى أن الممكن من صاااااديقك، x الموسااااايقى عالم من دي ساااااي اشاااااترى قد يتخذه الذي الإجراء
 لأن للغاية فعالة طريقة هذه تكون أن الممكن من وبالتالي(". وورلد وزيك مي) صاااديقك بأن بك الخاصاااة الأخبار
 مجموعة مع تواجدهم على يعتمد الأمر دام ما عدة أشااااياء أو ما شاااايء شااااراء بصاااادد قرارا يتخذون الزبائن أغلبية

                                                           
ة لاسااااااتكمال شااااااهادة ليسااااااانس منشااااااورة، م، مذكرة مقدة في الإعلانالاجتماعياســــتخدام الشــــبكات بساااااامة اللدعة، ندى الخزندار،  1

 .21، ص 2011 ،الجامعة الإسلامية، غزة
، مداخلة ضاااااااااامن المؤتمر العالمي الثاني للإعلام الاعلام الجديد وقضـــــــايا المجتمع: التحديات والفرصسااااااااااعود صااااااااااالح كاتب،  2

 .24، ص 2011يز، جدة. يومي، الإسلامي، جامعة الملك، عبد العز 
، مداخلة ضمن الملتقى الدولي ة أداة للتسويق الافتراضي في المجال السياحيالاجتماعيالشبكات بوشنافة أحمد وناصري نفيسة،  3

 .9، ص 2012الخامس الاقتصاد وانعكاساتها على الاقتصاديات الدولية، المركز الجامعي خميس مليانة، 
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 الممكن من لأنه الأمر هذا حول يدور الذي الجدل من الكثير أيضاااا هناك ذلك ومع لهم، المقربين الأصااادقاء من
 .الخصوصية حول مخاوف أيضا يثير وقد أصدقائك مع لديك الشخصية للعلاقات استغلال ذلك اعتبار
 عبر الإعلان من اخر شااااااكلا هذا عد ي :الاجتماعي التواصــــل شــــبكات على الموجود المباشــــر الإعلانثانيا: 

 مفهوم هو وهذا كثيرة، أخرى شااااااااااااابكات على إعلانات لافتة رأيت قد كنت لو كما تما ما الأمر الإنترنت، شااااااااااااابكة
ا يمكنك كما ،الاجتماعي التواصاااااااااااااال واقع م على إلا مماثل  اليمنى الجوانب على الإعلانات هذه ترى أن أيضاااااااااااااا 

 فتساااتهد وبالتالي الشاااخصاااي ملفك في الديموغرافية البيانات من الاساااتفادة من النوع هذا ويمكن مثلا، بالفيسااابوك
 .لك المباشر الإعلان
 بتكرالم التسااويق أساالوب هو هذا يعد ":صفحات" أو" مجموعات" إنشاء طريق عن المباشر غير الإعلانثالثا: 
 ويمكنهم لها، الانضاااامام اختيار للمسااااتخدمين يمكن" مجموعة" أو" صاااافحة" إنشاااااء خلاله من للشااااركة يمكن الذي

 المنافسة أجل من التساويق في ذلك من والاساتفادة" مشاجعين" أو" مشاتركين" باسام يعرف ما لتكوين ذلك اساتخدام
ا يعد دوره من والذي  مكني أنه بالذكر جدير هو ومما التجارية، بالعلامة الوعي لزيادة ببسااااااااااااااااطة أو جديد ا منتج 
ا ية لهذه المجموعات ان تزايد في أعداد المشتركين بها بشكل ملحوظ والتي من الممكن أن تصبح أداة تسويق أيض 

 فعالة جدا.
 ةالاجتماعي الشبكات خلال من الالكتروني الإعلان دورالفرع الثالث: 
 ةالاجتماعي الشااااابكات باساااااتخدام الالكتروني والتساااااويق بالإعلان المتخصاااااصاااااة الشاااااركات من العديد قامت

ا إعلانياااة حملات باااإدارة الشااااااااااااااركاااات هاااذه تقوم حياااث المنتجاااات، عن والترويج للإعلان  من كااال على الكترونيااا 
Facebook, LinkedIn, YouTube يطابق بإعلان واسااتهدافهم الأشااخاص هذه مسااتخدمي شاارائح لتنوع نظر ا 

 التي الشاااااااااااارائح تعدد من شاااااااااااابكاتال هذه علىالإعلان  من الحقيقية الفائدة وتنبع ودقيق، سااااااااااااهل أمر اهتماماتهم
 هذه من أي على بالإعلان الشااااركات ترغب فعندما مكثف، وبشااااكل الخدمات هذه ومسااااتمر كبير بشااااكل تسااااتخدم

 حتى ىأخر  إعلانية خدمة أي توفره لم وبشكل جدا دقيق بشكل الاعلان مشاهدي شريحة تحديد نستطيع شبكاتال
 1.اةن

 مؤساااااس) زوكربرغ مارك لساااااان على نيويورك، من أخير ا صااااادر الاجتماعي الالكتروني الاعلان ان ويذكر
ا أعلن الذي( ومديره فيساابوك موقع  العام الجمهور الى الموجهة العريضااةالإعلانات  عصاار بأن اعتقاده عن ايضاا 
االإعلانات  تصاااااااااابح ان توقع كما ،الماضااااااااااي من جزء ا بات  الى تتوجه بحيث ديق ا أكثر الالكترونية خصااااااااااوصاااااااااا 

 صااااااارح اخرة جهة ومن الوساااااااائل، عبر المباشااااااار الفردي الاعلان الى لاوصاااااااو  بعينها ومنتديات وزمر مجموعات
 في يستعملونها التي الاشياء عن والنصح الرأي تبادل الى اليه المنتمين ميل لاحظوا بأنهم الموقع على المشرفون

 مرحلة الى وصااااااااااالت اليه المنتمين مع فايسااااااااااابوك موقع علاقة بان التفكير الساااااااااااابقة الامور وتدفع اليومية الحياة
                                                           

 درجة نيل متطلبات لاساااااااااااااتكمال مقدم بحث  الإعلان في ةالاجتماعي الشــــــــبكات اســــــــتخداماتالخزندار، بسااااااااااااامة اللدعه، ندى  1
 .45، ص 2011، غزة الإسلامية، الجامعة، كلية اةداب، قسم صحافة واعلام، والإعلام الصحافة في البكالوريوس
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ا يماسااااااون الموقع على المقيمين ان ويبدو الاسااااااتضااااااافة مجرد تتجاوز  جمهوره يتبادلها التي للأفكار منظم ا مسااااااح 
ا الجمهور ميول تقصااااي ان والمعلوم مشااااترك، مليون الخمسااااين عدده فاق الذي  الذي الدقيق النوع من وخصااااوصاااا 
 .الشركات اليه تسعى ما اهم من يعتبر البشر من محددة لمجموعة المناسبة الذائقة معرفة الى يصل

 الجمهور الى للوصاااااول جديدة سااااابلا اعطتها وربما الترويج عملية الشاااااركات على المعلومات هذه وتساااااهل
ا  ومسااااااتوى والعملالإقامة  ومكان البشااااااريالنوع و  العمر مثل محددة معلومات اعطاء باسااااااتطاعتها ان خصااااااوصاااااا 

ا الامر ويذكر مفتوح، شاااااكل في صااااافحاتهم على المشاااااتركون يضاااااعها التي المعلومات من وغيرها الدراساااااة  ايضااااا 
 الدول وبعض المتحدة الولايات في الالكترونية الفردية الحقوق على المحافظة جماعات أثارتها التي بالشااااااااااااااكوك
 على المعلومات عن البحث شااااااابكات مع صااااااافقات لعقد الانترنت على التعارف شااااااابكات اساااااااتعداد عن الاوروبية
 . الالكترونية الشاااابكة على وحقوقها الشااااخصااااية للحريات قوي ا انتهاك ا اعتبرت والتي( ياهو جوجل،) مثل الانترنت
 اساااااتماع جلساااااات من قليلة ايام بعد جاء الالكترونية الاعلانات في مبادرته( فيسااااابوك) موقع اطلاق ان والمفارقة
 الشاااااااااخصاااااااااية الحياة اساااااااااتهداف من العميق قلقها عن خلالها اعربت( ةر للتجا الامريكية الفيديرالية اللجنة) عقدتها

ا الالكترونية الاعلانات من وخصاااوصاااياتها  الناس من بعينها مجموعات الى للوصاااول تساااعى التي تلك خصاااوصااا 
 مايكروسااوفت شااركة مع صاافقة عن الموقع مؤسااس اعلان المفارقة حدة في ويزيد حق على الحصااول من يمكنها
 .1ردولا مليون 240 قيمتها بلغت الموقع في الاجتماعي النوع من اعلانات وضع

 المطلب الثاني: الكلمة المنطوقة الكترونيا
 هذا وبسبب ،الاجتماعي التواصل شبكات ظهور خلال من وتنوع الإلكترونية المنطوقة الكلمة مفهوم ظهر

 أو توالمنتجا التجارية بالعلامات المتعلقة والمفاهيم الأفكار تبادل توثيق على قادرين داالأفر  أصاااااااااااااابح الابتكار
 .الإنترنت شبكة خلال من أصدقائهم مع الخدمات

 مفهوم الكلمة المنطوقة الكترونيا  :الفرع الاول
  الكلمة المنطوقة من خلال:لتطرق الى مفهوم الكلمة المنطوقة الكترونيا، يجدر بنا تعريف قبل ا
 غير متصاااااااال بين المعلومات تمرير عملية بأنها التسااااااااويق مجال في قديما   ع رّفت تعريف الكلمة المنطوقة:أولا: 

 توضاااااااااااااايحها تم ،  كما2الخدمة أو المنتج أو التجارية للعلامة ومسااااااااااااااتقبل ذلك( من مردود أي له تجاري )ليس
 تحدد ومكانية زمانية حدود عدم وجود حيث من الإعلان عن تتميز المنطوقة الكلمة بأن الإعلان عن بإختلافها

 ما ومسااتقبل جهة من ما مصاادر بين المنطوقة والرسااائل الشاافوية الأخبار تبادل تتضاامن أنها كما انتشااارها نطاق
 أن كما تزول، ما سااااااااارعان فإنها موثقة أو مكتوبة تكون أن يشاااااااااترط المنطوقة لا الكلمة أن وبما أخرى، جهة من

 بل خدمة، أو ساااالعة أو محددة تجارية علامة حول تكون لا قد المسااااتقبل و بين المرساااال تبادلها يتم التي الأخبار

                                                           
 .46بسمة اللدعه، ندى الخزندار، مرجع سبق ذكره، ص  1

2 Dichter, Ernest. "How Word-of-Mouth Advertising Works", Harvard Business Review, 1996, P 147–166. 
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 يحرّك ما أن والخروج بنتيجة عديدة لساااانوات بها البحث تم ، وقد1معينة مؤسااااسااااة أو بمنظمة أن تتعلق يمكن انها
 تقدمها التي المدى بعيدة وكنتائج )التجارية للعلامة ماوالالتز  والثقة العملاء )رضاااااااااااااااا مثل المنطوقة الكلمة ويدفع
 وتكمن والمنظمات، المساااااااااااتهلكين من لكل(  ونتائج سااااااااااالوكية معرفية ونتائج عاطفية نتائج )مثل المنطوقة الكلمة
 الوصااااااول: عاملين إلى تقساااااايمها ويمكن للمسااااااتهلكين للمعلومات بالنساااااابة مصاااااادرا   بكونها المنطوقة الكلمة فعالية
 2.المنطوقة بالكلمة لتأثر او المنطوقة للكلمة

 ارتياحهم مدى عن خلالها من يتحدثون الذين العملاء من نصيحة أو شفوية توصية بأنها تعريفها تم أيضا  
 وتعد ،(إعلان) بأنها المنطوقة الكلمة وصااااااف الخطأ ومن ،محتملين زبائن إلى معينة خدمة أو ساااااالعة تجربة عن

 أو مادية مصاااااااااااااااالح لأي تهدف ولا الثمن مدفوعة غير لأنها فعالية الترويج وساااااااااااااااائل أكثر من المنطوقة الكلمة
 .3شخصية
 أو المحتملين العملاء يقدمه سلبي أو إيجابي بيان أي'' بأنها تعريفها تم تعريف الكلمة المنطوقة الكترونيا:ثانيا: 

عن  والمؤسسات الناس من كبير لعدد يصل بأن وذلك معينه (منظمه/شركة) أو منتج حول أو السابقين الحاليين
 .4الإنترنت'' شبكة طريق

 نهاية في تبقى الأساااااسااااية أهدافها أن إلا التسااااويق، أساااااليب من غيرت الإنترنت شاااابكة أن من الرغم على
 بأن تسااااااؤل يتم ما وغالبا الأهداف، تلك تحقيق وساااااائل وتحساااااين التجارية بالعلامة الوعي مساااااتوى لرفع المطاف
 لنشااااار العملاء تمكين بين الصاااااحيح التوازن إلى حاجة هناك أن بحيث جديدا، تحديا تواجه ةالاجتماعي الشااااابكات
 تيجيةاالاستر  التسويق أهداف على تسيطر لاتز  لا حين في الشبكات تلك خلال من التجارية علامتهم عن كلمتهم

 يصااف الذي الفيروسااي، التسااويق فئة تحت الإلكترونية المنطوقة بالكلمة التسااويق ويقع نفسااها، للشااركة الأساااسااية
 أو منتج عن سابق أو فعلي أو محتمل عميل به يدلى سلبي أو إيجابي كبيان واسع نطاق على الخدمة أو المنتج

 والتي ةالاجتماعي الشاااااابكات تطوير تم وقد الإنترنت، على والمؤسااااااسااااااات الناس من كبير لعدد متاح وهو شااااااركة،
 أو باساااتكشاااافها مهتمة التجارية العلامات فإن ذلك، ومع. التجارية غير الخاصاااة الاتصاااالات الغالب في تساااتخدم

 .التجارية للإستفادة استخدامها
 لا قد الإلكترونية المنطوقة بالكلمة الاتصالات في والاستقبال التواصل دوافع أن من وبالرغم أنه لوحظ وقد

 على تؤثر أن المرجح فمن وبالتالي لمنتجات، او التجارية العلامات أسااااااااااااااماء على احتوائها رغم تجارية، تكون
 المنطوقة الكلمة تحديد تم فقد" ونزيهة وحقيقية طبيعية عملية" تعتبر ولأنها. منتجاتها أو التجارية الكيانات صاااااااورة

                                                           
1 Stern, B. B. . . A revised communication model for advertising: Multiple dimensions of the source, the message, 

and the recipient. Journal of Advertising, 1994, P 5-15. 
2 Lang, B., & Lawson, R. Dissecting Word-of-Mouth's Effectiveness and How to Use It as a Proconsumer Tool. Journal 
of Nonprofit & Public Sector Marketing, (2013), P374-399. 
3 Business dictionary (2015) http://www.businessdictionary.com/definition/word-of-mouth-marketing.html 
4 Hennig‐Thurau, T. Gwinner, K. P., Walsh, G., & Gremler, D. D. Electronic word‐of‐mouth via consumer‐opinion 

platforms: What motivates consumers to articulate themselves on the Internet? Journal of interactive marketing, 

(2004). P 38-52. 
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 الاتصاااااااااال قنوات من العملاء لدى ءاالشااااااااار  تار اقر  على أكبر تأثير ولها بالثقة، جدوى أكثر أنها علىالإلكتروني 
 الحملات حيث من الممكن الإلهام على المستهلكين تعليقات إلى يدامتز  بشكل التجارية العلامات وتتطلع الأخرى،
 تحدث لا الإنترنت شااابكة على تجرى التي الأحاديث بأن القول ويمكن الجديدة، المنتجات تطوير وحتى الإعلانية

 أعلى، عاطفي محتوى ولديها مصااااااااااداقية أكثر تكون المباشاااااااااارة المحادثات ولكن الإنترنت، شاااااااااابكة خلال من إلا
 على التأثير على القادرة التجارية العلامات تكون أن المرجح ومن ة،الاجتماعي للتنشاااااااااااااائة طبيعية بغريزة وترتبط
 .1لذلك نتيجة ولاء أكثر وعملاء تنافسية ميزة تكتسب أن القنوات متعدد عالم في العملاء مشاركة
 ابعاد الكلمة المنطوقة الكترونيا الثاني:الفرع 

 الفوائد أكبر من واحدة وأصبحت ،الاجتماعي التواصل شبكات بيئة في إلكترونية أصبحت المنطوقة الكلمة
 التواصااااااال شااااااابكات شاااااااعبية وبسااااااابب فيا،اجغر  المتباعدين وأصااااااادقائهم أهلهم مع يتواصااااااالون الذين للمساااااااتخدمين
 والعلامات الشاااااااااااااركات حول ئهما ر  عن بحرية خلالها من التعبير المساااااااااااااتهلكين من للعديد يمكن فإنه الاجتماعي

 بمنتجات تتعلق سااااالبية رساااااائل أو إيجابية رساااااائل يولد قد العالمي التواصااااال وهذا والخدمات، والمنتجات التجارية
 .2الاجتماعي لتواصلا شبكات مختلف على عالميا   تنتشر ربما وخدمات
 من ساااااااواء تساااااااويقيه كأداة الإلكترونية المنطوقة الكلمة على العالم انتباه ركزت الإنترنت شاااااااعبية إزدياد إن

 الأفكار لتبادل للعملاء فرص خلق هو المفهوم لهذا الرئيسااااااااااااااية لنقطةاو  الأعمال، وقطاع الأكاديمي الإطار حيث
 نوايا على تأثيرها بساااااااابب   حيويا المعلومات من النوع هذا اعتبر حيثو  ،للشااااااااركات والخدمات للمنتجات والمفاهيم

 المعلومات على الحصول للعملاء يمكن بحيث الإنترنت باستخدام حةاوالر  السرعة بسبب وذلك للمستهلكين ءاالشر 
 .3المصادر من مختلفة أنواع من فوري بشكل الإلكترونية المنطوقة الكلمة من

 : أهمية الكلمة المنطوقة الكترونياالفرع الثالث
 بالمنتج المشاااركة وهي ،المشاااركة على تركز التي المنطوقة للكلمة رئيسااية دوافع أربعة ''Dichter'' حدد
 ،(الرسااااالة محتوى) بالرسااااالة والمشاااااركة )باةخرين الاهتمام) اةخرين ومشاااااركة (الذات تعزيز) الذاتية والمشاااااركة

 المنتج تقييم عند يحدث والذي (المنتج مشاركة أيضا يسمى ما وهو ) الظرفية المشاركة بين الأدبيات ميزت حيث
 الدائمة المشااااركة وبين منخفضاااة الشاااخصاااية الأهمية وتكون للمنتج القصاااير المدى على مشااااركة وجود أو نفساااه
 الشاااااااعور من تنشاااااااأ والتي الأمد طويل مشااااااااركة أو المنتجات من مجموعة نحو شااااااامولا أكثر بموقف تتعلق والتي

 .4التجارية بالعلامة ماوالإلتز  المنتج من الرضا بين بالتمييز يساعد وهذا عالية، وأهمية بالملاءمة

                                                           
1  Wolny, J. & Mueller, C, Analysis of fashion consumer’s motives to engage in electronic word-of-mouth 

communication through social media platforms published master thesis, University of Southampton & University of 

the Arts London, UK, P 102-106. 
2 Qualman, E. Socialnomics: How social media transforms the way we live and do business. John Wiley & Sons, 2010, 

P52. 
3 Huang, L... Social contagion effects in experiential information exchange on bulletin board systems. Journal of 

Marketing Management, 2010, P 197-212. 
4 Dichter, Ernest. "How Word-of-Mouth Advertising Works", Harvard Business Review, 1996, P 147–166. 
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 بمن تشاااااااابيهه فيمكن التجارية بالعلامة ماالإلتز  أما للخلف ينظر بمن تشاااااااابيهه يمكن المنتج من الرضااااااااا إن
 للكلمة بالمشااااااااااااااااركة معينة تجارية بعلامة يلتزمون الذين العملاء أن لأدبياتا تشااااااااااااااير كذلك الأمام، الى ينظر

 .1المنتج من الارتياح فقط يظهرون الذين ولئكا من المنطوقة
 أو المنتجات بشااااااااااااااأن تهماوخبر  ئهما ر  تبادل من يتمكنون عندما التفاعل من بمزيد المسااااااااااااااتهلكون يشااااااااااااااعر

 السااابب ولهذا المشااااركة، لهذه اجد مناسااابة منصاااات الاجتماعي التواصااال شااابكات وتعتبر الشاااركات، أو الخدمات
 طرق وبناء تحديد المسااااوقون ويحاول العملاء ومشاااااركة شاااابكاتال هذه بين بالعلاقة يداامتز  اهتماما   الباحثون يهتم

 التواصل شبكات من العديد أن بحيث العملاء مع علاقاتهم لإدارة مهمة أدوات هي شبكاتال هذه لأن مشاركتهم،
 الترويج على تعمل التي للشااااااااااااااركات وبالنساااااااااااااابة العملاء، تفاعل إلى بالإشااااااااااااااارة مختلفة تاميز  لديها الاجتماعي
 عن أيضاااااااا الأرقام هذه تعبر بحيث ،"التعليقات"و" الإعجابات" عدد هي تاالمؤشااااااار  أبرز فإن وخدماتها لمنتجاتها

 .2الالكترونية المنطوقة الكلمة خلال من المتابعين بين المعلومات انتشار كيفية
  

                                                           
1 Harrison-Walker, L. J. The measurement of word-of-mouth communication and an investigation of service quality 

and customer commitment as potential antecedents. Journal of service research, 2001, P 60-75. 
2 Erkan, “Vine”: Do You Miss It? Electronic Word of Mouth on the Social Networking Site, Vine. International 

Journal of Business and Information, 2015, P 78. 
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 السابقة الدراسات ومناقشة تحليل: الثالث المبحث
 العربية) والخارجية منها المحلية السااااااااااابقة الدراسااااااااااات وتحليل مناقشااااااااااة الى المبحث هذا خلال من نتطرق

 .الدراسات لهذه عرض يلي وفيما دراستنا، بموضوع مباشرة غير او مباشرة علاقة لها والتي( والاجنبية
 والأجنبية المحلية الدراسات: الاول المطلب

 :المحلية الدراسات أولًا:
 شـــــبكات عبر التســـــويق دور :''جاءت تحت عنوان''  ن يالد نور مشـــــارة''  دراسااااااااة الاولى: دراســـــةال -1

ورقلاااة، الجزائر،  -مربااااح قااااصااااااااااااااااادي جاااامعاااة''  الزبون مع العلاقــة إدارة في الاجتمــاعي التواصــــــــــل
 م.2013/2014

، الاجتماعي التواصاااال شاااابكات عبر التسااااويق ظاهرة على والتعرف الاطلاعحيث هدفت هذه الدراسااااة الى 
 على التعرف، كما هدفت الى الاجتماعي التواصاال وسااائل عبر الزبون مع العلاقة إدارة مفهوم تطور دراسااةوكذا 
 .الزبون مع العلاقة إدارة في الاجتماعي التواصل شبكات دور
 :أبرزها ولعل من النتائج عديد إلى الدراسة هذه في الباحث توصل كما
 %84 مستقبل سيزداد الاجتماعي التواصل شبكات عبر التسويق على الاقبال ان يرون العينة من. 
 المحصلة للنتائج وذلك طبقا الزبائن حياة وكبيرة في هامة مكانة تحتل الاجتماعي التواصل شبكات باتت. 
 المساااااتجوبين من القصاااااوى الغالبية وذلك كون للتساااااويق، العصااااار وسااااايلة تمثل الاجتماعي التواصااااال شااااابكات 

 .فعاليتهومتفقين على  الاجتماعي التواصل شبكات عبر التسويق مزايا على الرضى كل راضين
 وذلك .وولائهم رضااااااااااائهم لتحقيق زبائنها مع العلاقة إدارة على ايجابي تأثير الاجتماعي التواصاااااااااال لشاااااااااابكات 

 عبر النقال الهاتف قطاع شااااااااركات عن لهم والرضااااااااا الواضااااااااح المسااااااااتجوبين لغالبية الإيجابية الرؤية إلى بالنظر
 .الاجتماعي التواصل شبكات
 عبر التســـويق دور: '' جاءت تحت عنوان  آمنة'' عبدة وبنســـماح  عماري ''دراسااااة  الدراســـة الثانية: -2

 على" عمر بن عمر" صـــــفحة حالة دراســـــة الزبون مع العلاقة ادارة في الاجتماعي التواصـــــل شـــــبكات
 م.2016/2017، الجزائر، قالمة 5491 ماي 8 جامعة''   الفيسبوك

، وكذا الاجتماعي التواصل شبكات عبر التسويق رةظاه والتعرف على عالتطل الى الدراسة هذه هدفت حيث
 لمعرفة ميداني إطار تقديم ، وكذلكالاجتماعي التواصاال شاابكات عبر الزبون مع العلاقة ادارة وممفه تطور سااةادر 

 .زبائنها مع العلاقة ادارة في الفيسبوك موقع على" عمر بن عمر" صفحة دور
 ومن بين اهم النتائج المتوصل اليها في هذه الدراسة:

 المنتجات والخدمات.وسيلة فعالة في التسويق  الاجتماعيالتواصل  شبكاتتعتبر  -
أداة لتحليل ومعرفة ساااالوك الزبون وفرصااااة للتعرف على  الاجتماعيالتواصاااال  شاااابكاتان التسااااويق عبر  -

 رغباته واحتياجاته.
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 المستخدمة في التسويق والأكثر رواجا هو موقع '' فايسبوك''. شبكاتمن أبرز ال -
ان إدارة العلاقات مع الزبائن تقوم على تجميع المعلومات المفصاااااااااااالة والفريدة حول الزبون وتساااااااااااايير كل  -

 بعناية واهتمام.لحظات الاتصال معه 
 في الاجتماعي التواصــل شــبكات دور''  جاءت تحت عنوان:''   فلاق محمد''  دراساااةالدراســة الثالثة:  -3

 .2017، الشلف-بوعلي بن حسيبة جامعة''  المعاصر التسويق
 :الاتية الاهداف تحقيق الى الدراسة تسعى
 المعلومات تكنولوجيا مجال في الحديثة احدى المفاهيم يتناول مفاهيمي عرض تقديم في الجادة المساهمة -1

 .منها المستفيدة والجهات بها المتعاملة والأطراف الاجتماعي شبكات التواصل وهو
 الأعمال منظمات مساااعدة شااأنها من التي الاجتماعي التواصاال شاابكات خصااائص حول معلومات تقديم -2

 .الشبكات هذه عبر برامج تسويقية تطوير في
دارة الاجتماعي شاابكات التواصاال اسااتخدام بين العلاقة طبيعة تشااخيص محاولة -3  التي المنظمات ساامعة وا 

 .التجارية العلامة تسويق في النقطة الحاسمة تعتبر
 الاجتماعي التواصاااااااال شاااااااابكات اسااااااااتغلال والجزائرية في العالمية الاعمال منظمات لبعض نماذج تقديم  -4

 .تسويقية حديثة كأداة
 والبرامج المسااااااتهدفة الأسااااااواق صااااااعيد التسااااااويقي على القرار متخذ تفيد وتوصاااااايات نتائج إلى الوصااااااول -5

 .منها الترويجية وخاصة البرامج التسويقية
أثر الإعلان عبر شــــبكات التواصــــل  '' جاءت تحت عنوان  طويل'' شــــهيرةدراسااااااة ''  الدراســــة الرابعة: -4

 مذكرة، بالمســـيلة موبيليس مؤســـســـة متعاملي من عينة دراســـة -المســـتهلك  ســـلوك على الاجتماعي
 محمد جامعة، تسااويق: تخصااص، التجارية العلوم في أكاديمي ماسااتر شااهادة نيل متطلبات ضاامن مقدمة

 .2016/2017، المسيلة، بوضياف
 التأكيدو  الاجتماعي التواصل شبكات عبر للإعلان النظرية المفاهيم على التعرفالى  الدراسة تفحيث هد

 في موبيليس مؤسااااااااسااااااااة إعلانات تأثير مدى تبيانوكذا  ،الاعلان من النوع لهذا المؤسااااااااسااااااااات لجوء أهمية على
 أرض على النظرية المعلومات اسااااااقاط محاولةو  الجزائري المسااااااتهلك ساااااالوك على الاجتماعي التواصاااااال شاااااابكات
 .الواقع
 :الدراسة هذه في اليها المتوصل النتائج اهم بين ومن
 هذه على التركيز موبيليس على لذلك العينة، أفراد طرف من اساااااااااااتخداما الأكثر الشااااااااااابكة فيسااااااااااابوك يعد 

 الشبكة.
 3 من وهي كبيرة الاجتماعي التواصاااال شاااابكات لتصاااافحهم اليومية المعدلات العينة أفراد من كبيرة نساااابة 

 .يوميا ساعات 5 إلى
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 المعارف تبادل هو الاجتماعي التواصاااااااااااال شاااااااااااابكات اسااااااااااااتخدام من هدفهم العينة أفراد من كبيرة نساااااااااااابة 
 والخبرات.

 تساااتهدف حتى والصااافحات شااابكاتال من النوع هذا في اعلاناتها تنشااار أن موبيليس مؤساااساااة على لذلك 
 .زبائنها

 لموافقتهم وذلك ،الاجتماعي التواصاااااال شاااااابكات عبر موبيليس اعلانات حول الدراسااااااة لعينة عالية موافقة 
 وبالتالي. الاعلان تصاااااااااميم وكذا الاعلانية، الرساااااااااالة محتوى الاعلان، خصاااااااااائص من كل على العالية
 .لزبائنها ومرضية جيدة الاجتماعي التواصل شبكات عبر لموبيليس الاعلان خدماتإن  القول يمكن

 موبيليس ومنتجات خدمات اتجاه الايجابي الشرائي سلوكهم حول الدراسة عينة لأفراد عالية موافقة.  
 سااالوك في الاجتماعي التواصااال شااابكات عبر موبيليس اعلان لخصاااائص إحصاااائية دلالة ذو تأثير يوجد 

 الارتباط معامل اسااتخدمنا حيث البحث، وفرضاايات للنتائج تحليلنا خلال اليه توصاالنا ما وهذا المسااتهلك،
 .للدراسة الأولى الفرعية الفرضية صحة وبالتالي. الاحددار معاملات وكذا والتفسير

 ثانيا: الدراسات الأجنبية:
 عبر التســـــــوق''  :جاءت تحت عنوان  ‘'النونو إســـــــماعيل أحمد عماد''  دراسااااااااااااة الدراســـــــة الاولى: -1

، جدة، الأمريكية العالم جامعة منشورة، دكتوراه رسالة ميدانية، دراسة الرفض  أو التبني دوافع -الإنترنت
  م2007 المملكة العربية السعودية،

 نظر من وجهة الإلكتروني التسااااااااااااااوق عملية على المؤثرة العوامل أهمية درجة تحديدالى  الدراسااااااااااااااة هدفت
 في عام بشاااااااااكل مساااااااااتخدمي الإنترنت على اساااااااااتبانة توزيع وتم المتحدة، العربية الإمارات دولة في المساااااااااتهلكين

 حيث ةخر، مجتمع من المستهلك على تلك العوامل تأثير في اختلاف هناك أن إلى الدراسة وتوصلت الإمارات،
 العينة حجم إجمالي من%  25 إلى الإنترنت عبر بالتساااااوق الإلكتروني يقومون الذين المساااااتهلكين نسااااابة تصااااال
  .% 82إلى  وصل والذي أمريكا في الإلكتروني بمقارنة التسوق نسبيا   ضئيلة نسبة وهي

 وهي الإنترنت عبر التسااااااااااااوق تبني على تأثير لها كان التي العوامل من عدد هناك أن الدراسااااااااااااة وأظهرت
 افتقار إلى بالإضاااااااافة  من، غير الوساااااااط هذا أن لاعتقادهم الإلكترونية التعاملات في المساااااااتهلكين ثقة ضاااااااعف

 .شرائها قبل وتفحصها المنتجات ملامسة في ورغبتهم التسوق، من النوع هذا لمثل الخبرة المستهلكين
أثر اســتخدام شــبكات التواصــل " :عنوان جاءت تحت''عثمان احســان عيدان''   دراسااااة الثانية: دراســة -2

في أداء إدارة علاقات الزبائن  دراســـــــــة ميدانية من وجهة نظر طلبة الجامعات الأردنية  الاجتماعي
 .2015جامعة الشرق الأوسط، الأردن، الخاصة''  

التوجه بالزبائن، والتكنولوجيا المسااااااااااااااتخدمة في إدارة علاقات الزبائن، والنظام  أثر اختبار الدراسااااااااااااااة هدفت
ة الاجتمااااعيااالإداري المرتكز على الزبون في تحقيق أداء علاقاااات الزباااائن بوجود قااادرات إدارة علاقاااات الزباااائن 

جيا المسااتخدمة في ، وتوصاالت الدراسااة الى وجود أثر ذي دلالة إحصااائية للتوجه بالزبون، والتكنولو كمتغير وساايط
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إدارة علاقات الزبائن، والنظام الإداري المرتكز على الزبون في تحقيق أداء علاقة الزبائن )رضاااااااااااااااا الزبون، ولاء 
 ، نشر المعلومات، الاستجابة( كمتغير وسيط.نو علاقات الزبون )إدارة تفاعل الزب الزبون( بوجود قدرات إدارة

  تحت عنوان:جاءت   ''Stageman'' دراسةالثالثة:  دراسةال-3
Consulting Social Media in The ''College Transition Process: Experiential 

Acconts of the Class of 2014, 2011. 
في بناء علاقات مع  الاجتماعيهدفت هذه الدراسااااة الى التعرف على الدور الذي تلعبه شاااابكات التواصاااال 

للتواصل مع الجامعة، استخدم الباحث  الاجتماعيأصحاب المصلحة، إمكانية استخدام الطلبة لشبكات التواصل 
في هذه الدراسااااة المقابلات ومجموعات التركيز، حيث أجريت المقابلات مع خمسااااة من مسااااؤولين عن الجامعات 

-5متطوع شاااكل مجموعة تتألف من ) 12الباحث ب التركيز حيث اساااتعان خاصاااة، واساااتخدم أيضاااا مجموعات 
لا تؤثر  الاجتماعي( مشاااااركين من طلبة الجامعات، وتوصاااالت هذه الدراسااااة الى اسااااتخدام شاااابكات التواصاااال 10

بشاااااااكل كبير في اكتسااااااااب طلبة جدد، وكنها تسااااااااعد في بناء علاقات قوية مع الطلبة الحاليين والمحافظة عليهم 
العلاقة بين الجامعة وموظفيها مع أصاااااااااحاب  الاجتماعيشااااااااابكات التواصااااااااال على المدى الطويل، وكذلك تعزز 

 المصلحة.
 تحت عنوان: جاءت  ''Nadeem'' دراسةالرابعة:  دراسةال -4    

Social customer relationship managment (scrm): how connecting social analytics 

to business analytics enhances customer care and loyalty ? ‘’, 2012. 
في تعزيز  الاجتماعيهذه الدراسااااة الى التعرف على الفوائد الناتجة عن اسااااتخدام شاااابكات التواصاااال هدفت 

خدمة الزبائن، ولغرض تحقيق أهداف الدراسة استعان الباحث باستطلاعات ومقابلات أجرتها مؤسسات وشركات 
( زبون من زبائن 3000مع ) مقابلات (Bain)أخرى وباحثين  خرين في الولايات المتحدة، حيث أجرت شاااااااااااركة 

شاركات وقطاعات مختلفة وأجرت دراساة ( زبون ل1056دراساات اساتقصاائية على ) (barey)الشاركة، كما اجرى 
( من رجال الاعمال، ودراساااة حالة على شاااركة )امريكان اكسااابريس(، وتوصااال الباحث الى ان 351أخرى على )

ة تعزز ولاء الزبائن وتدعم خدمة العملاء، وعدم وجود اهتمام كبير من قبل رجال الاجتماعيإدارة علاقات الزبائن 
تلعب دورا في خدمة الزبائن وبالتالي تحقق  الاجتماعيأيضاا ان شابكات التواصال الاعمال بها، توصالت الدراساة 

 الولاء.
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 المطلب الثاني: أوجه التشابه والاختلاف

 ختلافأوجه الا  تشابهأوجه ال الدراسة

 مشارة نور الدين

 اهداف الدراسة
 دراسة ماستر 

معالجة نفس المتغير في استخدام نفس 
 الدراسة.المنهج لمعالجة 

وكذا استخدام نفس الأداة في معالجة 
 الاستبيان. علىالدراسة بالاعتماد 

 الاطار الزماني والمكاني
 نتائج الدراسة

 

عماري سماح وبن عبدة 
 آمنة

 اهداف الدراسة
 دراسة ماستر 

 المنهج لمعالجة الدراسة
اسااااااااتخدام نفس الأداة في معالجة الدراسااااااااة 

 الاستبيان. علىبالاعتماد 

 الدراسة متغير في
 نتائج الدراسة

 

 محمد فلاق

 دراسة ماستر 
 المنهج لمعالجة الدراسة

وكاااذا اسااااااااااااااتخااادام نفس الأداة في معاااالجاااة 
 الاستبيان. علىالدراسة بالاعتماد 

 اهداف الدراسة
 نتائج الدراسة
 الدراسة في متغيرات

 الاطار الزماني والمكاني
 

 شهيرة طويل

 دراسة ماستر 
المنهج لمعالجة  في الأداة نفس استخدام
 الدراسة

وكاااذا اسااااااااااااااتخااادام نفس الأداة في معاااالجاااة 
 الاستبيان. علىالدراسة بالاعتماد 

 اهداف الدراسة
 نتائج الدراسة

 الدراسة في احدى متغيرات
 الاطار الزماني والمكاني

عماد أحمد إسماعيل 
 النونو

اسااااااااتخدام نفس الأداة في معالجة الدراسااااااااة 
 الاستبيان. علىبالاعتماد 

 نوع الدراسة
 الدراسة في احدى متغيرات

 اهداف الدراسة
 نتائج الدراسة

 الاطار الزماني والمكاني
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 عثمان احسان عيدان

اسااااااااتخدام نفس الأداة في معالجة الدراسااااااااة 
 الاستبيان. علىبالاعتماد 

 نوع الدراسة
 الدراسة في احدى متغيرات

 اهداف الدراسة
 نتائج الدراسة

 الزماني والمكانيالاطار 

Stageman 

اسااااااااتخدام نفس الأداة في معالجة الدراسااااااااة 
 الاستبيان. علىبالاعتماد 

 نوع الدراسة
 الدراسة في احدى متغيرات

 اهداف الدراسة
 نتائج الدراسة

 الاطار الزماني والمكاني

Nadeem 

استخدام نفس الأداة في معالجة الدراسة 
 الاستبيان. علىبالاعتماد 

 الدراسةنوع 
 الدراسة في احدى متغيرات

 اهداف الدراسة
 نتائج الدراسة

 الاطار الزماني والمكاني
 القيمة المضافة من الدراسة:

 ا منهت المدروساااة فمناساااتنا من حيث المتغير ار دتقي مع لا تهساااات الساااابقة وجدنا أنالدر امن خلال تطرقنا 
ومنها من تناولت المتغير الثاني إدارة العلاقة  الاجتماعيالتساااااويق عبر شااااابكات التواصااااال  تناولت المتغير الأول

ساااااااااااااة في الجانب النظري من اوية الدر اناك بعض التقارب من حيث ز هوكان  ،معاما هتناولتومنها من مع الزبائن 
عطاء دلالاهالمفا حيث تقريب  .تربطهاف العلاقات التي لا وتوضيح مختتهيم وا 
يلعبه  الذي والفعال الكبير الدور ابراز الى دراسااااااااتنا هدفتا هكون سااااااااتنا قدمت قيمة مضااااااااافة جديدةالكن در 

مؤسااااااسااااااة  في طبقت دراسااااااتنا أن كمافي إدارة العلاقة مع الزبائن،  الاجتماعيالتسااااااويق عبر شاااااابكات التواصاااااال 
 لسوق الاتصال الشبكي في الجزائر الا وهي شركة اتصالات الجزائر. محتكرة
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 خلاصة الفصل الأول
 هذاتها في مجالات متعددة، ، من أهم إنجازات العصر التي أثبتت جدار الاجتماعيتعتبر شبكات التواصل 

 في المهم الرقم باعتبارهم المؤسااسااة زبائن على المحافظة إلى دائما يرمي الذي التسااويق مجال في الجديد التحول
 عبر معهم والتواصل خدمات، أو سلعا كانت سواءا منتجات من يتوقعونه ما كل تقديم خلال من وذلك المؤسسة،
 .المؤسسة لزبائن الكلي الرضا وتحقيق كسب أجل من ذلك كل حدى، على زبون كل تناسب التي القنوات

 



 

 

ثانيالالفصل   
دراسات التطبيقيةال  
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 تمهيد:
 فعالة أداة أصاابحت الاجتماعي التواصاال شاابكات أن إلى النظري الفصاال خلال من سااابقا الإشااارة تم لقد

 المسااااتمر والتفاعل التواصاااال خلال من ذلك و الزبائن، هؤلاء وولاء رضااااا تحقيق بالتالي الزبائن، علاقات لإدارة
 وذلك الفصاال هذا خلال من تطبيقيا ذلك إثبات فساانحاول لذا ة،الاجتماعي الشاابكات هذه تتيحه الذي والمتواصاال

 إلى بالتطرق ذلك وة اتصالات الجزائر شرك زبائن مع العلاقة إدارة في الاجتماعي التواصل شبكات دور بدراسة
 الأفراد، حياة في الاجتماعي التواصل شبكات مكانة على تنص التي الدراسة فرضيات إختبار أبرزها النقاط عديد
 دور وأخيرا ،ة اتصاااالات الجزائرشااارك زبائن إدراك في الاجتماعي التواصااال شااابكات عبر التساااويق أهمية عن كذا

 .الجزائر اتصالات شركة زبائن مع العلاقة إدارة في الاجتماعي التواصل شبكات
 المبحث الأول: تقديم مؤسسة اتصالات الجزائر. 
 النتائج وعرض الاستبيان فقرات تحليل: الثاني المبحث. 
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 المبحث الأول: تقديم مؤسسة اتصالات الجزائر
 لخميس– التجارية والوكالة الجزائر اتصااااااالات مؤسااااااسااااااة لتعريف موجزا عرضااااااا المبحث هذا في ساااااانتناول

 الدراسااااااة، مجتمع في أساااااااسااااااا تتمثل والتي الدفلى عين بولاية ئراالجز  لاتصااااااالات العملية لموحدة التابعة -مليانة
 .الاستبانة صدق إلى سنتطرق الأخير في أما الدراسة، بتحديد عينة وسنقوم

 المطلب الأول: التعريف بمؤسسة اتصالات الجزائر.
العملية  لموحدة التابعة مليانة بخميس التجارية الوكالة الى الوافدين الزبائن جميع من الدراساة مجتمع يتألف
 .الدفلى عين لولاية الجزائر الاتصالات

 وتتمثل الدفلى، عين ولاية مليانة بخميس الجزائر لاتصااااااااااالات التجارية الوكالة زبائن بالدراسااااااااااة اسااااااااااتهدفنا
 الزبائن، لكل شامل مسح عملية إجراء لصعوبة ونظرا الوكالة، هذه مع يتعامل فرد كل في مجتمع الدراسة وحدات
 .لدراستها المجتمع هذا من عشوائية اختيار عينة إلى لجأنا

 :ميانة بخميس التجارية للوكالة مفهوم سنقدم ثم الجزائر اتصالات بمؤسسة سنعرف البداية في
 .مؤسسة اتصالات الجزائر عن يةبطاقة تعريفالفرع الأول: 

 نشاءة مؤسسة اتصالات الجزائر أولا:
تعتبر اتصااالات الجزائر متعامل تاريخي لقطاع الاتصااالات في الجزائر، هي شااركة ذات أسااهم ملك للدولة 

عملي في سااااوق الشاااابكات وخدمات الاتصااااالات الالكترونية برأساااامال قدره خمس مائة  ورأساااامال عمومي 100%
دج(، تتوفر على قدرة هائلة للنمو سواء في مجال الموارد البشرية أو  50.000.000.000مليون دينار جزائري )
  في مجال الشبكات. 

والمتضاااااااااامن المتعلق  2000أوت  05المؤرخ في 2000/03نشااااااااااأتها كانت بموجب قرار وزاري تحت رقم 
إذ  الاتصاااااالات،هذا القانون تم فصااااال قطاع البريد عن قطاع  والمواصااااالات ومن خلالهيكلة قطاع البريد  إعادة

  ''. الجزائر اتصالات'' تسمية أعيد بعثها تحت 
هو الطريق الوطني  الاجتماعي، مقرها 2003جانفي  01دخلت رساااااميا في ممارساااااة نشااااااطها ابتداءا من 

 الجزائر. 16130المحمدية ، الديار الخمس، 05رقم 
 .0018083ب  02سجلها التجاري رقم  -
 .000216299033049التعريف الجبائي هو  -
 .1629383821بندها الضريبي هو  -
 . 000216290656936رقم التعريف الإحصائي هو  -

 :والاتصالوذلك باعتمادها على ثلاثة أهداف في عالم تكنولوجيات الإعلام   
 المردودية. -  
 الفعالية. -  
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 جودة الخدمة. -  
دوما الرائدة في ميدانها نظرا  واجتماعي لتبقىرغبتها هي تحقيق مسااااااااااتوى عالي، قياسااااااااااي، تقني، اقتصااااااااااادي  -

 الجزائر.  واتصال فيمكانتها العالمية كشركة إعلام  فاظ علىوالحلوجودها في محيط تنافسي هدفها تنمية سعتها 
ل أزيد  تكنولوجيات  أحدثعامل من مهندساااااااااااين، تقنيين يمتازون بكفاءة عالية في  26000من وهي اةن ت شاااااااااااغ 

تسااااايير واساااااتغلال الشااااابكات، كما عملت على توفير الكثير من مناصاااااب الشاااااغل المباشااااارة أو الغير مباشااااارة في 
لقطاع، التركيب، الخدمات )الأكشاااااااااك المتعددة الخدمات، مقاهي الساااااااابر... ال (؛ لديها إمكانيات مختلف فروع ا

كم  30000( إضااافة إلى FHNكم من الحزم الهرتزية الرقمية ) 40000كبيرة حيث تتوفر الشاابكة الأرضااية على
يف ضاااوئي واحد في الوقت من الألياف البصااارية باساااتخدام التكنولوجيا على العديد من الموجات الضاااوئية على ل

الساااااااتل. فتغطي  مأم.  ألجي أس.ميقابيت أما شاااااابكة  80إلى  2.5 ( بطاقة تتراوح بينDWDM( و)SDNذاته)
 من التراب الوطني. 96.7%

مجال الاتصالات في الجزائر سواء كان الاتصال من  والأخير فيبما أن اتصالات الجزائر تعتبر المسئول الأول 
ولاية وكل ولاية لها وكالات تجارية للاتصالات تابعة لها  48الثابت أو النقال فقد قامت بوضع وكالات لها عبر 

وعليه ساااااانتطرق لتعريف الوكالة  عالية،والتي تعرض على زبائنها مجموعة واسااااااعة من الخدمات المقدمة وبجودة 
 بخميس مليانة.التجارية 

                                                                   واهدافها وكالة التجارية لخميس مليانةثانيا: التعريف ب 
 س مليانة: تعريف بوكالة خمي -1

التسااااااويق، شااااااطة التابعة لمصاااااالحة الزبائن و الوكالة التجارية للاتصااااااالات هي الخلية الرئيسااااااية القاعدية النا
)خطوط، فواتير، احتجاجات،  والاهتمام بالزبائنالمراكز لأنها تقوم بتساااااااااااااايير خدمات المشااااااااااااااتركين  وتعتبر أهم
 ومن ضمن الخدمات التي تقدمها لزبائنها ما يلي:واجهة لزبائن الشركة، أي أنها تعتبر القبلة وال (،طعون...

 الهاتف الثابت. ▪
 الارتباطات المتخصصة. ▪
 الاكشاك متعددة الخدمات. ▪
 المحاسبة الهاتفية. ▪
 العمليات التجارية. ▪
 .وتلبية طلباتهماستقبال الزبائن  ▪

لهم بدرجة اع الزبائن بمعنى تقديم الخدمات الهدف الرئيسااااي للوكالة هو إقن :مليانة خميس وكالةأهداف  -2
 ، أما الأهداف تتمثل في:                                              والكفاءةعالية من الجودة 

 المرونة، التطور، التكيف في عرض خدمات جديدة مثل خدمة الانترنت. -          
سناد الزبائن  -            دقيقة عن أسئلة الزبائن. ومد إجاباتالاعتبار طلبات الزبائن  واخذ بعينتوجيه وا 
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 إرضاء الزبائن من خلال المضي في الجودة في عالم الاتصال. -          
 .ومستشاريها الهاتفيينإعطاء انجح الحلول لاحتياجات زبائنها  -          
                 .السهر على تسهيل اتصال الزبائن بالمختصين القادرين على التدخل الفعال -          

 اف مؤسسة اتصالات الجزائر:الفرع الثاني: مهام وأهد
 المهـام: أولا:
  ،أهم أنشااااااطة الشااااااركة هي التزويد بخدمات الاتصااااااال التي تساااااامح بنقل وتغيير الصااااااوت، الرسااااااائل المكتوبة

 المعطيات الرقمية، المرئية والصوتية.
  والخاصة للاتصالاتتقوم بتنمية استغلال وتسيير الشبكات العمومية. 
 .تعمل على وضع استغلال وتسيير الاتصالات المحلية مع المتعاملين في الشبكة 
  بالشبكة. والمؤسسات المدرسيةربط المناطق المعزولة 
  ووفاء زبائنها. واكتساب ثقةلتحسين صورة العلامة لاتصالات الجزائر،  والعملية التجاريةالتسويق 
  :وضع نظام إعلامي جديد يسمىGAIA  بما يلي:  يسمحوالذي 
  الزبون له شاااباك خاص به على مساااتوى الوكالة التجاريةACTEL وكل المعلومات ، التي تتحصااال على طلبه

 هذا الطلب. وتقوم بتلبيةالخاصة به 
  المصالح التقنية للوكالة التجارية  والأوراق بينإنهاء تبادل الملفاتACTEL ،تباع  النظام التسييري الجديد. وا 
  للزبائن بالاطلاع على فواتيرهم عن طريق الانترنيت.السماح 

 الأهداف: ثانيا: 
 دخلت اتصالات الجزائر في عالم تكنولوجيات الإعلام والاتصال للأهداف التالية:       

  من اجل الزيادة في عرض الخدمات الهاتفية وتسااهيل عمليات المشاااركة في مختلف خدمات الاتصااال، لأكبر
 عدد من المستعملين بوجه خاص المناطق الريفية.

  من اجل الزيادة في جودة ونوعية الخدمات المعروضاااااة، والتشاااااكيلة المقدمة وجعلها أكثر منافساااااة في خدمات
 الاتصال.

 شبكة وطنية للاتصالات، وفعالية توصيلها بمختلف طرق الإعلام. تنمية وتطوير 
 .من اجل المشاركة كممثل رئيسي في مجال فتح برامج تطوير لمؤسسة الإعلام في الجزائر 

  خميس مليانةالمطلب الثاني: الهيكل التنظيمي للوكالة 
 :المقدمة من قبل مؤسسة الخدمات اهمو الهيكل التنظيمي لمؤسسة اتصالات الجزائر تبيين الى سنتطرق حيث 

  مليانة خميس للوكالة التنظيمي الفرع الأول: الهيكل
المؤساااااساااااة إلى التوزيع الأمثل  والمصاااااالح لجأتبهدف التسااااايير الحسااااان في المؤساااااساااااة لمختلف الإدارات 

للوظائف من اجل تنظيم أعمالها بتوظيف إطارات ذات كفاءة عالية وتقنيين سااااامين ومهندسااااي أعمال يساااااهمون 
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بقرار من وزير حيث نجد تنظيم هياكل الوحدة  بها،في ترقية خدماتها من خلال وضااااااااااااااع هيكل تنظيمي خاص 
يوضح الهيكل التنظيمي للوكالة التجارية التي قمنا بالتربص  الموالي والشكل، والاتصال وتكنولوجيا الإعلامالبريد 
 فيها.

                          
 (: الهيكل التنظيمي للوكالة.03)رقم الشكل 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

       
 
 
 

 المصدر: الوكالة التجارية لخميس مليانة.
 :نجدمن خلال الشكل 

 السكرتارية

 

 مدير الوكالة

 

 مسئول التركيب

 

 رئيس القسم

 

 رئيس القسم التجاري

 

 رئيس قسم الزبائن

 

 المستحقاتسير 

 

 طلبات الزبائن

 

 الاستقبال

 

 التغطية

 

 كشك متعدد الخدمات

 والهاتف العمومي

 مكتب متعدد الوظائف

 

الخلافات وسد حل 
 الديون

 الحسابات الكبرى

 

 مكتب متعدد الوظائف

 هاتف سلكي ولاسلكي

 مالية والمحاسبة

 

 المراقبة

 
 القابض
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وصااااااااااااااال بين مديريته مال القائمة، فهو يعتبر همزة يعتبر المساااااااااااااائول الأول في الوحدة عن الأع مدير الوكالة:
ومن الأهداف المرساااومة من قبل المصاااالح المختصاااة ث يتولى مع مسااااعديه مهمة تحقيق والمديرية الإقليمية، حي

 يلي: مهامه ما
 .يمارس مهنة التوجيه والرقابة العامة ويطبق كل القوانين على مستوى الوكالة 
 .يعمل على التنسيق الجيد بين نشاطات الوحدة في جميع المجالات 
 .يسهر على حسن تسيير أعمال الوكالة من خلال اتخاذ القرارات التي تخصها 
 يمضي كل العقود والوثائق التابعة للوكالة. 

 المكتب الأمر مكتب الترتيب:
 وهو يضم مكتبين تنحصر مهمتهما في:

 .إعداد ورقة حضور الموظفين 
 .إعداد جدولا للعطل المبرمجة في نهاية كل شهر 
 لرقم أعمال الوكالة. ة التحكم عن طريق إحصائيات تسيير يومي لوضعية المؤسسة من خلال لوح 
  إرسال اللاحصائيات المنجزة يوميا إلى( العملياتيةUOT والمديرية ).الإقليمية 
  ،بريد عادي. وتلكس، أاستقبال الرسائل )البريد الصادر والبريد الوارد( بمختلف أنواعه سواء كان هاتفي 
  .استقبال الزبائن حسب نوعية ودرجة وأهمية الملف 
  الاستقبال تصنيف ملفات الزبائن المودعة لدى مكاتب((FRONT OFFICE 

 مكتب مهم وحساس بالنسبة للوكالة حيث يقوم ب: وهوالمحـاسب: 
  37مراقبةA: الزبائن  من طرفعة وهي عبارة عن جداول مالية تسااااااجل عليها جميع المقبوضااااااات المود

 لدى مراكز بريد الولاية.
 :37المسااجلة في  والمبالد الإجماليةمقاربة ومقارنة الأرقام  التقارب المحاسبيA  500صااك مع أرصاادة 

 من طرف مراكز البريد.المرسلة 
 :للاتصااالات الجزائر نحو حساااب الدائن يكون من خلال ترصاايد حساااب المدين لبريد  التأكد من التحويل

 الجزائر.
 :37هي التأشير على ورقة  المصادقةA .بعد التأكد النهائي من تطابق الأرقام 
   .تسيير بطاقات مسبقة الدفع الخاصة بالهاتف الثابت 

FRONT OFFICE * / : BACK OFFICE داخلي واةخر وهمااا يمثلان شاااااااااااااارطااان من الإدارة احاادهمااا 
 خارجي.

 )خارجي(:FRONT OFFICEمكاتب  -1
 وهي المتواجدة في قاعة الاستقبال حيث يقوم كل مكتب بوظيفته المتمثلة في:                
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  رئيس مصااالحة الزبائن: يقوم بالإشاااراف على مكاتب الاساااتقبال، كما انه يساااتقبل الزبائن في حالة وجود
 لمحاسبة الفواتير.  وتسوية أولية ومكاتب الاستقبالمشاكل بين الزبائن 

 رشاده الوسيط: يديرها عون واحد داخل قاعة الا  للزبائن. ستقبال من خلال توجيهه وا 
 ث يوجد مكتبين موجهان لخدمة الزبائن العاديين ومكتب  خر خاص ب مكتب متعدد المهام: حيKMS 

 أو ما يعرف بكشك متعدد الخدمات، وتعمل هذه المكاتب على: 
 ( مراقبة التعطلاتDERANGEMENT.)  
  . إدراج امتيازات إضافية ك: كاشف الرقم، حذف الخط الدولي...ال   
 .تحويل الخط الهاتفي 
  للخط الهاتفي.توقيف مؤقت أو نهائي 
 .طلب خط هاتفي جديد 
 .إعادة جدولة الفاتورة 
( الذي لا يتطلب اساااتعمال الهاتف، وينحصااار FAWRIوهو خاص بخدمة الانترنت تحت اسااام ): ADSLمكتب 

 دور هذا المكتب في:
مضاء العقود. -       استعمال الملفات وا 
 التعطلات الخاصة بشبكة الانترنت. -     
 وتوقيفه بشكل مؤقت أو نهائي. ADSL خطتحويل  -     
 الإعلان من خلال تقديم الكتالوجات للتعريف بهذه الخدمة. -     
 التي تتطلب استعمال الهاتف. DJAWAB وبيع بطاقاتتسيير  -     

 : WIRELLESS LOCAL LOOP(WLLمكتب )
 يشرف عليه مهندس تقني متخصص في الهاتف الثابت اللاسلكي ويقوم ب: 

 صيانة الأجهزة وبرمجتها.  -     
 . CONFIGURATIONإدخال تعديلات عليها  -     
 البيع. -     
عادته. -       مسير ومراقب لعملية السداد وهو المسئول عن عملية قطع الخط وا 
 تخصيص الأرقام لتكوين الزبون. -     

 .والصكوك البنكيةالنقود  وضيفة تقليدية تتمثل في تحصيل الفاترات يوميا بواسطةالصندوق: 
 :عدة مكاتب هي ويشمل (:)الداخلي BACK OFFICEمكاتب -2

  على:   ويشرفالتجارة: رئيس مصلحة 
  الزبائن الجدد. ومعالجة ملفاتمتابعة 
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 ت، تغيير الرقم الهاتفي، تصااااااااااااااحيح معالجة الملفات المؤهلة والخاصاااااااااااااااة ب: المبيعات، التنازلا
، مراقبااة طلبااات الملفااات ضاااااااااااااامن المعلومااات، التجميع )الخطوط(الأخطاااء الناااتجااة عن تعطاال 

 الخدمات المكلف بها مكتب البرمجة، الإحصائيات بكل أنواعها.
  :يشرف عليه ثلاث أعوان ينحصر دورهم على: مكتب طلبات الزبائن 

 .استقبال الرسائل والطرود 
 .استقبال الملفات المستعصية 

  مكتبKMS :على دوره وينطبق بالأكشاك خاص وهو: 
 .الاستقبال وتسيير الملفات 
 .البرمجة، المعالجة، التغييرات، التحويلات والتنازلات 
 .الاستدعاء 

  :يشااااارف عليه عونين ويختص بالتعامل مع المؤساااااساااااات والشاااااركات الكبيرة، مكتب الحســـابات الضـــخمة
  في:وعمله مماثل لمصلحة التجارة المتمثل 

نشاء ترابطان خاصة بالمؤسسة )منح الخطوط الهاتفية العادية  *  كالبنوك مثلا.   ( telax( )megzbackوا 
كيفية السااااااااداد الذي لا الأعمال الذي يتفق معهم حول تقديم الفاترات التي تكون شااااااااخصاااااااايا من طرف مهندس  *

نما عب  التي تتكفل بالدفع النهائي.ر المراقبة المالية فالخزينة يكون نقدا مع المؤسسات العمومية وا 
الوكالة التجارية ذه المؤسااااااااسااااااااة قصااااااااد الترويج بخدمات ما يقوم مهندس الأعمال كذلك بمهمة الإعلان في هك *

 ال .ADSL…؛ ACTمثل: 
يقوم بالمراقبة الدقيقة للملفات التي تعرضااااااات للأخطاء أو الوضاااااااعيات التي مكتب مراقبة وتطهير الانحرافات:  -

 يكتنفها غموض. 
 كمن مهنته في:وترئيس مصلحة المالية:  -     

 .(LITIGEالتكفل بتصحيح الأخطاء الواردة في النظام العمومي ) *
   النهائية على صحة الأرقام المسجلة في نظام المعلومات. المصادقة *
 مكاتب وظائفها كما يلي: على يشرف انه كما *

o :تسيير حالات عدم السداد. مكتب المنازعات 
o  والتغطية:مكتب الفوترة 

 الأرقام ومقارنتها يدويا. مراقبة تقارب 
  37تصنيفA .حسب التسلل الزمني 

 المعلومات. المستحقات المدفوعة على نظاممعالجة وقبض المدفوعات: تسجيل   *
عداد *  الدورة.إلى المحاسب لتسجيلها ضمن  37Aتسيير المحفظة الخاصة بالوكالة وا 
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 :وفروعهاالخدمات المقدمة من قبل مؤسسة اتصالات الجزائر  الفرع الثاني:
تعمل اتصاااااااااااااالات الجزائر على حفظ مكانتها في الساااااااااااااوق باعتبارها الزعيم في ميدان الاتصاااااااااااااالات في       

تحقيق النوعية على  وهذا بنيةالهاتفية،  وشاابكات الاتصااالاتمسااتوى سااوق الخدمات المقدمة،  وهذا علىالجزائر، 
، ولمجموعة اتصالات الجزائر محفظة شاملة من النشاطات حيث تقدم تشكيلة متنوعة والعالميالمستوى الإقليمي 

بالإضااافة إلى خدمات الانترنت والاتصااال عبر الساااتل مقساامة وفق  WLLمن خدمات الهاتف الثابت واللاساالكي 
 الفروع الموالية:

 :مكان في العالم، وهو نوعان وفي أيل سريعة في أي وقت وهو وسيلة اتصاالهاتـف:  /1
الاتصال العالمية نظرا لان الصوت هو العامل الأساسي لاتصال الإنسان، وفعال  وهو خدمة :الهاتف الثابت -أ

وقت، حيث تشمل خدماته على توفير خط اشتراك للزبائن، وبالإضافة إلى الخدمات  وفي أسرعفي حل المشاكل 
 :التقليدية التي تقدمها الشبكة الثابتة يمكن للزبائن الاستفادة من الخدمات الجديدة التالية

ك هذه الخدمة تساااااامح للمشااااااترك في حالة المكالمة )النداء( بإخباره أن هناك مشااااااتر  الانتظار: في بنداء إعلام .1
 سمعية. وذلك بإشارةأخر يحاول الاتصال به 

 10إلى  )تصاااال ما تسااااتعمل بكثرةهذه الخدمة تساااامح باسااااتبدال الأرقام الهاتفية التي عادة  المختصـــر: الترقيم .2
 برقم واحد. أرقام(

يتم برمجته مساااابقا  والذيهذه الخدمة تساااامح بالحصااااول على رقم أوتوماتيكيا دون تشااااكيله  ترقيم: بدون النداء .3
 ثواني يتم تشكيل هذا الرقم أوتوماتيكيا. 05رفع السماعة وبعد مرور  وذلك عند

يلغي  ويمكن أن )التنبيه(هذه الخدمة تسااااامح للمشاااااترك أن يبرمج بنفساااااه واحدة أو عدة نداءات  المنبه: خدمة .4
 أو كل النداءات المبرمجة.  أحد
هذه الخدمة تسااااامح بالنداء لثلاثة مشاااااتركين في نفس الوقت المساااااتعمل يمكنه أن يحتفظ  الثلاثية: المحاضــــرة .5

 بأحد مكلميه أو الربط بينهما
يختاره هو الموجود لنداءات التي تأتيه إلى رقم أخر هذه الخدمة تساامح للمشااترك أن يحول كل ا النداء: تحويل .6

 داخل نفس المقاطعة.
هذه الخدمة تسااااااامح بكشاااااااف رقم الطالب للمكالمة الواردة إلى جهاز : <CLIP> المكالمة طالب برقم التعريف .7

 هاتفكم.
 دليل خدمات الهاتف لاتصالات الجزائر. -1

هذه الخدمة تسااااااااااامح للمشاااااااااااترك أن بان يتحكم أو يحرر اساااااااااااتعمال الدولي         الدولي: الاســـــــتعمال . إقفال8      
 السري والذي يتم الحصول عليه. موذلك من جهازه، والتحرير يتم عن طريق إدخال الرق 00

الاتصاااااالات  هذه الخدمة تسااااامح للمشاااااترك بالحصاااااول في نهاية كل فترة على قائمة المفصـــلة: الفاتورة .9     
 المنجزة من جهازه في نفس الفترة.
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 انطلاقا من خط هاتف ثابت فقط. 151للدخول في الخدمة اتصل ب الرسالة الصوتية:  .10     
 خدمات أخرى: -
_ الاطلاع على الفااااتورة عبر الانترنااات: يمكناااك الاطلاع على فااااتورتاااك الهااااتفياااة عبر الانترنااات على موقع    

 .www.algerietecom.dzاتصالات الجزائر 
_ الاطلاع على الفااااتورة عبر الهااااتف: هاااذه الخااادماااة تساااااااااااااامح لاااك باااالاطلاع على مبلد فااااتورتاااك الهااااتفياااة          

 از ثابت.من أي جه 1544بتشكيل رقم 
_ مركز الاسااااااااااااااتعلامات: لأي معلومات حول الخدمات الهاتفية لاتصااااااااااااااالات الجزائر شااااااااااااااكل مجانا من أي          

 جهاز ثابت الرقم:
 للزبائن العاديين.           100                
 .والشركات الكبرىللمؤسسات            101                
 .والمتوسطةللمؤسسات الصغيرة            102                
 :شهريا(الجزائري ب.ر/  بالدينار)الهاتف تسعرة خدمات 
 .14خدمة المنبه...........................)للمكالمة(  -              
 .50إقفال الاستعمال الدولي...........................  -             
 .50فاتورة مفصلة....................................  -             
 .100إخفاء رقم الخط...................................  -            
 .250 .( ....................PQ PQ PQ)السحري الرقم  -            

                            (XYZ XYZ................ )...... 250. 
                            (PQ XX XX.................... ). 150. 
                            (PQ XY XY.................... ). 150. 

 ثا الأولى: 30كما تقدم تشكيلة متنوعة لأسعار المكالمات بالثانية بعد 
 دج.1.17الولاية.......... داخل الوطنية:المكالمات     

 دج.2.34بين الولايات..........                        
 دج.    5.26نحو النقاال..........                        
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 .النتائج وعرض الاستبيان تافقر  يلتحل :الثاني المبحث
 .الميدانية سةار الد االيه تتوصل التي نتائجلل يل مفصلوتحل عرض ىعل المبحث ذاه يشمل

 الميدانية سةاالدر  منهجية المطلب الأول:
على المنهج  بناءا على طبيعة الدراساااااة والأهداف التي نساااااعى إلى تحقيقها سااااايتم الإعتمادأســـلوب الدراســـة: -1

الوصفي التحليلي والذي يعتمد على دراسة الظاهرة كما هي في الواقع وتحليلها وتفسيرها للوصول إلى استنتاجات 
 نزيد بها رصيد المعرفة والإلمام عن الموضوع محل الدراسة.

 محتوى الإستبيان: -2
، العائلية، المهنة، الفئة العمرية، الحالة البيانات الديموغرافية عن أفراد المجتمع متمثلة في الجنس الجزء الأول:

 مستوى الدخل الشهري، المستوى التعليمي.
 محاور الإستبانة  الجزء الثاني:

 الاجتماعيشبكات التواصل بعبارات متعلقة  ستةتضمن  المحور الأول: -
 الزبائنمع علاقة البإدارة عبارات متعلقة  ةسبعتضمن  المحور الثاني: -
في إدارة  الاجتماعيتأثير التسااويق عبر شاابكات التواصاال بتضاامن ساابعة عبارات متعلقة  :الثالثالمحور  -

 العلاقة مع الزبون.
 تتمثل متغيرات الدراسة:  نموذج الدراسة ومتغيراته:-3

 : يمثل متغيرات الدراسة(04)الشكل رقم 
 

 
 
 
 

 

 المصدر: من إعداد الطالبين.
المتابعين لصااااااافحات اتصاااااااالات الجزائر المتواجدة عبر يتكون مجتمع الدراساااااااة من الأفراد مجتمع الدراســـــة: -4

استمارة  130بحيث لم يتم تحديد حجم عينة الدراسة بشكل مسبق حيث قمنا بتوزيع  شبكات التواصل الاجتماعي
اسااااتمارة اسااااتبيان مسااااترجعة وبعد الفحص تم  130وبعد تساااالمها وجدنا  عينة من طلبة الجامعةاسااااتبيان شااااملت 

 استمارة استبيان. 100استمارة بسبب عدم الإجابة عليها كليا وقمنا بقبول  30استبعاد 
 الدراسة: أدوات -5
  ة الاجتماعياستخدمنا برنامج الحزم الإحصائية للعلومSPSS 23 عملية التحليل الإحصائي للبيانات؛للقيام ب 
 ؛باخ لإختبار صدق وثبات الإستبياناستخدام معامل ألفا كرون 

 متغيرات الدراسة

 المتغير المستقل

 إدارة علاقة مع الزبائن

 المتغير التابع

التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي 
 الاجتماعي
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 الإحصائيات الخاصة باستمارات الإستبيان: -6
 الإحصائيات الخاصة باستمارات الإستبيان: يمثل (03)الجدول رقم 

 البيان
 الإستبيان

 %النسبة  العدد
 %100 130 عدد الإستمارات الموزعة

 %100 100 عدد الإستمارات المسترجعة
 %30 30 عدد الإستمارات المستبعدة

 %100 100 عدد الإستمارات الصالحة للتحليل
 المصدر: من إعداد الطالبين.

راوح معامل ألفا كرونباخ: بغية تقدير ثبات الدراساااااة حيث يأخذ هذا المعامل قيما تت الإســـتبانة:صـــدق وثبات -7
 بين الصفر والواحد وكلما اقتربنا من الواحد الصحيح فهذا يعني ثبات أكبر للدراسة.

𝒂عدد العناصر                                                        Kحيث:     =
𝒌

𝒌−𝟏
(𝟏 −

∑𝒔𝟐

𝒔𝑻
𝟐 ) 

      ∑𝑠2 مجموع تباينات العناصر 
         𝑠𝑇

 1تباين الدرجة الكلية  2
 الإستبانة. وثبات : يمثل صدق(04)الجدول رقم 
 النسبة كرونباخالفا  عدد العبارات
20 0.633 63.3% 

 SPSS 23من إعداد الطالبين إعتمادا على مخرجات برنامج المصدر: 
حيث يعتبر ذو مسااااااتوى عال من الدقة والثبات  0.633من الجدول نلاحظ أن ألفا كرونباخ يصاااااال إلى أكثر من 

زيعها وهذا يعني أن هناك اسااتقرار بدرجة كبيرة في نتائج الإسااتبيان وعدم تغييرها بشااكل كبير حتى لو تم اعادة تو 
 على أفراد العينة عدة مرات خلال فترات زمنية معينة.

 : يمثل توزيع ألفا كرونباخ على محاور الإستبانة.(05)الجدول رقم 
 النسبة ألفا كرونباخ عدد العبارات الإستبيان

 %64.1 0.641 06 المحور الأول
 %65.9 0.659 07 المحور الثاني
 %62.4 0.624 07 المحور الثالث

 .SPSS 23من إعداد الطالبين إعتمادا على مخرجات برنامج المصدر: 
                                                           

 .44حورية، بن بريك حياة، مرجع سابق، ص حاج بوررقة 1
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وهي  0.641 الاجتماعيشااااااابكات التواصااااااال من خلال الجدول نلاحظ أن قيمة معامل ألفا كرونباخ لمحور 
في الشااااااااااااااركة  إدارة علاقة الزبائنوهذا ما يؤكد ثبات هذا المحور، كما تدل قيمة ألفا كرونباخ لمحور  جيدةقيمة 

العلاقة بين  الثالثكما تدل قيمة ألفا كرنباخ للمحور  المحور،وهذا ما يدل ثبات لهذا جيدة وهي قيمة  0.659
دارة العلاقة مع الزبائن الاجتماعيالتسااااويق عبر شاااابكات التواصاااال  معتبرة وهي قيمة  0.624في الشااااركة هي  وا 
 وهذا ما يدل ثبات لهذا المحور.

حية أداة وهذه القيمة مؤشاااااااار هام لصاااااااالا 0.633كما يتضااااااااح من قيمة ألفا كرونباخ للإسااااااااتبانة ككل هي 
 .الدراسة للتطبيق بغرض تحقيق الأهداف

 الفرضيات واختبار الميدانية سةار دال نتائج المطلب الثاني:
 مطلبين الى تنقساااام هيو  اليها توصاااالنا التي للدراسااااة التفصاااايلية النتائج عرض المبحث هذا في ساااانتناول

 البيانات معالجة، وقد تم الاعتماد في الاسااااتبيان بأساااائلة المتعلقة النتائج يعرض المبحث هذا من الاول فالمطلب
 الفرضيات باختبار المتعلقة النتائجوكذا تحليل  ،(Spss 23)ة الاجتماعي ومللعل الاحصائية الحزمة برنامج ىعل
 .بالفرضيات النتائج ربط ثمتحليلها و  النتائج بتفسير فيهتم الثاني الجزء اما

 الدراسة نتائج مناقشة وتحليلأولا: 
 سةاالدر  عينة خصائص وصف -1

 :النوع البشري -أ
 النوع البشريتوزيع أفراد العينة حسب  (05) النوع البشري     الشكلأفراد العينة حسب  ( توزيع06)دول جال

 1Q التكرارات النسب المئوية

 كرذ 64 64.0

 أنثى 36 36.0

100.0  100 Total 

 .SPSS 23 برنامج مخرجات على إعتمادا الطالبين إعداد من :المصدر
 من %36 و الذكور من % 64 من تكونت العينة أن نلاحظ السااااااابقين والشااااااكل الجدول معطيات خلال من

 .الإناث
 
 
 
 

64%

36%

ذكر

أنثى
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 :العمر -ب
 رالعم( توزيع أفراد العينة حسب 06الشكل )         لعمر اتوزيع أفراد العينة حسب    (07)دول جال

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 .SPSS 23 برنامج مخرجات على إعتمادا الطالبين إعداد من :المصدر

 ،سنة 30و 18 بين أعمارهم تتراوح العينة أفراد من % 61أن نلاحظ السابقين والشكل الجدول خلال من
 .فأكثر سنة 41 من أعمارهم تتراوح ممن فهم المتبقية % 03 أما سنة 40الى  31 بين هم % 33و

 ة:الاجتماعيالحالة  -ج
 ة للعينة  الاجتماعي (: الحالة07) شكلال              ة للعينة  الاجتماعي (: الحالة08)الجدول 

 

 .SPSS 23 برنامج مخرجات على إعتمادا الطالبين إعداد من :المصدر
 نسبة بلغت فيما عزاب المدروسة العينة من %44 نسبة أن يتضح السابقين والشكل الجدول خلال من
 .56%  المتزوجين
 
 
 
 

 Q 2 التكرارات النسب المئوية

 سنة 30إلى  18من  61  61.0

 سنة 40إلى  31من  33 33.0
 سنة 40أكثر من  6 6.0

100.0 100 Total 

 Q3 التكرارات النسب المئوية

 أعزب 44 44.0

 جمتزو  56 56.0

100.0 100 TOTAL 

61%

33%

6%

سنة30إلى 18من  سنة40إلى 31من  سنة40أكبر من 

44%

56% متزوج

أعزب
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 المهنة: -د
   أفراد العينة مهنة(: 08)رقم  شكلال                    أفراد العينة (: مهنة09)الجدول رقم 

 

 .SPSS 23 برنامج مخرجات على إعتمادا الطالبين إعداد من :المصدر
 فهم %17 أما الموظفين، من هم العينة أفراد من % 45 أن يتضااح السااابقين والشااكل الجدول خلال من
 .%38 الطلبة نسبة بلغت حين في، بطالين

 مستوى الدخل الشهري -ه
 أفراد العينة   دخل (: مستوى09)أفراد العينة              الشكل  دخل (: مستوى10)الجدول 

 

 .SPSS 23 برنامج مخرجات على إعتمادا الطالبين إعداد من ر:المصد
 يتضح العينة افراد لمختلف الدخول مستويات يوضح والذي له المرافق والشكل السابق الجدول خلال من

 بين دخلا العينة من % 20 يتقاضااى فيما أقل، أو دج 1800 مبلد يتقاضااون العينة أفراد من54%  نساابة أن
 ،دج 50000و دج 34000 بين دخلا يتقاضاااون الذين الفئة نسااابة بلغت حين في دج، 34000ودج  1800
 العينة. من % 15ج، د 50000، كما بلغت نسبة الفئة التي تتقاضى أكثر من العينة من  11%
 

 Q4 التكرارات النسب المئوية

 طالب  38 38.0

 بطال 17 17.0

 موظفين 45 45.0

100.0 100 TOTAL 

 Q6 التكرارات النسب المئوية

 أو أقل 18000 54 54.0

 د 34000-18000بين  20 20.0

 د 50000-34000بين  11 11.0
 د 50000أكبر من  15 15.0
100.0 100 TOTAL 

38%

17%

45%

طالب

بطال

موظف

54%

20%

11%

15%

أو أقل18000

د34000-18000بين 

د50000-34000بين 



 إدارة في الاجتماعي التواصللل شللبكات عبر التسللويق دور التطبيقية الدراسللات: الثاني الفصللل
 الزبون مع العلاقة

 

 53 

 المستوى العلمي -و
 العينة      المستوى العلمي لأفراد :(10)العينة     الشكل رقم  العلمي لأفراد (: المستوى11)الجدول رقم 

5-  

 .SPSS 23 برنامج مخرجات على إعتمادا الطالبين إعداد من المصدر:
 %47 درجة ليسااانس لديهم العينة من  %45 نساابة أن يتضااح السااابقين والشااكل الجدول معطيات خلال من

 الدكاترة. من هم العينة من  %8أن  حين في من العينة درجة ماستر،
 :Khi deuxالاستقلالية  اختبار-2

عن طريق مقارنة  يرين، يجرى هذا الإختبارهو إختبار يقوم به الباحث لمعرفة ما إذا كان هناك علاقة بين متغ
تحسب من البيانات المتوفرة  P.VALUE( بالقيمة المسماة قيمة يحددها الباحث مسبقا تعرف بمستوى المعنوية )

  حيث سيتضح عن طريق المقارنة بين القيمتين إذا ما كانت هنالك علاقة بين الإثنين أو لا.  
 بين المتغيرات الديموغرافية. : يمثل اختبار الإستقلالية(12) رقم الجدول

 المستوى
 التعليمي

مستوى 
الدخل 
 الشهري

الحالة  المهنة
  النوع البشري الفئة العمرية ةالاجتماعي

 النوع البشري / 0.005 0.930 0.839 0.345 0.748
 الفئة العمرية 0.05 / 0.013 0.781 0.050 0.022

0.101 0.020 0.019 / 0.013 0.930 
الحالة 
 ةالاجتماعي

 المهنة 0.839 0.781 0.019 / 0.136 0.719

0.031 / 0.136 0.020 0.050 0.345 
مستوى الدخل 

 الشهري
 العلميالمستوى  0.748 0.022 0.101 0.719 0.031 /

 .SPSS 23 برنامج مخرجات على إعتمادا الطالبين إعداد منالمصدر: 

 Q6 التكرارات النسب المئوية

 ليسانس 45 45.0

 ماستر 47 47.0
 دكتوراه 8 8.0

100.0 100 TOTAL 

45%

47%

8%

ليسانس

ماستر

دكتوراه
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 لتحليل نتائج الجدول نقوم باتباع القاعدة التالية: التحليل:
- 0H :𝑆𝑖𝑔(𝛼)  لا يوجد علاقة أو تأثير بين المتغيرين )يوجد استقلالية( %5أكبر من 
-1H  :𝑆𝑖𝑔(𝛼)  توجد علاقة أو تأثير بين المتغيرين )لا توجد استقلالية( %5أقل من 

  الفئة العمرية:*  النوع البشريبالنسبة 
 لا يتأثر بالفئة العمرية. البشري النوع: الفرضية الصفرية -
 يتأثر بالفئة العمرية. البشري النوع: الفرضية البديلة -

𝑆𝑖𝑔(𝛼) %5من خلال الجدول نلاحظ  ( وعليه نرفض الفرضية الصفرية %0.5) 0.005حيث قدرت قيمة   >
علاقة ارتباطية يتأثر بالفئة العمرية وعليه نستنتج أن الجنس له  النوع البشريونقبل الفرضية البديلة التي تقول أن 

 و الفئة العمرية البشري النوعمع الفئة العمرية، أي لا توجد استقلالية بين 
  ة:الاجتماعيالحالة النوع البشري * بالنسبة 

 ة.الاجتماعيبالحالة  البشري النوع: لا يتأثر الفرضية الصفرية -
 ة.الاجتماعييتأثر بالحالة  البشري النوع: الفرضية البديلة -

وعليه نرفض الفرضية  %93أي  0.930حيث قدرت قيمة  %5أكبر من  𝑆𝑖𝑔(𝛼)من خلال الجدول نلاحظ أن 
ة وعليه توجد علاقة استقلالية بين الاجتماعيلا يتأثر بالحالة  البشري النوعالبديلة وتقبل الفرضية الصفرية بأن 

 ة.الاجتماعيوالحالة  البشري النوع
  النوع البشري * المهنةبالنسبة: 

 .لمهنةبا البشري النوع: لا يتأثر الفرضية الصفرية -
 .المهنةيتأثر ب البشري النوع: الفرضية البديلة -

وعليه نرفض  %83.9أي  0.839حيث قدرت قيمة  %5أكبر من  𝑆𝑖𝑔(𝛼)من خلال الجدول نلاحظ أن 
 النوعوعليه توجد علاقة استقلالية بين المهنة لا يتأثر ب البشري النوعالفرضية البديلة وتقبل الفرضية الصفرية بأن 

 .المهنة و البشري
  النوع البشري * مستوى الدخل الشهريبالنسبة: 

 .الشهري الدخلب البشري النوع: لا يتأثر الفرضية الصفرية -
 .الشهري الدخليتأثر ب البشري النوع: الفرضية البديلة -

وعليه نرفض  %34.5أي  0.345حيث قدرت قيمة  %5أكبر من  𝑆𝑖𝑔(𝛼)من خلال الجدول نلاحظ أن 
وعليه توجد علاقة استقلالية الشهري  الدخللا يتأثر ب البشري النوعالفرضية البديلة وتقبل الفرضية الصفرية بأن 

 .الشهري الدخل و البشري النوعبين 
  المستوى التعليمي: * البشري للنوعبالنسبة 

 لا يعتمد على المستوى التعليمي. البشري النوعالفرضية الصفرية:  -
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 يعتمد ويتأثر بالمستوى التعليمي. البشري النوع الفرضية البديلة: -
𝑆𝑖𝑔(𝛼) %5من خلال الجدول نلاحظ أن   وعليه نرفض الفرضية (، %74.8أي ) 0.748حيث قدرت قيمته  <

 لنوعاتوجد علاقة ارتباطية بين لا يتأثر المستوى التعليمي أي لا  البشري لنوعابأن  الصفريةونقبل الفرضية  البديلة
 .التعليمي المستوى و البشري النوع بين استقلالية علاقة توجدأي  والمستوى التعليمي البشري
  ةالاجتماعيالحالة  * للفئة العمريةبالنسبة: 

 ةالاجتماعي الحالةلا يعتمد على  العمرية لفئةاالفرضية الصفرية:  -
 ةالاجتماعي الحالةيعتمد ويتأثر  العمرية لفئةا الفرضية البديلة: -

𝑆𝑖𝑔(𝛼) %5من خلال الجدول نلاحظ أن   (، وعليه نرفض الفرضية %1.3أي ) 0.013حيث قدرت قيمته  >
البشري  لنوعأي توجد علاقة ارتباطية بين اة الاجتماعي الحالةتتأثر ب العمرية الفئةصفرية ونقبل الفرضية البديلة بأن 

 .ةالاجتماعي الحالةو  العمرية الفئة بين استقلالية علاقة توجدأي لا ة الاجتماعي الحالةو 
  المهنة * للفئة العمريةبالنسبة: 

 لا يعتمد على المهنة العمرية لفئةاالفرضية الصفرية:  -
 المهنةيعتمد ويتأثر  العمرية لفئةا البديلة:الفرضية  -

𝑆𝑖𝑔(𝛼) %5من خلال الجدول نلاحظ أن   (، وعليه نرفض الفرضية %78.1أي ) 0.781حيث قدرت قيمته  <
البشري  لنوعأي لا توجد علاقة ارتباطية بين ا لا تتأثر بالمهنة العمرية الفئةالبديلة ونقبل الفرضية الصفرية بأن 

 و المهنة. العمرية الفئة بين استقلالية علاقة توجدأي ة الاجتماعي الحالةو 
  مستوى الدخل الشهري * للفئة العمريةبالنسبة: 

 الشهري الدخل مستوىلا يعتمد على  العمرية لفئةاالفرضية الصفرية:  -
 الشهري الدخل مستوىيعتمد ويتأثر  العمرية لفئةا الفرضية البديلة: -

𝑆𝑖𝑔(𝛼) %5نلاحظ أن  من خلال الجدول  (، وعليه نرفض الفرضية %5أي ) 0.050حيث قدرت قيمته  >
 لنوعأي توجد علاقة ارتباطية بين االشهري  الدخل مستوىتتأثر  العمرية الفئةصفرية ونقبل الفرضية البديلة بأن 

 الشهري الدخل مستوىو  العمرية الفئة بين استقلالية علاقة توجدأي لا ة الاجتماعي الحالةو البشري 
  المستوى العلمي * للفئة العمريةبالنسبة: 

 العلمي المستوىلا يعتمد على  العمرية لفئةاالفرضية الصفرية:  -
 العلمي المستوىيعتمد ويتأثر  العمرية لفئةا الفرضية البديلة: -

𝑆𝑖𝑔(𝛼) %5من خلال الجدول نلاحظ أن   (، وعليه نرفض الفرضية %2.2أي ) 0.022حيث قدرت قيمته  >
البشري  لنوعأي توجد علاقة ارتباطية بين االعلمي  المستوىتتأثر  العمرية الفئةصفرية ونقبل الفرضية البديلة بأن 

 .العلمي المستوىو  العمرية الفئة بين استقلالية علاقة توجدأي لا العلمي  المستوى
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  المهنةة الاجتماعيبالنسبة للحالة *: 
 .المهنةبة لا تتأثر الاجتماعي: الحالة الصفريةالفرضية  -
 .المهنةبة تتأثر الاجتماعي: الحالة الفرضية البديلة -

وعليه نرفض  % 1.9أي  0.019حيث قدرت قيمة  %5أقل من  𝑆𝑖𝑔(𝛼)من خلال الجدول نلاحظ إن قيمة 
ومنه وجود علاقة ارتباطية بين المهنة بة لا تتأثر الاجتماعيالفرضية الصفرية ونقبل الفرضية البديلة بأن الحالة 

 .المهنةو ة الاجتماعيالحالة 
  مستوى الدخل الشهري* ة الاجتماعيبالنسبة للحالة: 

 .الشهري الدخل مستوىة لا تتأثر بالاجتماعي: الحالة الفرضية الصفرية -
 .الشهري الدخل مستوىة تتأثر بالاجتماعي: الحالة الفرضية البديلة -

وعليه نرفض الفرضية  %2أي  0.02حيث قدرت قيمة  %5أقل من  𝑆𝑖𝑔(𝛼)من خلال الجدول نلاحظ إن قيمة 
ومنه وجود علاقة ارتباطية  الشهري الدخل مستوىة لا تتأثر بالاجتماعيبأن الحالة  الصفرية ونقبل الفرضية البديلة

 .الشهري الدخل مستوى وة الاجتماعيبين الحالة 
  مي:* المستوى العلة الاجتماعيبالنسبة الحالة 

 العلمي المستوىبة لا تتأثر الاجتماعي: الحالة الفرضية الصفرية -
 العلمي المستوىبة تتأثر الاجتماعي: الحالة الفرضية البديلة -

وعليه نرفض  %10.1أي  0.101حيث قدرت قيمة  %5أكبر  𝑆𝑖𝑔(𝛼)من خلال الجدول نلاحظ أن قيمة 
مي مما يعني وجود استقلالية ة لا تتأثر بالمستوى العلالاجتماعيالفرضية البديلة ونقبل الفرضية الصفرية بان الحالة 

 ة والمستوى التعليميالاجتماعيلة بين الحا
  مستوى الدخل الشهري المهنةبالنسبة *: 

 الشهري الدخل مستوى: المهنة لا تتأثر بالفرضية الصفرية -
 الشهري الدخل مستوىتتأثر ب المهنة: الفرضية البديلة -

وعليه نرفض  %10.1أي  0.136حيث قدرت قيمة  %5أكبر  𝑆𝑖𝑔(𝛼)من خلال الجدول نلاحظ أن قيمة 
مما يعني وجود استقلالية بين الحالة  الشهري الدخللا تتأثر  المهنةالفرضية البديلة ونقبل الفرضية الصفرية بان 

 المستوى التعليمي.ة و الاجتماعي
  مستوى الدخل الشهري المهنةبالنسبة *: 

 الشهري الدخل مستوى: المهنة لا تتأثر بالفرضية الصفرية -
 الشهري الدخل مستوىتتأثر ب المهنة: الفرضية البديلة -
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وعليه نرفض  %10.1أي  0.136حيث قدرت قيمة  %5أكبر  𝑆𝑖𝑔(𝛼)من خلال الجدول نلاحظ أن قيمة 
مما يعني وجود استقلالية بين الحالة  الشهري الدخللا تتأثر ب المهنةالفرضية البديلة ونقبل الفرضية الصفرية بان 

 .الشهري الدخلو ة الاجتماعي
  مستوى العلمي المهنةبالنسبة *: 

 العلمي مستوى: المهنة لا تتأثر بالفرضية الصفرية -
 العلمي مستوىب تتأثر المهنة: الفرضية البديلة -

وعليه نرفض  %10.1أي  0.136حيث قدرت قيمة  %5أكبر  𝑆𝑖𝑔(𝛼)من خلال الجدول نلاحظ أن قيمة 
لة مما يعني وجود استقلالية بين الحاالعلمي  مستوىلا تتأثر ب المهنةالفرضية البديلة ونقبل الفرضية الصفرية بان 

 مي.ة والمستوى العلالاجتماعي
 المستوى التعليمي مستوى الدخل الشهري *: 

 ميالعل المستوىلا تتأثر ب الشهري الدخل ستوى: مالفرضية الصفرية -
 ميالعل المستوىتتأثر ب الشهري الدخل مستوى: الفرضية البديلة -

وعليه نرفض  % 3.1أي  0.031حيث قدرت قيمة  %5أقل من  𝑆𝑖𝑔(𝛼)من خلال الجدول نلاحظ إن قيمة 
ومنه وجود علاقة ارتباطية بين المهنة ة لا تتأثر بالاجتماعيالفرضية الصفرية ونقبل الفرضية البديلة بأن الحالة 

 .العلمي المستوىة و الاجتماعيالحالة 
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 واختبار الفرضيات العينة داأفر  لإجابات الوصفي يلالتحلثانيا: 
إجابات عينة الدراسة بخصوص كل محور من محاور من خلال هذا العنصر نحاول وصف وتحليل 

 :الدراسة ثم استنتاج اتجاه العينة لكل عبارة من عبارات الدراسة
 :الأول المحور نتائج وتحليل عرض -1 -1
 ؟الاجتماعي التواصل على شبكات تملك حساب ل: هالاولىالعبارة 

 حساب امتلاك مدة(: 11) الشكل                          في حساب امتلاك(: 13) الجدول
 الاجتماعي التواصل شبكات                             الاجتماعي التواصل شبكات      

 Q1 التكرارات النسب المئوية

 نعم 100 100.0

 لا 0 0.0

100 100 TOTAL 

 .SPSS 23 برنامج مخرجات على إعتمادا الطالبين إعداد من ر:المصد
 الاجتماعي التواصااااال شااااابكة في لكون حساااااابايم الدراساااااة عينة أفراد جميع أن أعلاه والشاااااكل الجدول من يتضاااااح
نى عنها في وسيلة لا غاذ أصبحت  ،الشبكات ودورها في حياة الافراد ذهبه ماهتمامه ىعل يدل ما %100 بنسبة

 الحياة اليومية.
 ؟الاجتماعي التواصل شبكات على تمتلك حسابا متى : منذالثانيةالعبارة 

 في حساب امتلاك مدةيمثل (: 12) الشكل                          حساب امتلاك (: مدة14الجدول )
 الاجتماعي التواصل شبكات                             الاجتماعي التواصل شبكات في    

 Q1 التكرارات النسب المئوية

 سنتين 70 70.0
 سنوات 4 19 19.0
 سنوات 6 11 11.0
100.0 100 TOTAL 

 .SPSS 23 برنامج مخرجات على إعتمادا الطالبين إعداد من ر:المصد
 ،الاجتماعي التواصاال شاابكات في حساااب العينة أفراد مدة امتلاك يوضااح والذي الجدول بيانات من يتضااح
سنوات، اما  4منذ  الاجتماعيكانت مدة امتلاكهم لحساب على شبكات التواصل  العينة من%  19 ان ما نسبته
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 ، وكذاسااانوات 6 منذ الاجتماعي التواصااال شااابكات على لحسااااب امتلاكهم مدة كانت العينة من %11ما نسااابته 
 والمتزايدالساااااريع  نتشاااااارلاا يوضاااااح ما وهوامتلاكهم حساااااابا منذ سااااانتين  كانمن افراد العينة %  70 أن يتضاااااح

 عديدة مجالات فيدخلت  الاجتماعي التّواصااال شااابكات لكون الأخيرة السااانوات في الاجتماعي التواصااال شااابكاتل
: منها عدّة، لأهداف الأعمال مجالالتّعليم وكذا : مثل ،محياته من كبيرا   ج زءا   ت شك ل فأصبحت الإنسان؛ حياة من

 .م عيّنة شركة م نتجات حول شبكاتال هذه م ستخدمي  راء من والاستفادة عمل، ف ر ص توفير
؟الاجتماعيالتواصل  شبكاتعبر نوع الحساب الذي تملكه ما  :الثالثة العبارة  

 امتلاكا الأكثر الحساب مثل(: ي13الشكل )           امتلاكا الأكثر الحساب(: 15الجدول )
 الاجتماعيعبر شبكات التواصل                     الاجتماعيعبر شبكات التواصل            

 Q5 التكرارات النسب المئوية  

 فيسبوك 98 51.9
 توتير 16 8.5
 +قوقل 27 14.3
 يوتيوب 39 20.6
 اخرى 9 4.8
100.0 189 TOTAL 

 .SPSS 23 برنامج مخرجات على إعتمادا الطالبين إعداد من ر:المصد
 هي الفيسبوك أن اتضحوالشكل   الجدول في الملخصة العينة أفراد إجابات من المحصلة النتائج خلال من
 إمكانية فيتيح غيره عن مزايا بعدة يمتاز لأنه وذلك ،% 51.9 نسااااااااااااابة احتلت حيث الجزائر في الرائدة الشااااااااااااابكة
 الذي توتير مثل بغيره مقارنة بحرية والتدوين التعبير كذلك المشاااااتركين، غالبية يفضااااالها التي والدردشاااااة التواصااااال

تاحة ساااكايب مع دمجه إمكانية مثل اخرى خدمات لعدة دمجه وبعد خاصاااة الحروف، من معينا عددا فقط يتيح  وا 
 ،%8.5 بنساااابة العينة أفراد بين واسااااعا انتشااااارا توتير يلقى لا حين في الأصاااادقاء، مع بصاااارية ةصااااوتي مكالمات

 الجزائر في ضااااعيفا بقي لكنه والأقطار، الدول بعض في الفيساااابوك شاااابكة إنتشااااارها يفوق عالمية شاااابكة أنه رغما
 تأخرا عرف الذي بلس وقوقل توتيرك الأخرى الشاااااابكات من غيرها عن غطت الفيساااااابوك وخدمات رواج لأن ربما

 الأكثر الشاااااااابكة هي الفيساااااااابوك شاااااااابكة أن إلا إنطلاقاته بدايات في يزل لم كونه ربما العينة أفراد قبل من أيضااااااااا
من العينة وهي نساااااااابة  %20.6، فيما يحتل اليوتيوب المركز الثاني في معدل امتلاك حساااااااااب بنساااااااابة تصاااااااافحا

 ضئيلة مقارنة بالفيسبوك وهذا راجع لمجانية الموقع في مشاهدة الفيديوهات دون الحاجة الى امتلاك حساب. 
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  ؟أكثرالعبارة الرابعة: أيا من الشبكات التي تتصفحها 
 تصفحا الأكثر الشبكات مثل(: ي14الشكل )           تصفحا الأكثر (: الشبكات16الجدول )

 Q2 التكرارات النسب المئوية  
 فيسبوك 94 47.48
 توتير 19 9.59
 +قوقل 12 6.07
 يوتيوب 45 22.72
 اخرى 28 14.14
100.0 198 TOTAL 

 .SPSS 23 برنامج مخرجات على إعتمادا الطالبين إعداد من ر:المصد
 الفيساابوك يتصاافحون العينة افراد من%  47.48 نساابته ما ان والشااكل السااابقين الجدول بيانات من يتضااح

 ،ربما يرجع الامر الى رواجه بين فئة الشاااباب عن غيره الشااابكات ةالاجتماعي الشااابكات من غيره من أكثر بصااافة
ويرجع الامر لمجانية الموق في  أكثر يوتيوب يتصاااااافحون المأخوذة العينة من% 22.72 نساااااابته ما أن نجد يماك

 يتصفحون فهممن افراد العينة % 14 اما ما نسبته دون عناء فتح حساب للمشاهدة المجانية، مشاهدة الفديوهات
 وهي نسااابة  توتيرمن العينة يتصااافحون شااابكة  %9.59فيما ما نسااابته ، ... ال أخرى مثل شااابكة اساااتغرام  شااابكة

المراتب  توتيرفيها شاابكة الالتي يحتل و الواسااعة في الدول الأوربية  توتيربشااهرة شاابكة الضاائيلة جدا مقارنة تصاافح 
 فهو معدل تصفح قوقل+. %6.07تصفحا، اما ما نسبته الأولى في الشبكات الأكثر 

  ؟الاجتماعي التواصل لشبكات تصفحك معدل هو ما: الخامسة العبارة

  ةالاجتماعي شبكاتال تصفح (: يمثل معدل15الشكل )ة        الاجتماعي شبكاتال تصفح (: معدل17الجدول )
 Q3 التكرارات النسب المئوية  

 اقل من ساعة في اليوم 3 3.0

ساعات  3الى  1من  20 20.0

 يوميا
ساعات  5الى  3من  21 21.0

 يوميا
 حسب الظروف 56 56.0

100.0 100 TOTAL 

 .SPSS 23 برنامج مخرجات على إعتمادا الطالبين إعداد من ر:المصد
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حساااااب الظروف ونسااااابة  تهمحساااااابا يتصااااافحون%  56 المساااااتجوبين غالبية أن يتضاااااح الجدول خلال من
ساااااااااااعات يوميا وهي معدلا عالية تبرز جليا مكانة شاااااااااابكات التواصاااااااااال  5الى  3منهم يتصاااااااااافحونها من  21%

في حياتهم حيث يمكن القول انها أصاااااااااابحت ادمانا لهم خاصااااااااااة فئة الشااااااااااباب منهم، وهو ما يجعلها  الاجتماعي
من العينة يتابعون  %20علاقات جيدة مع زبائنها والتواصاااااال معهم، كذلك نساااااابة فرصااااااة مواتية للشااااااركات لربط 
يتصااافحون حسااااباتهم اقل من سااااعة في اليوم  %3سااااعات يوميا، وما نسااابته  3حسااااباتهم يوميا من سااااعو الى 

ن العينة م %44فبالتالي ما نساابته  الاجتماعيكلها تمثل نسااب إيجابية ومدا تعلق افراد العينة بشاابكات التواصاال 
 يتصفحون حساباتهم يوميا.

 الشبكات؟ هذه عبر مشاركاتك من الهدف هو ما: السادسة العبارة
 الهدف من المشاركة (:16) ة                           الشكلالهدف من المشارك (:18) الجدول

 الاجتماعي التواصل شبكات في                                     الاجتماعي التواصل شبكاتفي 
 

 

 
 
 
 
 

 
 

 .SPSS 23 برنامج مخرجات على إعتمادا الطالبين إعداد من :المصدر
من العينة  %31.4ما نسااااااابته  حين في ،%  32.8 نسااااااابة أن يتضاااااااحوالشاااااااكل أعلاه  الجدول خلال من

متابعة الاخبار واخر التطورات الواقعة كبغرض مواكبة العصر  الاجتماعيالتواصل  المدروسة يستخدمون شبكات
 مع والتواصااااال التعارف لغرض%  12.3 إليها يلجأ حين فيفي كل المجالات من ساااااياساااااة، رياضاااااة ... ال ، و 

خصااوصااا عبر شاابكة الفيساابوك الذي يعرف انتشااارا واسااعا بين الافراد من خلال الاسااتعماله  والأقارب الأصاادقاء
 لغرض الاجتماعي التواصاااال شاااابكات يسااااتخدمون% 15.2 كما ان ما نساااابته ،الواسااااع كموقع للدردشااااة والتعارف

 وهي التساااوق دفبه الاجتماعي التواصااال شااابكة يساااتخدمون من منهم فقط% 6.9 حين في الفراغ، وملأ التسااالية
هو الوساااااايلة  الاجتماعيضاااااائيلة جدا لما في الجزائر مقارنة بالدول الاجنبة التي تعتبر شاااااابكات التواصاااااال  نساااااابة

الأولى للتساااوق ويرجع سااابب انخفاض نسااابة التساااوق الالكتروني ربما لنقص ثقافة التساااويق الالكتروني والتخوف 

Q4 النسب المؤوية التكرارات 
 12.3 25 التعارف
 15.2 31 التسلية
 6.9 14 التسويق

 31.4 64 مواكبة العصر
 32.8 67 جمع المعلومات

 1.5 3 اخرى
Total 204 100.0 

12%

15%

7%

31%

33%

2%

التعارف

التسلية

التسويق

مواكبة العصر

جمع المعلومات 

أخرى



 إدارة في الاجتماعي التواصللل شللبكات عبر التسللويق دور التطبيقية الدراسللات: الثاني الفصللل
 الزبون مع العلاقة

 

 62 

كانت اراءهم مختلفة لغرض اساااااااااااتعمال شااااااااااابكات كان  العينة من% 1.5 عن أما ،من اقتناء الأشاااااااااااياء الكترونيا
 .الاجتماعيالتواصل 

 :الأولى الفرضية اختبار -1-2
  سنحاول اختبار الفرضيتين القائلتين ان: من خلال أسئلة الاستبيان في المحور الاول

1H :الأفراد حياة في هامة مكانة الاجتماعي التواصل شبكات تحتل. 
0H: الأفراد حياة في هامة مكانة الاجتماعي التواصل شبكات لا تحتل. 

الدراسااااااااااااة  جميع أفراد عينة فان (13) الجدول رقم ومن %100ما نساااااااااااابته  ان العبارة الأولىبينت نتائج 
 ال ،سااايبوك، وتوتير، اساااتغرام ...كالف الاجتماعيلف شااابكات التواصااال مهتمين بامتلاك حسااااب والتواجد في مخت

طلبة  كاسااااتخدام أغراضعدة  لتحقيق الاجتماعيلشاااابكات التواصاااال  اسااااتخدام الافراد عوامل منهاوهذا راجع لعدة 
تواصاال الطلبة مع  كذاو  التواصاال مع الأساااتذة واكتساااب المعارفمن اجل  الاجتماعيالجامعة لشاابكات التواصاال 

العبارة  في الاجتماعيفي مختلف شاااااااابكات التواصاااااااال  بامتلاك حساااااااااب مس هذا الاهتمامتونل ،بعضااااااااهم البعض
لحساااااب  هممدة امتلاككان  (14الجدول رقم )من افراد العينة ومن خلال  %70ان ما نساااابته  تبين حيث الثانية

خاصة في اةونة  الاجتماعيمنذ سنتين وهذا ما يفسر الاقبال المتسارع على شبكات التواصل  الشبكاتفي هذه 
 ذهبه كبير تماماه ناكه يكن لم انه بمعنى %11ب  قدرت والتي سااااانوات 6 منذ المشااااااركة بنسااااابة مقارنةالأخيرة 
 لموقع أكبر تمامااه يولون سةاالدر  عينة داأفر  أن العبارة الثالثة من اتضح وقد، كما السابقة السنوات في الشبكات

 كونهل (15الجدول رقم )وذلك ما يبينه  % 51.9 ب الفيساااااابوك لشاااااابكةامتلاكهم  نساااااابة قدرت حيث يساااااابوك،الف
وذلك  التي تعرف انتشارا كبيرا في أوروبا مقارنة بالدول العربية كالجزائر كشبكة التوتير غيره عن ياامز  بعدة يمتاز

يساااااابوك تسااااااتهوي فئة الشااااااباب والهوات اكثر من شاااااابكة التوتير التي تسااااااتهوي فئة رجال الاعمال لكون شاااااابكة الف
 بعدة دمجه ذلك ىعل زيادة المشتركين غالبية ايفضله التي والدردشة التواصل امكانيةالفيسبوك  فيتيح، والمشاهير
 التي المبعثرة نسبته رغم اليوتيوب موقع ىعل غطت والتي الأصدقاء مع بصرية صوتية مكالمات كإتاحة خدمات
المبين من افراد العينة  %47.48يتضااااااح ان ما نساااااابته  حيث العبارة الرابعةوهذا ما يؤكده ، % 20.6 ب قدرت
افراد العينة الذين من  %9.59يساااااااااااابوك اكثر مقارنة بما قيمته انهم يتصاااااااااااافحون موقع الف (16الجدول رقم )في 

العبارة  خلال من الاجتماعي التواصااااال بشااااابكات الدراساااااة عينة أفراد اهتمام يبرز كما، توتيريتصااااافحون شااااابكة ال
 مظروفه حسااااب الاجتماعيشاااابكات التواصاااال  ىعل محسااااابه يتصاااافحون أغلبية افراد العينة نلاحظ ان الخامســـة

رقم  الجدول في الموجودة تاالاختيار  جميع ملحساااااابه متصااااافحه معدل يشااااامل أن يمكن انه بمعنى %56 بنسااااابة
 محسااااااابه يتصاااااافحون لا قد أو الاجتماعيعلى شاااااابكات التواصاااااال  بالإدمان يدعي ما ذاوه اليوم طوال أي (17)

 حالة في أو او ضاااااااااعف الانترنت الانترنت بشااااااااابكة اتصاااااااااال وجود لعدم يرجع قد ذاه في السااااااااابب و اليوم طوال
 محسابه يتصفحون من% 21 نسبة إلى بالإضافة ،ذه الشبكة ه في بالتواجد ماهتمامه عدم يعني لا لكن المرض
 .يوميا ساعات 6 من أكثر
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 عينة داأفر  قبل من الاجتماعيشاااابكات التواصاااال  اسااااتعمالات انتشااااار مدى الســـادســـةالعبارة  توضااااح كما
 %32.8 انسااااااااابته غتبل التي جمع المعلوماتك اليومية محياته مجالات من العديد في ابه والإساااااااااتعانة ساااااااااةاالدر 

من اجل جمع  الاجتماعي التواصااااااااال شااااااااابكات يساااااااااتخدمون المدروساااااااااة العينة من (18الجدول رقم )المبينة في 
فيما بينهم ومع الذي يساااااااااتخدمه طلاب الجامعات للتحاور والتواصااااااااال  مثل الفيسااااااااابوك شااااااااابكاتالمعلومات من ال

 % 31.4 بنسااابة العصااار ومواكبةوكذا محاولة  وتبادل المعلومات والدروس ضااامن مجموعات ينشااائونهاالأسااااتذة 
 .جديد وما ه كل عن البحث وه الشبكات في التواجد من اهدفه العينة داأفر  أن بينت والتي

مما  الأفراد حياة في هامة مكانةتحتل  الاجتماعي التواصال شابكات أن نساتنتج الساابقةالعبارات تحليل من 
الأفراد ورفض  حياة في هامة مكانة الاجتماعي التواصااااااال شااااااابكات القائلة تحتل 1Hفرضاااااااية البديلة ليعني قبول ا

 .الأفراد حياة في هامة مكانة الاجتماعي التواصل شبكات لا تحتل القائلة 0Hالفرضية الصفرية 
 الثاني: المحور نتائج وتحليل عرض-2-1

 ؟الاجتماعيهل تتابع صفحة اتصالات الجزائر عبر شبكات التواصل العبارة الأولى: 
    اتصالات شركة صفحة تتبع(: 17الشكل )               اتصالات شركة تتبع صفحة (:19الجدول )

 الاجتماعي التواصل شبكات عبر الجزائر                 الاجتماعي التواصل شبكات عبر الجزائر 
 Q6 التكرارات النسب المئوية  

 نعم 26 26.0

 لا 32 32.0

 احيانا 42 42.0

100.0 100 TOTAL 

 .SPSS 23 برنامج مخرجات على إعتمادا الطالبين إعداد منالمصدر: 
 
 شاااااااركة يقومون بمتابعة صااااااافحة العينة أفراد من %26 نسااااااابة أن يتضاااااااح الساااااااابقين والشاااااااكل الجدول خلال من

 بمتابعةمن افراد العينة لا يقومون  % 32، فيما ما نساااابته الاجتماعي التواصاااال شاااابكات على اتصااااالات الجزائر
 يقومونمن افراد العينة  %42، اما ما نساابته الاجتماعي التواصاال شاابكات على الجزائر اتصااالات شااركة صاافحة
 .الاجتماعي التواصل شبكات على الجزائر اتصالات شركة صفحة بمتابعةأحيانا 
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 : برأيك  أيا من الشبكات تراها أكثر فعالية لتسويق منتجات وخدمات شركة اتصالات الجزائر؟الثانيةالعبارة 
 للتسويق                 الفعالة الشبكاتيمثل  (:18) الشكلللتسويق                 الفعالة الشبكات (:20الجدول )

 Q5 التكرارات النسب المئوية  
 فيسبوك 98 51.9

 توتير 16 8.5
 +قوقل 27 14.3
 يوتيوب 39 20.6

 اخرى 9 4.8
100.0 189 TOTAL 

 .SPSS 23 برنامج مخرجات على إعتمادا الطالبين إعداد من ر:المصد
 
 الشاااابكة هو الفيساااابوك أن يرون العينة أفراد من%  51.9 أن نلاحظ والشااااكل السااااابقين الجدول خلال من
لشاااااركة اتصاااااالات الجزائر ويرجع السااااابب لساااااهولة اساااااتخدامه   والخدمات المنتجات تساااااويق في والفعالة المناسااااابة

 اليوتيوب أنيرون  العينة أفراد من% 20.6 نساابة كما ان ما  ،وتصاافحه اثناء التسااوق مقارنة بالشاابكات الاخرى 
 مجانايمكن رفع التسااااااجيلات  مرئيةشااااااركة اتصااااااالات الجزائر لكونه وساااااايلة  تسااااااويقل فعالية الأكثر الوساااااايلة هو

% 14.3 نسبته ما يرى حين في ،ذلك وغير عليها والتعليق ومشاركتها( التنزيل بدل) الحي البث عبر ومشاهدتها
من افراد  %8.5، فيما تبقى ما نسااااابته والخدمات جاتتالمن لتساااااويق المناسااااابة الشااااابكة هي بلس قوقل شااااابكة أن

مثل  للتسااويق فعالية الأكثرمن افراد العينة يرون شاابكات أخرى  %4.8، اما ما نساابته توتيرالعينة تخص شاابكة 
 انستغرام ... ال .
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العبارة الثالثة: برأيك  هل هذه لشركة تراها أكثر نشاطا وفعالية عبر صفحاتها المتواجدة كبر شبكات التواصل 
 ؟الاجتماعي
  شركة ونشاط فاعلية يمثل (:19) الشكل                           شركة ونشاط فاعلية(: 21الجدول )

 الجزائر اتصالات                                               الجزائر اتصالات                
 Q7 التكرارات النسب المئوية  

 نعم 26 26.0

 لا 32 32.0

 احيانا 42 42.0

100.0 100 TOTAL 

 SPSS برنامج على إعتمادا ينالطالب إعداد من ر:المصد
 اتصاااااالات شاااااركةيرون ان  العينة أفراد من %26 نسااااابة أن يتضاااااح الساااااابقين والشاااااكل الجدول خلال من
 اتصاااالات شاااركة انيرون  %32، فيما ما نسااابته الاجتماعيعبر شااابكات التواصااال  ونشااااط فاعليةأكثر  الجزائر
 يرون انه العينة افراد من% 42، اما ما نساااااابته الاجتماعي التواصاااااال شاااااابكات عبر ونشاااااااط فاعلية أكثر الجزائر
 .الاجتماعي التواصل شبكات على أكثر نشاطا وفاعلية الجزائر اتصالات شركة تكون أحيانا

 طريق عن الجزائر اتصالات صفحة عبر المنشورة الجديدة والعروض الاعلانات تصلك هل: الرابعةالعبارة 
 ؟...( الاجتماعيشبكات التواصل  اليكتروني  بريد هاتف ) الاتصال وسائل مختلف

 الجديدة والعروض الاعلانات ايصال(: 20) الشكل     والعروض الجديدة  الاعلانات (: ايصال22الجدول )
 Q8 التكرارات النسب المئوية  

 نعم 31 31.0

 لا 36 36.0

 احيانا 33 33.0

100.0 100 TOTAL 
 .SPSS 23 برنامج مخرجات على إعتمادا الطالبين إعداد من المصدر:

 الاجتماعي التواصل شبكات أن العينة من%  31يتضح ان  السابقين والشكل الجدول معطيات خلال من
 صوذلك لحر  الاتصاااال وساااائل مختلف طريق عن الجزائر اتصاااالات صااافحة عبر والعروض الاعلاناتتصااالهم 
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من  %33اما نسبة  تلبية حاجات زبائنها واطلاعهم بكل ما هو جديد من عروض في الشركة،الشركة التام على 
لا عينة الدراسااااة  من %36فيما ما نساااابته  الجديدة، والعروض الاعلاناتتصاااالهم أحيانا عينة الدراسااااة يرون انه 

 .الاتصال وسائل مختلف طريق عن الجزائر اتصالات صفحة عبر والعروض الاعلاناتتصلهم 
من مجموع عينة الدراسااة تصاالهم الإعلانات   %64من البيانات المتحصاال عليها يمكن اسااتنتاج ان ما مجموعه 

  .والعروض الجديدة من شركة اتصالات الجزائر
 ؟صفحة اتصالات الجزائر عبر والعروض المطروحة الإعلانات انتباهك تشد : هلالخامسةالعبارة 

   علاناتلإوا عروضلل الانتباه شدة يمثل (:21) الشكل       علاناتلإوا عروضلل الانتباه شدة (:23الجدول )
 Q8 التكرارات النسب المئوية  

 نعم 30 30.0

 لا 27 27.0
 احيانا 43 43.0
100.0 100 TOTAL 

 .SPSS 23 برنامج مخرجات على إعتمادا الطالبين إعداد من المصدر:
 التي والعروض الإعلانااات إلى العينااة أفراد إنتباااه درجااة يمثاال الااذيوالشااااااااااااااكاال أعلاه  الجاادول خلال من
 يتضح وبذلك ،الاجتماعي التواصل شبكات من غيرهم أو توتيرو  الفيسبوك على شركة اتصالات الجزائر تعرضها

 التي الإعلانات جاذبيةلعدم  وذلك المسااااااااوقة، والإعلانات العروض عديد إنتباههم تشااااااااد العينة% 30 نساااااااابته ما
 حين فيلزبائنها،  مغرية عروضااااهاوعدم وجود  كثافتها وعدم الاجتماعيالشااااركة عبر شاااابكات التواصاااال  تطرحها

 الإعلانات. لتلك مطلقا يراعون لا فهم المتبقية% 27 أما أحيانا، الإعلانات لهذه%  43 ينتبه
 التواصااال شااابكات على شاااركة تطرحها التي للإعلانات ينجذبون المختارة العينةمن  %73ما مجموعه  أي
 .الاجتماعي
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 شبكات عبر المعروضةشركة اتصالات الجزائر والإعلانات  بالعروض ثقتك درجة هي : ماالسادسةالعبارة 
  ؟الاجتماعي التواصل
  علاناتلإوا عروضبال الانتباه شدة يمثل (:22) الشكل       علاناتلإوا عروضبال درجة الثقة (:24الجدول )

 Q9 التكرارات النسب المئوية  
          تماما راض 5 5.0

         راض 39 39.0

         محايد 32 32.0

 راض غير 16 16.0

 تماما راض غير 8 8.0
100.0 100 TOTAL 

 .SPSS 23 برنامج مخرجات على إعتمادا الطالبين إعداد من المصدر:
 شاااااااابكات على شااااااااركة اتصااااااااالات الجزائروعروض  لإعلانات الزبائن رضااااااااا درجة أو مدى قياس دفبه طرح تم

 يثقون العينة من %5 أن جليا اتضااااح حيث ،والشااااكل اعلا الجدولفي  كما وكانت النتائج ،الاجتماعي التواصاااال
التواصااااااال  شااااااابكات عبر تهمحساااااااابا على شاااااااركة اتصاااااااالات الجزائر تقدمها التي والعروض الإعلانات عن تماما

 ،الشركة هذه تعرضها التي والإعلانات العروض عن العينة من%  39 رضا نجد حين في المختلفة، الاجتماعي
الشاااااركة من إعلانات وعروض مما يبين ان الشاااااركة نجحت في إيصاااااال يثقون بما تقدمه  %44أي ما مجموعه 

عبروا عن موقفهم المحايد اتجاه %  32فيحين مت نساااابته  الاجتماعيرسااااائلها لاعلانية عبر شاااابكات التواصاااال 
فعبروا عن عدم ثقتهم بالإعلانات والعروض وهي نساابة ضاائيلة مقارنة  % 8و  %16ما ما نساابته هذا السااؤال، ا

  بنسبة ثقة الزبائن بالمؤسسة.
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 تكفيك الاجتماعيشبكات التواصل  فياتصالات الجزائر والإعلانات  العروض أن ترى هل :السابعةالعبارة 
 التقليدي؟ الإعلان وسائل في الوقت وتختصر لك البحث عناء

 (: اختصار الجهد والوقت23(: اختصار الجهد والوقت                      الشكل )25الجدول )
 الاجتماعيفي شبكات التواصل                                الاجتماعيفي شبكات التواصل    
 Q10 التكرارات النسب المئوية  

 نعم 55 55.0

 لا 26 26.0
 محايد 19 19.0
100.0 100 TOTAL 

 .SPSS 23 برنامج مخرجات على إعتمادا الطالبين إعداد من المصدر:
 يختصر لا الاجتماعي التواصل شبكات على الإعلان أن يرون فقط%  26 نسبة أن نلاحظ الجدول خلال من

 السؤال، هذا اتجاه الحياد موقف منهم%  19 أبدى حين في التقليدية، الإعلان وسائل بباقي مقارنة والجهد الوقت
 مسااااااااحة الاجتماعي التواصااااااال شااااااابكات على الإعلانات أن يعتبرون العينة من%  55 وتبلد الغالبة النسااااااابة اما

 .والراديو كالتلفاز الأخرى التقليدية الإعلان وسائل من أكثر الوقت وتختصر البحث عملية تسهل
 :الثانية الفرضية اختبار -2-2

  سنحاول اختبار الفرضيتين القائلتين ان: الثانيمن خلال أسئلة الاستبيان في المحور 
0Hمن المقدمة والاعلانات العروض تنشــــــــيط حول الدراســــــــة عينة افراد قبل من ايجابي انطباع : ليس هناك 

 .الجزائر اتصالات شركة طرف
1Hطرف من المقدمة والاعلانات العروض تنشـــــــيط حول الدراســـــــة عينة افراد قبل من ايجابي انطباع : هناك 

 .الجزائر اتصالات شركة
 %68ما مجموعه  أن نلاحظالأولى العبارة  خلال منو  الثاني المحور في الإستبيان ةأسئل طرح لخلا من

عبر الموجودة يقومون بمتابعة صاافحة اتصااالات الجزائر  سااةاالدر  عينة داأفر  بيةأغلهو ان  (19الجدول رقم ) في
، ويرجع أهمية ما يدل على مدى أهمية متابعة وتتبع صاااااافحة اتصااااااالات الجزائرم الاجتماعيشاااااابكات التواصاااااال 

 العبارة تأكدهوهذا ما  مع زبائنها هاتفاعلونشاااااااااااطها و من قبل الشااااااااااركة متابعتهم الصاااااااااافحة الى العروض المقدمة 
 شبكة هولشركة اتصالات الجزائر والخدمات  المنتجات تسويق في فعالية الأكثر الشبكة أن حيث يلاحظ  الثانية

وشاااعبيته الكبيرة  هاساااتخدام ولةهسااال يرجع السااابب ولعل ،(20الجدول رقم )المبينة في  %51.9 بنسااابة يسااابوكالف
بالشاابكات الأخرى كشاابة توتير العلمية وشاابكة اليوتيوب اللذان يعرفان رواجا كبيرا وسااط المجتمع الجزائري مقارنة 

على ملية وضااااااااااااااع الإعلانات تحتاج ع كما ،ويحتلان المراتب الأولى في عملية التسااااااااااااااويق الأجنبيةفي الدول 
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رتفاع أساااااااااعار وضاااااااااع لاالأخرى و المنتجات في شااااااااابكة الفيسااااااااابوك احترافية كبيرة مقارنة بالشااااااااابكات  واالخدمات 
 .العروض والاعلانات التسويقية وانخفاض ثمنها في شبكة الفيسبوك

يتضح من  الاجتماعياما من ناحية نشاط وفعالية الشركة على صفحاتها المتواجدة عبر شبكات التواصل 
يرون ان شااااركة اتصااااالات  (21في الجدول رقم )المبينة من عينة الدراسااااة  %67ما مجموعه  ان الثالثةالعبارة 
توجهات واهداف الشركة في كسب زبائنها من خلال ويرجع سبب نشاط الشركة الى  وفعالية ااكثر نشاطالجزائر 

 رقم الجدول فيومن خلال  العبارة الرابعة تؤياادهوهااذا مااا  التفاااعاال معهم وتقااديم العروض والاعلانااات الجاادياادة 
 اتصااالات صاافحة عبر المنشااورة الجديدة والعروض الاعلانات تصاالهم سااةاالدر  عينة من %56 ان يتضااح (22)

، وذلك ما ...( الاجتماعي التواصل شبكات اليكتروني، بريد هاتف،) الاتصال وسائل مختلف طريق عن الجزائر
يبين حرص الشاااااركة على إيصاااااال مختلف الخدمات والعروض باي وسااااايلة كانت الى زبائنها واطلاعهم على كل 

 (23رقم ) في الجدولالمبينة  المختارة العينة من% 73 مجموعهف الخامســـــــةالعبارة وهو ما تؤيده ما هو جديد، 
وذلك لجاذبية الإعلانات التي تطرحها  الاجتماعي التواصل شبكات على شركة تطرحها التي للإعلانات ينجذبون

وذلك  شااركة اتصااالات الجزائر وكثافتها وكذا لعروضااها المغرية التي تطرحا على اشااكال إعلانات جانبية مدفوعة
ان الغالبية الكبرى للعينة يثقون بالعروض   الملاحظف (24الجدول رقم ) ومن خلال السادسةالعبارة ما توضحه 

بين واثقون وواثقون  %44بنسبة  الاجتماعيالمطروحة من طرف شركة اتصالات الجزائر عبر شبكات التواصل 
تماما أي إمكانية حتمية لجوء هذه الفئة الى التعامل مع عروض واعلانات الشااااااااااااااركة مما يجدر ذكره ان غالبية 
الملاحظات تثني على الإعلانات المغرية المطروحة في الفترة الأخيرة وهو دليل على نجاحها في هذا النشااااااااااااااط، 

 الجودة حيث من الأفضااااااااااااااال وما ه عن البحث عناء تكفي لتيا زمةاللا وماتالمعل العروض ذهه تعطي حيث
 بكمية تتحكم التي كالتلفزيون والراديو يديةالتقل نالإعلا بوساااااااااائل مقارنة دوالجه الوقت وتختصااااااااار والساااااااااعر مثلا،

 وماتالمعل لتوفر حدود يوجد لا الصفحة في بينما ،ووقت مشاهدة الإعلانات والعروض اتوفره الواجب وماتالمعل
متاح في كل الأوقات أي  الاجتماعييتيح الاطلاع على مختلف العروض والاعلانات على شاابكات التواص  مما

من افراد  %55بان نسااااابة  الســـابعةالعبارة  نتائج توضاااااحه وهذا ماالزبائن هم من يحددون وقت رؤيتهم الاعلان 
 التواصااااال شااااابكات بان إعلانات وعروض اتصاااااالات الجزائر في (25الجدول رقم )المبينة في  العينة المدروساااااة

 المستخدمين غالبية كون وذلك، التقليدي الإعلان وسائل في الوقت لهم وتختصر البحث عناء تكفيهم الاجتماعي
 طويلة أوقاتا ويقضاااااون يوميا مرة من أكثر الاجتماعي التواصااااال شااااابكات على متهحساااااابا يتصااااافحون الزبائن من

 فإن كذلك الراديو، أو التلفاز عبر لها تعرضااهم من أكثر الشاابكات هذه عبر للإعلانات تعرضااهم نساابة أي أمامها
 من هم الزبائن أي الأوقات كل في متاح ةالاجتماعي الشاااااااابكات على والإعلانات العروض مختلف على الإطلاع
 .إل ... ذلك غير وما الراديو أو التلفاز في التقليدية الإعلانات عكس على للإعلان رؤيتهم وقت يحددون

 تنشااااايط حول الدراساااااة عينة افراد قبل من ايجابي انطباع ناكه أنومن تحليل العبارات  سااااابق ممانساااااتنتج 
 0Hالصاااافرية  الفرضااااية رفض إلى يقودنا مما، الجزائر اتصااااالات شااااركة طرف من المقدمة والاعلانات العروض
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 من المقدمة والاعلانات العروض تنشااااااايط حول الدراساااااااة عينة افراد قبل من ايجابي انطباع هناك ليس هنا ةلالقائ
 .1Hوقبول الفرضية البديلة  الجزائر اتصالات شركة طرف

 : الثالث المحور نتائج وتحليل عرض -3-1

 لطرح أكبر فرصــة يمنحك ...إلخ توتيرو  الفيســبوك صــفحة اتصــالات الجزائر على أن تعتقد : هلالعبارة الاولى
 المقدمة؟ الخدمة وملاحظاتك حول استفساراتك
 الجزائر اتصالات صفحة منح(: يمثل 24صفحة اتصالات الجزائر                الشكل ) منح (:26الجدول )

 فرص لطرح الاستفسارات والملاحظات                       فرص لطرح الاستفسارات والملاحظات      
 Q11 التكرارات النسب المئوية  

 نعم 46 46.0

 لا 28 28.0

 نادرا 26 26.0

100.0 100 TOTAL 
 .SPSS 23 برنامج مخرجات على إعتمادا الطالبين إعداد من المصدر:

ة اتصالات صفح أن يرون%  46 المستجوبين من الساحقة الغالبية أن يتضح الجدول معطيات خلال من
تهم ملاحظا وكافة و رائهمتهم استفسارا عن التعبير لهم تتيح فعالة وسيلة الاجتماعي التواصل شبكات عبر الجزائر
 حيال محايد موقفا اتخاذ ففضاااااالوا% 26 أما مباشاااااارة الشااااااركات والتحاور مع التفاعل أي المقدمة، الخدمات حول
 .ذلك لهم تتيح لا الشركات هذه أن العينة من%  28 رأى حين في السؤال، هذا

  

46%

28%

26%

نعم

لا

نادرا
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 يدور لما والمتابعة اللحظية المستمر بالتحديث يقومونة اتصالات الجزائر صفح بأن ترى هل الثانية:العبارة 
  فيها؟

 للصفحة المستمر التحديث :(25)الشكل                     تحديث المستمر للصفحة(: ال27الجدول )
 فيها يدور لما اللحظية والمتابعة                             فيها يدور لما حظيةلالوالمتابعة      

 Q التكرارات  النسبة المؤوية 
 نعم 25 25.0
 لا 21 21.0
 نادرا 54 54.0
100.0 100 TOTAL 

 .SPSS 23 برنامج مخرجات على إعتمادا الطالبين إعداد من المصدر:
ة اتصااااااااااالات شاااااااااارك أن يرون%  25 الكبرى غالبيتهم أن نلاحظ بالجدول المبينة العينة إجابات خلال من
 خلال من باسااااااتمرار عبرها يدور ويتابعون ما ،الاجتماعي التواصاااااال شاااااابكات عبرتهم صاااااافحا بالتحديثالجزائر 
 أما المناساااااب، الوقت في والإعلانات العروض كل وتقديم ومشااااااكلهم وتوجيههم الزبائن إساااااتفساااااارات عن الإجابة
 استفسارات من فيها يدور عما تجيب ما تها ونادراصفحا بتحديث تقوم ما نادرا فيرون انها العينة من% 54 نسبة

 الوقت في تهاصاافحا بتحديث أبدا تقوم لانها أ مجيبين ذلك اتجاه اسااتيائهم عن% 21 أبدى حين في وملاحظات،
 .والملاحظات الإستفسارات عن أبدا تجيب ولا المناسب
 كل على بالإجابة يقومون إلخ... وتوتير الفيسبوك على الجزائر اتصالات صفحة : هلةالثالث العبارة

 المقدمة؟ الخدمة حول وتعليقاتك استفساراتك
 : الإجابة على استفسارات والتعليقات    (26)الشكل      : الإجابة على استفسارات والتعليقات (28)الجدول 

 ول الخدمة المقدمة                                     حول الخدمة المقدمةح           
 Q التكرارات المؤويةالنسبة 

 نعم 55 55.0
 لا 18 18.0
 نادرا 27 27.0

100.0 100 TOTAL 

 .SPSS 23 برنامج مخرجات على إعتمادا الطالبين إعداد من المصدر:

25%

21%

54%
نعم

لا

محايد

55%

18%

27%

نعم

لا

نادرا
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متتبعي صفحة اتصالات الجزائر عبر شبكات  % 55 أن نلاحظ بالجدول المبينة العينة إجابات خلال من
مما  المقدمة الخدمة حول وتعليقاتهم اسااااااتفساااااااراتهم كل على بالإجابة تقوم شااااااركة أن يرون الاجتماعيالتواصاااااال 

، اما ما يفسر نشاط وحيوية صفحة اتصالات الجزائر في متابعة كل ما هو جديد من تعليقات واستفسارات زبائنها
 الخدمة حول وتعليقاتهم اساااااتفسااااااراتهم كل على بالإجابة شاااااركة تقوم ما نادرا انها فيرون العينة من %27نسااااابته 
 اساااااااتفسااااااااراتهم كل على بالإجابة أبدا تقوم لا أنها مجيبين ذلك اتجاه اساااااااتيائهم عن% 18 أبدى حين في المقدمة

 .المقدمة الخدمة حول وتعليقاتهم
من افرد العينة يرون ان صااااااااااافحة اتصاااااااااااالات  %82فمن الجدول والشاااااااااااكل أعلاه نلاحظ ان ما مجموعه 

الجزائر يقومون بالرد على اساااااتفساااااارات وتعليق زبائنهم مما يبن عزم شاااااركة اتصاااااالات الجزائر على تلبية رضاااااا 
 زبائنها وكسب زبائنها من خلال الإجابة على استفساراتهم وتعليقاتهم.

 على بالرد يقومون الجزائر اتصالات صفحة بأن ترى هل الزبون لدى ما مشكل وجود حالة : فيالرابعة العبارة
 معهم؟ والتواصل زبائنها شكاوى

 الجزائر اتصالات صفحة رديمثل (: 27) الشكل           الجزائر اتصالات صفحة رد (:29) الجدول
 معهم والتواصل زبائنها شكاوى على                     معهم والتواصل زبائنها شكاوى على
 Q11 التكرارات المئويةالنسب   

 نعم 25 25.0

 لا 20 20.0

 احيانا 55 55.0

100.0 100 TOTAL 
 .SPSS 23 برنامج مخرجات على إعتمادا الطالبين إعداد من المصدر:

متتبعي صفحة اتصالات الجزائر عبر شبكات  % 58 أن نلاحظ بالجدول المبينة العينة إجابات خلال من
 من% 27 نساابته ما اما معهم، والتواصاال زبائنها شااكاوى على بالرد يقومون شااركة أن يرون الاجتماعيالتواصاال 

والتحاور معهم  معهم والتواصاال زبائنها شااكاوى علىلا يقومون بالرد  %26 شااركة تقوم ما نادرا انها فيرون العينة
 زبائنها شاااكاوى على بالرد أبدا تقوم لا أنها مجيبين ذلك اتجاه اساااتيائهم عن% 16 أبدى حين فيوحل مشااااكلهم، 

 مشاكلهم. وحل معهم والتحاور معهم والتواصل
  

25%

20%

55%
نعم

لا

أحيانا
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 الاجتماعي التواصل شبكات عبر الموجودة الجزائر اتصالات صفحة مع التواصل ان ترى هل: الخامسةالعبارة 
 التعامل؟ وسرعة المسافة تقصير في تساهم

 الاستجابة وسرعة المسافة تقصير(: 28الشكل )    الاستجابة وسرعة المسافة تقصير(: 30الجدول )
 Q12 التكرارات النسب المئوية  

 نعم 36 36.0

 لا 40 40.0

 محايد 24 24.0
100.0 100 TOTAL 

 .SPSS 23 برنامج مخرجات على إعتمادا الطالبين إعداد من المصدر:
تقتصاار  الجزائر صاافحة اتصااالات أن العينة من%  36 يرى السااابقين والشااكل الجدول معطيات خلال من
ساااعي شاااركة اتصاااالات الجزائر الرقي الى تطور أكبر مما يبين  لحاجات ورغبات زبائنها سااارعة الاجابةو  المساااافة

وخدمة  4g الاجتماعيمن خلال مواكبة عصر التكنولوجيا كاستعمال خدمة الشحن عن طريق شبكات التواصل 
ADSL، تقتصاااااااااااااارأنها  يرون لا فهم%  40 نساااااااااااااابة أما ذلك، تجاه محايدا موقف منهم%  24 أبدى حين في 
 .زبائنها ورغبات لحاجات الاجابة وسرعة المسافة

 :الاجتماعي التواصل شبكات صفحة اتصالات الجزائر على لمتابعة الغرض: السادسةالعبارة 
 :وعروض الشركة وتتبع الإعلانات معرفة -أ

  الإعلانات وتتبع معرفةيمثل  (:1-29) الشكل                   الإعلانات وتتبع معرفة (:1-31) الجدول
                                            الجزائر اتصالات شركة وعروضشركة اتصالات الجزائر                                وعروض     
 Q15a التكرارات النسب المئوية  

 نعم 46 46.0

 لا 20 20.0

 محايد 34 34.0

100.0 100 TOTAL 
 .SPSS 23 برنامج مخرجات على إعتمادا الطالبين إعداد من المصدر:

اتصااالات الجزائر  يتابعون المدروسااة العينة من%  46 يرى السااابقين والشااكل الجدول معطيات خلال من
هو جديد  والاطلاع على كل ما الشركة وعروض إعلانات وتتبع معرفة لغرض الاجتماعي التواصل شبكات عبر

56%
19%

25%

نعم

لا

محايد

20%

46%

34%

نعم

لا

محايد
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 تتبع غرضااااااهم ليس منهم%  20 أن حين في ذلك، تجاه محايدا موقفا أبدو منهم%  34 نساااااابة كذلك ،بالشااااااركة
 .وعروض الشركة ومعرفة اعلانات

 :الشركة مع والتحاور السريع التواصل -ب
 السريع والتحاور التواصل(: 2-29الشكل )                 السريع والتحاور التواصل(: 2-31الجدول )
 شركة اتصالات الجزائر معشركة اتصالات الجزائر                                   مع          

 Q15b التكرارات النسب المئوية  

 نعم 51 51.0

 لا 23 23.0

 محايد 26 26.0

100.0 100 TOTAL 
 .SPSS 23 برنامج مخرجات على إعتمادا الطالبين إعداد من المصدر:

اتصااالات الجزائر  يتابعون المدروسااة العينة من%  36 يرى السااابقين والشااكل الجدول معطيات خلال من
 أبدو منهم%  26 نسااابة كذلك ،الشاااركة مع الساااريع والتحاور التواصااال لغرض الاجتماعي التواصااال شااابكات عبر
 .الشركة مع السريع والتحاور التواصل غرضهم ليس منهم%  38 أن حين في ذلك، تجاه محايدا موقفا

 :الشركة فعاليات والمشاركة والتعليق على المتابعة -ج
 والتعليق والمشاركة المتابعة(: تمثل 3-29الشكل )         والتعليق  والمشاركة المتابعة(: 3-31الجدول )

 الجزائر اتصالات شركة فعاليات على                            الجزائر اتصالاتشركة  فعاليات على
 Q15b التكرارات المئويةالنسب   

 نعم 41 41.0

 لا 38 38.0

 محايد 21 21.0

100.0 100 TOTAL 

 .SPSS 23 برنامج مخرجات على إعتمادا الطالبين إعداد من المصدر:
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نعم
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اتصااالات الجزائر  يتابعون المدروسااة العينة من%  41 يرى السااابقين والشااكل الجدول معطيات خلال من
 أبدو منهم%  21 نسااابة كذلك ،الشاااركة مع الساااريع والتحاور التواصااال لغرض الاجتماعي التواصااال شااابكات عبر
 .الشركة مع السريع والتحاور التواصل غرضهم ليس منهم%  38 أن حين في ذلك، تجاه محايدا موقفا

 :الفراغ لملأ المتابعة -د
           الفراغ لملأ المتابعة(: تمثل 4-29الشكل )                    الفراغ لملأ المتابعة(: 4-31الجدول )

 الجزائر اتصالات صفحة على                                الجزائر اتصالاتصفحة  على     
 Q15b التكرارات النسب المئوية  

 نعم 60 60.0

 لا 18 18.0

 محايد 22 22.0

100.0 100 TOTAL 
 .SPSS 23 برنامج مخرجات على إعتمادا الطالبين إعداد من المصدر:

اتصااالات الجزائر  يتابعون المدروسااة العينة من%  60 يرى السااابقين والشااكل الجدول معطيات خلال من
 تجاه محايدا موقفا أبدو منهم%  22 نسااابة كذلك الفراغ، لملأ المتابعة لغرض الاجتماعي التواصااال شااابكات عبر
 .الشركة مع السريع والتحاور التواصل غرضهم ليس منهم%  18 أن حين في ذلك،

 الاجتماعي التواصل شبكات عبر المسوقة الجزائر اتصالات صفحة على الإقبال أن تعتقد هل: السابعةالعبارة 
 مستقبلا؟ يتزايد سوف

 صفحة على الإقبال زيادة(: 30ة             الشكل )صفح على الإقبال زيادة(: 32الجدول )
 مستقبلا الجزائر اتصالاتمستقبلا                              الجزائر اتصالات      

 Q15b التكرارات النسب المئوية  

 نعم 53 53.0

 لا 13 13.0
 محايد 24 24.0
 اخرى 10 10.0
100.0 100 TOTAL 

 .SPSS 23 برنامج مخرجات على إعتمادا الطالبين إعداد من المصدر:
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لصااافحة اتصاااالات الجزائر  مساااتقبلية نظرة يوضاااحان اللذان الساااابقين والشاااكل الجدول معطيات خلال من
 عبر التساااويق على الإقبال ان يرون العينة من % 53 نسااابته ما أن نلاحظ الاجتماعيعلى شااابكات التواصااال 

 هذا تجاه محايدا موقفا أبدوا فقدافراد العينة  من % 24 أما مسااااااتقبلا، ساااااايزداد الاجتماعي التواصاااااال شاااااابكات
 .مستقبلا يزداد لن أنه العينة أفراد من %13 يرى فيما السؤال،

 :الثالثة الفرضية اختبار-3-2
 :ان القائلتين الفرضيتين اختبار سنحاول الثاني المحور في الاستبيان أسئلة خلال من

0H:   شبكات عبر للتسويق استخدامها خلال من زبائنها وولاء رضا لتحقيق الجزائر اتصالات شركة سعىتلا 
 .الاجتماعي التواصل

1H: شــبكات عبر للتســويق اســتخدامها خلال من زبائنها وولاء رضــا لتحقيق الجزائر اتصــالات شــركة تســعى 
 .الاجتماعي التواصل

 مع التفاعل و التواصل في الاجتماعيشبكات التواصل  ىعل صفحة اتصالات الجزائر دور معرفة دفوبه
يرون ان  (26الجدول رقم )المبينة في  من افراد العينة %46ما نساااااااابته حيث ان  العبارة الأولى الزبائن تم طرح

انشااغالاتهم حول الخدمة المقدمة مما يدل على فرصااة اكبر لطر اسااتفساااراتهم و صاافحة اتصااالات الجزائر تمنحهم 
 علاقة لبناء كوساايمة الصاافحة هذه اتخذت المؤسااسااة أن على تبرهن نساابة هي وزبائنها سااعي المؤسااسااة لإرضاااء 

ظهار على صاااااافحاتها كل ما هو جديد من خلال التحديث المسااااااتمر والمتابعة اللحظية وبينهم بينها تفاعلية لما  وا 
فيلاحظ ان  (28الجدول رقم )ومن خلال  الثالثةالعبارة  تثبتهوهذا ما جابة عن استفسارات زبائنها والايدور فيها 
 من افراد العينة يرون ان الشاااركة تقوم بالإجابة عن ساااتفسااااراتهم وتعليقاتهم حول الخدمة المقدمة %55ما نسااابته 
الجدول المبينة في  ساااااااااةاالدر  عينة داأفر مجموع  من%  79 نسااااااااابةان  نتائجه بينت التيالعبارة الثانية  كما تؤيده

 لحظة الاجتماعيشاااااابكات التواصاااااال  عبر اصاااااافحته بمتابعة تقومصاااااافحة اتصااااااالات الجزائر  بأن رؤ (27رقم )
 قةالمتعل الناحية فقط ويهمهم ليس جديد وه ما بكل ممعهم، تشاااااااااااااااركه تتواصاااااااااااااال ممنه قريبة وهذا لتكون حظةبل

 الدينية الأعياد والتبرعات خلال المسااااااااااااااااعدات كتقديم ةالاجتماعي الناحية من حتى بل انشااااااااااااااااطه أو بمنتجاتها
 والمشاركة في فعاليات الثقافية ورياضية كدعم المنتخب الوطني اثناء مبارياته التصفوية والتأهيلية.

 اتضاااح حيث العبارة الرابعة طرح تم الزبائن شاااكاوي مع التفاعل في شاااركة اتصاااالات الجزائر دور ولمعرفة
شااركة اتصااالات الجزائر  ان رؤ( 29الجدول رقم ) المبينة في سااةاالدر  عينة داأفر  مجموع من %80 نساابةان ما 

 والتفاعل معهم. شكاوي زبائنها وهذا دليل على حرص الشركة على تلبية رضا زبائنها على يقومون بالرد
الى  أكثرسااااعي المؤسااااسااااة لتقرب الزبون  (30الجدول رقم )في حين اشااااارت العبارة الخامسااااة ومن خلال 

 مبلدالدفع من خلال طرح عدة عروض كخدمة  المسافة وسرعة التفاعل والتعاملالخدمة المقدمة وتقصير الوقت 
دون الذهاب الى وكالة  الاتصااااالات موبيليس شاااابكةالهاتف الثابت او عن طريق الاشااااتراك في الشاااابكة الانترنات 

 اتصالات الجزائر لدفع مبلد الاشتراك.
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 غرض كان حيث العبارة الســــادســــة خلالمتابعة الصااااااافحة فنجده من اما فيما يخص غرض الزبائن من 
 بنسااابة المطروحة والعروض المؤساااساااة لإعلانات الزبائن وتتبع معرفة وه الصااافحة متابعة من ساااةاالدر  عينة داأفر 
 استخدام في المؤسسة وكثافتها وبالتالي نجاح الجاذبيته ويرجع السبب (1-31الجدول رقم )والمبينة في  % 46
 نسااااااابة ىعل التواصااااااال والتحاور تبادل في المتمثل المتابعة غرض حاز بينما، المنتجاته التساااااااويق في الموقع ذاه

 ساااااااااةاالدر  عينة داأفر  مع تتواصااااااااال المؤساااااااااساااااااااة أن ىعل يدل مماوهذا  (2-31الجدول رقم )والمبينة في  53%
 الأكثر زبائنها مع وطيدة جد علاقات لوضااع المؤسااسااة سااعي وكذا ماحاتهاقتر  الاعتبار بعين وتأخذ ممعه وتتفاعل
 قدرت المؤسااسااة فعاليات على يقالتعل و المشاااركة بغرض لصاافحةالزبائن ل متابعة عن أما الصاافحة، مع تواصاالا
 فرصاااة ساااةاالدر  عينة دالأفر  تتيح صااافحة أن يعني مما  (3-31الجدول رقم )الموضاااحة في  % 41 ب انسااابته

%  51 نساااابةت كان حين في حساااااساااايات، أو حدود وضااااع دون تامة حةابصاااار  و حةار  بكل مايهر  وابداء تفاعلال
 مع السااااريع التحاور و التواصاااال وه الصاااافحة متابعة من الغرضتخص  (4-31)المبينة من خلال الجدول رقم 

 التي الأوقات في سةاالدر  عينة داأفر  و المؤسسة بين الاتصال ميةعل من تسهل الصفحة أن يعني ذاوه المؤسسة
 . متناسبه و ايحددونه

 الذين سةاالدر  عينة دراأفمن  %53 ان ما نسبته (32الجدول رقم )من خلال  السابعةالعبارة ت  شار  وقد
 ، وهذهالاجتماعيصفحة اتصالات الجزائر عبر شبكات التواصل  على مستقبلا يدايتز  سوف الإقبال أن يعتقدون
 الواسااع داالأفر  توجه أخرى ةجه ومن ةجه من اصاافحته عبر الشااركة اتبذله التي وداتالمجه نتيجة الجيدة النساابة
 .فقط%  24 المحايدين نسبة كانت حين في ا،له استعمالهموكثرة  صفحتها نحو

اتصاااااالات الجزائر عبر شااااابكات التواصااااال  لصااااافحة أن يتضاااااح ومن تحليل العبارات سااااابق ما ضاااااوء ىعل
 0Hمما يقودنا الى رفض الفرضية الصفرية  م،وولائه مرضاه لتحقيق ازبائنه مع قةالعلا إدارة في دور الاجتماعي
 عبر للتسااااااويق اسااااااتخدامها خلال من زبائنها وولاء رضااااااا لتحقيق الجزائر اتصااااااالات شااااااركة تسااااااعى لاالقائلة انه 

 رضااا لتحقيق الجزائر تسااعى اتصااالات شااركة القائلة ان 1Hوقبول الفرضااية البديلة  الاجتماعي التواصاال شاابكات
 .الاجتماعي التواصل شبكات عبر للتسويق استخدامها خلال من زبائنها وولاء
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 اتمة:خ
 من الكثير اهتمام تثير التي مؤخرا الشائعة المواضيع من الاجتماعي التواصل شبكات عبر التسويق يعد

 على للمحصول مستمرة بطريقة الزبائن مع وارباح وسيولة التواصل مكاسب من تحقق هذه العملية لما المؤسسات،
 وفق منتجاتها تطوير المعلومات على هذه تساعد زبائنها، كما ارضاء مدى معرفة على المؤسسة تساعد معلومات

 .رغباتهم واحتياجاتهم
 التواصل شبكات عبر بالتسويق الخاصة النظرية المفاهيم مختلف الى الأول الفصل في التطرق تم وقد
 والخطط لتطبيق مختلف البرامج كمنصة المختلفة الاجتماعي التواصل شبكات استخدام على يقوم الذي الاجتماعي

 .غيره ورواجا عن شهرة الموقع الاكثر وهو" الفيسبوك" التسويق في المستخدمة شبكاتال أهم التسويقية، ومن
 تطرقنا المصطلح الذي الزبون وهو مع العلاقة وتسيير ادارة حسن شبكاتال هذه تتيحه ما أبرز من انه كما

 جياارا استراتيخي الزبون مع العلاقة ادارة تعد إذا مفهومه ونشأته توضيح تم أحد مطالب الفصل الأول حيث في إليه
 ادارة يهو  الاهذا المفهوم ليظهر بحلة أكثر حداثة  في فصل الموضوع ولأهمية فعاليةو  بكفاءة دافهالا لتحقيق
 .الزبائن ولاءو  ضانه خلق ر شأ من لكذ كل ةالاجتماعي الزبون مع العلاقة

مستوى مؤسسة اتصالات الجزائر  على اجريت التي الميدانيةعلى الدراسة  اشتمل أما الفصل الثاني فقد
 الفرضيات اختبار خلال من المؤسسة زبائن مع العلاقة في ادارة الالكترونية للتعرف على دور هذه الصفحات وذلك

 المقترحة.
 :اليها النتائج المتواصل

 نجد: دراستنا خلال من إليها توصلنا التي النتائج أهم ولعل
 أولا: نتائج الجانب النظري 

 الى التوصل ثم النظري الجانب وانطلاقا من البحث هذا خلال من اليها النتائج المتواصل نوجز ان يمكننا عموما
 :التالية النقاط

 والخدمات المنتجات تسويق في فعالة وسيلة الاجتماعي التواصل شبكات تعتبر. 
 رغباته  على وفرصااة للتعرف الزبون ومعرفة ساالوك لتحميل اداة الاجتماعي التواصاال شاابكات عبر التسااويق ان

 واحتياجاته.
 في الجزائر مقارنة بالدول  "الفاسااااااابوك" موقع هو والأكثر رواجا التساااااااويق في المساااااااتخدمة شااااااابكاتال أبرز من

 .الأجنبية
 لحظات وتساااايير كل الزبون والفردية حول المفصاااالة المعلومات تجميع على تقوم الزبون مع العلاقات ادارة ان 

 .واهتمام بعناية معه الاتصال
 الزبون. ورضا ولاء لتحقيق حتمية ضرورة الزبون مع العلاقة ادارة انتهاج يعد 
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 ثانيا: نتائج الجانب التطبيقي
 نتائج الدراسة الميدانية فيما يلي: سرد يمكننا كما       
 يقومون" يسااااااابوكالف" وخاصاااااااة موقع الاجتماعي التواصااااااال شااااااابكاتب الدراساااااااة عينة أفراد قبل من اهتمام يوجد 

 والمشاركة فيها؛ المتنوعة صفحاتها بمتابعة
  بغية تقصير المسافة شبكات التواصل الاجتماعي خاصة و عامل التكنولوجيا شركة اتصالات الجزائر استغلال

 وسرعة التفاعل مع الزبائن.
 اتصاااالات الجزائر على الفيسااابوك صااافحة في العروض تنشااايط حول الدراساااة عينة متباين لأفراد انطباع هناك 

 زبائنها؛ تطلعات مستوى لم ترتقي الى الصفحة ان على يدل مما
 المسااتمر والتواصاال بالتفاعل زبائنها مع العلاقة ادارة في دور يساابوكالف موقع اتصااالات الجزائر على لصاافحة 

 .وخدماتها المؤسسة اتجاه رضاهم ومحاولة تحقيق شكاويهم مع وكذلك التفاعل معهم
  لدعم صااااااافحاتها الموجودة عبر شااااااابكات التواصااااااال الاجتماعي بكل ما هو جديد من خدمات ساااااااعي الشاااااااركة

 عبر المسااااااوقة الجزائر اتصااااااالات صاااااافحة على المتزايد الإقبالبغية تحقيق ومنتجات عن طريق الاعلانان وذلك 
 .مستقبلا الاجتماعي التواصل شبكات

 :التوصيات
 :يلي ما نقترح نتائج من اليه التوصل تم ما على بناء
 اتصااااالاتهم عبر على الدائم الرد خلال من وذلك زبائنها مع والتواصاااال أكثر الحوار باب فتح المؤسااااسااااة على 

 الصاااااافحة منشااااااورات خلال من اللازمة بالمعلومات ازبائنه بتزويد تقوم المؤسااااااسااااااة ان بما الالكترونية؛ الصاااااافحة
 التعليقات باساااااااتمرار ودون كلل؛ على على الرد إذن فيجب عليها معلومات طلب تتضااااااامن وكذلك التعليقات التي

 لرصد واجهة وعدم جعل الصفحة الزبون مع العلاقة لإدارة الجيد للتطبيق مكملة بأنشطة الصفحة تزويد المؤسسة
 التسويقي. وعروضها اعلاناتها معظم

 والشااركات المؤسااسااات طرف من الاجتماعي التواصاال شاابكات عبر التسااويق إلىه جعلى المؤسااسااة أن تتكما  -
 .الاجتماعي التواصل شبكات استخدام في ومتسارعا متزايدا نموا تعرف الجزائر وأن خاصة الجزائرية،

 سااااايؤدي اساااااتغلالها بالتالي الزبون مع العلاقة لإدارة وفعالية انتشاااااارا الأكثر ةالاجتماعي الشااااابكة هو الفيسااااابوك -
 .النجاح إلى حتما
كون  الشباب لفئة موجهة تكون ان شرط الضعيفة الشرائية القدرة ذوي المستهلكين مع تتناسب اعلانات وضع -

 .الجزائر في الاجتماعي التواصل شبكات على حضورا الأكثر الفئة
وتكوينهم  وموظفين عمالا والشركات المؤسسات تجنيدو  الشبكات هذه استغلال وحسن الاحترافيةالاعتماد على  -
 .أكثر مزاياها من والاستفادةال جالم هذا في
 .أكثر والتواصل الحوار باب وفتح للشركات بالنسبة للصفحات اللحظية المتابعة 
 .والإستمرارية للنجاح الملائم التوجه كونه معه العلاقة وتعزيز الزبون مع العلاقة إدارة مفهوم تبني -



 خاتمة
 

 81 

 :البحث أفاق
 .التالية المواضيع في والبحث الدراسة هذه مثل إجراء الباحثين على نقترح وتشعبه الموضوع لحداثة نظرا
 على القرار الشرائي لدى الزبون. وأثرهالاجتماعي التواصل  شبكات عبر الفيروسي التسويق 
 التجارية والعلامة الاجتماعي التواصل شبكات تأثير بين الجديد المنتج شراء قرار. 
 جديد منتج تطوير استراتيجية طرح في الاجتماعي التواصل شبكاتالتسويق عبر  دور. 
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، رساااالة مقدمة اساااتكمالا لمتطلبات على جمهور المتلقين الاجتماعيتأثير شااابكات التواصااال محمد المنصاااور،  .4

 .2012الحصول على درجة ماجستير في الاعلام والاتصال، الأكاديمية العربية في الدنمارك، 
، مذكرة مقدمة في ادارة العلاقة مع الزبون الاجتماعيعبر الشاابكات التواصاال  دور التسااويقمشااار نور الدين،  .5

 متطلبات نيل شاااهادة الماساااتر، قسااام علوم التجارية، معهد العلوم الاقتصاااادية والتجارية وعلوم التسااايير، لساااتكمال
 .2014جامعة قاصدي مرباح، ورقلة، 

 لات والدوريات: جالم -ج
، عمان، 15، مجلة التربية، العدد في العالم العربي الاجتماعيالتواصل  شبكاتاستخدام راضي زاهر،  .1

 .2003جامعة عمان الأهلية، 
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 :الملتقيات والمحاضرات والندوات -د
مداخلة  ة أداة للتساااويق الافتراضاااي في المجال الساااياحي،الاجتماعيالشااابكات أحمد بوشااانافة، ناصاااري نفيساااة،  .1

مقدمة للملتقى العلمي الدولي الخامس حول الاقتصاد الافتراضي وانعكاساته على الاقتصاديات الدولية بالجزائر، 
 .2012مارس  14-13كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم تسيير، المركز الجامعي خميس مليانة، 

، ورقة عمل مقدمة ضمن فعاليات مح التطبيق(التسويق )قراءة في ملامح المفهوم وملافلاح سلامة الصفدي،  .2
 .2010اليوم الدراسي بعنوان واقع ومستقبل الإعلان في فلسطين، الكلية الجامعية للعلوم التطبيقية، غزة، 

نجوى ساااعودي، ريمة بلفيطح، اتصاااالات الكلمة الالكترونية من أحدث أدوات التساااويق في منظمات الاعمال،  .3
 .2016نوفمبر  15-14التسويق كمدخل لتدعيم المؤسسات الصغيرة والمتوسطة، الشلف  11الملتقى الدولي 

، مداخلة ة أداة للتساااويق الافتراضاااي في المجال الساااياحيالاجتماعيالشااابكات بوشااانافة أحمد وناصاااري نفيساااة،  .4
خميس مليانة، ضاامن الملتقى الدولي الخامس الاقتصاااد وانعكاساااتها على الاقتصاااديات الدولية، المركز الجامعي 

2012. 
، محاضاارة ملقاة بالمعهد الوطني في الجزائر الاجتماعيالتسااويق عبر الشاابكات التواصاال خري عبد الناصاار،  .5

 .05، ص 08/04/2013المتخصص في التكوين المهني للتسيير بالبليدة، يوم 
، مداخلة ضاااااامن المؤتمر العالمي الاعلام الجديد وقضااااااايا المجتمع: التحديات والفرصسااااااعود صااااااالح كاتب،  .6

 .24، ص 2011الثاني للإعلام الإسلامي، جامعة الملك، عبد العزيز، جدة. يومي، 
 الدراسات السابقة:  -ه

 باللغة العربية: أولا: الدراسات
 في الاجتماعي التواصل شبكات عبر التسويق دور :''جاءت تحت عنوان''  ن يالد نور مشارة''  دراسة .1

 م.2013/2014ورقلة، الجزائر،  -مرباح قاصدي جامعة''  الزبون مع العلاقة إدارة
 التواصـــل مواقع عبر التســـويق دور: '' جاءت تحت عنوان  آمنة'' عبدة وبنســـماح  عماري ''دراساااااة  .2

 جامعة''   الفيســبوك على" عمر بن عمر" صــفحة حالة دراســة الزبون مع العلاقة ادارة في الاجتماعي
 م.2016/2017الجزائر، ، قالمة 5491 ماي 8

 التســـــــويق في الاجتماعي التواصـــــــل شـــــــبكات دور''  جاءت تحت عنوان:''   فلاق محمد''  دراساااااااااااة .3
 .2017، الشلف-بوعلي بن حسيبة جامعة''  المعاصر

 على الاجتماعيأثر الإعلان عبر شـــــبكات التواصـــــل  '' جاءت تحت عنوان  طويل'' شـــــهيرةدراساااااااة ''  .4
 ضاااااامن مقدمة مذكرة، بالمســــيلة موبيليس مؤســــســــة متعاملي من عينة دراســــة -المســــتهلك  ســــلوك

، بوضااااياف محمد جامعة، تسااااويق: تخصااااص، التجارية العلوم في أكاديمي ماسااااتر شااااهادة نيل متطلبات
 .2016/2017، المسيلة
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 ثانيا: الدراسات باللغة الأجنبية:
 التبني دوافع -الإنترنت عبر '' التســـوق جاءت تحت عنوان:  ‘النونو' إســـماعيل أحمد '' عماد دراسااااة .1

الأمريكية، جدة، المملكة العربية  العالم جامعة منشاااااااااااااورة، دكتوراه رساااااااااااااالة ميدانية، دراساااااااااااااة الرفض  أو
 .م2007 السعودية،

في  الاجتماعيأثر اســـتخدام شـــبكات التواصـــل " :عنوان جاءت تحت''عثمان احســـان عيدان''   دراسااااة .2
جامعة أداء إدارة علاقات الزبائن  دراســــة ميدانية من وجهة نظر طلبة الجامعات الأردنية الخاصــــة''  

 .2015الشرق الأوسط، الأردن، 
  جاءت تحت عنوان:  ''Stageman'' دراسة .3

Consulting Social Media in The ''College Transition Process: Experiential 

Acconts of the Class of 2014, 2011. 
 جاءت تحت عنوان:  ''Nadeem'' دراسة .4

Social customer relationship managment (scrm): how connecting social analytics 

to business analytics enhances customer care and loyalty ? ‘’, 2012. 
 

II. نبية:جع باللغة الأجالمرا 
1. Business dictionary (2015) Hennig‐Thurau, T. Gwinner, K. P., Walsh, G., & 
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Journal of Strategic Information Systems, 16(3), 2007. 
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October 2007. 

4. Danah M. Boyd and Nicole B. Ellison, « Social Network Sites: Definition, 

History and ScholarShip», Journal of Computer-Mediated. 

5. Dichter, Ernest. "How Word-of-Mouth Advertising Works", Harvard Business 

Review, 1996. 

6. Dichter, Ernest. "How Word-of-Mouth Advertising Works", Harvard Business 

Review, 1996. 

7. Dinesh Gupta, Réjean Savard, Marketing Libraries in a Web 2.0 World, Ifla 

publications 145, de Gruyter Saur, Gerrmany, 2011. 

8. Erkan, I... “Vine”: Do You Miss It? Electronic Word of Mouth on the Social 

Networking Site, Vine. International Journal of Business and Information, 2015. 

9. Harrison-Walker, L. J. The measurement of word-of-mouth communication and 

an investigation of service quality and customer commitment as potential 

antecedents. Journal of service research, 2001. 

10. Hollis Thomases, Twitter marketing An Hour a day, wiley publishing, 2010. 

11. http://www.businessdictionary.com/definition/word-of-mouth-marketing.html 



 قائمة المراجع
 

 86 

12. Huang, L... Social contagion effects in experiential information exchange on 

bulletin board systems. Journal of Marketing Management, 2010. 

13. Jacques Lendrevie ET Julien Levy, Mercator: Théories ET nouvelles pratiques 

du marketing, 10eme édition, Dunod, France, 2013. 

14. Lang, B., & Lawson, R. (2013). Dissecting Word –of - Mouth's Effectiveness 

and How to Use It as a Proconsumer Tool. Journal of Nonprofit & Public Sector 

Marketing. 

15. Neila Zouanbi, La digiltalisation de la relation marketing cas AXA France, 

Master 2 Marketing de l’innovation, Université Paris sud, 2013-2014. 

16. Payne, A., & Frow, P.A strategic framework for customer relationship 

management, Journal of Marketing, 2012. 

17.  Philip Kotler et Al, Marketing ET Management, 12eme edition, Pearson 

Education, France, 2006. 

18. Qualman, E. Socialnomics: How social media transforms the way we live and 

do business. John Wiley & Sons, 2010,  

19. SisiraNeti, Social media and itsrole in marketing, International Journal of 

Enterprise Computing and Business SystemsLalBahadurCollege, Warangal, 

India, 2 july 2011. 

20. Skellie, Successful Facebook Marketing, Rockable Press, 2011. 

21. Stern, B. B. A revised communication model for advertising: Multiple 

dimensions of the source, the message, and the recipient. Journal of Advertising, 

1994. 

22. Wolny, J. & Mueller, C, Analysis of fashion consumer’s motives to engage in 

electronic word-of-mouth communication through social media platforms 

published master thesis, University of Southampton & University of the Arts 

London, UK. 

III. :الموقع الالكترونية 
- https://ar.wikipedia.org/wiki/ ةالاجتماعيتسويق_وسائل_الاتصال_   
- http://ar.wikipedia.org/wiki /ةالاجتماعي _الشبكة_خدمة   
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- https://ar.extradigital.co.uk/articles/social-networks.html 
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 استمارة الاستبيان (:01الملحق رقم )
 –خميس مليانة  –جامعة الجيلالي بونعامة 

 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير
 قسم: العلوم تجارية

 تخصص: تسويق الخدمات
 استمارة استبيان
 تحية طيبة وبعد:

في إطار التحضاااااير لمذكرة تخرج التي تندرج ضااااامن متطلبات الحصاااااول على شاااااهادة الماساااااتر في 
 تخصص: تسويق خدمات يقوم الطالبان بأعداد بحث موسوم بعنوان:العلوم التجارية 

 
 
 
 

في إدارة  الاجتماعيدور التسويق عبر شبكات التواصل تم اعداد هذه الاستمارة بهدف التعرف على 
 هذه على بالاطلاع التفضااال منكم بالمؤساااساااة اتصاااالات الجزائر من اجل ذلك، فالرجاء العلاقة مع الزبون

 رأيكم مع تتفق التي الإجابة أمام اشااااااارة  بوضااااااع ووضااااااوح، دقة بكل أساااااائلتها على والاجابة الاسااااااتمارة
 العلمي البحث لغرض وستستعمل تامة بسرية ستحاط اجابتكم أن علما الدراسة، اتمام على منكم كمساعدة

 .فقط
 تحت اشراف الأستاذ:          من اعداد الطالبان:                                          

                                            د. بناولة حكيم    توايمي حمزة 

 باني بلال 

 البيانات الشخصية القسم الأول:
 ذكر                    انثىالبشري:         النوع 

                 سنة 40سنة           اكثر من  40الى  30سنة          من  30الى  18من العمر: 
  أعزب                  متزوجالحالة العائلية:         
  طالب     موظف                 بطال                المهنة:                
  دج 34000 – 18000دج او اقل                     بين  18000: مستوى الدخل الشهري

 دج  50000دج                        أكبر من  50000 -34000بين                 
                  ليسانس          ماستر           دكتوراهالمستوى العلمي:        

في إدارة العلاقة مع الزبون الاجتماعيدور التسويق عبر شبكات التواصل   
-وكالة خميس مليانة  –دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر   
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 محاور الدراسة الثاني:القسم 
   التالية:أجب عن الأسئلة 

      ؟الاجتماعيالتواصل  على شبكات حسابا   تملك هل -1
   لا          نعم               
 ؟     الاجتماعيعلى شبكات التواصل ما نوع الحساب الذي تملكه  -2

 يوتيوب   قوقل+                     توتير    فيسبوك        
   أكثر من خانة حسب تصفحك( اختيار)بإمكانك  أكثر؟ تتصفحهامن الشبكات التي  أيا -3

 وب  يوتي  قوقل+                    توتيرفيسبوك           
 ............................................................................ غير ذلك

 ؟    الاجتماعيعلى شبكات التواصل  حسابا تملكمنذ متى وانت  -4
  سنوات 6سنوات         أكثر من  6 سنوات         4سنتين           

  ؟الاجتماعيلشبكات التواصل  معدل تصفحك هو ما -5
   حسب الظروف        سا يوميا 5-3من      ا  يوميسا  3-1من        أقل من ساعة في اليوم

   عبر هذه الشبكات؟هو الهدف من مشاركاتك  ما -6
  جمع المعلومات       مواكبة العصر           التسوق           ةيالتسل         التعارف 
 .............  .................................................................   اخااااارى

  ؟والخدماتأكثر فعالية لتسويق المنتجات تراها برأيك، أيا من الشبكات  -7
 يوتيوب                           قوقل+            تويتر         فيسبوك        

 ................................................................غير ذلك ............
  ؟الاجتماعيعلى شبكات التواصل  صفحة اتصالات الجزائرتتابع  هل -8

    أحيانا          لا             نعم
  ؟الاجتماعيفي شبكات التواصل  تهاة عبر صفحيأكثر نشاطا وفعالتراها  ةهذه الشرك هلك، برأي -9

    أحيانا                لا            نعم
هل تصلك الاعلانات والعروض الجديدة المنشورة عبر صفحة اتصالات الجزائر عن طريق مختلف  -10

 وسائل الاتصال )هاتف، بريد اليكتروني، ...(؟ 
    أحيانا               لا         نعم 

  ة اتصالات الجزائر؟صفح عبر المطروحة والعروضهل تشد انتباهك الإعلانات  -11
    انا يأح          لا                 منعاااا
   ؟الاجتماعيعبر شبكات التواصل  المعروضة والإعلاناتدرجة ثقتك بالعروض  ما هي -12

 غير راض تماما ر راض       يغ  د      يمحا راض                تماما راض
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ك عناء البحث وتختصاااااااااااااار لك الوقت في يالشاااااااااااااابكات تكف ترى أن العروض والإعلانات في هذه هل -13
  التقليدي؟وسائل الإعلان 

   محايد     لا                        نعااام  
على الفيساااااااابوك وتويتر ...إل  يمنحك فرصااااااااة أكبر لطرح  ة اتصااااااااالات الجزائرتعتقد أن صاااااااافح هل -14

  ؟وملاحظاتك حول الخدمة المقدمة استفساراتك
    محايد              لا          نعااام
  ؟فيهالما يدور  اللحظيةث المستمر والمتابعة يبالتحد صفحة اتصالات الجزائر يقومون ترى بأن هل -15

   نااااادرا               لا          نعااااام 
بالإجابة على كل اساااتفسااااراتك  ...إل  يقومون وتوتيرالفيسااابوك على هل صااافحة اتصاااالات الجزائر  -16

 وتعليقاتك حول الخدمة المقدمة؟
   نااااادرا               لا          نعااااام 
يقومون بالرد على  هل ترى بأن صااااااااافحة اتصاااااااااالات الجزائرفي حالة وجود مشاااااااااكل ما لدى الزبون  -17
 وي زبائنها والتواصل معهم؟اشك

   أحياناا         لا          نعااااام 
 الاجتماعيالموجودة عبر شاااااابكات التواصاااااال هل ترى ان التواصاااااال مع صاااااافحة اتصااااااالات الجزائر  -18
 ساهم في تقصير المسافة وسرعة التعامل؟ت

 محاياد       لا                     نعااااااام    
 :  هو صفحة اتصالات الجزائرالغرض لمتابعتك  -19

 محايد  لا                      نعم         معرفة وتتبع الإعلانات وعروض الشركة     
  محايد            لا             نعم          السريع مع الشركة        التواصل والتحاور

       محايد            لا   نعم                متابعة ومشاركة والتعليق على فعاليات الشركة  
   محايد       لا         نعم                                المتابعة لماااالأ الفراغ          

سوف  الاجتماعيالمسوقة عبر شبكات التواصل ة اتصالات الجزائر تعتقد أن الإقبال على صفحهل  -20
   .أمكنمع ذكر السبب إن  مستقبلا؟يتزايد 

 محاياد       لا                     نعااااااام    
 .................................................................................................... 
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 SPSS 23مخرجات نتائج (: 02الملحق رقم )
Table de fréquences 

 

 جتماعي؟لاا التواصل شبكات على حسابا   تملك هل

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 100,0 100,0 100,0 100 نعم 

 

 جتماعي؟لاا التواصل شبكات على حسابا تملك وانت متى منذ

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 70,0 70,0 70,0 70 سنتلن 

 89,0 19,0 19,0 19 سنئ ت 4

 100,0 11,0 11,0 11 سنئ ت 6

Total 100 100,0 100,0  

 الإجتماعي؟ التواصل لشبكات تصفحك معدل هو ما

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide  3,0 3,0 3,0 3  للئم في س عة من أق 

 23,0 20,0 20,0 20 لئمل  س  3-1 من

 44,0 21,0 21,0 21 لئمل  س  5-3 من

 100,0 56,0 56,0 56  لظرئف حسب

Total 100 100,0 100,0  

 والخدمات؟ المنتجات لتسويق فعالية أكثر تراها الشبكات من أيا برأيك،

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide Facebook 79 79,0 79,0 79,0 

GOOGLE + 1 1,0 1,0 80,0 

Youtube 19 19,0 19,0 99,0 

 100,0 1,0 1,0 1  خرى

Total 100 100,0 100,0  

 

 الإجتماعي؟ التواصل شبكات على الجزائر تلااتصا صفحة تتابع هل

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 27,0 27,0 27,0 27 نعم 

  31 31,0 31,0 58,0 

 100,0 42,0 42,0 42  حل ن 

Total 100 100,0 100,0  



 الملاحق
 

 92 

 جتماعي؟لاا التواصل شبكات في صفحتها عبر وفعالية نشاطا أكثر تراها الشركة هذه هل برأيك،

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 27,0 27,0 27,0 27 نعم 

  32 32,0 32,0 59,0 

 100,0 41,0 41,0 41  حل ن 

Total 100 100,0 100,0  

 

 

 بريد هاتف،) تصال2ا وسائل مختلف طريق عن الجزائر تلااتصا صفحة عبر المنشورة الجديدة والعروض ناتلاعلاا تصلك هل

 ؟(... اليكتروني،

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 31,0 31,0 31,0 31 نعم 

  36 36,0 36,0 67,0 

 100,0 33,0 33,0 33  حل ن 

Total 100 100,0 100,0  

 

 

 الجزائر؟ تلااتصا صفحة عبر المطروحة والعروض ناتلاالإع انتباهك تشد هل

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 30,0 30,0 30,0 30 نعم 

  27 27,0 27,0 57,0 

 100,0 43,0 43,0 43  حل ن 

Total 100 100,0 100,0  

 

 

 الإجتماعي؟ التواصل شبكات عبر المعروضة ناتلاوالإع بالعروض ثقتك درجة هي ما

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 5,0 5,0 5,0 5 تم م  ر ض 

 44,0 39,0 39,0 39 ر ض

 76,0 32,0 32,0 32 مح لد

 92,0 16,0 16,0 16 ر ض غلر

 100,0 8,0 8,0 8 تم م  ر ض غلر

Total 100 100,0 100,0  
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 لتقليدي؟ا نلاالإع وسائل في الوقت لك وتختصر البحث عناء تكفيك الشبكات هذه في ناتلاوالإع العروض أن ترى هل

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 55,0 55,0 55,0 55 نعم 

  26 26,0 26,0 81,0 

 100,0 19,0 19,0 19 مح لد

Total 100 100,0 100,0  

 المقدمة الخدمة حول حظاتكلاوم استفساراتك لطرح أكبر فرصة يمنحك إلخ...لاو 1ال على الجزائر تلااتصا صفحة أن تعتقد هل

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 46,0 46,0 46,0 46 نعم 

  28 28,0 28,0 74,0 

 100,0 26,0 26,0 26 مح لد

Total 100 100,0 100,0  

 

 فيها؟ يدور لما اللحظية والمتابعة المستمر بالتحديث يقومون الجزائر تلااتصا صفحة بأن ترى هل

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 25,0 25,0 25,0 25 نعم 

  21 21,0 21,0 46,0 

 100,0 54,0 54,0 54 مح لد

Total 100 100,0 100,0  

 المقدمة؟ الخدمة حول وتعليقاتك استفساراتك كل على بالإجابة يقومون إلخ...لاو 1ال على الجزائر تلااتصا صفحة هل

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 55,0 55,0 55,0 55 نعم 

  18 18,0 18,0 73,0 

 100,0 27,0 27,0 27 ن در 

Total 100 100,0 100,0  

 معهم؟ والتواصل زبائنها شكاوي على بالرد يقومون الجزائر تلااتصا صفحة بأن ترى هل الزبون لدى ما مشكل وجود حالة في

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 58,0 58,0 58,0 58 نعم 

  16 16,0 16,0 74,0 

 100,0 26,0 26,0 26 ن در 

Total 100 100,0 100,0  
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 وسرعة المسافة تقصير في تساهم جتماعيلاا التواصل شبكات عبر الموجودة الجزائر تلااتصا صفحة مع التواصل ان ترى هل

 التعامل؟

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 36,0 36,0 36,0 36 نعم 

  40 40,0 40,0 76,0 

 100,0 24,0 24,0 24  حل ن 

Total 100 100,0 100,0  

 

 

 الجزائر؟ تلااتصا صفحة لك تقدمه الذي المحتوى عن انطباعك هو ما

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 18,0 18,0 18,0 18 تم م  ر ض 

 68,0 50,0 50,0 50 ر ض

 100,0 32,0 32,0 32 مح لد

Total 100 100,0 100,0  

 

 

 ؟لامستقب يتزايد سوف جتماعيلاا التواصل شبكات عبر المسوقة الجزائر تلااتصا صفحة على الإقبال أن تعتقد هل

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 53,0 53,0 53,0 53 نعم 

  13 13,0 13,0 66,0 

 90,0 24,0 24,0 24 مح لد

 100,0 10,0 10,0 10 ذلك غلر

Total 100 100,0 100,0  

 

 

 الشركة وعروض الاعلانات ومتابعة معرفة

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 20,0 20,0 20,0 20 نعم 

  46 46,0 46,0 66,0 

 100,0 34,0 34,0 34 مح لد

Total 100 100,0 100,0  
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 الشركة مع السريع والتحاور التواصل

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 36,0 36,0 36,0 36 نعم 

  38 38,0 38,0 74,0 

 100,0 26,0 26,0 26 مح لد

Total 100 100,0 100,0  

 

 

 الشركة فعاليات على والتعليق ومشاركة متابعة

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 38,0 38,0 38,0 38 نعم 

  41 41,0 41,0 79,0 

 100,0 21,0 21,0 21 مح لد

Total 100 100,0 100,0  

 

 

 لملاء المتابعة

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 60,0 60,0 60,0 60 نعم 

  18 18,0 18,0 78,0 

 100,0 22,0 22,0 22 مح لد

Total 100 100,0 100,0  
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 إعلانات وعروض شركة اتصالات الجزائر(: 03الملحق رقم )

 الإعلانات: -أ
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 العروض: -ب
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