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 ملخص الدراسة : -

حديثة ال يةعبر م اقع الت اصووووج ااعت معي مم الاس اابووووملال وورق التسوووو   الإلكتروني   يعتبر التسوووو    
عبر اانترنت ولذا اصووتحت مع س ال سبووسووم  تو ي  ت تيف ملتوا ال  اقع الت اصووج ااعت معي   بوووية 

 والتفمعج مم إمكمنية الت اصووجخمصووة م قع يميسووب    ال  اقع لاذه ت جحه ل ملتسوو    اللدمم  وال جتتم  
 ومم، همم إرضووم ه و سوول وا  لوتعرف عوى رغتمته وإحتيمعمته وتعزز العلاقة معه لوتت كم زب ن  كج مع
عوى  " jumia ع ميم لوتسوووووووو ق "م قع  دور عوى لتسوووووووووي  ال وووووووو ء لاذه ا الدرابووووووووة عمء  ال جطو  لاذا

 ال سحي  ال جهج عوى ااعت مد تس الدرابة لاذه نتم ج الى لو ص ل الفميسب   يي تحوا   رضم زبم جهم، و
مسووووووووتلدمي م اقع الت اصووووووووج يي    التحث متت ع ت ثج مفادة ، و إلى ابووووووووتجتمعم  ال صوووووووو ل بغرض ،

 اختيمر تس التحث متت ع مفردا  إلى ع يع ال صوووووو ل ن را لصووووووع بة و الإعت معي خمصووووووة الفميسووووووب  
ال ت ثوة يي عاجة مم الشوووووتمخ مسوووووتلدمي م قع ع ميم التزا ر عوى الفميسوووووب    تع   الوصووووودية و العاجة
 ال ب   والتي ت ثوت يي واية التزا ر العمص ة ، واية البوادة ، واية عام الديوى  م  واي

 : الكلمات المفتاحية 
 م قع ع ميم . الزب ن   –التس    عبر  م اقع الت اصج ااعت معي  -التس    الإلكتروني  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 ملخص الدراسة 

 

- Study Summary:  
Social Media Marketing is one of the most important modern online marketing 
methods and methods so most marketing organizations are employing various 
social media sites as a marketing agency for services and products, as 
Facebook's special sites allow them to connect and interact with each customer 
to learn about their needs and to foster relationships with them.    The     study, 
which is designed to provide a platform for   the development of the jumia 
shopping website to provide a platform for the achievement of a satisfaction with 
its clients and to reach the results of this study, the   survey is based on the 
curriculum, with the aim of reaching useful conclusions.   The search community 
represents both users of social media, especially Facebook, and because   of 
the difficulty of accessing all the terms of the search community the   sample of 
the young people using the jumia website Algiers on Facebook, in some central 
states, which was represented in the state of Algiers, Blida.  And Ain Dafla  

 Keywords:  
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 :المقدمة 
شوووهد العصووور الحملي ا رة لام وة يي م ووو مر تكج ل عيم ال عو مم  وااتصوووما  التي أحدات تغاارا   بارة 
ععوت العملس الا ي يعيش عصر السرعة وال عو ممتية يي تط  ر أبملال الع ج يي ملتوا ال يمديم ، ومع 

أبوووورع  إلى إتتمع ورق لاذا التط ر التكج ل عي تط ر  آليم  التسوووو    وأبووووملاته، حاث لتأ  ال سبووووسووووم  
لتحوا  الت از فيه وتط  ره مم أعج ال ص ل به إلى أرقى مست  م  التذخ والتأاار، معت دة يي ذلك عوى 
التط ر الإلكتروني الذي اتمحته شووووووووتكة ال عو مم  الدولية )الأنترنت(، لاذه الشووووووووتكة الحديثة التي يرضووووووووت 

ل  مربووووووة العو ية ولاذا مم أدى إلى خو  مصووووووطوح نفسووووووهم بوووووو اء في م يتعو  بملت انل الج ر ة أو ع انل ا
 ."التس    الإلكتروني "عديد ولا  

يملتس    الإلكتروني الا ي يعتبر إحدى الر م ز الأبمبية لو سبسم  ب اء الإنتمعية أو اللدممتية عوى حد 
حديثة لبووووووووووو اء، وذلك ل م يوعته مم دور  بار يي تحوا  الجتما والت از والإ داع يي عملس ال سبوووووووووووسوووووووووووم  ا

عصر الرق ي لو عو مم  ،   م أنه يعتبر مم ألاس ال بم ج التي ت كم ال سبسة البملشكج الذي يتجمبل مع 
مم ال شووومر ة والحصووو ل عوى ال عو مم  بسوووه لة، إضووومية إلى تل ي  التكمليف وت يار التهد وال قت و 

ل كمنية ا و بملتملي ريع الودرة التجميسووووووووووووية لهم ، بملإضوووووووووووومية إلى إلغمء الحدود الزب ن  تحسووووووووووووام العلاقة مع
مع ت بوووووع انتشووووومر م اقع الت اصوووووج ااعت معي التي   سبوووووسوووووم  صوووووغارة أو  بارة الوالزممنية بووووو اء  منت 

،  وأصتحت الا ي مم  ام الاس  وبم ج التس    الإلكتروني  أصتحت ت ثج ي مء أوبع لوتلاقي والت اصج،
 خلال مم د ابتغوت مع س  ال سبسم   والشر م  التس قية لاذه ال  اقع يي تجفاذ ابتراتتاتهم التس   يةيو

 ،''الفميسوب   م قع '' اجهم مم التي و ااعت معي الت اصوج شوتكم  تتيحاهم التي ال لتوفة ال  اقع ابوتغلال
 مم عزءا أصوووتح حتى ال سوووتلدمام حيمة يي والت غج اانتشووومر يي كبارة بووورعة عرف الذي الأخار لاذا

 ،الشووورا ية خمصوووة بعد تفشوووي عم حة   رونم يي التزا ر  عوى قرارتهس كبار بشوووكج ومسارا  الا مية حيمتهس
 ال جتتم  أحدث لعرض وابعة ونميذة لو عو مم  ردصوم يعملة وباوة الفميسب   أصتح أخرى  نمحية ومم

 عهة مم أربما وتحوا  عهة مم ال تت ع يي  هم التعر ف أعجمم   ال سبووووسووووم ، مم لوعديد واللدمم 
 مم والتي متمل التس    يي ااعت معي الت اصج م اقع ابتغوت ومم  ام الشر م  التس قية التي أخرى،
الفميسوووووب   يي متمل التسووووو    ودوره يي  ابوووووتلداي وألا ية مكمنة عوى ، ولو ق ف''الفميسوووووب  ' م قع  اجهم

التسووووووووويق الإلكتروني عبر مواقع التواصوووووووول بووووووووووووتجم بعج ان : اعمء  در تحوا  رضووووووووووووم الزب ن التزا ري، 
درابووة مادنية عوى عاجة مم الشووتمخ مسووتلدمي م قع ع ميم  - الاجتماعي ودوره في تحقيق رضوا الزبون 

 لوتس ق عوى الفميسب    تع  وايم  ال ب  .
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إلى  االكتروني إضووووووومية    التسووووووو   يي الفميسوووووووب   م قع إبوووووووتلداي ا راز ألا ية خلالهم مم حمولجم والتي
كذا  و الفميسوووووووب   لو سوووووووتلدمام ، عبر الإلكتروني التسووووووو    يوباهم التي والحمعم  الدوايع عوى التعرف
ويمعواته وتحوا   التس   ية الأنشطة أداء يي االكتروني عبر الفميسب    يوعته التس    الدور الذي معرية

 مميوي : الدرابة   يي عوتجم لاذا عوى رضم ال ستلدي وبجمءا
 وصوو ا للإشووكملية تحديدنم خلال الدرابووة مم مشووكوة تجمولجم حاث مي للدراسوة :يالاطار المنهجي والمفاه

ال جهج  مجهم، وذ ر ال رع ة والألاداف ال  ضوو ع اختيمر الدرابووة وأبووتمخ  ألا ية اس ، التسوومؤا  إلى ورا
 عرضجم اس تطرقجم الى اادوا  ال تتعة لت ع ال عو مم  ،الدرابة ومتت ع التحث وعاجته   م  لهذه ال تتع

الدرابووووم  عوى   لاذه اشووووت وت وقد التحث مجحجى ت عيه يي أيمدتجم التي الدرابووووم   السوووومبوة مم مت  عة
ال تغارا    عم تعبر التي ال فمهيس مت  عة  تعر ف ق جم وقد اعجبية ،  وأخرى  درابوووووووووووة محوية وعربية

الدرابة    لج ر ة الأخار يي تطرقجم وقد ، لهم ال شم هة ال صطوحم  وال فمهيس ع وب لودرابة ، الأبمبية
 .اابتلدامم  والإشتمعم  ن ر ة يي تت ثج والتي ن ر ة كومعدة ال تتعة

والذي  الإلكتروني  التسوووووووويق بعج ان  ااول: تطرقجم فيه الى  يصووووووووووووام  اما الاطار النظري للدراسوووووووة : 
 انتشووووومر اللو ية التمر لية  ذلك عرض  ياه م الى مفمهيس التسووووو    وت ووووو مت ووووو م متحاثم   تطرقجم 

 تس أيم الإلكتروني واللصووووووووم ص و التسوووووووو    الإلكتروني وبعدلام تطرقجم الى الاس أن اع التسوووووووو    وتط ر
 تحديد ومم اس انتشوووومره، ت بووووع ته ره حتى  داية مجد  هم مر ال راحج التي ملتوا عرض عوى التر از

التسوووو قية  ةالزب ن وال سبووووسوووو مم لكج ي يرلام أن يمه التي ي كمااالكتروني ومز  التسوووو  وي ال ز ج عجمصوووور
يمه، امم الفصوووووووج الثمني الذي  من ااالكتروني ويمعواته ومز  وبعدلام ترووجم لكج مم ابوووووووتراتتيم  التسووووووو   

والذي ت  م الزبون  رضا تحقيق في ودوره الإجتماعي التواصل مواقع عبر الإلكتروني التسويقبعج ان 
 مم ااعت معي الت اصووووج م اقع وتط ر الاث متمحث ابوووومبووووية حاث تطرقجم يي ال تحث ااول الى نشووووأة

الاس اللصوووووم ص   تحديد ق جم وبعدلام ال  اقع، لاذه  هم مر  التي التط ر ة الح تم  عرض ملتوا خلال
 ااعت معي الت اصووج تما  م اقعبماضوومية الى الاس م الت اصووج ااعت معي ان اع م اقع  هم تتصووا التي

بر عبووووووووووووتجم ، حاث تجمولجم فيه مفمهيس عم التسوووووووووووو    االكتروني احث الثمني الذي ي ثج ع لار در تامم ال .
رقجم الى اابعمد اابووووووووتراتتية  لوتسوووووووو    عبر م اقع الت اصووووووووج ط اصووووووووج ااعت معي ومزايمه   م تتم اقع ال

، امم يي ال تحث الثملث عرضووووجم مفمهيس عم  لوتسوووو ق  الزب ن ااعت معي واكثر ال  اقع ابووووتلدمم مم قبج 
 .الزب ن ورضم الزب ن والاس محدداته
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  الدرابووووووة يود  يي الأخار الفصووووووج يعتبر الذي و التطبيوي للإومر بملجسووووووتةقي للدراسووووة:  يلاطار التطبا
االكترونية لت ع اابووووووت مرة  تطرقجم فيه عوى ل حة ل  قع ع ميم لوتسوووووو ق عوى الفميسووووووب     م ابووووووتلدمجم

 و عمدا  ضوو ت الاث محمور ولاي ال عو مم  عم التسوو    مم م قع ع ميم مم قبج ال سووتلدمام والتي
بملجسوووووتة  الشووووويء ونفس  تع  وايم  ال بووووو ، تسووووو ق شوووووتمخ عوى م قع ع ميم عوى الفميسوووووب    أن مط

امم  دوايع شوووووووووووتمخ عوى م قع ع ميم عوى الفميسوووووووووووب    و حمعم  إلى فيه  تطرقجم الذي لو ح ر الثمني
التسو    االكتروني عوى م قع ع ميم التزا رعوى الفميسوب   ودوره يي تحوا  رضوم الزب ن  ال ح ر الثملث 

 .تسمؤا  الدرابة  عوى الإعمبة الدرابة و مم ال اداني التزء ابتجتمعم  لعرض ذلك بعد لجتوج  التزا ري 
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 تحديد مشكلة الدراسة : -أ

اث مجه م مم يتعو  بمانترنت حان التط ر التكج ل عي صمر ضرورة حت ية يي  مية ال تما  خمصة     
الح اعز وتور ل ال سوووووووووميم   ام اايرد، واكثر مم ذلك قممت  تشوووووووووكاج  بوووووووووملا ت لاذه ااخارة يي  سووووووووور

متت عم  ايتراضوووووووية عوى م اقع الت اصوووووووج ااعت معي اامر الذي ععوهم  ائة مجمبوووووووة ل  مربوووووووة الجشووووووومط 
 التس    االكتروني.

م اقع الت اصج ااعت معي)فيسب   ،ت  تر، انستغراي ، ي ت خ(  لا   أن م مربة التس    االكتروني عبر 
مم الاس اابووووملال التسوووو قية الشووووم عة يي عصوووورنم،   م ان م اقع الت اصووووج الإعت معي تعتبر قجمة ووبوووواوة 

ولاذا ي جحهم إمكمنية  بارة لوت اصووووووج مع ع ه رلام و بشووووووكج لعرض ملتوا الجشووووووموم  واللط  التسوووووو قية 
 والرواج لإنتشمر ن را،و  تفكريي ابتغلال لاذه التت عم  الهم وةولهذا بمتت الشر م  وال سبسم  متمشر, 
 عديد مم يي الشر م  العمموة العديد مم  لتأ  ال لتوفة، الإعت معي م اقع الت اصج عريته الذي الكبار

ذلك مم خلال إنشووومء  نيكم ومتج ع متت ع  بار مم به تزخر ل م الشوووتكم  لاذه عبر الت اعد إلى ال يمديم
صفحة خمصة  هم، اامرالذي  يس ح بإنتشمر الربملة التي ير د مس ق إيصملهم بشكج  بار و عوى مست ى 

مم اعج ادارة علاقمتهم مع زبم جهم وتعز ز الت اصووج  اجهم وبام وابووع يي وقت قصووار و دون أدنى عجمء و 
خدممتهم ال ودمة لزبم جهم  هدف الحصوووووووووووووو ل  ع ه رلام،وذلك مم خلال العروض التروعية وااعلانم  عم

ووا هس و معرية انشوووووغملتهس والرد عواهم و ذلك تتمدل ال عو مم  واايكمر  اجهس وورا ارا هس  عوى رضوووووملاس
  م  تت ووو م م اقع الت اصوووج ااعت معي  أي وووم   م لام لا مم ال عو مم  ح ل  لاذه اللدمم  ومعملتتهم 

 لزبم م.أو ال جتتم  التي قد يرغل  هم ا

لكتروني عبر م اقع الت اصووووووووووج وة الدرابووووووووووة ال تعووة بملتسوووووووووو    الإانطلاقم م م بووووووووووب  تودي ه ح ل مشووووووووووك
 ااعت معي ي كم ان نطراا التسمؤل التملي:

على فايسوووبوي في تحقيق رضوووا jumia لكتروني لموقع جوميايُسوووهم التسوووويق الإ دى إلى اي م -
 ولايات الوسط؟بعض شباب  دى الزبون ل
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 تساؤلات الدراسة : -ب

 التملية : الفرعية الأبئوة بطرا ق جم ال  ض ع إاراء و الإشكملية لاذه عوى الإعمبة أعج ومم

 .تساؤلات الجزء التحليلي:  1ب 

 كتروني ؟وفي م يت ثج ال ز ج التس    الإكتروني ؟لممذا يوصد بملتس    الإ (1

 ؟ مزايمه لاي مم و الإعت معي الت اصج شتكم  عبر بملتس    نوصد ممذا (2

 د عواهم يي التس    االكتروني ؟ مملاي الاس ال  اقع ال عت (3

 .تساؤلات الجزء الميداني   2ب: 
 إبتراتيتية الج   والت بع ل  قع ع ميم يي التزا ر؟ و  مملاي   jumia  مملا  م قع ع ميم (1
 ؟ العاجةالتزا ر لدى ايراد  jumia عمدا  وان مط تس ق عبر الفميسب   عوى م قع ع ميم مملاي  (2
 ؟دوايع إبتلداي م قع ع ميم لوتس ق الإلكتروني والإشتمعم  ال حووة مجهفي م تت ثج  (3
يي توديس العروض واللدمم  لتحوا   لوتسوووووو ق  jumia  كيف ي كم توايس اداء ومسووووووت ى م قع ع ميم (4

 الزب ن التزا ري ؟  رضم

 : اسباب اختيار الموضوع الدراسة -ت

 : اسباب الذاتية 

 ال ا ل الشلصي لودرابة والإبتطلاع يي لاذا ال  ض ع والتعرف عوى  ي ية اعراء التح ث ال ادانية.  -

 محمولة مجم ال سملا ة  يي انتمز درابة عو ية تتوى م ض ع ايمدة لوطملتة مستوبلا.  -

  ارغبتجم يي معرية الاس مستتدا  التس    الإلكتروني عبر م اقع الت اصج الإعت معي ودوره يي تحو  -
 واء الزب ن. 

 دخ ل م ض ع التس    عبر م اقع الت اصج الإعت معي ض م تلصججم اتصمل وعلاقم  العممة . -

 :اسباب الموضوعية 

م اقع الت اصوووج الإعت معي مم ال  اضووويع التي ا تزال غار واضوووحة مم حاث التطبا   التسووو    عبر .1
 يي  لادنم
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 يي إمكمنية الت اصووج  والتفمعج ال تمشوور والف ري  إ راز دور التسوو    عبر وبووم ج الت اصووج ااعت معي .2
  ام ال ج  ة التس قية والزب ن 

 الت اصوووووج ان م اقع واللدمم  خصووووو صوووووم لوسووووووع لترو ج التديدة الطرق  نمحية مم ال  ضووووو ع الا ية .3
 التس قية  ام اايراد والشر م  والت اصج ااتصمل به لةبمتت تتيح   ااعت معي

 يعتبر الذيالتسوو    االكتروني عبر م اقع  الت اصووج ااعت معي   ال  ضوو ع يي التحث متمل لاجم  .4
 ووابع و عديد

 : اهمية الدراسة  -ث

تكتسل لاذه الدرابة الا اتهم مم التط را  التي ايرزتهم تكج ل عيم الرق ية ال لتوفة والتي نشهدلام عوى وعه 
ام ن را لوعدد الهم ج لت ه ر ومتفمعواللص ص يي التجممي ال ابع لإبتلداي م اقع الت اصج الإعت معي،و 

يي لاذه ال  اقع خمصة م اقع يميسب   ي كم الو ل انهم اصتحت ادا  ووباوة يعملة مم اعج ال ص ل الى 
 ال ستلدمام والزبم م  وتك م الا ية الدرابة يي بع  العجمصر اابمبية ولاي: 

 الإعت معي الت اصج شتكم  عبر التس    مفه ي عم معو مم  توديس محمولة 

 ورضا الزبون الإجتماعي التواصل شبكات عبر التسويق من كل بين العلاقة توضيح 

  التعرف على مستوى الخدمات التسويقية عبر مواقع التواصل الاجتماعي 

  معرفة دور مواقع التواصل الالكتروني في تعزيز ثقة وولاء الزبون 

 ف التسويق الإلكتروني  التعرف على اهم مواقع التواصل الاجتماعي التي تواض 

 اهداف الدراسة : -ج

تهدف لاذه الدرابوووووووة بملدراعة ااولى للإعمبة عم التسووووووومؤا  ال طروحة و ذلك  تسووووووووي  ال ووووووو ء الاس      
الت انل التسووو    االكتروني عبر م اقع الت اصوووج ااعت معي خمصوووة انهم تعتبر عجصووور يعمل يي تحوا  

بوووووووة يي  داف الدراااتصووووووومل والتفمعج   ام مسوووووووتلدمي لاذه ال  اقع وال سووووووو قام ياهم، لذا ي كم توليص الا
 الجومط اابمبية التملية :

 الإعت معي الت اصج شتكم  لكتروني عبرالإ  التس    تملارة عوى والتعرف ااولاع. 
 .معريه مدى ابتلداي م قع الت اصج ااعت معي  م قع يميسب   يي ع وية التس    ااكتروني 
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 لكتروني يي الترو ج لو جتتم  واللدمم  التس قية ال ودمة لوزبم م معرية مدى يعملية التس    الإ 
 .محمولة درابة السو  يم  الجمع ة عم رضم الزب ن اوعدي الرضم عبر م اقع الت اصج ااعت معي 
 .  ال صج الى نتم ج الدرابة مم خلال اختتمر التسمؤا 

 منهج الدراسة وادواته. -ح
درابووووووم  ال صوووووو ية التحواوية  التي تهتس  درابووووووة ال ملارة تجدرج درابووووووتجم ضوووووو م النوع الدراسووووة :  -

 ووصفهم   م لاي يي ال اقع .
ال سوووحي يي ع ع   جهجال اتتعجم أبعمدلام وتحواج ب  ضووو ع الدرابوووة الإحموة بغية: منهج الدراسووة -

 البيمنم  وال عو مم  
 : عوى لوحصووو ل الإعلامي التحث يي ال سوووتلدمة ال جملاج أ رز مم ولا   تعريف المنهج المسووحي 

ال  الار  مت  عة بأنه ال جهج لاذا و عرف ذاتهم، العو ية ال ملارة تسوووووتهدف التي البيمنم  وال عو مم 
  هدف تك  م كمفية زمجية ول دة التحث ل تت ع ال ك نة ال فردا  مم عدد ت وووووووس التحث م ضووووووو ع
، ويي درابووووووتجم 1ومعملتتهم  معام تلصووووووص متمل يي وال عو مم  البيمنم  مم الأبوووووومبووووووية الومعدة

اعت دنم عوى ال جهج ال سووووووووووووحي لت ع ال عو مم  ح ل  التسوووووووووووو    االكتروني عبر م اقع الت اصووووووووووووج 
 ااعت معي ودوره يي تحوا  رضم الزب ن التزا ري ، يه  ال جهج اانسل ل ثج لاده الدرابم  . 

ان خط ة تحديد متت ع الدرابوووووة لاي مم اللط ا    :الدراسوووة  عينةمجتمع و  تحديد -خ
 اابمبية لكج درابة يه  يشار الى ع يع ال فرادا  ال ملارة التي يدربهم التمحث

 : تعريف مجتمع الدراسة  

عوى  التحث نتم ج دالة توتصوور وأن دقيوم تحديدا يحدده أن التمحث عوى يجتغ الذي الأصوووي ال تت ع لا 
 2فيه  الداخوة العجمصر معرية يوت ي وتحديده التحث عاجة مجه اختار  الذي ال تت ع

م اقع الت اصج الإعت معي خمصة الفميسب    ام  مية اوبمط مستلدمي يت ثج متت ع درابتجم يي  ج مم 
  م اقع يي تتتع صفحم   ن لاذه ال  اقع تعرف روعم وإدممن  بارا ال تت ع مم شتمخ  ، ولا متت ع  بار

                                                             

، دولة اممرا  العربية ال تحدة،ع ه ر ة 1ال شهداني،مجملاج التحث الإعلامي،دارالكتمخ التممعي،طبعد بو من  1 
 .163،ص2017البجميىة،

،مكتتة ومطتعة ااشعمع الفجية، عممعة  1يمو ة ع ض صم ر، مارقت عوى خفمعة، أبس ومتمدئ التحث العو ي، ط  2
 .189،ص2002 اابكجدر ة،مصر،
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يئة مم الشوووووووتمخ   ايم  ال بووووووو   للإعمبة عم اشوووووووكملية الدرابوووووووة   ي،ولذلك تس اختيمرالت اصوووووووج ااعت مع
ال طروحة والتي تت ثج يي  التسوووووو    الإلكتروني عبر م اقع الت اصووووووج الإعت معي ودوره يي تحوا  رضووووووم 

    الزب ن وذلك مم خلال العروض الترو تية وإعلانم  التس   ية عبر م قع الت اصج الإعت معي الفميسب

 : عينة الدراسة   

( بمنهم ن  ذعم يشوووووووووو ج عمنتم اوعزء مم وحدا  متت ع ااصووووووووووج ال عجي   sampleي كم تعر ف العاجة )
بملتحث، تك ن م ثوة له بحاث تح ج صووووفمته ال شووووتر ة ولاذا الج  ذج او التزء يغجي التمحث عم صووووع بة 
درابووة  ج ال احدا  ومفردا  ال تت ع ااصووج،خمصووة يي حملة صووع بة الدرابووة اوابووتحملة درابووة  ج توك 

 1ال احدا .

 لصووووع بة ال يمي  درابووووة شوووومموة لت يع مفردا  متت ع التحث، ولأن عاجتجم اقتصوووور  عوى شووووتمخ  ن را
عاجة الوصوودية ال وايم  ال بوو  وعويه بووجو ي بإختيمرتع  مسووتلدمي م قع التسوو ق عوى االفميسووب    

ج يو ي  او الع دية ولاي التي يو ي ياهم التمحث بإختيمر مفردتهم بطر وة حكي ة ا متمل ياهم لوصووووودية،
لا  شلصيم بوتجمء مفردا  ال  ماوة اكثر مم غارلام ل م يتحث عجه مم معو مم  ولاذا لإدراكه ال سب  
ومعريته التادة ل تت ع التحث ولعجمصووووووره الهممة التي ت ثوه ت ثالا صووووووحيحم،وبملتملي ا يتد صووووووع بة 

 2يي بحل مفردتهم بطر وة متمشرة 

ت ز ع ابت مرة الكترونية عوى عاجة مم شتمخ مستلدمي وقد تس  مم متت ع بحثجم  مفردة150اخترنم وعويه 
  2020جويلية   6جوان الى  28في فترة مابين   وايم  ال ب تع  م قع التس ق عوى االفميسب   ا  

 وعلى هذا الاساس تمثلت عينة دراستنا وفقا للتصنيف التالي :

 

 

 

 

                                                             

،دار اليمزوري العو ية لوجشروالت ز ع،ع من،ااردن 1حث العو ي وابتلداي مصمدر ال عو مم ،طعممر قجديوتي، الت 1 
 .137،ص 1999،
 ،ص2010اح د  م مربوي،مجملاج التحث العو ي يي عو ي الإعلاي والإتصمل، دي ان ال طب عم  التممعية،التزا ر، 2 

198 . 
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 .الجنسحسب متغير  أفراد عينة الدراسة(: يوضح توزيع 1الجدول رقم )  

 الإجابة التكرار النسبة
 ذكر 82 54.67%
 أنثى 68 45.33%
 المجموع 150 100%

 

 
 .الجنسحسب متغير  أفراد عينة الدراسة(: يوضح توزيع 1الشكل رقم )

( لاس مم %54.67( يت ح لجم بأن أغول أيراد عاجة الدرابة أي )1مم خلال التدول والشكج رقس )

 ( لاس مم يئة الإنمث.%45.33الجستة ال تت ية مجهس أي ) يئة الذ  ر، أمم

 .السنحسب متغير  عينة الدراسة(: يوضح توزيع 2الجدول رقم )

 الإجابة التكرار النسبة
 سنة   25إلى من  18من  47 31.33%
 سنة 35إلى  26من  58 38.67%

 سنة 45إلى  36من  45 30%
 المجموع 150 100%
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 .السنحسب متغير  عينة الدراسة(: يوضح توزيع 2رقم ) الشكل

يت ح لجم بأن أغول أيراد عاجة الدرابة أي ( 2رقس ) والشكج  مم خلال معطيم  ااحصم ية لوتدوال

قد  وغت  بجة 25إلى مم  18مم ، يي حام أن الذيم لاس بجة 35إلى  26مم ( يبوغ بجهس 38.67%)

 .بجة 45إلى  36مم ( يهس %30ال تت ية أي )(، أمم الجستة %31.33نسبتهس )

 .توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير الوضعية المهنية(: يوضح 3الجدول رقم )

 الإجابة التكرار النسبة
 موظف 58 38.67%

 بدون عمل 30 20%
 طالب )طالب موظف( 37 24.67%
 أعمال حرة 25 16.67%
 المجموع 150 100%

 

 
 .توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير الوضعية المهنية(: يوضح 3الشكل رقم )
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( %38.67(  ذلك؛ يت ح لجم بأن أغول أيراد عاجة الدرابة أي )3مم خلال التدول والشكج رقس )

( مجهس %20( لاس مم يئة الطوتة )الطوتة ال  تفام(، يام حام )%24.67لاس مم يئة ال  تفام،  اج م )

 ( يهس مم يئة الذيم يزاول ن الأع مل الحرة.%16.67ال تت ية مجهس أي ) دون ع ج، أمم الجستة 

 .توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير مكان الإقامةيوضح (: 4الجدول رقم )
 الإجابة التكرار النسبة
 البليدة 52 34.67%
 الجزائر العاصمة 59 39.33%

 عين الدفلى 39 26%
 المجموع 150 100%

 

 

 .توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير مكان الإقامةيوضح (: 4)الشكل رقم 

( %39.33(  ذلك؛ يت ح لجم بأن أغول أيراد عاجة الدرابة أي )4مم خلال التدول والشكج رقس )

( مجهس ي ي  ن يي واية البودية، أمم الجستة %34.67مجهس ي ي  ن يي واية التزا ر العمص ة، يي حام )

 ( يهس ي ي  ن يي واية عام الديوى.%26)ال تت ية مجهس أي 

 : والبيانات المعلومات جمع أدوات -د

 ع ع خلالهم مم يتس الدرابوووووووووة التي ورق  وأدق ألاس مم تعتبر التي أدوا  يتطول العو ي التحث إن   
 بمبووتلداي موزي ك م أن التمحث ياهم، ال سووتلدي ال جهج ون ع وبيعتهم اختلاف عوى الدرابووم  يي البيمنم 
التي  بحثه،و تلدي التي ال عو مم  مم عدد أكبر ع ع مم ت كجه والتوجيم  التي  ال بووووووووووم ج مم ع وة
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درابووتجم عوى اداة  وبووجعت د يي م ووب ط عو ي بأبووو خ ال تح اام مم ال عطيم  ابووتوصوومء عوى تسوومعده
 ال لاح ة والإبتبيمن .

  الملاحظةobservation : 

التحثية التي ي كم ابووووووووووووووتلدامهم لوحصوووووووووووووو ل عوى  يمنم  تتعو   تع  تعد ال لاح ة مم الأدوا       
وخمصوووووة عجدمم تك ن  الح ادث وال قم ع، و ف وووووج ابوووووتلداي ال لاح ة  أداة بحثية عوى غارلام مم الأدوا 

  ممة.يراه التمحث أو مم يس عه  دقة ت م كجة حاث يتس ياهم تحديد مم لا  مطو خ التر از عويه وتدو م مم

وال لاح ة التادة تتس بمبووتلداي وبوواوة صوومدقة تت وو م التدو م الدقا  أو الرصوود يي م اقا يعوية مم     
رخ لديه اتتملام  إيتم ية نح  التحث العو ي ولديه أممنة عو ية، ولذلك تعد ال لاح ة أداة دقبج شووولص م

 عية رلام عوى أشوووووروة بوووووتسوووووتاوهم وتصووووو   بحثية مم أكثر الأدوا  دقة وأقوهم تحازاً إضووووومية إلى أنه ي كم
 1ومر ية

 الإستبيانQuestionnaire : 

يعد اابووووووووووووتبيمن أحد ال بووووووووووووم ج التي يعت د عواهم التمحث يي تت يع البيمنم  وال عو مم  مم مصوووووووووووومدرلام 
التمحث   ولكجه ي اج الى ت قعم   واابووووووووووتبيمن ا ي كم أن ي ثج م ضوووووووووو ع وا ي كم أن ي ثج ال تح اام

  مت  عوه مم اابووووووووووووووئووه التي يطرحهوم التومحوث عوى ال تح اام وي  ت قعومتوه ،وعويوه يوإن اابووووووووووووووتبيومن لا
لو  ض ع وااعمبه تك ن حسل ت قعم  التمحث التي صمغهم يي اابتفسمرا  محددة ولاذا ليس بمل رورة 

 2التي يك ن ص ابم ان الص اخ يجتع مم ال صمدر التي توس بمل  ض ع وتعميشه

  أنواع الاستبيان: 

 " ال غووة: تك ن الإعمبة عم الأبئوة خ ا نعس ا أوا ا ا أوام اي ا أوا غار م اي اابت مرة 

 .اابت مرة ال فت حة: اابت مرة ال فت حة تتيح الفرصة لو ستتابام التعبار عم رأيه بكج حر ة

                                                             
 .50،ص2013بهاج رزق ديمخ،مجملاج التحث العو ي، عزة ،يوسطام  1
، مسبسة ال راق ،ع من ،ااردن  1مروان عبد ال تاد ا راهيس،ابس التحث العو ي لإعداد الربم ج التممعية،ط 2
 165،ص2000،
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لهم،  ةاابووووووووووت مرة ال غو قة ال فت حة: لاجم الأبووووووووووئوة ال غووة تتطول مم ال تح اام اختيمر الإعمبة ال جمبووووووووووت
   1والأبئوة ال فت حة لاجم له الحر ة يي الإعمبة 

 كتروني لالاستبيان الإ  -

، لاي أحد الطرق التي ي كم ابووووووووووووووتلدامهم لت ز ع Online Questionnaire اابووووووووووووووتبيمنم  الإلكترونية
ر عة بوووواابووووتبيمنم . تت از اابووووتبيمنم  الإلكترونية و التي تك ن غملتم مجشوووو رة عوى م قع مم بأنهم ور وة 

 .عدا لعرض ال عو مم  لوزا ر أو ال ستهدف مم اابتبيمن و الحص ل عوى إعمبم  مجه يي مدة قصارة

الطرق التووادية غملتم مم تتطول أن يو ي ال شوووومر  يي اابووووتبيمن  بذل بع  التهد لإرعمع اابووووتبيمن إلى 
تعبئة ال وا إن  من عوى صووووووووووووومحته بعد الإنتهمء مجه، بووووووووووووو اء عم ور   إربووووووووووووومله بملفمكس أو البر د أو 

أخذ ت   الك با تر و إربووومله عم ور   البر د الإلكتروني إلى مجشوووب اابوووتبيمن. إضووومية إلى ذلك، غملتم مم
 .2الطرق التووادية و قت أو ل بكثار عم ور وة نشر اابتبيمنم  إلكترونيم

 الخطوات المنهجية لتكابة الاستمارة : 

 مم خلال اتتمعجم اللط ا  ال جهتية لإعداد وتص يس ابت مرة الكترونيم  اعت دنم عوى مت  عة مم اابئوة 
الشلصية  هدف ااعمبة عوى التسسل الر يسي لودرابة وعويه قس ت اابت مرة الى الااة محمور والبيمنم  
 ابمبية : 

الفميسب   عوى م قع ع ميم التزا ر عبر الشتمخ  وان مط تس ق  وت ثج يي عمدا المحور الاول :  -
 ابئوة  08وضس  لدى الشتمخ

دوايع إبتلداي  ايراد عاجة الدرابة ل  قع ع ميم لوتس ق الإلكتروني وت ثج يي  :المحور الثاني:  -
 ابئوة . 07وضس  والإشتمعم  ال حووة مجه.

ره يي عوى الفميسب   ودو التس    االكتروني عوى م قع ع ميم التزا ر المحور الثالث:  وتمثل في  -
 12حاث اعت دنم عوى  م يمس الااي م عه الى ايراد العاجة وضس  تحوا  رضم الزب ن التزا ري 

 اقتراا.

                                                             
 .152،ص  2002صلاا مراد، ي ز ة لامدي ، ورا   التحث العو ي، دار الكتمخ الحديث، الك  ت، 1

2  https://educad.me/34 00:20،بمعة 2020-04-01 تمر خ  الإلكترونية/-/اابتبيمنم. 

https://educad.me/34/الاستبيانات-الإلكترونية/
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والذي  دوره قدي لجم عبد الرزاق بوترعة "  " تس ت يس اابت مرة مم ورف الد ت ر واابتمذ ال شرفو 
مت  عة اابمتذة   ورفت عاهم  وملاح م  قي ة، تس عرض اابت مرة  مم اعج تحكي هم وت ي هم مم 

و مم خلال ال لاح م  ال ودمة  لجم مم وريهس ح لجم ااخذ  1متمل عو ي ااعلاي وااتصمل  الأبمتذة
 يحهم وت ز عهم عوى ايراد العاجة.بعام ااعتتمر ع يع ال لاح م  وق جم  تعديج اابت مرة وتصح

 : السابقة دراسات -ذ
 : دراسات محلية وعربية 

 :دراسة الاولى 

 شر فا ام بى عث منا. درابة الطوتة:ا تسممدة 

 2 "نموذجا  كنيس الجزائر واد في التسويق الالكتروني تعزيز في الحديثة الاتصال وسائل دور "

وال تت ع، عممعة التالالي   نعممة خ يس  ااعلاي وبم ج ال مبتر تلصص شهمدة درابة مك وة لجاج
 . 2015-2014مويمنة 

 :التملي التسمؤل الدرابة يي لاذه إشكملية حاث  ت ح ر 

 في تعزيزه و التسويق الالكتروني تجسيد في الحديثة الاتصال تكنولوجيا تلعبه الذي الدور هو ما
 الجزائر؟

 :ولاي الفرعية التسمؤا  الإشكملية لاذه عوى وتجبث 

 االكتروني؟ التس    يي عواهم ال عت د الحديثة ااتصمل تكج ل عيم وبم ج ألاس لاي مم  -

 التزا ر؟ يي التس    االكتروني يي ال ستلدمة الحديثة ااتصمل تكج ل عيم  وتأاار ألا ية مدى مم -

 م اقع  ام العلاقم  تفعاج يي الحديثة التكج ل عيم  مسملا ة مدى عم مم لاديت لاذة الدرابة الى الكشا
بووووووووارورة  تعرقج قد التي الع ا   ملتوا عوى الو وووووووومء يي دورلام و ال سووووووووتهدف الت ه ر التسوووووووو    و

                                                             
حك ت اابت مرة مم قبج مت  عة مم اابمتذة الد مترة بكوية العو ي اانسمنية وااعت معية بتممعة التالالي   تعممة  1

 خ يس مويمنة 
 كجيس التزا ر واد يي التس    االكتروني تعز ز يي الحديثة ااتصمل وبم ج شر ف ،م بى عث من، دور تسممدة 2 

وال تت ع ، عممعة التالالي   نعممة  ااعلاي وبم ج ال مبتر تلصص شهمدة ناج متطوتم  ض م التلرج ن  ذعم، مذ رة
 .2015-2014،خ يس مويمنة،
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ال حدد.وقد اشووووووت وت لاذه الدرابووووووة عوى عاجة عشوووووو ا ية  تتك ن مم  ال قت يي ال طو بة بملدقة ال عو مم 
ة الإعت مد عوى مجهج درابووووة حمل مفردة مم مسووووتلدمي التسوووو    االكتروني،ولتحوا  لاذه الدرابووووة تس100
 الدرابة أبئوة عوى ال تة للإعمبة ب  احي ال اقع ال  قع مور يي كجيس واد م قع

 :نتائج الدراسة 

ابوووووووتجتمج   الأخار يي والتطبيوي ي كم يي لاذه الدرابوووووووة بتمنبهم الج ري  إليه التطرق  تس مم إلى ابوووووووتجمدا 
 التملي : الجح  ن ردلام عوى أن ي كم والتي  العممة الجتم ج

 االكتروني. لتس    وع د يبدونهم ا االكتروني التس    عصل الحديثة التكج ل عيم  تعتبر 
     بوملرغس  مم ااغراءا  والإمكومنيوم  التي ت يرلاوم وبوووووووووووووووم وج التكج ل عيوم الحوديثوة يي متومل التسوووووووووووووو

 االكتروني إا أن ت عه التزا ر م نح  لاذا ااتتمه لس يكم ق  م بشكج الكميي 
 انعداي ال عي واومية التسوووووووووووووو    االكتروني داخج ال تت ع التزا ري بملإضوووووووووووووومية إلى الفرا   الومن ني 

 1  ييي دخ ل الى متمل التس    االكترون تأخرنم يي كبار بشكج بملاس ال تمل يي لاذا ع دال   

يي تحديد الاس ورق التسوووووووووو    الإلكتروني التي ورا  عويه يي تج تط ر تكج ل عيم ايدتجم لاذه الدرابووووووووووة  
رابة احد يي دالإتصمل والإعلاي ، خمصة وان لاذه الدرابة تتشمبه مع دربتجم مم نمحية التمنل التطبيوي 

 ال  اقع التس   ية عبر اانترنت ودورلام يي تعز ز التس    الإلكتروني يي التزا ر.

  :الدراسة الثانية 

 .ح د يمل ا: اداربة اد 

 2"دور شبكات التواصل االجتماعي في التسويق المعاصر منظور تحليلي " 

االوتصومدية والتتمر ة وعو ي التسواري،عممعة حسواتة كوية العو ي  ااكمدمية لودرابوم  ااعت معية ااانسومنية،
 .2017 م   عوي،الشوا،

                                                             

 كجيس التزا ر واد يي التس    االكتروني تعز ز يي الحديثة ااتصمل وبم ج شر ف ،م بى عث من، دور تسممدة 1 
 ن  ذعم، نفس ال رعع السم   

د.اح د يمل ، دور شتكم  الت اصج ااعت معي يي التس    ال عمصر مج  ر تحواوي، ااكمدمية لودرابم  ااعت معية  2 
 .2017كوية العو ي االوتصمدية والتتمر ة وعو ي التساري،عممعة حساتة  م   عوي،الشوا، ااانسمنية،
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 اشكالية الدراسة في:  تحددت 

 ااعت معي يي تعز ز وتيفة التس     ج  م  ااع مل الحديثة ؟ مم مدى مسملا ة شتكم  الت اصج

 :التملية التسمؤا  الإشكملية لاذه عوى تتفرع

  ب عة اال ج  ة  وتو  ة علامتهم التتمر ة ؟ ااعت معي يي إدارةمم مدى مسملا ة شتكم  الت اصج 
 شوتكم  الت اصوج ااعت معي مم ورف مج  م   لاي ألاس ااعيم يم  والسووبيم  ال رتتتة عوى ابوتلداي

 الأع مل؟
 عتعوهم قمدرة عوى مجميسووووووة وبووووووم ج  مم ال وصوووووو د بشووووووتكم  الت اصووووووج االتت معي، ومم لاي ال زايم التي

 التووادية؟التس    

تسووعى لاذه الدرابووة الى تبيمن دور شووتكم  الت اصووج ااعت معي يي التسوو    ال عمصوور ال بجي عوى ت واد 
الع لاء الحملاام وال حت وام،  هدف  يع ال جتتم  واللدمم  بطر وة ت حي لكج متصووووووووووووووفح  العلا قم  مع

بع  م اقع الت اصووووووووووج  واعت د يي لاذه الدرابووووووووووة عوى تحواج.عبر الشووووووووووتكة بأنهم م عهة خصوووووووووويصووووووووووم له
التي لديهم ت اعد عاد عوى  mobillis ااعت معي يميسب   وت  تر لشر م  التزا ر ة مثج مسبسة م باوس 

بملترو ج  عوى الشوووتكة العجكب تية. و و ي  ج واحد مم لاذه اادوا  ال يسوووب   بملإضووومية الى م قع الشووور ة
ونشوووووووور أخر أختمرلام، وتوديس ن  ذعم عم بع   عروضووووووووهم ال لتوفة ك م انهم  تو ي عبر ال يسووووووووب   بطرا

صووفحتهم يي عوى التي يتمبعهم  Dellديل الشوور م  العمل ية عوى شووتكم  الت اصووج ااعت معي مثج شوور ة 
العجكب تية أي وووووووم تسوووووووتلدي   شووووووولص ولاي تروج ل  قعهم عوى الشوووووووتكة 6. 976.023الفميسوووووووب   ح الي.

 لوع لاء. صفحتهم لت ز ع قسم س وتل ي م 

 الدراسة  نتائج

 توصلت الدراسة الى نتائج التالية: 

 عوى بوويمبووة الشووفمفية يي الت اصووج مع  يسووتدعي التسوو    عبر شووتكم  الت اصووج االتت معي ااعت مد
 مطووة الت ه ر بصراحة

 السووو عة والتي ت ثج الجوطة حممسوووة يي تسووو     أصوووتحت شوووتكم  الت اصوووج ااعت معي أداة ق  ة لإدارة
 العمل ة التتمر ة
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 ال لتوفة عزءاً أبمبيمً مم ال ز ج التس  وي  الشر م  التزا ر ة ععج شتكم  الت اصج ااعت معي عوى
 يتس ذلك وي  خط  وابتراتتيم  مدروبة اخلاص  هم، وأن

 كججم د تشوومبه يي ال تغارا  وال تح اام لذا ي  بووتجم ل عالاذه الدرابووة ضوو م الدرابووم  السوومبوة يي در  تادرع
 ت اليه لاذه الدرابة ومم بجت صج اليه بعد تحواج الجتم ج ان نومرن  ام مم ت صو

  الثالثة دراسة: 

 الكر سا:  عبد الوطيف عبد تيسار درابة  اع ر 

 1تزويد "  شركات خدمة لدى الاجتماعي التواصل مواقع عبر التسويق الالكتروني "دور

 تنافسية ميزة تحقيق في  )يو كول (الانترنت

 ال سوتدامة معهد لتج ية ال سوتدامة، يي التج ية ال معسوتار درعة عوى الحصو ل ربوملة لإبوتك مل متطوتم 
 .2017الودس، عممعة ،

  الدرابة يي مميملي : لاذه إشكملية ت ح ر 

 ك ل( الإنترنت خدمة تزو د شر م  ااعت معي لدى الت اصج م اقع عبر الإلكتروني التس    مم دور 
 تجميسية؟ مازة تحوا  يي ) ي 

 التملية التسمؤا  الإشكملية لاذه عوى تتفرع: 

 تزو د خدمة شوووور م  يي الإلكتروني التسوووو    يي ااعت معي الت اصووووج م اقع ابووووتلداي واقع لا  مم 
 الثلاث؟ الإنترنت

( يي التسووو    عبر م اقع الت اصوووج  7Psمم لا  دور ال ز ج التسووو  وي الإلكتروني وعجمصوووره السوووتعة )  -
 ااعت معي لدى شر م  تزو د خدمة الإنترنت يي تحوا  مازة تجميسية؟

مم لا  تأاار التسووووووووو    الإلكتروني عبر م اقع الت اصوووووووووج ااعت معي عوى أداء ال بيعم  لدى شووووووووور م   -
 تزو د خدمة الإنترنت؟ 

                                                             

تزو د  شر م  خدمة لدى ااعت معي الت اصج م اقع عبر التس    االكتروني ع ر تيسار عبد الوطيف عبد الكر س، دور 1 
   2017اانترنت)ك ل ي ( يي تحوا  مازة تجميسية، ربملة ممعيستر،عممعة الودس، يوسطام،
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 الإلكتروني، التسووعار السووتعة ال جتج وعجمصوورة الإلكتروني التسوو    عوى دور الدرابووة التعرف لاذه تهدف
 اللدمة الإلكترونية، مودم  الإلكترونية، الع ويم  الإلكتروني، الترو ج الإلكتروني، الت ز ع الإلكتروني،
 خدمة شووور م  ت ز ع لدى ااعت معي الت اصوووج م اقع عبر التسووو    يي الإلكترونية ال مدية ال سوووتوزمم 

 الأبوووو اق، عوى السوووويطرة السووووتة ع دة اللدمة، التجميسووووية ال ازة عجمصوووور تحوا  يي) ي  ك ل ( الإنترنت
 ال جهج بمبوووووووووتلداي التمحث الدرابوووووووووة قمي ألاداف تحوا  أعج ال رونة، مم ال قت، التكوفة، ، التحسوووووووووام

 166اابووتتمنم  والتي قدر   ت ز ع تس حاث الشووممج ال سووح التمحث وال صووفي   م ابووتلدي اابووتكشووميي
 ال سووووووووووت  م  ب لتوا الأقسوووووووووومي ع يع ل عرية اراء الت يع  اايراد يي وذلك العمموام ع يع مفردة عوى
 ال تي ية.

 نتائج الدراسة 

 لاي: ومم الاس نتم ج التي ت صج الاهم الطملل 

 ملصصم قس م أو أشلمصم ت توك ال تح اة الشر م  أن ألا هم الجتم ج بع  الدرابة إلى ت صوت

 1ابتلدامم الأكثر ال  قع لا  ال يسب   وأن ااعت معي، الت اصج م اقع عبر الزبم م مع لوت اصج

 ولاجم  ااعت معي، الت اصج م اقع عبر التس    ألا ية تدر  الشر م  وأن ت  تار، يويه التس    اس  يي 
 ااعت معي. الت اصج م اقع وعجمصرعبر اارا لوتس    الإلكتروني

لود ادرعجم لاذه الدرابوووووووووووة ضووووووووووو جم درابوووووووووووتجم لإرتتموهم  تحثجم وذلك لت يرلام عوى احد ال تغار م، التسووووووووووو    
االكتروني وم اقع الت اصوووووووووج الإعت معي و ذا اعت مدلام عوى ال جهج ال صوووووووووفي واداة اابوووووووووتبيمن يي ع ع 

 ال عو مم  والبيمنم   

 لربعة الدراسة ا : 

 الس يعا: عبد يراج مح ددرابة ا 

 2دولي "  سياحي كمقصد مصر تسويق في الإجتماعي التواصل مواقع ور"د

                                                             

ع ر تيسار عبد الوطيف عبد الكر س، دور التس    االكتروني عبر م اقع الت اصج ااعت معي لدى شر م  خدمة تزو د 1 
 ي تحوا  مازة تجميسيةاانترنت)ك ل ي ( ي

 مودمة درابة دولي، بيمحي ك وصد مصر تس    يي الإعت معي الت اصج م اقع دور الس يع، عبد يراج مح د مح د 2 
 .2012السيمحة مصر ، وزارة ل سمبوة
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 بوويمحي؟ بووطر ك وصوود مصوور تسوو    يي الت اصووج م اقع دور مملا  ال طروحة الإشووكملية عم وللإعمبة
 :يرعية الا م تسمؤا  عدة التمحث

 التس   ؟ يي الت اصج لإعت معي م اقع ابتلداي لاس مزايما مم -

 ذلك؟ يي الجتما مم تحد التي ال ع قم  لاي مم -

 م اقع الت اصج الإعت معي؟ مع الأع مء مشمر م  ضعا أبتمخ لاي مم -

اعت د التمحث عوى ال جهج الإبووووووووتكشووووووووميي يي ال تحث الأول و ذلك لإلومء ال وووووووو ء ح ل حدود ومشووووووووكوة 
 التسووومؤا  ملتوا عوى الإعمبة الدرابوووة، وال جهج ال صوووفي يي ال تحث الثمني ل صوووا الدرابوووة ومحمولة

 و تمر السوووويمحة مم خبراء عشوووو ا ية عاجة عوى إبووووتبيمن مصوووومدرلام و ورا مم البيمنم  عوى والحصوووو ل
 م قع التمحث واختمر التدر س، لاائة وأع ووووووومء والفجدقة السووووووويمحة كوية ووتة السووووووويمحة،   زارة ال  تفام

 متمل يي وابووووووووووتلدامم يةيمعو أكثر يراه  الذي ااخرى  الإعت معية ال  اقع بمقي غرار ال يسووووووووووب   عوى
 الإلكتروني  التس   

 أ رزلام مم عديد نتم ج إلى الدرابة لاذه التمحث يي ت صج: 

  الإعت معي الت اصج شتكم  لإبتلداي الع  مية الشر م  مم الستمقة لاي كمنت اللمصة الشر م 
 %88   كمقصد مصر لتس    الإعت معي الت اصج م اقع ابتلداي توبوهس عوى اتفو ا ال تح اام مم 

  سياحي

ايمدتجم لاذه الدرابووووووووة في م يتعو  ب فمهيس التسوووووووو    االكتروني عبر م اقع الت اصووووووووج ااعت معي و التعرف 
 عوى الاس ال  اقع الت اصج ااعت معي ال ستلدمة يي التس    الإلكتروني

 دراسات اجنبية : 
 :دراسة الاولى 

    ( manuela teixeira )درابة 

réseaux sociaux sur le Web comme nouveaux outils de L’émergence de 
marketing 
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Thèse présentée à la Faculté des études supérieures et postdoctorales dans le 
cadre du programme de maîtrise en communication pour l’obtention du 

diplôme de maîtrise ès arts (M.A.). 

 التسويق في جديد كأسلوب الويب على الاجتماعية شبكات استخدام

 و ااتصووومل كأداة  ااعت معية الشوووتكم  اعت مد مدى ااكتشووومف ااول : إلى عمنبام الدرابوووة تهدف حاث
 ).كابيك( يي العمل ية الشووووتكة عوى التسوووو   ية ااتصووووما  متمل يي ت قع الت عهم  ، أخرى  نمحية مم

 التس    مستشمري  و ااشهمر ة ال  ما  يي العمموام ال لتصام مم مت  عةمع  موم وة اعراء تس حاث
 بوووووتوت التي أشوووووهر بوووووتة خلال يعملة و ما  10 مم أكتر ضووووو م مم تس اختيمر بعد ، اانترنت عبر

 عوى ال شومر ام ع يع أن إلى الدرابوة ت صووت حاث ، بملدرابوة مجهس لو يمي 04 يو  ابوتتمبة و الدرابوة
 يي التسوووووو    متمدرا  أن ك م تزال ا كابيك و كجدا يي ااكثرى ابووووووتلدامم لاي ال يسووووووب   شووووووتكة أن

 إنشوومء شوور م  و ، يو  لوبث ك جصووة الشووتكة ابووتلداي يتس غملتم مم حاث ، حوم متط رة ليسووت ال يسووب  
 ال  تفام تكر س و الشووتكة لامته يي اابووتث مر ضوورورة الدرابووة إلى أوصووت ك م مت  عم  أو صووفحم 

 يي ال شوووووووتر ام أحد يرالام ك م و لأنهم ، كابيك يي مع الت ه ر العلاقم  تج ية و لوتفمعج ال سوووووووئ لام
 لا  ت  تر شووووتكة أن الدرابووووة رأ تا ك م ، الشوووور م  مكوفة لتع  ااعج و  وة ابووووتراتيتية تعد الدرابووووة
  .1العممة ال لا  ة لوعلاقم  ال باوة لا  و للالات مي إامرة ااكثر

 التس    أن و ااع مل  اومية يي عذر م غار  ااعت معية الشتكم  أن إلى أي م الدرابة ت صوت قد و
 و ال شمر ة يتيح ك نه الحديث ابتراتيتيم  التس    محوه يحج ب ف و تدر تيم يت مءل ب ف التووادي
 الشوووووووتكم  ع يع مع التحمدث الح ار و متما  يتح ضووووووورورة إلى الدرابوووووووة أوصوووووووت أخارا و التعمون 

 تج ية و ااعت معية يي الشتكم  التس   ية الع ويم  دمج الرأي قمدة و مجهس ال سار م خمصة ااعت معية
 الع ويم  لامذه ل تمبعة لوشر م  التشر ة ال  ارد

                                                             
1  Manuela Teixeira, l'émergence de réseaux sociaux sur le web comme nouveaux outils de marketing 
, thèse Présentée à la faculté des études supérieures et postdoctorales dans le cadre du programme 
de maitrise en Communication pour l'obtention du diplôme de maitrise ès arts (M.A) département 
de communication, faculté Des arts, université d’Ottawa, canada. 
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 واختيمر الإشكملية تحديد يي لو سمعدةالدرابة  خلال تجمولجهم التي السمبوةالدربم   مم اابتفمدة كمنت
 عو ية نتم ج إلى ال ص ل يي الآخر م لهم خوص التي الجتم ج يي الج ر واعمدة ال جمبتة والأداة  ال جهج
 ال ستلدمة والأدوا  والعاجة ال جهج يي اختلايم  وع د رغس واضحة

 التعقيب على الدراسات السابقة : -
لجومط التي ا مم خلال عاجة مم الدرابووم  السوومبوة التي تس بووردلام ي كم الو ل انهم تتشوومبه يي العديد مم  

تسووووعى الاهم درابووووتجم بماخص في م يتعو  ب  ضوووو ع التسوووو    االكتروني عبر م اقع الت اصووووج ااعت معي 
الذي ابووووتلدمته العديد مم الشوووور م  التسوووو   ية لترو ج وتسوووو    مجتتمتهم وخدممتهم عبر اانترنت   م انم 

 معي عبر ملتوا م اقع الت اصوووج ااعتبوووتجم تجمولت عمنل مم التسووو    وابوووسوووه والتسووو    االكتروني ادر 
 وبمللص ص م قع يميسب   ولاذا مميتشمبه مع الدرابم  السمبوة 

ومم ي از درابتجم عم الدرابم  السمبوة والتي تجمولت م ض ع التس    عبر م اقع الت اصج ااعت معي لا  
مم ورف  ق عبر الفميسووب  انهم تتلتوا مم حاث الدرابووة ال ادانية الذي ت ثوت درابووة م قع ع ميم لوتسوو  

 الشتمخ  تع  وايم  ال ب  يي التزا ر 
 الدراسة. ومفاهيم مصطلحات  -ر

 :تعريف التسويق الالكتروني 
  اصطلاحا : يمكن تعريف التسويق الالكتروني  

عوى انه اداة التفمعج  ام الشوووووور ة وال سووووووتهوك ضوووووو م البائة ال ت قعة)اايتراضووووووية(مم اعج تحوا  التتمدل 
مم مجميع مشوووووتر ة امم البائة اايتراضوووووية لوتسووووو     تعت د عوى اومية وتكج ل عيم اانترنت،وذلك ال شوووووتر  

ان ع وية التسوووووووووووووو    االكتروني ا تر ز يو  عوى ع واوت شووووووووووووووراء وبيع وان م عوى عوى تطبا  وتجفاد 
 1اادوا  التس   ية الكترونيم

 :اجرائيا 

 خمص ،وبشكج االكتروني الإعلاي أعهزة خلال مم ااتصمل وتوجيم  التس    متمدئ تطبا  ع ويةلا  
 التسووووو    ألاداف تحوا  أعج مم اللدمم  و السووووووع ح ل البيمنم  لجشووووور الرق ية التوجيم  و اانترنت

 و ذلك  سل رضم وواء الزب ن .

  تعريف مواقع التواصل الاجتماعيSocial Network Sites: 

                                                             

،  2009، ع من ،2د.ز ر م اح دعمزي،د عبد التمب  حس نة، متمدى التس    الحديث،دار ال سارة لوجشر والت ز ع، ط  1 
 .  438ص
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لاي مت  عة مم ال  اقع عوى شوووووووووووووتكم  اانترنت تهر  مع التاج الثمني لو  ل او مم  اصوووووووووطلاحا: -
تتيح الت اصووج  ام الأيراد يي  ائة متت ع ايترضووي يت عهس حسوول مت  عم  او  2.0يعرف بإبووس و ل 

  1شتكم  إنت مء و ج لاذا يتس عم ور   خدمم  الت اصج ال تمشر

عة مم ال  اقع عوى شووووووووووووووتكة اانترنت يت اصووووووووووووووج مم خلالهم عوى انهم مت    : ويمكن تعريفها اجرائيا -
ملايام التشرالذيم تت عهس الات ممم  او تلصصم  معاجة وتتما اع مء لاذه الشتكم  مشمر ة ال وفم   
والصوووووووووو ر وتتمدل موموع الفادي  وإربوووووووووومل الربووووووووووم ج وإعراء ال حمدام  الف ر ة والت اصووووووووووج والتفمعج  ام 

 الت ه ر ال ستلدمي

  تعريف موقع فايسبويFacebook : 
لا  شوووتكة اعت معية ابوووتمار  بوب ل وتتمو   بار مم الجمس خصووو صوووم مم الشوووتمخ يي  اصووطلاحا :

يي  2004ع يع انحمء العملس ولاي ا تتعدى حدود مدونة شوووولصووووية يي  داية نشوووومتهم يي شووووتمط عمي 
  2رج عممعة لامريمرد يي ال ايم  اامر كية،مم قبج الطملل ممر  زو ربا

: عوى انه احدى م اقع الت اصووج ااعت معي ال تمنية التي تتيح ااشووترا    يمكن تعريف اجرائيا للفايسبوي
 وتت از بسه لة اابتلداي ومت  عة مم ال  ازا  ااخرى  مل شمر ة والتعوا  وعرض الص ر والفدي لام  

  :مفهوم رضا الزبون 

م شووووع ره الشوووولصووووي بملسوووورور الجمتج عم ال جفعة التي يعرف رضووووم الزب ن عوى أنه عتمرة ع  اصوووطلاحا:
 حصج عواهم مم ابتلداي ال جتج مع الت حيم  التي قدمهم لوحص ل عواهم

و عرف الرضووووم بأنه مسووووت ى مم إحسوووومس الفرد الجمتج عم ال ومرنة  ام اااداء ال در  وت قعمته،  اجرائيا : 
ولا  حملة نفسووووية ل م بعد شووووراء وابووووتهملك خدمة معاجة،يترعس   ابووووطة شووووع ر عم ر مسقت نمتج عم الفرق 

تجتج مه  اللدمة نسووووو ام ت قعم  الع اج وااداء  ال در ، و عت د بمل  ازاة مع ذلك عوى ال  قا السوووووم   تت

                                                             
العو ي لوجشروالت ز ع، ع من، ااردن  اعصمرامملار ع دة الش ميوة ،مح  د عز  الوحمي،ااعلاي الرق ي التديد، دار  1
  .200، ص2014،
مجش را  ملبر ااعلاي، ااعلاي التديد وصجمعة الراي العمي، ابحمث ال وتوى ال وجي، عممعة التالالي   نعممة خ يس   2

 218،ص2019او ت بر 14مويمنة،
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بأن الرضووم عتمرة عم شووع ر واحسوومس نفسووي يعبر عم الفرق  ام أداء السوووعة اللدمة او  اللدمة ال در ة 
 وت قعم  الزب ن 

 :اللغوية الناحية من الشباب

 التمحثام  ام في م إع مع أي م ي عد ا يإنه الشتمخ، مرحوة تحديد ح ل اتفمق ي عد ا مثو م ال اقع يي

 الثوميم  بمختلاف تلتوا ال فه ي دالة أن إلى مجه عمنل يي يع د ولاذا الشتمخ، يمفه   ح ل

 تلصص متمل بمختلاف و ذلك الجممية والبودان ال تودمة البودان  ام مم خمصة وبصفة وال تت عم ،

 .الشتمخ تعر فه يي تلصص متمل كج عويه يعت د التي ابتعراض العجمصر بجحمول وعويه التمحثام

 الشتمخ مفه ي تت ع معمني ولاي شبل، :الوغ ي  التذر مم ال شتوة ال عمني كج مج  ر ا م أورد وقد

العرخ  لسوومن يي أمم والسوورعة، والو ة الجشوومط يعجي يملشووتمخ ال جار ال صووتما ويي به، ال تعووة والصووفم 
 1شمخ . ع ع والشتمخ والحدااة الفتمء الشتمخ، شل، مج  ر ا م

 :الاصطلاحية الناحية من الشباب

 عريه يدخو ن  اايراد الذيم أولئك أنه عوى الشوووووتمخ مصوووووطوح KENISTION كينسوووتون  التمحث عرف
الشوووتمخ  بوووج ا  أن مم الرغس وعوى الرشووود يترة ال رالاوة وتسوووب  يترة توي مراحج ن  لاس، مم أخرى  مرحوة
 2بجة  والاا ن  عشرة الثممجة  ام توع التي الفترة توك أنهم عوى تور بية بص رة تحديدلام ي كم

 حدود الدراسة. -ز

 ال تمل لاذا ت ثج ،و إعراء الدرابة ال ادانية ياهم تس التي لاي ال دة :الزماني المجال
 الج ري  التمنل التمنل ال جهتي اس ح ل ال ع  مم  بت ع ق جم حاث ، 2019 ديسووو بر شوووار  داية مع

 2020ع  وية   يي شووووهر  كمن يود التطبيويبملإومر  يتع   في م ، أمم2020عمنفي يي شووووهر كمن الذي
  اابت مرة االكترونية وت ز عهم عوى ايراد العاجة تص يس فيه تس بحاث 

                                                             

   388-389.ص ،  1997لبجمن، والجشر، لوطتمعة صمدر دار ، 3ال تود العرخ، لسمن مج  ر، ا م 1 
 .386 ص  1989مصر، ال صر ة، الأنتو  ال كتتة  3ط ال رالاوة ، بيك ل عية ، ا راهيس قج ش 2 
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إعراء فيه الدرابوووووة ال ادنية بحاث ق جم  ت ز ع اابوووووت مرة  يا  تس الذي ال كمن   لا :   المكاني المجال -
عام الوووديوى ،وايوووة البواووودة ،وايوووة التووومزا ر االكترونيوووة  تع  وايوووم  ال بوووووووووووووو  والوووذي ت ثووووت يي وايوووة 

 العمص ة.

 . الخلفية النظرية.ز

درابوووووة  الت ملااري  ااتصووووومل درابوووووة  تهتس التي الج ر م  مم ااشوووووتمعم  و اابوووووتلدامم  ن ر ة تعتبر
 غار عجصووووووووووورا بووووووووووووبيم ك نهم مم الج ر ة لاذه تج يي لوت ملاار الج رة تح لت حاث مج  ة، وتي ية
 الإعلاي وبووم ج مم تف وووهم التي وال  ووممام لوربووم ج انتوم هم يي ونشووطم عجصوورا يعما ك نهم إلى,يعمل،

 لديه الفردية حمعم  وتوبية رغتم  لإشتمع يتعرض وأنه ال لتوفة

اايراد  يلتمر وإن م الت ملااري  ااتصووومل لربوووم ج بووووبي مسوووتوبج مترد ليس الت ه ر أن الج ر ة لاذه ترى 
 الجفسوووووووووية حمعمتهس يوبي الذي ال  ووووووووو  ن  ون ع لهم، التعرض يرغب ن  التي ااتصووووووووومل وبوووووووووم ج ن ع و

 1 ال تمحة والترفيه ال عو مم  قج ا  خلال مم وااعت معية

 :ألاداف الااة لتحوا  يروض خ سة عوى تعت د ولاي

  ان اع ووووووووومء الت ه ر يمعو ن يي ع وية ااتصووووووووومل وابوووووووووتلدامهس ل بوووووووووم ج ااعلاي يحو  لهس الاداف
 ت قعمتهس.موص دة توبي 

 .الرب   ام الرغتة اشتمع حمعم  معاجة واختيمر وباوة اعلاي يرعع الى الت ه ر نفسه 

  يك ن ع ه ر عوى عوس بملفم دة التي تع د عويه،وبدوايعه يه  يسوووووووتطيع ان ي د التميحثام صووووووو رة يعوية
 ابتلداي ل بم ج ااعلاي .

  ج ااتصمل. التمكد ان الت ه ر لا الذي يلتمرال بم ج وال    ن وبم 

  اابووووتدال عوى ال عمير الثومفية السووووم دة مم خلال ابووووتلدمم  الت ه ر ل بووووم ج ااتصوووومل وليس مم
 خلال محت ى الربم ج .

 تسعى ن ر ة اابتلدمم  وااشتمعم  الى تحوا  الااة الادف:

 اياابتلدالهدف ااول:التعرف عوى  ي ية ابتلداي وبم ج ااعلاي وااتصمل والتفمعج مع نتيتة 

                                                             
 .9ه،ص1933-06-25عبد الحميظ ع اعي صو ي، ن ر م  التأاار الإعلامية، ع ع وتجسا  أبممة  م مسمعد ال حيم، 1
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 الهدف الثمني :ت ضيح دوايع ابتلداي وبم ج ااعلاي وااتصمل

 1الهدف الثملث:التر از عوى ان يهس ااتصمل الت ملااري يمتي نتيتة ابتلداي وبم ج ااتصمل 

 الانتقادات الموجهة لنظرية الاستخدامات والاشباعات: 

 العديد ال قت نفس يي لهم تصدى والتى ، الجود أوعه مم بملعديد والإشتمعم  اابتلدامم  مدخج ح ى
 :الآتى يي الجود أوعه ت ثوت وقد مس ديه، مم التمحثام مم

 التشووكيك مع والحمعم ، الدوايع مثج قيمبووهم يصووعل غمم ووة مصووطوحم  ال دخج لاذا يسووتلدي -1
 وبم ج ابتلدي نح  دوايعهس ب يمس اللمصة اابتوصمء أبئوة عوى يتاب ن  ا قد الأيراد أن يي

 لوفكر تحكيس دون  روتاجى نح  عوى ولكم الح يوة دوايعهس مع بملفعج يتف  بشووووووووكج ااتصوووووووومل
 ا إعمبم  يعط ن  يإنهس درابووة م ضووع أنهس يشووعرون  عجدمم الأيراد مم الكثار إن حاث . والعوج
 ال اقعي بو  هس عم تعبر

ا مم  أابتت أنه  ثارالدرابم   تأكاد ال دخج عوى يكرة الت ه ر الجش  ، يى حام أن العديد مم -2
  درعة قواوة مم ااختيمر ة ،  ج وبشكج اعتيمدي. يتس التعرض لو حت  م  الإعلامية

ة اعت معي اادعمء بمن الت ه ر يتعممج مع وبم ج الإعلاي بكج حر ة متملغ فيه إذ لاجم  ع امج  -3
 .تصملواقتصمدية ملتوفة تحدد مم يرص ابتفمدة  ج أيراد الت ه ر مم م ممام وبم ج اا

مم  وأنه مترد تت يع لأعزاء يرى الجومد أن لاذا ال دخج ا يرتوى إلى   نه ن ر ة مستووة  ذاتهم، -4
 ي كم الج ر إليه بمعتتمره مجهتم متكمملا ن ر م  التأاار اانتوم ي ،  ج وأنه ا

 .عدي ت يار  دا ج عديدة مم ال بم ج الإعلامية يوغي مفه ي الت ه ر اايتم ي والجشي  -5
عدي تفرقة ال دخج  ام ااشتمعم  التي يتحث عجهم الت ه ر وااشتمعم  التي تحو  عجد  -6

التعرض لو  ممام الإعلامية إذا ايترضجم أن لاذا الفرق يعد عجصرا م ضحم ل بدأ انتوم ية 
 2 الت ه ر لو  ممام الإعلامية

 

                                                             
 .215،ص 2015، ع من، 1ر وت ز ع، طمصطفى ي با  ميي،الراي العمي ون ر م  ااتصمل،دار الحممد لوجش  1
لاشمي رشدى خارالله ،محمضرا  يي ن ر م  ااعلاي ،كوية التربية الج عية قسس العو ي ااعت معية والإعلاي  ،عممعة  2

 168ال ج فية، مصر،ص
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ي اقع الت اصج ااعت معوقد اعت دنم عوى لاذه الج ر ة ن را ان ع ه ر ال يس أصتح يستلدي ال   
 عزز  لاذه ال  اقع التي  بكثرة توبية رغم ته وت يار احتيمعته  خمصة مع عم حة   رونم 

 صعوبات الدراسة :

ا يلو ا أي بحث عو ي أو درابة عو ية مم الصع بم  ي ه م  منت مهمرة التمحث و امكمنيمته يمنه دا  م 
 تمحثتام مبتد تام يي ال ادان واعهتجم بع  الصع بم  مم ي اعه صع بم  يي مسمره التحثي،ونحم 

 نولصهم في م يوي

صع بة ع وية التجوج و االتحمق بمل كتتم  بسبل الت قا عم الدرابة يي تج انتشمر ياروس  -
covid 19 يي التزا ر 

 صع بة الت اصج مع مفردا  الدرابة -

   داية الع ج ال اداني تصمدف مع العطوة الفتم ية التي تزامجت مع عم حة   رونم يي التزا ر -
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 تمهيد 

بملاس س مأدى التط ر التكج ل عي الهم ج إلى إحداث أار  بار يي متمل الأع مل بملجستة لو سبسم  قد 
  ق، قدرته عوى ت بووويع السووومم حاث يي انطلاق التسووو    الإلكتروني يي العملس بسووورعة مذلاوة خمصوووة 

انترنت، ا الإلكترونية التي تتت ل ي ميم يي الشتكة التس   ية  أصتح لاجم  ال لايام مم الربم جبحاث 
لوع لاء  لاذه الطر وة مم التسووو    أتمحت زبم م حملاام ومحت وام،وتت ووو م تحفازا  و نصوووم ح ل والتي

وتعرف عوى ملتوا ااغراض التي توبي ،  الحصوووووووووو ل عوى ال عو مم  ال طو بة يي شووووووووووتى ال تما 
التسووووووووو    الإلكتروني لا  الجميذة الحديثة مصوووووووووة وقد اصوووووووووتح خ، حمعيم  الزب ن مم مجتتم  وخدمم  

الا ية  ان فيه شوووك ا م م،و عبر شوووتكة الإنترنت والزبم م  لوحصووو ل عوى أكبر قدر م كم مم الع لاء 
 اصوووتح  ج عمي بشوووكج ال جتتم  اللدمم  و لتسووو    كبارة اصوووتحت االكتروني التسووو    إبوووتراعيم 

  م ان   ، مم تحوا  االاداف التس   ية عملي مست ى  تحوا  يي التووادية التس    وبم ج احيمنم يسب 
التسوووووو    االكتروني بم  تهرة ح ي ية ابوووووومبووووووية وعمملا مم ع امج نتما اي مج  ة تسوووووو   ية وعويه 

 ب ف نتطرق يي لاذا الفصج الذي يحت ي عوى متحثام ولا م: 

 المبحث الاول : مدخل عام للتسويق الالكتروني  

 الثاني :اساسيات التسويق الالكترونيالمبحث  
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 لكتروني مدخل عام للتسويق الإ  : المبحث الاول 

ال تحث مدخج عمي عم التسوووووو    الإلكتروني  حاث قسوووووو جمه الى بووووووتة  تجمولجم يي لاذا ال تحث
مطملل، عمء يي ال طول ااول مفه ي التسووووووووووو    امم ،ال طول الثمني تط ر مفه ي التسووووووووووو    
الإلكتروني   اج م تطرقجم يي ال طول الثملث الى تعر ف التسوو    الإلكتروني ،وامم بملجسووتة الى 

الإلكتروني ،امم ال طول اللممس مراحج  ص التسوووووووو    ان اع وخصوووووووومال طول الرابع يت وووووووو م 
 Arthurن  ذج  التسووووووووو    الإلكتروني، امم بملجسوووووووووتة الى ال طول السووووووووومدس يتطرقجم فيه الى 

D.Little لوتس    االكتروني  

 . المطلب الاول :مفهوم التسويق 
فيلب ا Philip kotler لود تس تعر ف التسووو    بأكثر مم ور وة ولكم اكثرولام شووو  لية لا  تعر ف  -

 التي الع اج وتط  ر ال جتتم  احتيمعم  عديد عوى انه توبية التسوووو    ب عجىالى تعر ف  كوتلر"
 ال ز ج يو  مم عزءا والإعلان البيع يك ن  يم وة لذلك بسوووووه لة أبوووووعمرلام وتحدد م ازة قي ة ت ير

 احتيمعم  لتوبية التع  بع ووووووهم مع تع ج التي أدوا  التسوووووو    مم مت  عةكأكبر  التسوووووو  وي
 1الع اج علاقم  وبجمء الع اج

و رى اخرون ان التسوووووو    لا  ع وية تحديد وول ال سووووووتهوكام وتشووووووتيع اع مل البيع وتد ار بووووووبج  -
الت ز ع، ولا  وتيفة للإدارة تج س وت عه نشووموم  ال سبووسووة التي لهم لهم علاقة  ت يس ق ة ال سووتهوك 

 2وول يعوي لوسوعة او اللدمة ال عاجة  الى الشرا ية وتح  وهم
لود عريت الت عية الأمر كية التسووووووووو    ا بأنه أداء أنشوووووووووطة الأع مل التي تعجى يتدي  السووووووووووع مم  -

أعمد  الت عية الأمر كية صوووووويمغة مفه ي  1985ال جتج إلى ال سووووووتهوك أو ال سووووووتع ج ا ويي عمي 
ع للأيكمر ه ي التسووووووووعار والترو ج والت ز التسوووووووو    ، حاث عريته عوى أنه ع وية تلطي  وتجفاذ ل ف

 3ابتحداث التتمدلية التي تشتع وتحو  ألاداف الأيراد وال ج  ة 

                                                             
 لوجشر ال ر خ دار ا راهيس برور، عوي ، ،د. برورالتس    أبمبيم  ياوال   تور، عمري ارمسترونج، 1

 .304-291ص -،ص2007السع دية، العربية ال  وكة والت ز ع،الر مض،
، 2014ع من، ، الت ز ع و لوجشر العو ية يمروزي  ،دار الورار اتلمذ مدخج التس   ية ال عو مم  ن مي قمشي، خملد 2

 .22ص
مد لوجشر دار الحم ،ع من ، التس    مفمهيس معمصرة ،ب  دان ، ن مي م بى ، حداد شفا  ا راهيس  ن مي م بى 3 

 .29ص 2003والت ز ع ،

https://www.google.com/search?safe=strict&client=opera&hs=UlQ&sxsrf=ACYBGNRt0_0Oaf_1lDa4I02iQ0E6-96R3A:1581952537007&q=%D9%81%DB%8C%D9%84%DB%8C%D8%A8+%D9%83%D9%88%D8%AA%D9%84%D8%B1%D8%8C+%D8%AC%D8%A7%D8%B1%D9%8A+%D8%A7%D8%B1%D9%85%D8%B3%D8%AA%D8%B1%D9%88%D9%86%D8%AC%D8%8C+%D8%A3%D8%B3%D8%A7%D8%B3%D9%8A%D8%A7%D8%AA+%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%B3%D9%88%D9%8A%D9%82&spell=1&sa=X&ved=2ahUKEwj__5O48NjnAhUTA2MBHQdoCsAQBSgAegQIDBAp
https://www.google.dz/search?hl=fr&tbo=p&tbm=bks&q=inauthor:%22%D9%86%D8%B8%D8%A7%D9%85+%D9%85%D9%88%D8%B3%D9%89+%D8%B3%D9%88%D9%8A%D8%AF%D8%A7%D9%86%22


 الفصل الأول التسويق الإلكتروني 

 

32 

 

عجده ال جتج مع  يوتوي خلال لاذه التعمر ف ي كججم الو ل بأن التس    لا  الهدف ال شتر  الذي مم
التي تسمعده عوى  و الإمكمنيم  ال بم ج ال ستهوك، حاث يهدف الأول أي ال جتج إلى التحث عم

إلى إشتمع رغتمته مم ال جتتم  ال عروضة بأقج  ياهدف تصر ف مجتتمته،  اج م الثمني أي ال ستهوك
مم  الجشموم  الديجمميكية التي تلتص بألية انستمخ السوع واللدمم  تكوفة، يملتس    إذن لا  بوسوة

الأنشطة  ع يع اابتفمدة مجهم. و ذلك أو ت يارلام إلى أممكم ابتهلاكهم أو ابتلدامهم و إنتمعهم م اقع
 .الس ق  التي تتعو   توايس الأب اق و الت قات  ام خصم ص السوع وحمعم 

 لكتروني . مفهوم التسويق الإ  المطلب الثاني :تطور  

 أربما تع يس إلى ال تمحة التكج ل عية التوجيم  ابوووووووووووتلداي ور   عم فيهد لكترونيالإ التسووووووووووو   
 يي و تفمعوية دا  ة كوية، بصوووفة زب ن  لكج الشووولصوووية الحمعم  لتوبية ته دا ال  ذل و ال سبوووسوووم 

  .م كجة مومربة أكبر إومر

 وال قت والكتوة الف وووومء عم مفه مجم أبوووومبووووية بطر وة غار  قد الرق ية الث رة" بمن ك تور إذ أوضووووح
 و  كم مكمن أي ويي م ع دة تك ن  أن ي كم يهي يرا   بار مجء إلى مج  ة أية تحتمج ا وبملتملي
 شووحجهم مم  دا وم ووم  شووكج عوى الأشوويمء شووحم و  كم ال قت نفس يي وابووتلامهم الربووم ج إربوومل
 لوتسوووووووو    ال كميب أنه عوى االكتروني التسوووووووو    إلى الج رة تتعج التط را  لاذه  ج معاجة ككتوة

 مفه يو  كم توليص مراحج تط ر اانترنات  مع ال ترايوة التديدة اللصوووم ص إليه م ووومف التووادي
 1مم التووادي الي االكتروني الإلكتروني التس   

 

 

 

 

 

 

                                                             
ب محي مجمل، التس    االكتروني وشروط تفعاوه يي التزا ر درابة حملة اتصما  التزا ر، مذ رة مودمة لوحص ل  1

 .69،ص2015-2014ولاران، مح د،  م مح د 2 ولاران عممعة ااقتصمدية، عوى شهمدة ممعستار يي العو ي
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 1 يوضح  تطور مفهوم التسويق الالكتروني (50)الجدول رقم 

 

  لكترونيالمطلب الثالث :تعريف التسويق الإ 

 الإبوووووتلداي يعتبر أنه والتسووووو    إذ عملس يي وال بتكرة التديدة ال فمهيس مم الإلكتروني التسووووو    يعد
 وع ويمته التسووو    إنتمعية لتفعاج والإتصوووما  ال عو مم  توجيم  ذلك يي ب م الرق ية لوتوجيم  الأمثج

 ال سوووووتهدية الأبووووو اق حمعم  لتحديد ال  عهة والجشوووووموم  والع ويم  التج ي ية ال تم ا ال ت ثوة يي
 2ال ج  ة  يي وذوي ال صوحة الع لاء إلى السوع واللدمم  وتوديس

 

 

                                                             
ب محي مجمل، التس    االكتروني وشروط تفعاوه يي التزا ر درابة حملة اتصما  التزا ر، مذ رة مودمة لوحص ل  1

 96ااقتصمدية، نفس ال رعع السم    عوى شهمدة ممعستار يي العو ي
 .17،ص2007، ع من ،ااردن  دار اليمزوري العو ية بشار العلاق، التس    االكتروني مدخج تطتوي، 2

 

 السنة

 

1970 

 

1980 

 

1990 

 

2000 

نوع التسويق 

 "الاتجاه"

 التسويق الالكتروني التسويق الاداري تسويق الطلب  تسويق العرض

 

 الاولوية

 

تلبية احتياجات 

 المؤسسة الدخلية

 

تلبية احتياجات 

 الزبائن

تلبية احتياجات الزبائن 

،تلبية احتياجات الشبكة 

التوزيعية، تحصيل 

 الارباح 

 

إعطاء طابع 

 الشخصية والتفاعلية

 

المبدأ الذي 

يقوم عليه 

 المفهوم

رفع حجم المبيعات 

حيث تعبر عن 

 مدى نجاح العملية 

بدراسة السوق القيام 

والاتصالات بغية 

الرفع من حجم 

 المبيعات

الاهتمام بجودة 

المنتجات والربح 

الاجمالي،الحرص على 

تكامل شبكة التوزيع 

الاتصالات ورفع حجم 

 المبيعات 

الاهتمام بمعلومات 

 ومواكبة التكنولوجيا 

بالاتصالات  الاهتمام

 وتحقيق الربح 

تحسين الجودة ورفع 

 حجم المبيعات 

https://www.google.com/search?safe=strict&client=opera&hs=M5F&sa=X&biw=1326&bih=627&sxsrf=ACYBGNTq9DFwvDKJ0O8B_Rd1_emLrxkjaQ:1581593725818&q=%D8%AF%D8%A7%D8%B1+%D8%A7%D9%84%D9%8A%D8%A7%D8%B2%D9%88%D8%B1%D9%8A+%D8%A7%D9%84%D8%B9%D9%84%D9%85%D9%8A%D8%A9&stick=H4sIAAAAAAAAAOPgE-LVT9c3NMwwSC8uyUsqV4Jyq4wNLYqTDbVkspOt9JPy87P1y4syS0pS8-LL84uyrRJLSzLyixaxqt1Yf2P5jY0KN5bfbLnZBWRuutlxY-PNLrDAjZ1AwVag8ModrIwATo09xWoAAAA&ved=2ahUKEwie_9Lht87nAhUSURUIHRQBAvEQmxMoATAZegQIDhAK
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لتتمر ة  بووم ج الإلكترونية يي إعراء الع ويم  اوي كم تعر ف التسوو    االكتروني اي ووم بأنه ابووتلداي ل
التتمدلية  ام الأوراف ال عجية  دا مم ع ويم  ااتصووووووووومل ال تمشووووووووور ا ولا  ع وية  يع وشوووووووووراء السووووووووووع 

 1واللدمم  عبر شتكة الأنترنت 

ولاجم  مم يرى أن التسوووووووووو    الإلكتروني لا  ا اابووووووووووتفمدة مم اللبرة واللبراء يي متمل التسوووووووووو    يي 
ابتراتيتيم  عديدة ونمعحة وي ر ة ت كم مم تحوا  االاداف بشكج ابرع مم التس    التووادي  تط  ر

   2بإضمية الى ت بع ن   الأع مل  درعة  بارة ويي وقت قصار وبمبتث مر اقج لرأس ال ملا

 مم  اايتراضوووية()  ال ت قعة البائة ضووو م ال سوووتهوك و الشووور ة  ام التفمعج إدارة " أنه عوى و عرف
 عوى تعت د االكتروني لوتس    اايتراضية البائة أمم مشتر ة، مجميع مم ال شتر  التتمدل تحوا  أعج
 و البيع ع ويم  عوى يو  تر ز ا االكتروني التسووو    ع وية لأن لذلك ،الأنترنت تكج ل عيم و اومية

  ام العلاقم  إدارة عوى تر ز ك م.إلكترونيم التسوووووو   ية الأدوا  تجفاذ و تطبا  عوى إن م و الشووووووراء
 3آخرا عمنل مم اللمرعية أو الداخوية البائة ب اء البائي التكيف و عمنل مم ال ستهوك و الشر ة

 ال سووووتع وة التوجية ال بووووم ج و اابووووتمخ مم مت  عة انه عوى  االكترونيا التسوووو    يعرف ك م -
 ي توك و رق ية شوووتكة او اعلامية وبووواوة   ابوووطة و ال سوووتهوكام الى اللدمم  و السووووع لتسووو   
  يي عديدة تس    ابتراتيتية بمبتع مل ال زايم لاذه و العمدي بملتس    مومرنة خص صية م ازا 

 اقتصوومدية يي اللمرعي و الداخوي ال حي  تغارا  تجتتهم التي الفرص بمبووتغلال تسوو ح ال سبووسووة -
 4ااتصمل و للإعلاي الحديثة التكج ل عيم بف ج ال سبسة

 

 

                                                             
 .44،ص2010، ع من،ااردن ،1االكتروني ، دار ااعصمر العو ي،طب ر ت يا  صبرة، التس     1
 .13،ص2007، مصر، 1د.مح د الصاريي، التس    االكتروني، دار الفكر التممعية ،ط  2
عبد التمب  حس نة ،د.مصطفى الشيخ،متمدى التس    الحديث  ام الج ر ة والتطبا ،دار ال سارة لجشر  ز ر م عزاي، 3

 .425،ص2009ااردن،، 2والت ز ع ،ط
مستغمنس،  و ملة التزا ر اتصما  حملة ال ستهوك درابة بو   عوى االكتروني التس    عالالي، تماار   لاد ي 4

 .8،ص2015بمديس ،مستغمنس،  ا م الح اد اكمدي ي، تلصص تس   ،عممعةعبد ممبتر شهمدة لجاج تلرج مذ رة
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 .لكترونيالإ المطلب الرابع: انواع وخصائص التسويق 

 انواع التسويق الالكتروني الاول : 

 كتصووو يس التووادية التسووو      تم ا مرتت  ولا  : External Marketingالخارجي  التسووويق -
  الترو ج( / الت ز ع / التس  وي)السعر ال ز ج وتجفاد

 أنه حاث ال ج  ة داخج بملعمموام مرتت  ولا  Internal Marketing : الداخلي التسووووووويق -
 التاد للاتصووووووومل لديهم العمموام وتحفاز لتدر ل يعملة  بووووووويمبوووووووم  تتتع أن ال ج  ة عوى يتل

 ال ج  ة يرد يي يكج الع لاء ورغتم  حمعم  لإرضووووووومء كفر   لوع ج العمموام ودعس بملع لاء،
 خمص ال ج  ة يي قسووووووووس وع د كمف ليس أنه وحاث بملع لاء ع وه يي م عه يك ن  أن يتل
 االكتروني  التس    التووادية ل تيفة بملأع مل بمل يمي

 والسووووع اللدمم  ع دة أن بفكرة مرتت  لا  Interactive Marketing :  التفاعلي التسوووويق -
 1وال شتري  التم ع  ام والعلاقة التفمعج  ع دة عوى ومكثا أبمبي بشكج تعت د لوع لاء ال ودمة

 :خصائص التسويق الالكتروني .الفرع الثاني 

 لقد اتسم التسويق الالكتروني بخصائص معنية اهمها:

و  كم   "Mass service"يودي خدمة وابوووعة  التسووو    االكتروني يت از بمنه  الخدمة الواسووعة: -
لوع لاء ال تعمموام مع ال  قع التسووو  وي التعممج معه يي اي وقت دون ان تعرف الشووور ة صووومحل 

 را ربملتهم االكترونية اا اذا اتصج الع اج او الزب ن  همال  قع مم ق
ان الوسائط المستخدمة في التسويق الالكتروني لا تعرف الحدود كتروني: لعالمية التسويق الا-   -

الجغرافية، بحيث يمكن التسوووق من اي مكان يتواجد فيا العميل من خلال حسووابا الشووخصووي على 

  2الموقع المخصص للشركة .

قد مكجت اانترنت ال سبووووووسووووووم  مم تحديد زبم جهم حتى قبج ال يمي بع وية  قابلية الإرسووووال الموجه: -
الشوووووووووووووراء، وذلك لأن التكج ل عيم الرق ية تتعج مم ال  كم لزا ري م قع ال  ل أن يحددوا أنفسوووووووووووووهس 

 و ودم ا معو مم  قبج الشراء. 

                                                             
، التس    االكتروني يي الورن الحمدي والعشر م،دار اليمزوري العو وية لوجشر د.اح د صملح الجصر  ,.عوى الزعبي د 1

 40،ص 2019والت ز ع،ااردن، 
 11،ص. 2011را د مح د عبدربه ،التس    االكتروني، التجمدر ة لوجشر وت ز ع،ااردن ،  2

https://www.google.com/search?safe=strict&biw=1326&bih=627&tbm=bks&sxsrf=ACYBGNTAO3uSCFDdAr6WrMhHA0nUwcKu3A:1581700613262&tbm=bks&q=inauthor:%22%D8%AF.+%D8%B9%D9%84%D9%89+%D8%A7%D9%84%D8%B2%D8%B9%D8%A8%D9%8A++%22&sa=X&ved=0ahUKEwik8Mb5xdHnAhXURhUIHTanBdkQ9AgIbDAG
https://www.google.com/search?safe=strict&biw=1326&bih=627&tbm=bks&sxsrf=ACYBGNTAO3uSCFDdAr6WrMhHA0nUwcKu3A:1581700613262&tbm=bks&q=inauthor:%22%D8%AF.+%D8%B9%D9%84%D9%89+%D8%A7%D9%84%D8%B2%D8%B9%D8%A8%D9%8A++%22&sa=X&ved=0ahUKEwik8Mb5xdHnAhXURhUIHTanBdkQ9AgIbDAG
https://www.google.com/search?safe=strict&biw=1326&bih=627&tbm=bks&sxsrf=ACYBGNTAO3uSCFDdAr6WrMhHA0nUwcKu3A:1581700613262&tbm=bks&q=inauthor:%22%D8%AF.%D8%A7%D8%AD%D9%85%D8%AF+%D8%B5%D8%A7%D9%84%D8%AD+%D8%A7%D9%84%D9%86%D8%B5%D8%B1%22&sa=X&ved=0ahUKEwik8Mb5xdHnAhXURhUIHTanBdkQ9AgIbTAG
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 اتهس ورغتمتهس متمشووووووورة لو سبوووووووسوووووووة وذلكحمع عم التعبار عوى و عجي  هم قدرة الزبم م :التفاعلية -
 تو ي   هم ال سبسة. التي التس   ية للاتصما  ابتتمبة 

 عم ال عو مم  تت ووو م التي البيمنم  ومسوووت دعم  ق اعد إلى ال صووو ل عوى الودرة ولاي :الذاكرة -
ال حدديم وتمر خ ومشوووووووتر متهس ال مضوووووووية ،و  كم لو سبوووووووسوووووووة ال سووووووو قة عوى اانترنم  مم  الزبم م

 ابتلداي توك ال عو مم  يي ال قت اللازي مم اعج العروض التس قية.
التي  يودم نهم، بحاث يصوورح ن يو  ب م ير دون  ال عو مم  ضووت  عوى الزبم م قدرة ولاي :الرقابة -

 دون اعتمرلاس عوى توديس معو مم  بر ة  اجهس اوا يرغب ن يي التصر ح  هم .
 مجتتم  عم أكثر أوبوووووووووووع و معو مم  ي توك ن   مالزبم ععج إمكمنية ولايقابيلية الوصوووووووول:  -

 ال سبوسوة تسوعى ال جميسوة لذلك الأخرى  والأبوعمر بمل جتتم  ال ومرنة مع إمكمنية وقي هم ال سبوسوة
شووووووووووراء  لهس بووووووووووب  الذيم ع لا هم رغتم  وي  وتط را  لإكسوووووووووومخ مجتتمتهم تحسوووووووووواجم  عملادة

 1  .لهم واء ع لا هم إلى ال ص ل يي مجهم مجتتمتهم،رغتة

  لكتروني.المطلب الخامس :مراحل التسويق الإ 
 مرحلة الاولى : إجراء البحوث والدراسات التمهيدية.ال -

مع تط ر أبووووملال ااتصوووومل وته ر شووووتكم  ال عو مم  تيسوووور  ع وية ع ع معو مم  عم الأبوووو اق  
وال جتتم  التي تتصوووووج اتصوووووما متمشووووورا بع ج ال ج  ة وابوووووتوصووووومء الأوراف ذا  الصووووووة بع وهم مم 
ع لاء وم زعام وغارلام.   م أمكم تتتع أختمر الأب اق ال لتوفة والتعرف عوووووووي حتووووووووووووس التعممج وعوى 
نشوومط الب رصووم  وأبووعمر ال جتتم  ال تداولة يي حاجه. لاذا بملإضوومية إلى التعرف عوى ال جميسووام يي 

 الس ق ومعرية أختمرلاس وخططهس ال ستوبوية وأبعمر مجتتمتهس وم اصفمتهم.

 رحلة الثانية : التخطيط الاستراتيجي للتسويق الإلكتروني.الم   -

حتى تراتيتي لجتووووم ج التحوووو ث والدرابم  التي تس ال يمي  هم. يتتطول ع وية التلطي  ال يمي  تحواووووج ابوووو 
 يتس التلطي  لو  قع الإلكتروني الذي بوي ثج نوطة انطلاق لوجشومط التسو  وى تبدأ اللط ة الأولى بإعراء 
التحوالا  الأولية التي تهدف للإعمبة عوى العديد مم الأبوووووووئوة مجهم مم لا  الع اج،  يف نتده،  يف 
بوووويتد م قعجم ال تتر، مم لاس ال جميسووووام، وبجمء عوى لاذه الإعمبم ، اس تحواوهم يتس وضووووع ابووووتراتيتية 

 ووووو م ية ولا  مم يالتسووووو    الإلكتروني عوى أبووووومس بح ث عادة  دا مم ااعت مد عوى الأيكمر التوواد
                                                             

ص ، 2009 صطفى عويمن، أبس التس    ال عمصر ، دار صفمء لوطتمعة والجشر والت ز ع، الأردن ،د. ربحي م 1
352 . 
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نتمحهم الى حد  بار و  كم ااعت مد عوى ابوووووتراتتيم  دخ ل السووووو ق حسووووول ال روف و تل وضوووووع 
خطة و  وة ااعج نسووووووووووووبيم حتى يسووووووووووووتطتع ان يتودي ال تتر للأممي و حو  إيرادا  متزايدة يي م اعهة 

بووم ، لأن لاذا ج الدراال جميسووية، و تل أن يتس يي لاذه ال رحوة تلطي  ال ز ج التسوو  وي ال جمبوول لجتم 
ال ز ج بووووووووووووووا ترعس في م بعد يي حتس ال  قع وتصوووووووووووووو ي ه ومم يحت  ة مم معو مم  وور   الترو ج له 

 وااتصمل بملع لاء وت صاج ال جتتم  وتحديد أبعمر ومم إلي ذلك مم الت انل التي باتس تجفاذلام 

 نية له.وتكوين الصورة الذه مرحلة الثالثة: تصميم وإنشاء الموقع المتجرال -

شوووووووور م  ن س  اابووووووووتعمنة يي تصوووووووو يس صووووووووفحة أو م قع لوشوووووووور ة عوى شووووووووتكة الإنترنت بأحد  ي كم
الومدرة عوي ال يمي  ذلك لدى  ال عو مم  ال تلصووووووووووصووووووووووة وذلك يي حملة عدي ت اير ال همرا  التشوووووووووور ة

عوى أدوا  بووووووهوة اابووووووتلداي لتصوووووو يس الصووووووفحم   ال ج  ة. و  كم أن تعت د ال شووووووروعم  الصووووووغارة
 Mjcrosofi.Office 2000مم ال  اقع التي تودي لاذه اللدمة مثج  للمصة  هم ولاجم  العديدا

 :و  قع يتل أن يح ى ب م يوييإن التص يس الفعمل ل وع  ممً 

 برعة ت صاج ال عو مم  ال طو بة. 
 ي د أن يتحث عجك عرف الع اج مكمن م قعك يي أي وقتي أن. 
   ال تكممجالش  ل يي الفكرة مم خلال التتسي. 
 1التمنل الفجي عوى ال عو مم  ال طو بة ا ي في . 

ورق ااتصووومل  هم، شوووروط  لاذه ال رحوة إلى أنهم تتيح ت يار واعهة لوشووووووووووووووووووووووووووووووووووووووور ة عوى وترعع ألا ية
 .التس   ية مع الع اج التعمقدا ، وغارلام مم ال عو مم  التي تحو  ااتصما 

 هم، ي م ال وووووووووروري  الذلاجية التي يرغل آن ي هرألاس ع امج نتما ال تتر التلطي  لوصووووووووو رة  ومم 
االات مي   اعهة ال تتر وب م تحووه مم إدرا  لد  الزب ن او ال سوووووتهوك حاث يتل أن تدر  عوى أنهم 
متحر ة ومرنة وا ت عد أي مشوووومكج  هم وا د مم مراعمة تك  م صوووو رة ت حي بملثوة والأممن يي ال تتر 

 ومجتتمته و ج مم يودمه. 

                                                             

  صر،م الاسكندرية،  الجامعية،ر   اصل الجديدة ، داد. محمد عبد العظيم ابو النجا، التسويق الالكتروني اليات التو 1 

 .  54-52ص -، ص2008
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يي  لإبحمرعذخ انتتمه الزا ر إليه وديعه ل الصفحة الأولى يي ال  قع دورا لاممم عدا ييوتوعل 
   مته لذلك يتل االات مي  هم  درعة  بارة لأنهم ال اعهة لوشر ة ومراعمة مم يوي عجد تص ي همتمح

   .إعطمء اانطتمع الأول ال طو خ ت صاوه 
  .إعطمء ن رة  وية عم ال  قع 
  ار يي ال  قع أو الع دة إليه مرة أخر ، إعطمء ببل للابت ر 
 .برعة التح اج 
 .ع دة الص   والأشكمل 
  .  تج يس ال حت 
 .قمن نية الجص 
   .أوراق ااعت مد والتجمزل 
 .1الأخطمء الوغ  ة  

 ال  اقع عم التحث يي اانترنات مسوووتلدمي يت كم لكي :الزبائن له  وجذب للموقع الترويج مرحلةال
 مم العديد الترو ج  رنممج يت  م أن ي كم ،حاث لو  قع الترو ج مداخج وتتعدد لهم مم الترو ج ا د

 :التملية ال ك نم 

 .ال  قع عج ان ال شروع بطمقة تت  م أن -
 .ال  قع بعج ان الإلكتروني البر د ربم ج ت قيع -
 .لو سبسة ال مدي العج ان إلى ال  قع عج ان ال طب عة ال  اد تت  م أن  -
 .والتوفز  ن  فيملر الإعلان ح وة ض م ال  قع عج ان وضع -
 .الإعلانيةالشرا    بمبتلداي الإعلان -
 .لو  قع والتسوية ال تعة إضمية -
 اتتعت إذا مشووتر م الزبم م إلى تح  ج مم ال سبووسووة تت كم :مشوترين إلى الزبائن تحويل مرحلةال -

 يوي  مم
 .الر يسية الصفحة يي قيس عرض توديس -1

                                                             

د. محمد عبد العظيم ابو النجا، التسويق الالكتروني اليات التواصل الجديدة مع العملاء ،نفس المرجع  1 

  .55السابق،ص
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 ب ومرنة الإقجمع يي الجتما عوى والودرة ال سبووووووسووووووة أبووووووعمر عرض ال  قع يت وووووو م أن -2
 .ال سبسة مع بعر ال جميسة العروض

 .ال  قع مع التعممج لتسهاج اللازمة اللبرة ر يات -3
الشووووراء  إعراءا  ع وية ال رحوة لاذه تت وووو م :المنتجات وتسوووليم الشوووراء عملية إتمام مرحلة -

 .ال تمع ال جتج ووبيعة ن ع عوى لاذه الع وية وتت قا

 ال عو مم  كج ع ع ال رحوة لاذه تت ووو م : الشوووراء  لتكرار الزبم م مع العلاقم  ودعس تك  م مرحوة
ال سمعدة  ال بم ج ابتلداي يي التسرع عدي إلى بملإضمية العلاقم  لإدارة متكممج ن مي يي عم الزبم م

 ،مع بكفمءة العلاقم  لإدارة الإلكتروني الج مي ع ج مم التأكد قبج االكتروني البر د أو كملهمتا
 بشوووكج الع لاء مشووومكج ع يع بحج يسووو ح وبشوووكج بووومعة 24 يي اللدمة ي ير بشوووكج ال  قع تصووو يس
  ي ري 

                  1 التسويق الإلكتروني  راحلميوضح   ⑤شكل  -     
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 : نموذج  المطلب السادس Arthur D.Little . للتسويق الالكتروني 

ن  ذعم يعبر عم دورة التس    االكتروني ولاذه الدورة التس    االكتروني  Arthur D.Littleلود اقترا 
E- Marketing :وتتك ن لاذه الدورة مم اربعة مراحج ابمبية لاي 

 ورغتووم  حوومعووم  تحووديوود يترى  ال رحوووة لاووذه يي : Préparation Phaseالإعداد  مرحلة  -
 ال جميسووة،ومم وبيعة تحديد يتري  ك م والتذابة، ال تدية الأبوو اق ال سووتهدية تحديد و ترى  ال سووتهوك

 الغرض ولهذا اللازمة، البيمنم  وال عو مم  عوى الحصوو ل بوورعة الأمر يتطول ذلك يي الجتما اعج
 وعم التسووو   ، بح ث مجهج بمبوووتلداي الإنترنت عبر البيمنم  وال عو مم  ع ع إلى ال ج  ة توتأ قد

 ال ج  ة توتأ ك م .الإنترنت العمموة عوى التسوو    بح ث يي ال تلصووصووة بمل راكز اابووتعمنة ور  
   .التووادية والأدوا  ال بم ج بمبتلداي وال عو مم  البيمنم  ع ع إلى

 يسووووووومعد ووبيعة ال جميسوووووووة التذابة الأبووووووو اق وحتس ال سوووووووتهوك معم  ورغيم لح الدقا  التحديد إن
 ال ج  ة. ألاداف لاذه التي تحو  ال لا  ة عبر الإنترنت ال جتتم  ورا يي ال ج  ة

يي لاذه ال رحوة تودي ال ج  ة ع وية ااتصووومل :  Communication Phaseتصووال مرحلة الإ  -
 انترنت ا التديدة التي يتري ورحهم الى الس ق عبر مع الزب ن او ال ستهوك لتعر فه بمل جتتم 

 وتتك ن مرحوة ااتصمل مم اربع مراحج يرعية ولاي : 

  مرحوة عذخ اانتتمهAttention  يتري ابووووووتلداي وبووووووم ج متعددة لتذخ انتتمه الزب ن ومم الاس
 لاذه ال بم ج واادوا  ااشروة ااعلانية وربم ج البر د االكتروني 

  مرحووووووة ت يار ال عو موووووم  اللازموووووةInformation  يي لاوووووذه ال رحووووووة يتس ت يار البيووووومنوووووم :
 وال عو مم  التي يحتمعهم الزب ن والتي تسمعده عوى  جمء راي خمص ح ل لاذا ال جتج 

  مرحووة ااومرة الرغتوةDesire  يي لاوذه ال رحووة يتري ااومرة الرغتوة يي نوس الزب ن وحتى تجتح
يإنه يجتغي ان تك ن ع وية العرض والتوديس ع وية يمعوة و ف ووووووج ابووووووتلداي ع وية اامرة الرغتة 

  . Multimediaتكج ل عيم ال بم   ال تعددة 
  مرحوة الفعج والتصرفAction   تت ثج لاذه ال رحج يي الشراء اذا اقتجع الزب ن  عبر اانترنم

  1يإنه يتلذ الفعج الشرا ي.
                                                             

الجشر دار وا ج لوطتمعة و  عجمصر ال ز ج التس  وي عبر اانترنت، د ي با اح د أ   يمرة، التس    االكتروني  1 
  136ص  ، 2004،،ااردن  والت ز ع



 الفصل الأول التسويق الإلكتروني 

 

41 

ال رحووووة تعبر عم ع ويوووة التتووومدل  ام التوووم ع و لاوووذه  Transaction Phaseمرحلووة التبووادل  -
 تتعدد و ، ال طو خ الث م ي ير ال شتري  أمم اللدمم  و ال جتتم  ت يار ال شتري، يعوى ال ج  ة

 .اانترنت عبر اا ت منية وألا هم التطمقم  الديع أبملال
 و كسوووووووول عجد توا ا التسوووووووو   ية الع وية إن (After Sales Phase):مرحلة ما بعد البيع  -

 ال بوووووم ج كج ال ج  ة تسوووووتلدي أن يجتغي ااحتفمظ  هس و مم  د ا  ج عدد، ابوووووتوطمخ ع لاء
 :ألا هم مم ذلكلتحوا   االكترونية

   ال حمداة غرف و اايتراضية ال تت عم  
 ال جت ج ح ل عديد بكج الع لاء تزو د و االكتروني البر د عبر الت اصج 
 ال تكررة الأبئوة قم  ة ت يار 
  1التحديث   و الدعس خدمم     

 للتسويق الالكتروني ARTHERنماذج   ⑥الشكل 
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جذب 
 الانتباه 

مرحلة 

 الإتصمل 

حلة الاعداد مر  

 حمعم -
 اتبرغو

 السوق-
  فدال سته

 وبيعة-
 ال جميسة

مووووورحووووولوووووة 

التبوووادل بين 
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 لكترونيالإ  التسويق المبحث الثاني :اساسيات . 

مطملل  ةوالذي احت ى عوى خ سووووولكتروني  تحث الثمني  ابووووومبووووويم  التسووووو    الإتجمولجم يي ال
ثمني  اج م ت ووووو م ال طول ال حاث تطرقجم يي ال طول ااول الى ال ز ج التسووووو    االكتروني،

وتم  وورق تطابووووووترتتيم  التسوووووو    االكتروني، امم بملجسووووووتة الى ال طول الثملث في ثج يي م
،  اج م ال طول الرابع يت وووووو م يمعوية التسوووووو    االكتروني، امم م مربووووووة التسوووووو    االكتروني

 بملجستة الى ال طول اللممس تطرقجم فيه الى مزايم وعا خ التس    االكتروني 

 لكتروني.الإ  التسويق المطلب الاول : المزيج 

اار  تكج ل عيم ال عو مم  وااتصوووووووووما  عوى الجشووووووووومط التسووووووووو  وي وذلك بإدخمل ادوا  عديدة مثج    
ابووتلداي شووتكة اانترنم  والشووتكة العجكب تية العمل ية يي الع ويم  التسوو    م م يتطول تغارا  ابوومبووية 

 يي عجمصر ال ز ج التس  وي

 يي والتمحثام العو مء  ام االكتروني التسووووو  وي ال ز ج لعجمصووووور م حد وتوسووووويس محدد اتفمق ي عد ا
  ال  مربة يي اختلايم  مع العجمصر نفس مم تتك ن  بأنهم يرى  مم يهجم  االكترونية، الأع مل مادان

 :الآتية العجمصر والتطبا  ال  مربة يي اختلايم  مع p4الأربعة  التووادية

 ال جتتم  ح ل ال عو مم  تدي  عوى الإلكتروني التسووووووووو    يع ج :  productالإلكتروني المنتج
 والودرة  هم، يتعممج التي ال جتتم  عم ع اج لكج ال عو مم  مم لام ج كس ت ير أن واشوووك ال لتوفة،

 والأبعمر، وال  اصفم  الت دة يي التجميس حدة ز مدة إلى يسدي  اجهم ال ومرنة عوى

 ي الع ويه التوواديه تط  ر ال جتتم  والتي تجطونتيته لذلك اضوووووووطر  الشووووووور م  اعراء تعديلا  عوى 
تحديد مفه ي ال جتج مم اس تص يس ع ويه تجفاذ وبدا مم ذلك بمدر  بع  شر م  الى ا تكمر مم  ىعو

 1يس ى بملع ويه ال رنه لتط  ر ال جتتم  في م يملي عجمصر توك الع ويه

تصوووووو يس ال جتج والحمعم  ي ثج لاذا العجصوووووور معريه الشوووووور م  لدى ابووووووتتمبة   :تحسوووون السوووووق  -
ومتطوتم  الزبم م والع لاء مثوته لاذه الشووووووووور م  لعدد مم اابوووووووووملال ال بتكره التي ت ووووووووو م حمله 
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البيمنم  التفمعويه اللمصه بملعو ي ع لاء ،ن مي التتمدل االكتروني لوبيمنم  لاي   التدي  لو عو مم 
 ، مت  عه ااختمر.  ام الشر م  والع لاء

اختتمرا  التوجيم  البديوه ذا  الا يه  باره يي اربوووووووومء مسوووووووومر اي مشووووووووروع  الفنيه:اختبار الحلول  -
 لتط  ر ال جتتم  وع ج ن مذخ لتوك البدا ج ودربتهم ومورنتهم  تع هم التع  

تو ي ع ويه ال رنه لتط  ر ال جتج عوى يوسووووووووووووووفه الت عه بملع اج  : دمج العملاء مع الحلول الفنيه -
 معم  ورغتم  الح ي يه لوع لاء يي ال جتج تحت تط  روالذي تور ب روره ت  ام ح

تتيح  العجمصوووور السوووومبوه لوع ويه ال رنه لتط  ر ال جتج يرصووووه ابووووتتمبه  :وضوووع مرونه قيد الاختبار -
 لوتغارا  التي تحدث يي ااب اق مم خلال التفمعج ال ست ر مع حمعم  ورغتم  ال ستهوكام والزبم م 

 ال تمدئ مع تجسوووووووتس أن يجتغي الإلكتروني ابوووووووتراتتية التسوووووووعار إن :price الإلكتروني  التسوووووعير
 عوى توطعهم التي ال ع د ومع الإبوووووتراتتية ، الألاداف ومع ال ج  ة لأع مل الت لار ة و الأبووووومبوووووية

 الأبووو اق عم وال عو مم  البيمنم  لت ع مسوووت رة بع ويم  ال يمي يجتغي ك م ال سوووتهوكام، اتتمه نفسوووهم
 الأبوووووعمر ن س اعت مد وأي وووووم الفعملة، الأبوووووعمر حدود ل عرية اختتمرا  تسووووو   ية وإعراء ال سوووووتهدية،

  .التجميسي التسعار تحوا  عوى الومدرة والتسعار

ابوووووووهس التسووووووو    االكتروني يي احداث ا ره ح ي يه يي متمل هيكج اابوووووووعمر وديجمميكتاهم وابوووووووملابهم 
 :واعراءاتهم حاث ي كم انتمز ذلك بماتي 

مجحجى مرونه السوووووعر الذي يبام  ي يه تغار ال بيعم  وي  لتغاار السوووووعر صوووووع دا او نزوا تط  ر  -
  ج بمابتجمد الى ابتراتيتيه ااي جلسعر اامثواختيمر ا

  تحديد التكمليف لولدمه ال صرفيه وبملتملي تحديد السعر ال جمبل -
جيم  متمل اابوووووووعمر تت ير توطرق اا داعيه يي التفعاج مم خلال اانترنت يي التجممي ابوووووووتلداي  -

متط ره عبر اانترنت ت كم الع اج مم ابووووتلداي توجية او  رنممج يسوووومعده يي التحث عم اابووووعمر 
 1ال ت يره عبر اانترنت

 محت ى  و إومر لتجفاذ الأبووووومبوووووية ال تم ا أحد الت ز ع وتيفة تعد : place الإلكتروني .التوزيع3
اابووووووتراتتية التسوووووو   ية و  دا  تجفاذ تدعس التي الر م ز ألاس أحد ال  اقع وتعد اابووووووتراتتية الإلكترونية
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بوووملاس بمختصووومر الكثار مم قج ا  الت ز ع  والذى Place أار التسووو    الإلكتروني عوى الت ز ع واضوووحمً 
 ومم ا رز الوج ا  االكترونية مميملي: الأمر الذي أنعكس عوى تكمليف الإنتمج

حاوووث ي كم لو تف ق ان يتفحص الكووومتووومل عوووم   :(catalogue channal) . قنوواه الكتووالوجووات1
االكترونيه عبر اانترنت يهي تصووا تفمصوواج دقيوه عم ال جتتم  ال لتوفه وت ضووح ابووعمرلام ن عاتهم 

 عواهم و ستطيع ال تس ق ان يتصج لامت يم و حدد ووباته متمنم

حاث ت هر عوى شمشه  (channael home shopper tv ) .قناه التلفزيون للمتسوق المنزلي2
التوفز  ن ال جتتم  ال عروضووووووووووووه بشووووووووووووكج عذاخ ومتوم وبثلااه ابعمد ت ير لاذه الوجمه بووووووووووووه له العرض 

 الت ضيح وبه له الطول ال جتتم  والسعر

يي لاذه الوجمه يوعل ال تس ق  ز مره   Direct Manufacturer  Channel . قناه المصنع مباشره3
ال صوووجع او ال ج  ه للاولاع عوى ال جت عم  واللدمم  التي تودمهم  صوووفحه ال  ل اللمصوووه بملشووور ه

     1لوزبم م

 ضوووووووو م تسووووووووتلدي التي ال ه ة الأدوا  مم مت  عة لاجم  promotion :الإلكتروني الترويج 4.
 الفهمرس، ابووووووتلداي التحث، محر م  ابووووووتلداي الإلكتروني، ال  قع :مجهم الإلكتروني الترو ج ع وية

 .الأختمر مت  عم  الإلكتروني، البر د التووادي، الإعلان الإلكتروني، الإعلان

 الأبووومبوووية، الإلكتروني التسووو  وي ال ز ج عجمصووور أحد لاي privacy :الإلكترونية الخصوووصووية 5.
 البيمنم  بلصوو ص الو ووميم مم مت  عة تور ر يي والشوور م  اايراد والت معم  ح  عم تعبر يهي

  .تلصهس التي وال عو مم 

 وبر ة أمم لأن الإلكتروني، لوتس    الأبمبية العجمصر أحد لا   security :الإلكتروني الأمان 6.
 إذا خصو صوم عدا ال ه ة الو وميم مم الإلكترونية الأع مل إ راي صوفوم  عجد تتتمدلهم التي ال عو مم 

 بطمقم  وأرقمي التم عام أو ال شتر ام حسمبم  أرقمي مثج مملية، بو ميم أو الع ج بأبرار  الأمر تعو 
  .إ ت منهس
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 ز مرا  إلى تحوا  إلى تسووووووعى يمل ج  ة وحا ي، مهس عجصوووووور ولا :الإلكتروني الموقع . تصووووميم7
 ال  قع تص يس ألا ية تبرز لاجم ومم اللمرعية، التس   ية الأنشطة خلال مم تع ي هم و ال  ل م قع

 ال تت ع يتيح  communitied : الافترضوووووووووويوووة( المجتمعوووات  ( . المجتمعوووات الإلكترونيوووة8
 وبجمء والجومش الأبوووئوة وتتمدل وورا أنفسوووهس عم والتعبار الأنترنت،التحدث شوووتكة عبر الإوالت معم 

 .1الأحداث مع والتفمعج ال رابوة وال شمر ة والأيكمر ال عرية يي وال شمر ة صداقم 

 ال ز ج عجمصر ألاس أحد التلصيص يعد: personalization  الإلكتروني التخصيص 9.
 مم الزب ن  تلص التي وال عو مم  البيمنم  ابتلداي ير ز عوى العجصر ولاذا الإلكتروني، التس  وي

 لاذا فيك ن  الزب ن، إلى  هم والت عه الأنترنت عبر الأب اق إلى وورحهم أي ج مجتتم  تص يس أعج
  يمنم  عوى العملي ااعت مد بسبل عملية بص رة الزب ن  لاذا حمعم  توبية قمدرا عوى ال جتج

 الذي لا  يو  الزب ن  يعد لس، .الس ق  يي وورحه وانتمعه ال جتج تص يس يي الزب ن  لاذا ومعو مم 
 تهتس الإنسمن حو ق  عم الديمع وع معم  الحك مية الهائم  أن  ج ، اللص صية ب سألة يهتس

 ال  ل م اقع عواهم تحصج التي الشلصية وال عو مم  البيمنم  ابتلداي و ي ية اللص صية  تحوا 
 .الزبم م مم االكترونية وال تمعر

 عبر الأع مل م اكتة إن:   customer servicesالداعمة   خدمات الزبون الإلكترونية .10
 توسي هم و  كم الشراء، ع وية تعول التي توك وخص صم الزب ن  لدعس خدمم  ت يار تتطول الأنترنت

 .1الحمعة حسل وخدمم  الدا  ة، خدمم  :لا م أبمباام ن عام إلى
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 1التسويق الإلكتروني  مزيج  يوضح تطور ⑦الشكل رقم 

                           

 

 

 

 

 

 

 

 

 لكترونيالإ  التسويق المطلب الثاني :استراتيجيات. 

نشطه التس   يه ال لتوفه عوى ممدى الط  ج يي للامم تحتمج اي مج  ه اع مل الى تلطي   ةعمد
الهدف مجهم  ااعجخطه و  وه عم  شكج ابتراتيتيم  تعرف بمبتراتيتيم  التس   يه ولاي عتمره 

بطبيعه الحمل لا  محموله  تحوا  االاداف و  وه ااعج ال حدده ل تيفه التس    ،تتك ن اي 
ابتراتيتيه تس   يه بصفه عممه مم اربعه مك نم  ر يسيه ولاي تتز ه الس ق, ابتهداف اعزاء الس ق, 

 ل التس      اكبر ي كم الوت  قع داخج الس ق, ويي حمله التس    االكتروني يمن تتز ه يتس بملتع 
يو  ، االكتروني ي كم مم اندممج اابتراتيتيم   التس   ية واابتراتيتيم  العممه لو جشمه وع واتهم

العمده  يي التس    االكتروني ت ااز  ام مت  عه مم اابتراتيتيم  بماعت مد عوى ن عيه مم   عمر 
 -هم يال ستهوك الج -وخص صم ال شتري) ال جشمه العلاقم  ع ويه التتمدل لذلك ان وبيعه ال ش ق 

 حك مه( -مشتري الصجمعي

                                                             

مصطفى ي با الك يي،التس    الإلكتروني يي تج ال تغارا  التكج ل عية ال عمصرة، دار ومسبسة  1 
 .100،ص2009ربلان،ب ر م،
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 . B2Bللمستهلك الموجه الالكتروني التسويق :أولا -

التي  االكترونية ال بم ج عوى يعت د و التووادي؛ التس    يي الس ق  تتز ة يشته مم ن عم التس    لاذا
عبر  الا ي ت عد و ال  ل وادة مجذ اتسمعم و ن  ا التس    لاذا شهد حاث الجهم ي، ال ستهوك تستهدف
 ذلك عوى اللدمم ؛ومثمل و السووووووووووع أن اع كمية يعرض التي التسووووووووو ق  مراكز مم الآاف اانترنت
 ال تلصصة  بيع الكتل لوزبم م وال ستهوكام و شار لاذا الج ع الى : Amazon.com  شر ة   

  كممج بشكج ال  ل عوى قم س متتر مم التس ق  
  ال اقعي العملس يي ملزن  أي م له ال  ل عوى ملزن  يي التس ق 
 حصري  االكترونية ال زادا    ابطة الشراء   
 االكتروني البر د   ابطة ال ستهوك إلى وصج لإعلان نتيتة الشراء اختيمر 
 ابوووطة أو العمدي البر د   ابوووطةاس توديس ووبية  اانترنت عبرال جتج او اللدمة  عم التحث   

  الهمتا
  1وم اقع االكترونية ومحر م  التحث شراء مم خلال ااختمر   

 . B2Bلكتروني الموجه لمنشأة الأعمالثانيا : التسويق الإ  -

 لاذا أي م و ال شتر ة، الأخرى  و التم عة إحدالا م بمعتتمر مجشأتام  ام تتمر ة تتمدلية علاقة ت عد لاجم
 بوووووج ا ، مجذ الرابووووولة التعممج أبوووووملال مم الج ع لاذا يعد و .الإلكترونية ال بوووووم   عوى يعت د الج ع

 أو اللمصوووووة الشوووووتكم  خلال مم  (EDI)لوبيمنم  االكتروني التتمدل تسوووووتلدي التي توك خصووووو صوووووم
   ال  مية ال ي ة شتكم 

 التيFederal Express بشووووور ة اللمص ال  ل م قع الج ع لهذا تطبيوم الأمثوة أي وووووج مم لعج و
 كذلك و شووحجهم تس التي الطرود ب حت  م  مطب عة رقعم  لصوو  الأخرى  الشوور م  لع لا هم مم تتيح

  الطرود تعول إمكمنية و ال تف  عواهم ال  اعاد يي التسويس

 B2B2C  لكتروني المزدوج) المستهلك_ اعمال(ثالثا :التسويق الإ  -

ج  م / الصوووووجمعي)ال  ت الى ال سوووووتهوك الجهم ي وال شوووووتري لاذا الج ع مم التسووووو    ي عه يي نفس ال ق
 لتيا ال سبسم ( اان ال جتتم  السوع او اللدمم  ي كم ان تتمع لو ستهوك الجهم ي وال جشم  التتمر ه
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 عام مم الع لاء ت ااز  ام ن  بملتتجمبووول مع التسووو    االكتروني ال زدوج عجدلام يو ي التم ع االكتروني 
 ن عام مم التس    ب اء  من بوعه او خدمهو 

 .  G2B الأعمال لمنظمات الموجه الحكومي لكترونيالإ  لتسويقا:ربعا 

 بع وووووووهم و الحك مية الأعهزة و ال حدا   ام ال سوووووووتجدا  و ال ام   تتمدل لغرض تتس التي لاي و
 التعوومملا  بكووميووة متعو  الج ع الوودولووة، لاووذا يي ل  اوجام ال لتوفووة اللوودمووم  توووديس بغيووة  التع 

 ال ج  م  عوى ال فروضووة التأماجم  و ال وورا ل، و الف اتار ديع مثج الأع مل مجشوو   مع الحك مية
 حاث تحديدا ال تحدة ال ايم  يي موح ظ بشوكج يتط ر أنه إا  دايته يي يزال ا و الحك مة؛ قبج مم
 مثج مسمجة م اقع عبر اانترنت عوى نشوووووورلام يتس مجمقصووووووم  شووووووكج عوى الحك مية ال شووووووتر م  نتد

 اختيمر تورر أن يتل االكتروني التسوو    إبووتراتيتية يإن وبملتملي .الصووحة و الديمع التعويس، وزارا 
 ابوووتغلال خلال مم امنية، عهة مم التسووو  وي ال ز ج و تحديد عهة، مم تحواوه و ال سوووتهدف السووو ق 
    . 1محددة  ألاداف إلى لإيصملهم مم ل سبسة االكترونية الودرا 

  .لكترونيالتسويق الإ :متطلبات وطرق ممارسة المطلب الثالث  

 لكتروني .اولا :متطلبات التسويق الإ 
 التحتية البنية متطلبات : 

  زلاادة بأبعمر و السرعة يم وة متط رة آلية حمبتم 
   ت ير خط ط اله اتا 
 ت ير مزود ي خدمة الإنترنت و بأبعمر مجمبتة 

 : متطلبات النشاط التسويقي 

 . الإنترنت بشتكة وااتصمل التعممج عوى قمدرة أع مل مسبسم  : التم ع -1
  م ازة تتمر ة علامة وتح ج عمل ي رق ي ك د تح ج عملية ع دة ذا  بوعة : ال شتري  -2
 . الإلكتروني التس    يي لتعممج وبيطم : ال بي  -3

 العمل بيئة متطلبات : 
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 ملا  ة وتشر عية قمن نية  ائة ت اير . 
 ال صرفية الج س تط  ر . 
 الإلكترونية المعاملات في الأمان و السرية. 

 الإلكترونية لمنتجات دورا تفعيل على القادرة البشرية الكوادر إعداد و والإدراك الوعي نشر . 

 1الشحن ووكالات والجمارك الضرائب قطاع في العمل وطرق أساليب تطوير . 

   لكتروني من الناحية الفنية )إنشاء موقع(التسويق الإ متطلبات: 

  تحديد الأهداف المطلوبة من الموقع التجاري على الانترنت حتى تغطي الاحتياجات وتعكس

 .المعلومات المطلوب اظهارها للعملاء

  تحديد عدد الزبائن والمناطق الجغرافية والشرائح السوقية التي سيتعامل معها الموقع. وجمع

 معلومات دقيقة عن العملاء في هذه المناطق والشرائح . حيث قد تكون هناك حاجة لوضع 

 تضم معلومات مختلفة عن كل دولةو وقع ، أو وضع مواقع مختلفة للدولأكثر من لغة على الم

 مايالي :

   ،تحديد الموازنة الخاصة بتكاليف خادم معلومات الموقع ، تكاليف الصيانة، تكاليف التسويق

 .تكاليف تحديث الموقع

  اشراك ادارات الشركة في عملية تأسيس وإطلاق الموقع التجاري للشركة. فالعمل

 الالكتروني يعني تحول أو تأسيس المنظمة على أساس العمل الالكتروني الشامل بمعنى أن

 .تفكر المنظمة بأسلوب الكتروني

 تحديد الحدود التقنية للمتصفحين (User)  وتحديد الوسائط المتعددة التي تؤمن الصوت

 .والصورة وتحقق الاتصال بشكل جيد

  وضع قائمة بمحتويات الموقع وعلاقتها بالعملاء المطلوبين كمرحلة أولية ثم تعديل هذه 

 2 .المحتويات مع تزايد عمليات العملاء 

 ثانيا: طرق التسويق الالكتروني 

                                                             
ن ر الصتم ، اار التس    االكتروني عوى رضم الزبم م يي قطمع ااتصما ، مذ رة تلرج لجاج درعة ممعستار  1

 .22،ص2016إدارة الأع مل التلصصي، التممعة اايتراضية الس ر ة،
 .262،ص2013،الوملارة،مصر،1 ي، احتراف التس    االكتروني والدولي،دار الفكر العربي،طد.ا راهيس عتمس الحلا 2

http://kenanaonline.com/users/contactus/posts/441250
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في  يحهاضتختلف ممارسة التسويق الإلكتروني حسب نشاطات التي تقوم بها المؤسسة ويمكن تو    

 الشكل التالي:

 1يوضح طرق ممارسة التسويق الإلكتروني   ⑧شكل رقم 

 

 

 

 

 

   

 

 

  إنشااااء موقع ويبCreating a Web Site :  يمكن القول بأن الخطوة الأولى في ممارسوووة

كة مواقع ويب خاصووة بها  على شووبفي خلق تتمثل معظم الشووركات لالتسووويق الإلكتروني بالنسووبة 

سويق أن يفهموا الانترنت ،  شاء موقع للويب  يكون على رجال الت سعي إلى مجرد إن وبعيدا عن ال

يمكن من خلالها تحفيز المسوووووووتهلكين او  والعمل على إيجاد الطرق التي، ةقع جذاباتصوووووووميم مو

تختلف مواقع الويووب اختلافووا والزبووائن لزيووارة الموقع والبقوواء داخلووا او العودة اليووا مرات اخرى 

كبيرا حسب الغرض من انشائها او حسب ما تحتويا من مكونات وهناك نوعان رائسيان يمكن ان 

 يكون عليهما موقع الويب هما 

  موقع ويب الشركة Corporate Web Site : 

بيع  تكوينها بغرض نيتم تصووميم هذه المواقع لإسووتكمال بناء شووهرة المؤسووسووة لدى المسووتهلكين أكثر م

منتجات المؤسسة بشکل مباشر، ويعنى هذا أن مواقع الويب الخاصة بالمؤسسات ترکز على تقديم كم 

، الزبائن و كبير ومتنوع من المعلومات التي يمكنها أن تجيب على تساؤلات وإستفسارات المستهلكين

 قع تعممج مع ال سبسة صمحتة ال   وتسهس يي  جمء علاقم  ق  ة معهس، وت لاد وإامرة الرعتة لديهس لو

  موقع الويب التسويقي Marketing Web Site   : 
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موقع ويب الشركة او 

الموقع التسويقي 

البريد الالكتروني 

 وشبكات الويب

الاعلان والترويج عبر 

 الانترنت 

التسويق ممارسة 

 الالكتروني

المشاركة في مجتعات 

 الويب

 

البريد الالكتروني 

وشبكات موقع ويب 

الشركة او الموقع 

التسويقي البريد 

الالكتروني وشبكات 
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تو ي مسبسم  أخرى بإنشمء م قع و ل لوتس   ، وتسعی مثج لاذه ال  اقع إلى التفمعج مع ال ستهوكام 
 ية ال تمشوور، أو إلى تحوا  أي ألاداف ونتم ج الآليم  التسوو  الشووراء بملطر وة التي تديعهس وتحر هس إلى 

مثج الكتمل عم ، ح اير التسووووووو ق، والأنشوووووووطة الترو حية، وتجشوووووووي  ال بيعم  مثج:الك ب نم ، العروض 
 عوى:البيعية، تس   ية أخرى ترع لام ال سبسة صمحتة ال  قع، وقد تحت ي لاذه ال  اقع 

  ي كم لو س قام إبتلداي الإعلان عبر الأنترنت لبجمء نت: ممارسة الإعلان والترويج عبر الأنتر
 ص رة ذلاجية عادة عم علاممتهس عوى الشتكة أو عذخ الزوار ل  اقع ال  ل اللمصة بحس.

 : ي كم الو ل أن البر د الإلكتروني قد أصتح أحد  استخدام البريد الإلكتروني وشبكات الويب
ق ن يي  ج ال عمملا  التي تتس  ام ال سبسة التي يعت د عواهم ال س    م زر الالدعممم  و 

 وال ستهوك و ذلك ال عمملا  التي تتس في م  ام ال سبسم   
 : آد  تزايد شعبية ال جتديم  و ال دونم  التي تع ج عبر  خلق المشاركة في مجتمعات الويب

  1اانترنت إلى قيمي بملدعمية لو سبسم  عوى م اقع ال  ل

 لكتروني:  التسويق الإ لمطلب الرابع :فاعلية ا 

 مم عدد ياهم يت ير أن يجتغي يإنه ويمعوة نمعحة ع وية وتك ن  الإلكتروني، التس    ع وية تجتح حتى
 .مجهم العجمصر

 خلال  مم وواضوووووحة كمفية مجفعة توديس إلى ال ج  ة تسوووووعى أن بووووواجتغي: للزبون  المنفعة تحقيق
 تر   الزب ن  ال جفعة لاذه مسووووت ى  عوى يترتل إذ اانترنت، عبر )خدمة أو بوووووعة( ال جت جورحهم 

 ع يع الإلكتروني ال تتر م قع محت ى  يت وووووووووو م أن يجتغي او عدي تر  ع وية الشووووووووووراء ولذلك
 تحوا  إلى الإمكمن قدر ال ج  ة تسوووووعى وأن لرغتم  الزب ن، تسوووووتتال التي التعز ز ة اللدمم 
 ال ج  م  وتسووعى.الشوولصووي الت عه تبجي مجهج خلال مم لوزب ن  الشوولصووية والرغتم  الحمعم 
 ل ست ى  و ك ن  زبم جهم، إلى ير دة ومت ازة مجميع توديس خلال مم الت از إلى اانترنت عوى العمموة

 الت از ع وية تحوا  يي كبار دور الأبمبي لو جت ج ال  ايوة اللدمم 
 تحوا  إلى ال ج  ة تسووووعى أن و جتغي:  الإلكترونية الأعمال أنشوووطة جميع مع التكامل تحقيق 

 الأنشووووطة لاذه تجعكس بحاث الإلكترونية الأع مل أنشووووطة وب ية الإلكتروني التسوووو     ام التكممج
 مم ومرحوة التتمدل ومرحوة الإعداد مرحوة( الإلكتروني التسوووو    مراحج ع وية مرحوة مم كج يي
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 تفمعج لاجم  يكم لس إذا  جتما البيع ع وية تتري  أن ي كم ا ال ثمل عوى بووووووووووباج )البيع بعد
  .يمعوة وح مية أمم ن س ت يرس يل واذا ،  اانترنت الديع عبر ن س مع وتكممج

 :القدرة على عرض محتويات وخدمات المتجر الالكترونى فى صورة فاعلة 
يجتغى عرض محت  م  ال تتر وخدممته ال لتوفة ض م م قع ال  ت بص رة تلا س الطبيعة التديدة 

إن عرض ال حت  م  ال لتوفة لو تتر االكترونى يجتغى أن يك ن  االكترونية ( للاع مل ) ااع مل
 بص رة ملتوفة عم اابملال ال ستلدمة يى مادان ااع مل التووادية

 إن تحقيق هذا الامر يتطلب تحقيق الموازنة بين ثلاثة عناصر مترابطة : 

ر قد اامكمن حفمتم عوى وقت عرض وت يار الودر الكميى واللازي مم ال عو مم  مع ااختصم -
 ت يار ال عو مم  الدقيوة التى يتحث عجهم الع اجو الع اج وتح يوم لوسرعة 

 1تحوا  التج يس التاد لصفم  م قع ال  ل ) م قع ال تتر االكترونى ( -

  لكتروني  عيوب التسويق الإ و يا االمطلب الخامس :مز 
 يا التسويق الالكتروني ااولا مز 

الشراء مم خلال ال جزل ولاذا ي ير ال قت والتهد لوتم ع وال شتري، و  ير إت مي  إمكمنية البيع أو -1
 .ع وية البيع والشراء بسه لة تممة

ي ير التس    الإلكتروني ع امج الراحة والحر ة لوتم ع وال شتري عوى الس اء يي أخذ قرار البيع    -2
 .أو الشراء

دون ي ير الجفوم  ال ملية لأن  ج التس    يومي   ي ير التس    الإلكتروني الكثار مم ال مل لأنه  -3
 .تدخج ال بطمء

ي ير التس    الإلكتروني لو شتري أمكمنية ع ع معو مم  أكثر عم السوعة قبج اتلمذ قرار الشراء؛  -4
 .مم خلال اابتعمنة ب راء الأصدقمء أو التحث عجهم يي م اقع أخرى 

التطمقم  البجكية التي تت اعد يي  ج مكمن  ي ير التس    الإلكتروني به لة الديع مم خلال -5
 .تور تًم

يتيح التس    الإلكتروني شراء أن اع عديدة مم السوع قد ا تت ير يي  ود ال شتري نفسه، وقد ا  -6
 .يتدلام إا مم خلال الإنترنت
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به لة الحص ل عوى أي معو مة تلص ال جتج يي وقت قصار، و ذلك به لة الحص ل عوى  -7
 .ال جزل ولاذا ي ير تتموز الحدود ال كمنية ال جتج مم خلال

 من العيوب للتسويق الإلكتروني  :ثانيا 

    ال  قع زوار أن حاث أق ى، بص رة الفشج عم يعبر لكجه و الجتما يعطي اانترنت عبر التس 
 عويه يجووب ا ذلك مم الأكثر و  ج ال  قع مم بسموة بكج يلرع ا أن ي كم مثلا

    الإلكتروني قد يس ح لتع  الجمس التس    لوت م ع السائة والرديئة مم  لاذا الج ع مم التس
 خلال أب مء و يمنم  ولا ية ونشر ص ر ا ت ثج ال جتج بشكوه الح يوي

  عدي ت ير ق انام ومسبسم  قمن نية تح ي ال ستهوك مم ع ويم  الجصل التي قد يتعرض لهم مم
 .خلال الإنترنت

 1مستوبلا اانترنت عبر التس    ض من عدي مع ترنت،اان عوى الأخطمء ارتكمخ به لة. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                             
1 https://www.almrsal.com/post/698850  24/ 2020/02 تمر خ ، 

https://www.almrsal.com/post/698850
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 : خلاصة 
ي كم الو ل أن التسوووووووووووووو    الإلكتروني  مدخج لوت از و الإ داع يي عملس  ه جمء عوى مم بووووووووووووووب  ذ ر 

ال ج  م  ل عمصووووووورة التي تتجمبووووووول مع عصووووووور التكج ل عيم الرق ية ، و ذلك مم خلال إبوووووووتلدامه 
لو بوووووووم   الإلكترونية عبر شوووووووتكة الأنترنت يي تجفاذ الع ويم  و الأنشوووووووطة التسووووووو   ية التي  دورلام 

م ال صووووووو ل إلى أكبر شووووووور حة م كجة مم الع لاء، أصوووووووتح ل  اقع أكسوووووووبته خصوووووووم ص و مكجته م
التسوو    الإلكتروني مكمنة لاممة لدى الفرد، حوت يي العديد مم ال تما  يي حيمته، و توعل دور 

أحدلا م  يي تحسام  الع وية الشرا ية لوفرد.



 

 

 
 

 

 

 

  الفصل الثاني

التسويق الإلكتروني عبر مواقع 

  حقيققالتواصل الاجتماعي ودوه في

 رضا الزبون 
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 :تمهيد 

متما   social media marketingمتمل التسوووو    مم خلال م اقع الت اصووووج الإعت معي  يعتبر   
عدة  أونة الأخارة  ،لتم وته وبوووووووم ج الت اصوووووووج الإعت معي يي حديث يج را للإنتشووووووومر الكبار الذي حو

    شوووووووووووووور م  تتمر ة الى الإعت مد عوى لاذه ال  اقع يي ت اصووووووووووووووج مع زبم جهم والتسوووووووووووووو    ل جتتمتهم، مم  
لتعر ف بكج مميتعو  بلدممتهس ومجتتمتهس ،  Groupeخلال انشوووووووومء صووووووووفحم  ربوووووووو ية او مت  عم  

لاي ثر وبوم ج التسو    يمعوية، و وتت از م اقع الت اصوج الإعت معي بلمصوية مه ة تتعوهم واحدة مم أك
 معلامتهلز مدة ال عي ل او ال ج  ة التس  وة  أو تغر د ال جش را  التي يطرحهم ال س ق  خمصية مشمر ة

 اقع تت وووووووووووووو م مالتتمر ة مم خلال توديس محت ى م از يسوووووووووووووووملاس يي التفمعج  ام ال ج  ة والزبم جهم،و 
اللدمم  أو ال جتتم  التي قد يرغل ياهم الع لاء الت اصووووووووووووووج أي ووووووووووووووم   م لام لا مم ال عو مم  ح ل 

ال حت وام، لاذا اامر يسوووو ح بمنتشوووومر الربووووملة التي ير د ال سوووو ق إيصووووملهم بشووووكج  بار وعوى مسووووت ى 
م م ي جح إمكمنية تحواج الس ق بسه لة وال ص ل إلى رغتم  الزبم م وإبتهدايهم  ،وابع يي وقت قصار

 يي لاذا الفصج الاث متمحث : تجمولوعويه ب مم خلال ال جتج الذي يتس تس  وه

 مدخج الى م اقع الت اصج ااعت معي. : ال تحث ااول 
 االكتروني التس    مادان يي ااعت معي الت اصج م اقع ت تيف ال تحث الثمني : 
 الزب ن  رضم ح ل ابمبية مفمهيس: الثملث ال تحث 

 

 

 

 

 

 

 



الفصل الثاني : التسويق الإلكتروني عبر مواقع التواصل الإجتماعي ودوره في 
لزبون تحقيق رضا ا  

 

57 

 جتماعي.الى مواقع التواصل الإ عام مدخل : المبحث الاول 
حاث ت  م بتة مطملل يمل طول  تجمولجم يي لاذا ال تحث مدخج عمي الى م اقع ال اصج ااعت معي

ااول تطرقجم فيه الى مفه ي شتكم  الت صج ااعت معي، امم ال طول الثمني يت  م نشمة م اقع 
    االكتروني التس جم فيه الى خصم صالت اصج ااعت معي ، امم بملجستة الى ال طول الثملث يتطرق

وت  م ال طول الرابع ان اع م اقع الت اصج ااعت معي،  اج م عمء يي ال طول اللممس متما  
بيم  م اقع وبو يتم يم ابتلداي م اقع الت اصج ااعت معي ، امم ال طول السمدس يتطرقجم فيه الى ا

 الت اصج ااعت معي 

 جتماعي:التواصل الإ ب الاول :مفهوم شبكاتالمطل  
يطو  مصطوح الشتكم  ااعت معية عوى مت  عة مم ال  اقع عوى شتكة اانترنت التي تهر      -

( ا، تتيح الت اصج  ام الأيراد يي  ائة متت ع web2مع التاج الثمني لو  ل أو مم يعرف بمبس )
عممعة، أو مدربة، أو ايتراضي يت عهس عوى وي  مت  عم  الات مي أو شتكم  انت مء ) ود، أو 

شر ة( و تس لاذا  وه عم ور   خدمم  الت اصج ال تمشر مثج إربمل الربم ج، أو ااولاع عوى 
 اللبان شريفوعريهم ، ال وفم  الشلصية للأخر م، ومعرية أختمرلاس وال عو مم  ال تمحة لوعرض

عممة أو شته عممة  profileبأنهم اخدمم  ت عد عوى شتكة ال  ل تتيح للأيراد  جمء  يمنم  شلصية 
خلال ن مي محدد ، و  كجهس وضع قم  ة ل م يرغب ن مشمر تهس ااتصمل ورؤ ة ق ا  هس اي م لوذيم 

 1يتصو ن  هس و توك الو ا س التي يصجعهم الآخرون خلال الج مي .
و  كم تعر ف م اقع الت اصج ااعت معي عوى انهم هيكوة خمصة مك نة مم  يمنم  وعلاقم        -

اب   اجهم. ولاذه ال ك نم  لاي ب ثمبة العود و ت ثج أيرادا أو مسبسم  مرتتطة  ام بع هم التع  تر 
  ابطة علاقم  أو ع ويم  تفمعج. والعلاقم  قد تك ن علاقم  مملية أو صداقة أو خصمي أو 
علاقم  ح ي ة أو غارلام. ولاجم  تحدي الليمر  ام تحوا  بر ة وخص صية ال عو مم  الجمتتة 

بم ج الت اصج ااعت معي و  ام ال جميع الجمتتة عم تحواج لاذه ال عو مم . وقد أصتحت عم و 
بفعج  data miningوبم ج الت اصج ااعت معي م ضع ألا ية لتهة تحواج البيمنم  ال ل ة 
 التط ر التوجي الذي يس ح  تت يع البيمنم  العم دة للأشلمص وال سبسم .

                                                             

،ع من ، ااردن 1ابممة لوجشر،ط حسام مح  د لاثي ي ،العلاقم  العممة وشتكم  الت اصج ااعت معي ،دار  1 
 .82، ص2015،
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وااعت معية الأوروبية وبم ج الت اصج ااعت معي بأنهم خدمم     م تعرف الوتجة ااقتصمدية      -
عوى الل  )عوى اانترنت( تهدف إلى إنشمء مت  عم  مم الأشلمص وإلى الرب   اجهم حاث 
يتشمر  لاساء الأشلمص نشموم  أو الات ممم  مشتر ة أو يرغب ن  تسموة معرية الأشيمء ال ف وة 

لاذه اللدمم   تصرف لاساء مت  عة مم ال تم ا تس ح أو نشموم  الأشلمص الآخر م، وت ع 
  1 بملتفمعج  اجهس.

وتعرف اي وووووم عوى انهم م اقع تشوووووكج متت عم  إلكترونية ضووووول ة وتودي مت  عة مم اللدمم     -
التي مم شووووووووأنهم تدعيس الت اصووووووووج والتفمعج  ام أع وووووووومء الشووووووووتكة ااعت معية مم خلال اللدمم  

والصوووووداقة ، ال رابووووووة وال حمداة الف ر ة: إنشووووومء مت  عم  الات مي وال بوووووم ج ال ودمة مثج التعمرف 
وصووفحم  للأيراد وال سبووسووم   ال شوومر ة يي الأحداث وال جمبووتم ، مشوومر ة ال بووم  ، مع الآخر م 

 "كملص ر والفادي  والبرمتيم 
 م(: أنهم مج  مة مم الشوووتكم  االكترونية التي تسووو ح لو شوووتر  ياه2008تعر ف )يميز الشوووهري , -

بإنشوووومء م قع خمص به ومم اس ربطه مم خلال ن مي اعت معي إلكتروني مع أع وووومء آخر م لديهس 
 نفس االات ممم  واله ايم  أو ع عه مع أصدقمء التممعة أو الثمن  ةا.

(: لاي م اقع تشوووووووووووووكج متت عم  إلكترونية ضووووووووووووول ة وتودي 2009تعر ف )مح  د عبد السوووووووووووووتمر,  -
تدعيس الت اصج والتفمعج  ام أع مء الشتكة ااعت معية مم مت  عة مم اللدمم  التي مم شأنهم 

خلال اللدمم  وال بوووووووم ج ال ودمة مثج التعمرف والصوووووووداقة ، ال رابووووووووة وال حمداة الف ر ة: إنشووووووومء 
مت  عم  الات مي وصوووووفعم  للأيراد وال سبوووووسوووووم ، ال شووووومر ة يي الأحداث وال جمبوووووتم ، مشووووومر ة 

 2و البرمتيم  ال بم   مع الآخر م  ملص ر والفادي  
ت ير ياهم تطبيوم  الإنترنت خدمم  ل سوووووووووووتلدماهم تتيح لهس إنشووووووووووومء تولاي ال  اقع إلكترونية التي   -

صووفحة  شوولصووية معروضووة لوعممة ضوو م م قع أو ن مي معام، وت ير وبوواوة اتصوومل مع معمرف 

                                                             

د.وبيس شفا  الحتمر، الج مي الومن ني ل بم ج الت اصج ااعت معي، ال ر ز العربي لوتح ث الوج نية والو م ية، ط  1 
 .14،ص2017،عممعة الدول العربية، لبجمن، 1
، 2015،ع من،1د.عبر ج  م حسم العر شي، واخرون ،الشتكم  ااعت معية وال يس رؤ ة تحواوية، دار ال جهتية، ط  2 

 .22-21ص
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تلدمي مسمجشب الصفحة أو مع غاره مم مستلدمي الج مي، وت ير خدمم  التتمدل ال عو مم   ام 
 1 . ذلك ال  قع أو الج مي عبر الإنترنت

ااعت معي عتمرة عم توجيم  تع ج عبر الك با تر وتسهج لاذه التوجيم  خو  م اقع الت اصج إن   -
وتومبس ال عو مم  والأيكمر واالات ممم  ال تي ية وأشكمل التعبار الأخرى عبر ال تت عم  

ة مم خدمم  ال بم   ااعت معية الوم  ة  ذاتهم وال ت ير اايتراضية والشتكم ،و تودي مت  عة متج عة 
 حمليًم

تحديم  لتعر ف م اقع الت اصج ااعت معي  لاي مت  عة مم  تطبيوم  تفمعوية مستجدة إلى الإنترنت 
بمنشمء محت ى  مثج ال جش را  الجصية أو حاث  يو ي ال ستلدي لاذه تطبيوم  ،  2.0عوى ال  ل 

تفمعلا  مم خلال  ج ال ق ية أو موموع الفادي ، والبيمنم  التي تس إنشمؤلامالتعويوم  أو الص ر الر 
عوى شتكة الإنترنت تك ن شر من الحيمة ااعت معية التي تكثا التفمعج التتمدل العو مم  والثوميم  

  2 ام اايراد

 المطلب الثاني : نشأة مواقع التواصل الإجتماعي :  

الت اصج ااعت معي لا  الأنثروب ل عي الأمر كي ع ن أول مم ابتلدي مصطوح م اقع    
وذلك لوتعبار مم خلال علاقم  اايراد  تع هس التع ،يملشتكة  4519عمي  Barnes John" " A ارنز

ااعت معية لاي م ثوة لوعلاقم  ااعت معية الوم  ة داخج ال تت ع والت اصج ااعت معي لا العصل 
أن م اقع الت اصج ااعت معي عتمرة عم مج  ة   Swete" ا ب  ت الجمب  لهذه ال  اقع واحظ التمحث

عصرانية غار  يي أبو خ الحيمة مم حاث الأبو خ والإدارة وال  مربة حاث  دأ  مت  عة مم 
،لرب  1995عمي  Classmates.com الشتكم  الإعت معية يي ال ه ر يي أواخر التسعاجيم  مثج

ور ز لاذا ال  قع عوى   SixDegrees.com  قع عديد بإبستهر م 1997زملاء الدرابة،اس يي عمي 
الرواب  ال تمشرة  ام الأشلمص عجد الحديث عم نشأة وتط ر م اقع الت اصج ااعت معي تتدر الإشمرة 

                                                             
1 Danah M. boyd, Nicole B.Ellison, social network sites .Définition, History and 
Scholarship, Department of Telecommunication, Information Studies, and Media, 
University of California-Berkeley, Journal of Computer-Mediated 
Communication,article,N11,2008,P211.   
2  Ankita Garje, Digital Marketing and Social Media, International conference on Business 
Remodeling: Exploring New Initiatives in Key Business Functions, Tirpude Institute of 
Management Education, Nagpur, India, 2018 P8. 
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وال رحوة الثمنية لاي    1.0webإلى مرحوتام أبمباتام:ال رحوة الأولى لاي مرحوة التاج الأول لو  ل 
 .1م اقع الت اصج ااعت معي ال عروية حمليم تهر  أغوبهم خلال التاج الثمني،و ثر   2.0التاج الثمني

إلى شتكة ال عو مم  ال  عهة الأولى التي ويرلام عدد قواج  web 1.0يشار: مرحلة الجيل الأول -
مم الجمس لعدد  بار عدا مم ال ستلدمام تتك ن أبمبم مم صفحم  و ل ام تة وتتيح متمل 

بمل رحوة التأبيسية ل  اقع الت اصج web  1.0وصا التاج الأول لو  ل صغارلوتفمعج ،و  كم 
ااعت معي حاث تهر  يي الستعاجم  مم الورن العشر م بع  ال  اقع الإلكترونية ااعت معية مم 

مم أوا ج  Bulletin Board Systems (BBS) الج ع البدا ي و منت ق ا س البر د الإلكتروني
اصج والتفمعج ااعت معي، وأتما لاذا التفمعج لو ستلدمام تط  ر علاقم  التوجيم  التي بهوت الت  

 دأ  لاذه ال  اقع ااعت معية  2001إلى غمية عمي  1997ام تة وو  وة الأمد مع الآخر م ومم عمي 
و من مح ر  web 1.0تتزايد بأشكمل متعددة وتر اتم  متج عة، مستفادة مم توجيم  التاج الأول 

مرتتطة ب ت  عم  معاجة، يفي  عيعت مات اصج االيس ال تت ع مم خلال م اقع الات ممهم لا  تدع
الآبا  ام.وبع   و ولا  م قع خمص بملأمر كاام .Asianavenue com لاذه الفترة تهر م قع

ال  اقع الأخرى التي تس ح لو ستلدمام بإنشمء صفحم  شلصية ومهجية تحدد لا  ة الأصدقمء دون 
لال ااتصما ، ابتطمع ال ستلدمام تعاام التع   أصدقمء لأعج التحث عم ال  ايوة مم خ

  Cyworld متمبعة متماتهس وتساار ال حي  اللمص  هس، وبعد ذلك تهر العملس اايتراضي الك ري 
com    حاث ت  م قم  م  2001،   وعسد ملامح م اقع الت اصج ااعت معي عمي 1999عمي ،

ارلام، و من أ رز مم ر ز  عويه م اقع الت اصج ااعت معي يي الأصدقمء وخدمة تدو م ال ذ را  وغ
 دايتهم خدمة الربم ج الوصارة اللمصة يو  بملأصدقمء، ، اس ت الت بعد ذلك م اقع الت اصج 
 ااعت معي يي ال ه ر لتست ر تملارة الت اصج ااعت معي يكمنت ال  عة الثمنية مع إولاق م قع

Ryze.com  الأشلمص يي ز مدة الشتكم  التتمر ة. ولاذا مم نته لبروز لأعج مسمعدة  2001عمي
 . التاج الثمني لو  ل

 

                                                             

ن ال  ر م ،انعكمبم  ابتلداي م اقع الت اصج ااعت معي عوى ن   العلاقم  ااعت معية درابة مادانية عوى عاجة  1 
مم مستلدمام التزا ر م ، اوروحة لجاج شهمدة د ت رة يي عوس اعت مع،كوية عو ي اانسمنية وااعت معية، عممعة 

  .137-136،ص2016بسكرة،
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إلى مت  عة مم التطبيوم  عوى ال  ل )مدونم ، م اقع  2.0يشار ال  ل مرحلة الجيل الثاني:
تفمعج مر زة  درعة  بارة عوى الاايتراضية ال شمر ة، ال بم   ال تعددة ( الات ت  تط  ر ال تت عم  

وااندممج والتعمون  ، وقد ارتتطت لاذه ال رحوة بشكج أبمبي  تط ر خدمم  شتكة اانترنت وتعتبر 
مرحوة اكت مل م اقع الت اصج ااعت معي، وتشهد ال رحوة الثمنية مم تط ر ال  اقع ااعت معية عوى 

ال ز د تمل ذلك الإق وبج ال ستلدمام ل  اقع الت اصج ااعت معي العمل ية، و تجمبلم   الإقتمل ال تز د
 1 مم مستلدمي اانترنت عوى مست ى العملس

ويي السج ا  اللاحوة تهر  بع  ال حموا  الأخرى لكم ال الاد الفعوي عمي  لهذه ال  اقع     م 
مم قبج ا رالاس  يي  مليف رنيم Friendster.com مع  داية العمي تهر  2002نعريهم الا ي  من بجة 

،لكم لس يتس 2003و حووت نتمحم ديع ع عج إلى محمولة شرا هم بجة Jonathan Abrams"ع نمامن،
  Skyrok الت اي  عوى شروط الإبتح اذ، ويي الجصا الثمني مم نفس العمي تهر  يي يرنسم شتكة

. وقد ابتطمعت بسرعة تحوا  2007ك جصة لوتدو م، اس تح لت بشكج  ممج إلى شتكة إعت معية عمي 
إلى ال ر ز السمبع يي ترتال الشتكم  الإعت معية  2008إحصم يم  يجمير  إنتشمر وابع لتصج حسل

تهر م قع يبوغ عدد مشملادا  صفحمته أكثر مم ع عج  2005حسل عدد ال شتر ام ،ومع  داية عمي 
ولا  م قع ممي ببيس الأمر كي الشهار و عتبر مم أوا ج وأكبر الشتكم  الإعت معية عوى مست ى العملس 

ى حت ماي سبيسوالذي  دأ أي م يي الإنتشمر ال ت ازي مع   Facebook شهار فيسب  ومع مجميسه ال
بإتمحة تك  م التطبيوم  لو ط ر م ولاذا مم أدى إلى ز مدة أعداد مستلدمي  2007قمي فيسب   يي عمي 

  2موا ن مستلدي عوى مست ى العملس 900فيسب   بشكج  بار و عتود أن عددلاس حمليم يتتموز 

 

 

 

                                                             

اي م اقع الت اصج ااعت معي عوى ن   العلاقم  ااعت معية درابة مادانية عوى عاجة ن ال  ر م ،انعكمبم  ابتلد 1 
 .139-138مم مستلدمام التزا ر م، نفس الرعع السم  ،ص
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 1 ي ضح مراحج نشمة وتط ر التمر لي ل  اقع الت اصج ااعت معي⑨شكج 

 

 جتماعيمواقع التواصل الإ لمطلب الثالث: خصائصا. 
إن يي  مفه ي م اقع الت اصووج ااعت معي عمدة اولا : خصووائص مواقع التواصوول الاجتماعي:   

ال  ع دة عوى مم يشووووووووووووار إلى واحدة مم الصووووووووووووفم  الأكثر ألا ية  ام ع يع وبووووووووووووم ج الإعلاي 
الإنترنت ولاي: الودرة عوى تتمدل الحا ي لو عو مم   ام الأيراد، أو ال ت  عم  ، وتتلذ م اقع 
الت اصوووج ااعت معي أشوووكما ملتوفة، وتت تع  بلصوووم ص متج عة ي كم حصووورلام يي العجمصووور 

  : التملية
 التفاعلية: Interactivité  ااعت معي عوى ااتصووومل تو ي ع وية ااتصووومل يي شوووتكم  الت اصوووج

متعدد الأوراف، والذي يتس مم خلاله تتمدل الأدوار, بحاث يصوووووووووووتح لكج ورف الودرة عوى التعبار 
 .بحر ة، والتأاار عوى ع وية ااتصمل يي ال قت وال كمن الذي يجمبته

 التكامل: Intégration  ،ت ثج لاذه الشوووتكم  بووومحة اتصوووملية، تت ع  ام ن س ااتصووومل وأشوووكملهم
ال بوووووم ج الرق ية ال لتوفة ال حت ى، بأشوووووكمله، ووتم فه يي مج  مة واحدة، ت ير لو تووي الليمرا  و 

                                                             
1 portal.net/archives/14146-https://drgawdat.edutech  21:00بم 03/05/2020  تمر خ  

https://drgawdat.edutech-portal.net/archives/14146
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ال تعددة، يي إومر متكممج، بحاث تتيح لوفرد إمكمنية التعرض لو  اد الإعلامية التي يلتمرلام، أو 
 إعمدة إربملهم للآخر م

 لية بملعمل يةوبملتملي ت از  ال تما  ااتصووووم :تجاوز الحدود الثقافيةGlobalisation  وبووووو ط ،
 .الح اعز الثومفية  ام أورايهم

 ويرعجصوووووووووووور ال رونة والتفمعج،  ج إن تط ر توجيم  ااتصوووووووووووومل إلى تجاوز حدود المكان والزمان :
أعهزة ال ح  ل بهوة الجوج والح ج مم مكمن إلى آخر، مه م تتمعد  ال سميم   ام أوراف ع وية 

 .ااتصمل
  دالا ت شووووتكم  ااتصوووومل ااعت معي حيمة الأيراد بشووووكج إعتمري عملية الاتصوووال: الاسوووتغراق في

وحت ي، بحاث أصووووتحت لاي بحد ذاتهم ب ثمبة محر  بحث، توتأ لهم الأيراد؛ لو صوووو ل عم يتحث ن 
 .عجه

 :يج را ل م تجط ي عويه شووووووتكم  الت اصووووووج ااعت معي مم ق ة يي التأاار، وبوووووورعة يي  قوة التأثير
ية يي اانتشووومر، يلا ضوووار أن نو ل: إنهم أصوووتحت لغة العصووور وقد اكتسوووحت لاذه ال صووو ل، و ثم

 . 1الوغة التوجية التديدة ع يع لغم  العملس وو تهم يي بتوهم وأار  يي ابتع ملهم
 :وقد أحدات لاذه ال ازة ا رة يي عملس ااتصووووووومل، ا بوووووووي م مع ته ر الهمتا  سوووووهولة الاسوووووتخدام

 .الت ال، والذي بهج ع وية ابتلداي توك الشتكم 
 المشووواركة: Sharing  وتعجي قدرة نوج ال عو مم  مم وبوووووي  لآخر ومم شوووووتكة لأخرى، ي بوووووم ج

ية ة عوى ال حت ى، وإضمالإعلاي ااعت معية تأتي مم الت ه ر نفسه، مم خلال التشمر ، والسيطر 
التعويوم ، والرواب ، والص ر، والفادي ، أو الردود عوى ال شمر م  مم ال ستلدمام الآخر م، وذلك 

 .بف ج تشتيع التفمعج  ام ال ستلدمام بطر وة لس تستطع أن ت يرلام أي ج م اقع ال  ل
 الشوووو  لية: Inclusiveness م الرق ية  جوج تسوووو ح شووووتكم  الت اصووووج ااعت معي مم خلال ن  ه

البيمنم  عوى شكج نص ص و تمبم ،   م يي ت  تر وال يس    ، إضمية إلى الص  ، والص رة، 
 والرب ي ال تمحة، بودر عملي مم الدقة،   م يي الا تا خ، واانستوراي

 إمكانية النشووووووور من قبل المواطنين :User generated content   يوود بوووووووووووملا ت شوووووووووووتكم
ته ر الصحفي ال  اوم، الذي ي كم أن يشمر  بفعملية يي توك الشتكم ، الت اصج ااعت معي يي 

                                                             

د.عوي باد اب معاج،م اقع الت اصج ااعت معي  ام التصريم  ال فروضة وااخلاقيم  ال فروضة،دار التعويس  1 
 .44،ص2020اابكجدر ة، مصر، ،1التممعي،ط 
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دون الل ووو ع لتأاار حمرس الب ابة ليصوووتح لو  اوم دور يعمل يي التأاار، والتغاار، والتعبار الحر 
 . عم الرأي، دون أي ضمب ، أو رادع، تراعي فيه خص صية الفرد وال تت ع

 :ة عوى نوج ااختمر، وال عو مم  بسرعة يم وة، يأي حدث أو يملشتكم  لديهم الودر  الاتصال السريع
 م قا يحدث يي أي مكمن ي كم نووه وتداوله عبر الشتكم  ااعت معية يي نفس ال قت

 :يملشوتكم  ااعت معية مم أكبر ال  اقع وأوبوعهم عوى شوتكة الإنترنت انتشومرا، وابوت رارا،  الانتشار
والت معم  ال ستلدمام لهم، مم حاث ت كجهس مم الت اصج، لتودي هم خمصية الت اصج  ام الأيراد 

 .وتتمدل الأيكمر، والآراء، وال عو مم ، وال وفم ، والص ر، والفادي 
 بووووومعد  عوى اانفتما والعمل ية لسوووووه لة ت اصوووووج الأيراد مع غارلاس متلطية  ذلك ع يع الانفتاح :

س ع العملس ، وتتمدل الأيكمر واللبرا  التي لالح اعز، وال يمي  تتمدل ال عو مم  والآراء، والت اصوووج م
  .تكم تصوهس مم قبج ته ر لاذه التكج ل عيم

  :تتيح اربووومل الربوووم ج الت اصوووج  ام ال سوووتلدمام ذا  العلاقم  ال تمشووورة أو غار إرسووال الرسووائل
 .ال تمشرة

  :يود أعمد  شووووووووتكم  الت اصووووووووج ااعت معي تشووووووووكاج ال فه ي التسوووووووو  وي يي ال تت عم  التسوووووويق
ال عمصرة، ب م تح وه مم خصم ص،  عمل ية اانتشمر، وبرعة ال ص ل، والتفمعج، وتعدد ال بم   
وقوة التكوفة,   م أحدات تكج ل عيم الإنترنت تغاارا  عذر ة يي م مربوووووووووووووووة الأع مل التتمر ة يي 

ية والعمل ية، مجذ أن أضووووفى عواهم الطمبع التتمري وال سبووووسووووم  يي تسووووعاجيم  الورن ال جطوة العرب
 1العشر م 

  جتماعي .انواع مواقع التواصل الإ:المطلب الرابع 

 ملتوا يي انتشووووور  التى ااعت معي الت اصوووووج لشوووووتكم  التصوووووجيفم  و اان اع مم العديد ي عد    
 شووووتكم  تصووووجيف ي كم الحملي ال قت يي , بوووور ع انتشوووومر و ت بووووع يي تزال ا التي و العملس أنحمء

  : ولاي أن اع الاث إلى تودمهم التي اللدمم  و انشم هم مم الهدف حسل ااعت معي الت اصج

 إنشووووومء و التعمرف مم ت كجهس أصووووودقمء مت  عة و أشووووولمص أو لأيراد : شووووولصوووووية م اقع 
 .ت  تر و فيسب   مثج  اجهس صداقم 

                                                             

د.عوي باد اب معاج،م اقع الت اصج ااعت معي  ام التصريم  ال فروضة وااخلاقيم  ال فروضة،نفس ال رعع  1 
 .45-41،ص السم  ،ص
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 مثج معام تلصص أو ب  ض ع ال هت ام ترب  و معام يجي  جشمط تلتص : اومفية م اقع  

The European library/Library thing  

 ب هجية ال هت ام تت يع بغرض ال هجية ال سبوووسوووم    ابوووطة تجشوووأ التي لاي و : مهجية م اقع 
 LinkedIn .مثج  معاجة

 خ س إلى ااعت معي الت اصووج شووتكم  أن اع صووجفت التي 2012 البو شووي لهجد آخر تصووجيف يي و
 : التملية أبس عوى يئم 

 .ال يسب   مثج العربية الوغة تدعس التي ال  اقع مم : الوغة -
 ااشترا  تتطول ااعت معي الت اصج م اقع بع  لاجم  ,ال تمنية ال  اقع إلى بملإضمية : التكوفة -

 .ال دي ع
  .اللمص و العمي ن عام ولا  : التلصص -
 ,الجصووووووو ص يي تتعدد التي محت الام حاث مم ااعت معي الت اصوووووووج ال  اقع تلتوا : ال حت ى  -

 .الفادي ,الص ر
 مثج فيه ال سووووووملاس لو شووووووتر  ال تما الجص بحتس ااعت معية ال  اقع بع  تتحكس :الجص حتس -

Twitter 1 

 :م اقع الت اصج ااعت معي إلى أربعة أن اع Emmanuel ) 2012يقسم إيمانوال بلوش ) -

تبر ، وغار ال هجية،  ملفميسوووووب   وتع«فيمدي »و « ت عد ال هجية،   لاجكد إيم : الشوووبكات الاجتماعية 
 .لاذه ال  اقع وباوة لتتمدل ال عو مم   ام الأيراد

        وبيکمبووووووووم Dailymotion ودايوي م شووووووووم YouTube نذ ر مم  اجهم الا تا خ شوووووبكات الميديا:
Picasa و انسوووتمغراي Instagram   و تسووومعد لاذه ال  اقع عوى تتمدل ال ام   صووو تم و صووو رة الى ،

crowdsourcing  لاي م اقع يساثهم الت ه ر عوى غرار و كابديم :Wikipedia  وأق ري کسAgora 
fox.وتل ع ال  ممام ال وترحة مم قبج الت ه ر لو راقتة وأحيمنم تحذف حام تتعمرض مع ال اقع . 

                                                             

  بكر السميح،دور شتكم  الت اصج ااعت معي يي ترو ج بمل جت عم ،درابة حملة متعممج قطمع الهمتا الجومل  1 
 . 5،ص2016بملتزا ر، مذ رة لجاج شهمدة ال مبتر يي العو ي التتمر ة، عممعة ورقوة،
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ولاي م اقع  . Friendfeed و يرنفاد Twitter نذ ر مم  اجهم ت  تر ت:الشوووبكات الإخبارية و المدونا
وتسووتع ج وبووم ج ااتصوومل ااعت معي لأبووتمخ شوولصووية أو لأبووتمخ ، تتجمول الأختمر بطر وة موت ووتة

مهجية، يكثارة لاي الشوووووور م  التتمر ة التي أصووووووتحت تعت د عوى لاذا الج ع مم ال بووووووم ج لوت اصووووووج مع 
تمتهم. وا تكتفي لاذه الشوووووووور م   جشوووووووور ال عو مم ،  ج تسووووووووعى إلى خو  علاقة حريم هم والتعر ف ب جت

متمشوووووووووووووورة مع  ج حر ف، عبر مم ت يره م اقع الت اصووووووووووووووج ااعت معي مم ورق، عوى غرار الربووووووووووووووملة 
الشلصية والودرة عوى التعوا  . وبعد أن يتووى اللر ف ال جت ج دون أن يبدي رأيه، صمر الا ي بإمكمنه 

  1مه أو عدي رضمهأن يعبر عم رض

 جتماعيمجالات استخدام مواقع التواصل الإ: الخامس  المطلب . 

الت اصوووج ااعت معي يتح  عصووورا عديدا مم عصووو ر ااتصووومل، والتفمعج  ام التشووور، ان ته ر م اقع 
 ي الى مم لا  ، واعت معي واقتصوووووووومدييود تلطت شووووووووتكم  الت اصووووووووج ااعت معي حدود مملا  تكج ل ع

العملس اايتراضووووووووي االكتروني يسار عوى مم لا  واقعي، وتغوغوت ابووووووووتع ملتهم و وبوووووووويمبووووووووي، وأصووووووووتح 
 الحيمة ال لتوفة مجهم:  ابتلدمتهم  يي متما 

 المجال التعليمي: (1

إن الدور الذي توعته م اقع الت اصووووووووووووج ااعت معي يي تط  ر التعويس الإلكتروني بملإضوووووووووووومية إلى       
شووووووووووووووومر ة مم  ج الأوراف يي مج  مة التعويس  داية مم مدير التمنل ااعت معي له، حاث ي كم ال 

ال دربووووووووة وال عوس وأوليمء الأم ر وعدي ااقتصوووووووومر عوى التر از عوى توديس ال ورر لوطلاخ. يمبووووووووتلداي 
الشوووتكم  ااعت معية يكسووول الطملل مهمرا  أخرى  ملت اصوووج وااتصووومل وال جمقشوووة وإ داء الرأي، ولاي 

الطلاخ يي الفص ل و ثرة ال  اد، مع وع د   ر ال دارس، يي تج تكدسمسمحة ضيوة عدا داخج أب ا
 2الأن  ة وال سمحم  ال يوة ال جمقشم  والتداوا .

ور ووة لوتعويس والتودر ول، ت كم " :وقود أدى ذلوك  ووه للاتتومه الى التعويس االكتروني الوذي يعرف بوأنوه  
يي اي وقت، ومم اي مكمن يي العملس مم ال تعوس أو ال تدربه مم الحصوووووووووووووو ل عوى التعويس والتدر ل 

خلال توجيووة ال عو مووم  وااتصووووووووووووووووما  التفوومعويووة بطر وووة متزامجووة مم بعوود اعت وومدا عوى التعوس الووذاتي، 

                                                             
 11ص، 2007 اابتلدمم  وبيمقم  ، ااذاعم  العربية،ت نس، وعاد، م اقع الت اصج ااعت معي نهى  1
، 2015، ع من، 1د.صملح مح د العوي، مهمرا  الت اصج الإعت معي ابس وامفمهيس،دار الحممد لوجشر وت ز ع، ط  2
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والتفمعج  ام ال عوس وال تعوس ،   م يو ي مستلدم  الشتكم  مم الطوتة والأبمتذة  تتمدل الأيكمر، وال  اد 
 عو مم ، واللبرا ، والتحث عم ال صوووومدر، وتط  ر ال مدي، يود أتهر  التعوي ية، وتتمدل الأختمر وال

درابة قممت  هم الد ت رة بمرعة ح زة شوار بعج انا ابتلداي ابمتذة عممعة دمش  للأنترنت وااشتمعم  
ال حووة مجهما أن مع س ابووومتذة عممعة دمشووو  يسوووتلدم ن اانترنت مدة بووومعتام ي ميم  دايع الحصووو ل 

 والدرابم  اللازمة لوع ج التحثي وتط  ر ال جهج التعوي ي. اعوى التح ث 

ولود ازداد إقتمل العديد مم ال سبوووووووسوووووووم  التعوي ية عوى إنشووووووومء صوووووووفحم  لهم عوى شوووووووتكم  الت اصوووووووج 
ااعت معي ونشووووورلام معو مم ، ومصووووومدر، وم اد تعوي ية بأبوووووو خ ال بوووووم   ال تعددة، ي ووووولا عم قيمي 

 1حمضراتهس، أو رواب  تحاج الى بح ث ودرابم  عو ية مه ة بع  الأبمتذة   ضع موماتهس وم

 المجال السياسي:  .1

( مم محمدام  شووووتكم  الت اصووووج ااعت معي %88يفي درابووووة أعرتهم مسبووووسووووة اديو  تا أتهر  أن )
 ي(، اشت وت عوى مصطوحم  بيمبية2011بملوغة العربية يي الربع الأول مم عمي 

أداة لوع ج السوووووويمبووووووي، ووبوووووواوة لحشوووووود الت ملاار.. والتحر م  ك م تعد شووووووتكم  الت اصووووووج ااعت معي 
ي(، يود أعرى  رنممج 2011ال عمرضووووووووووووووة ، يكمن لوشووووووووووووووتكم  دور ر يس يي ا را  الربيع العربي عمي 

ا Facebookالح   ة واا تكمر يي  وية د ي للإدارة الحك مية ابتبيمن وزع عوى مستلدمي ال يسب   ا
علان ال سووتهدية ل سووتلدمي ال يسووب   وقد ابووت ر اابووتبيمن ل دة يي ت نس ومصوور عم ور   آلية الإ

( مم ت نس يي 105( شوولصووم مم مصوور و)126ي شوومر  يي اابووتبيمن )2011الااة أشووهر مم عمي 
كلا البوديم، ذلال مسوووووتلدم  فيسوووووب   الى ان ال  قع ابوووووتلدي ابووووومبوووووم تريع ال عي يي  ودانهس بشووووومن 

نس ومصووووووووور، ونشووووووووورال عو مم  الى العملس بشوووووووووأن الحر م  ( يي  ج مم ت  %31الحر م  الشوووووووووعبية )
ت نس ومصوووور عوى الت الي. والتجسووووا   ام الجمشووووطام وتج يس التحر م   ( يي%24، 32ااحتتمعية )

( مصر % 10.  88، و % 92. 94( يي ت نس ومصر عوى الت الي،   م أعمخ ) %30، و 22٪)
نت مصووودر الأختمر وال عو مم  التي ابوووتلدم لام وت نس عوى الت الي ان وبوووم ج ااعلاي ااعت معي  م

 ل تمبعة ااحداث التي ديعت التحر م  الشعبية يي  ودانهس.

 

 

                                                             

  97حسام مح  د لاثي ي ،العلاقم  العممة وشتكم  الت اصج ااعت معي ،نفس ال رعع السم  ،ص 1  



الفصل الثاني : التسويق الإلكتروني عبر مواقع التواصل الإجتماعي ودوره في 
لزبون تحقيق رضا ا  

 

68 

 الإستخدامات الحكومية: .2

اتتهت  ثار مم الدوا ر الحك مية الت اصووج مع الت ه ر مم خلال م اقع الت اصووج ااعت معي،  هدف 
وجية الحديثة،  ج أصووووووووووووتح الت اصووووووووووووج التوجي مع قيمس وتط  ر اللدمم  الحك مية لديهم، ومسووووووووووووميرة الت

الت ه ر مم نومط توايس الدوا ر الحك مية وخدممتهم ال ودمة، وتت از لاذه اللدمة بووة التكوفة وال صوووووو ل 
ال تمشووور ال سوووتفاد الأول، والتغذية الراععة ال تمشووورة، م م يسووومعد يي تفمدي الأخطمء وال صووو ل بمللدمة 

  كم اابوووتفمدة مم الشوووتكم  ااعت معية يي حتز ال  اعاد وتأكادلام، ونشووور ال ودمة اللإتومن والت از و 
 1التعوي م  والإعراءا ، والت اصج مع الر يس متمشرة، وإ داء ال لاح م  وال وترحم  

 المجال الاجتماعي  .3

بمتت شوووووتكم  الت اصوووووج ااعت معي ت وووووطوع  دور مهس يي إعداد الأيراد وتجشوووووئتهس، وإكسوووووم هس عمدا  
وبوووو  يم  صوووحيحة، وأداة مه ة مم أدوا  التغاار ااعت معي، ل م تتيحه مم تفمعج مع الآخر م عبر 

هم االأنشووووووطة ال لتوفة لوت معم  التي ي كم تك  جهم يي ي وووووومء شووووووتكم  الت اصووووووج ااعت معي، وتلط
الحدود وت كام الفرد مم التأاار والتأار واكتسووووووووووووومخ اللبرا  وتج ية ال سوووووووووووووسولية الذاتية عم ور   لاذه 

ي( ت صوت الى ان 2009الأنشطة والتفمعج مع الآخر م. يفي درابة أعرتهم عممعة تكسمس الأمر كية )
التعبار عم   هدف "Face book"الجمس يسووووتلدم ن شووووتكم  الت اصووووج ااعت معي ابووووي م ال يسووووب   

ح يوة شوولصوويمتهس ، إذ إنهم تشووتع عجد ال سووتلدمام حمعتهس الأبوومبووية لتعر ف الآخر م بأنفسووهس وتأتي 
لوحمعم  الإنسوومنية.   م أتهر   "Maslow لاذه الحمعة بمل رتتة الثملثة يي بوووس الأول  م  لاري ممبووو 

اصوووووووج ااعت معي و ز مدة الثوة دور شوووووووتكم  الت  "درابوووووووة قمي  هم بمحث ن مم عممعة ع رعيم الأمر كية 
أمم دور شوووووووووتكم  الت اصوووووووووج ااعت معي يي التغاار ااعت معي يأكد  درابوووووووووة ، بملجفس واحتراي الذا 

،أن شووووووووووووتكم  الت اصووووووووووووج ااعت معي ي كم عم ور   يمعواتهم وخمصوووووووووووواتهم  Peisker 2011 از ر 
 ة، وأن وى ت ازن ال عرية مع الوالتشمر ية أن تفتح مم يس ى بمل سمحم  مم أعج التعبارا التي تع ج ع

قدرة شوووووووتكم  الت اصوووووووج ااعت معي عوى إحداث التغاار بشوووووووكج نمعح تت قا عوى معرية، ويهس قدرا  
 ال تت عوم  . وتوودي شووووووووووووووتكوم  الت اصوووووووووووووووج ااعت ومعي خودموم  ترفيوه وتسووووووووووووووويوة مثوج م قع الا تا خ
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YouTube  ذلك وع د العديد مم الألعمخ الذي يحت ي   م لام لا مم ال شملاد الطر فة وال  حكة ، و
 Facebook  1مثج ال زرعة السعادة وبيف ال عرية عوى م قع ال يسب  

 المجال التجاري  .4

ت ثج م اقع الت اصووووج ااعت معي وبوووواوة اتصووووملية حديثة، ت وووومف إلى وبووووم ج ااتصوووومل التووادية التي 
جسووتة إ إلاهس، ت ثج تحديم  بارا بمل اعتمد  ال سبووسووم  ااقتصوومدية ابووتع ملهم لوترو ج ل جتتمتهم،  ج إنهم

إذ لس تعد وبووووووووووووم ج ااتصوووووووووووومل التووادية قمدرة ل حدلام عوى توبية احتيمعم  الحريمء الذيم يسووووووووووووع ن إلى 
 الت اصج مع ال سبسة بمبت رار و بصفة متمشرة، دون وع د عم   .

 KIETZMAN) 2011. ولا  مم ذ ر يي درابوووووووووووووة ح ل ابوووووووووووووتلدامم  م اقع الت اصوووووووووووووج ااعت معي
(HERMKEN McCAFTHY & SILVESTRE   والتي أوضووووووووووحت أن عدي تحديد ال سبووووووووووسووووووووووم

ااقتصوووومدية ابووووتراتيتية واضووووحة ابووووتلداي م اقع الت اصووووج ااعت معي لا  واحد مم بووووتعة عجمصوووور 
التي تعا  ع وية ااتصمل الفعمل  ام ال سبسم  مم عهة، وبام ال سبسم  الأخرى والحريمء   ر يسية

تبر إذن م اقع الت اصوووج ااعت معي وبووواوة لوتسووو    ل جتتمتهم أو خدممتهم، بعرض مم عهة أخرى ، تع
ال عو مم  الكمفية ح لهم و توديس التسووووووووهالا  ال تمحة لوشووووووووراء أو للانتفمع بطر وة عذابة ومتط رة، م م 

لا   فيديع ال سبووسووم  ااقتصوومدية إلى إعمدة الج ر يي علاقتهم بحريم هم )بع لا هم( بمعتتمر أن الحر 
ورف مسووووووملاس يي الترو ج لو جتتم ، إذا مم نتحت لاذه ال سبووووووسووووووم  يي  سوووووول اوته و إقجمعه بت دة 
مجت عهم  و لاجم توعل مسبووووسووووم  الت اصووووج ااعت معي دورا مه م يي تربوووويخ صوووو رة ذلاجية إيتم ية عم 

ر م و بإمكمن خال جت ج  ج إنهم ت جحه إمكمنية التعبار عم رأيه تتمه ال جت ج و التفمعج مع مسوووووتهوكام آ
ال سووووووووتهوك قبج أن يتح ل إلى حر ف مسووووووووتوبوي أن يتحمور مع حريمء الشوووووووور ة ح ل ال جت ج عبر لاذه 

 .2ال  اقع
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 ايجابيات وسلبيات مواقع التواصل الاجتماعي :السادس  المطلب 
 إيجابيات مواقع التواصل الاجتماعي  اولا : 

 :نذ ر مجهما شك أن ل  اقع الت اصج العديد مم الإيتم يم  

مم ألاس إيتم يم  م اقع الت اصووووج ااعت معي، قدرة الشوووور م   وسووويلة فعالة للتسوووويق و الترويج : -
وال سبوووووسوووووم  لو صووووو ل إلى أكبر عدد م كم لز مدة أربمحهم و ت صووووواج خدممتهم إلى ملتوا أنحمء 

سوواهم و جميالعملس،   م تتيح م اقع الت اصووج ااعت معي لوشوور م  إمكمنية الحصوو ل عوى معو مم  م
 .تط  ر ابتراتيتاتهم وتوًم لذلك

ت كم وبوووم ج الت اصوووج ااعت معي مم ال صووو ل إلى آخر الأختمر يي ع يع  معرفة أخبار العالم : -
 .بومع العملس دون انت مر التر دة أو قج ا  التوفمز ل عرية آخر ال ستتدا 

مدل الأحمد ث و الأيكمر و الت اصووووووووووووووج مع الآخر م : تعتبر م اقع الت اصووووووووووووووج ااعت معي مجبرًا لتت -
ال عو مم  و ذلك مم خلال إنشمء صداقم  مع أشلمص مم ملتوا  ودان العملس أيًم  منت ديمنتهس 

 أو عجسيمتهس.
ابووووتطمعت لاذه ال بووووم ج توواج حملة ااغتراخ وصوووومر مم السووووهج متمبعة أختمر  :سووورعة التواصووول -

بعادة لح ة  وح ة دون أن تجوطع الألاج و الأقمرخ أو الأصووووووووودقمء الذيم يعيشووووووووو ن يي مسوووووووووميم  
 .أختمرلاس

تتيح الفرصة لولبراء و ال لتصام  جشر  مية أن اع ال عرية و مسمعدة الطملل عوى  :نشر المعرفة -
 .ال ص ل لوتح ث العو ية و التعوس مجهم

و ذلك مم خلال متمبعة حسوووووووومبم  الشوووووووور م  أو حسوووووووومبم   :تسوووووواعد في البحث عن فر  عمل -
 . الت تيف والتوديس عجد نشرلاس عم وتيفة تجمبتك

مم ي ا د م اقع الت اصوووووج ااعت معي يي متمل التعوس الذاتي مم  :تسووواعد في عملية التعلم الذاتي -
ل لتصوووووام ا خلال ال عو مم  ال لتوفة التي ي كجهس أن يحصوووووو ا عواهم، عم ور   متمبعة التمحثام

الذيم يو م ن  جشوووووووووووور  موماتهس العو ية، أو موموع يادي  عم ملتوا الأبحمث، وال عمرف عبر لاذه 
 1.ال بم ج، وتسمعد عوى التعوس بشكج متمني وبدون أي موم ج ممدي
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مع اتسوووومع الرقعة السووووكمنية ح ل العملس، واحتيمج الأمة الإبوووولامية ل م  :  نشووور الدعوة الإسووولامية -
و  هم صووووووووووووحيحت الديم، واحتيمج غار ال سووووووووووووو ام مم يبوغهس لاداية رخ العمل ام ي كم يرشوووووووووووودلام و ع

  ابتلداي وبم ج الت اصج ااعت معي لودع ة إلى الله ل م لهم مم ق ة التأاار عوى متمبعاهم.

 جتماعي.ثانيا سلبيات مواقع التواصل الإ
الكثار مم الأشووولمص يتع دون  جشووور شوووم عم  عبر  نشوور المعلومات الخاطئة و الأخبار الكاذبة : -

م اقع الت اصج ااعت معي لتش  ه ب عة أشلمص آخرون، أو نشر خبر  مذخ عم علامة تتمر ة 
 لإلحمق ال رر بس عتهم و امتجمع الزبم م عم شراء مجتتمتهم.

م مم دماهم عتوعل م اقع الت اصوووووووووج ااعت معي دورًا  بارًآ يي انعزال مسوووووووووتل الانعزال عن الواقع: -
ح لهس، فتملتملي يصري ن الج ر عم متملسة الألاج و الأصدقمء و الأقمرخ حتى و إن عملس ا مم 

 ح لهس عملس لاس و لاس مجشغوام بمبتلداي م اقع الت اصج 
قد تتسووووووبل وبووووووم ج الت اصووووووج ااعت معي بملعديد مم ال شوووووومكج في م يتعو   انتهاي الخصوووووصووووية: -

الأمر بسووووووبل   ية ال شوووووومر ة الكبارة التي تحدث عبر لاذه  بلصوووووو صووووووية مسووووووتلدماهم، و جتج لاذا
ال بوووووم ج،   شووووومر ة الصووووو ر و الفادي لام  مم الأحداث الا مية و مشووووومر ة ال  قع التغرايي الذي 

ي ومعرية مكمنه.  يسهج ال ص ل لو ستلد 
م اقع الت اصووووووج ااعت معي بووووووهوت لوشوووووولصوووووويم  ال حتملة العث ر عوى ضووووووحميم للاحتيمل  التنمر: -

اهم و تل  فهم و ذلك بمنتحمل شوولصووية أخرى غار شوولصوواتهم و  سوول اوة ال سووتلدي و مم اس عو
 تهديده و م ميوته 

يسووبل اابووتلداي ال فرط ل بووم ج الت اصووج ااعت معي بشووكج بوووبي يي ال زاج  المشوواكل النفسووية: -
 مسبتًم مشمكج نفسية مثج الوو  و ااكتئمخ 

ابووتلداي وبووم ج الت اصووج ااعت معي يتتطول ابووتلداي أعهزة اله اتا  خلق نمط حياة غير صوحي: -
الذ ية والح ابوووووال و التحدي   هم لسووووومعم  و  وة خصووووو صووووومً يي الواج م م يسوووووبل الأذى لوعاجام 

ل بووووووووم ج الت اصووووووووج ااعت معي دور يي نشوووووووور ال شووووووووملاد  غار  عرض المشوووووواهد الغير أخلا ية :
عوى الأوفمل، ال رالاوام و حتى التملغام إذ تو ي بإحداث الأخلاقية ل م يي مشووووووملادته ضوووووورر  بار 

 1تغاار  بار ودا س يي مك نم  الدمم  وتُحدث تأااراً يي السو  يم .الج ر
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 : لكترونيالإ  التسويق ميدان في الاجتماعي التواصل مواقع توظيف المبحث الثاني 
حاث   التسوووووو    االكتروني ت تيف م اقع الت اصووووووج ااعت معي يي مادان تجمولجم يي لاذا ال تحث

شوووووتكم  عبر التسووووو    الإلكتروني  مطملل يمل طول ااول تطرقجم فيه الى مفه ي خ سوووووة ت ووووو م 
مزايم التسوو    الإلكتروني عبر م اقع الت اصووج الإعت معي  الت صووج ااعت معي، امم ال طول الثمني

وني عبر راتتية لوتسوووووووو    االكتر الأبعمد الإبووووووووت ، امم بملجسووووووووتة الى ال طول الثملث يتطرقجم فيه الى
أكثر م اقع الت اصووج الإعت معي ابووتلدامم يي  وت وو م ال طول الرابع ،م اقع الت اصووج ااعت معي

ر م اق الا ية التس    الإلكتروني عب الى يتطرقجم فيه  لممس ، امم ال طول ال التس    الإلكتروني
 الت اصج الإعت معي

  لكتروني عبر مواقع التواصل الإجتماعي.المطلب الاول: مفهوم التسويق الا 
وأحيمنم  Social  Media  Marketing ( SMMالتسووووووووو    عبر وبوووووووووم ج الإعلاي الإعت معية ) -

يوصوووود به إبووووتلداي الشووووتكم  الإعت معية  Social Media Optimization( SMOيطو  عويه )
يي أغراض التسوووووووووووو   . ومم خلال توك الوج ا  التسوووووووووووو   ية والتي لاي ضوووووووووووو م قج ا  التسوووووووووووو    

تو ي الشوووور م  وال سبووووسووووم  والهائم  السوووويمحية بملدعمية والتسوووو     E - Marketingالإلكتروني 
ية مم خلال خط  الإتصما  لوبرامج واللدمم  وال ومصد السيمحية عبر وبم ج الإعلاي الإعت مع

اللمصوووووووووة  هم ، Integrated Marketing Communications Plans  التسووووووووو   ية ال تكمموة
  IMCوالتي تشوووو ج التسوووو    والإعلان يي الأبوووو اق ال سووووتهدية. وااتصووووما  التسوووو   ية ال تكمموة 

إن ، و  1ج ال بيعم البيع الشووولصوووي والعلاقم  العممة والدعمية والتسووو    ال تمشووور وترو ك م تشووو ج 
 رامج التسوووووووو    ال سووووووووتلدمة يي وبووووووووم ج الإعلاي الإعت معية تر ز يي عه دلام عوى خو  محت ى 

Content  ربووووم ج تسوووو   ية( بحاث يك ن عمذخ اانتتمه الوراء و شووووتعهس عوى ال شوووومر ة(Share 
بر . وتجتشوووووووور توك الربووووووووم ج التسوووووووو   ية عTheir Social Networksمع شووووووووتكمتهس الإعت معية 

الشووووتكم  مم مسووووتلدي إلى مسووووتلدي و ك ن لهم رد يعج  بار حاث يفرض  ج ورف أنهم آتية مم 
ورف املث مصوووودر م ا ق به وليس مم الشوووور ة نفسووووهم وبملتملي يك ن بوووور ع الإنتشوووومر وذو تأاار 

                                                             

 .382،ص2015د.بعاد التط وي،التس    السيمحي، مكتتة الأنتو  ال صر ة، مصر، 1 



الفصل الثاني : التسويق الإلكتروني عبر مواقع التواصل الإجتماعي ودوره في 
لزبون تحقيق رضا ا  

 

73 

يعمل. أي أن التسوووووو    مم خلال الشووووووتكم  الإعت معية ي ماج إلى حد  بار الدعمية ال تمشوووووورة  ام 
 Mouthe Advertising Word of  1 اد أو يطو  عويهالأير 

يُعد التس    الإلكتروني عبر م اقع الت اصج ااعت معي توجية واعدة ومتط رة تجط ي عوى إمكمنم     -
م ال سوووووو قام مم الترو ج ل جتمتهس وخدممتهس عبر الوج ا   تكج ل عيم ااتصوووووومل ، و عتبر ع وية ت كس

بحاث يسووووووووتفد مجهم متت ع أكبر بكثار، وقد يتيح  التسوووووووو     الت اصووووووووج ااعت معي اللمصووووووووة  هس 
 2 الإلكتروني  عبر م اقع الت اصج ااعت معي  لس يكم متمحم عبر قج ا  ااعلانية  التووادية .

سوووووتهدف تالذي و عرف التسووووو    عبر م اقع الت اصوووووج ااعت معي عوى انه احدث ال بوووووم ج التسووووو   ية 
و ا الإلكتروني اللومص بوملشوووووووووووووور وة أو ال ج  وة   عودد الز ومرا  لو  قععوددا  بارا مم الت ه ر لز ومدة 

و  كم مم خلاله ،.ودي اللدمم  لتذخ اانتتمه لوعلامة التتمر ة أو ال جتج أو اللدمةي ال سوووووووووووووو ق الذي
 مع ال جتتم  بووووووووتم أوالت ه ر   جمء علاقم  اعت معية أكثر ع وم مع الت ه ر، و سووووووومعد يي التفمعج

 3.مجصم  الت اصج ااعت معيالأدوا  التي ت يرلام  إيتمبم مم خلال

يعرف التس    مم خلال وبم ج الت اصج ااعت معي بأنه اخو  يرصة لوجومش مع ال ستهوك او الزب ن  
يي أم ر متعووة بمل جتج قد يفشووووج الإعلان التووادي يي تح يوهم ، وذلك مم خلال خو  محت ى يشووووتع 

والترو ج لو جتج أو اللدمة مع أصوودقم ه ومعمريها. وأي ووم لا  االع وية ال سووتهوك عوى مشوومر ة الربووملة 
التي ت كم الشوووور م  وال ج  م  مم الترو ج ل جتتمتهم، أو خدممتهم مم خلال قج ا  وبووووم ج الت اصووووج 
ااعت معي واابووووووووووووتفمدة مم لاذا ال تت ع الكبار الذي تتيحه توك ال بووووووووووووم ج وا ت يره وبووووووووووووم ج الإعلاي 

ويي تعر ف آخر الا  اابوووت مع إلى ال تت ع امتت ع وبوووم ج الإعلاي ااعت معيةا وتأبووويس التووادية ، 
 علاقة معه بشأن ال جتتم  واللدمم  التي تودمهم الشر م  ال تعووة بأيراد لاذا ال تت ع

حاث أن مصوووطوح التسووو    مم خلال وبوووم ج الت اصوووج ااعت معي يصوووا ابوووتلداي وبوووم ج الت اصوووج 
شكملهم )ال دونم  والشتكم  ااعت معية، متت عم  ال حت ى( يي الع وية التس   ية ااعت معي بت يع أ

 ، Linked In ، ولادنكد إنFacebook والعلاقم  العممة وخدمة الع لاء، وتعد م اقع ال يسب  

                                                             
1 https://fredcavazza.net/2010/05/31/une-definition-du-social-media-marketing/ , Fred 
cavazza, Une définition du social media marketing, site consulté le 07/07/2020, à20:00h   

Tamra weinbery,The new community Rules :marketing on the social WEB, Rache   2

Monagha, United states of amercia,2009,p6  
3 Nick HAJLI, Handbook of Research on Integrating Social Media into Strategic Marketing 
,IGI,Global, Newcastle University Business School, UK,2015p361. 

https://fredcavazza.net/2010/05/31/une-definition-du-social-media-marketing/
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، مم أشهر أدوا  التس    مم خلال Blogs و ذلك ال دونم  YouTube ، و  تا خFlicker ويويكر
  1صج ااعت معيوبم ج الت ا

ونسوووووتلوص مم ذلك أن التسووووو    مم خلال وبوووووم ج الت اصوووووج ااعت معي يجشوووووأ نتيتة اعت مد ال ج  ة 
عوى وبوووووم ج الإعلاي ااعت معية، أو أحد تطبيومتهم يي الت اصوووووج مع الت ه ر، وتصوووووتح لاذه ال بوووووم ج 

لتس    لس يعد  عجي ذلك أن اعزء مم ابتراتيتاتهم التس   ية ويوسفتهم يي إدارة علاقتهم مع ع لا هم  و 
  يسار يي إتتمه واحد يو   ج أصتح ذا بعديم، مم ال سبسة لوت ه ر والعكس.

  المطلب الثاني: مزايا التسويق الإلكتروني عبر مواقع التواصل الإجتماعي 

 .Web2تهر التسو    عبر شوتكم  الت اصوج ااعت معي تزامجم مع ته ر التاج الثمني مم الإنترنت 
إذ لعبت لاذه الشتكم  دورا  بارا يي ع وية التس      نهم شتكم  تفمعوية قم  ة عوى أبمس التعمون  0

والت اصووووووج  ام مسووووووتلدمي اانترنت ، بعد أن  من التسوووووو    عبر ال  اقع الإلكترونية يي مرحوة التاج 
كتسوووووووووبت تفمعج ا قم  ة عوى أبووووووووومس توديس  رامج تسووووووووو   ية ام تة يورألام الزبم م  دون  web1. 0الأول 

 Lenrevieالع وية التسوووو   ية مزايم ي وووولا عم مزايملام السوووومبوة ولاذا مم ذ ره الكمتل الفرنسووووي الشووووهار 
والذي ورد فيه بمن الاس مم ي از لاذا الج ع مم التسووووووو    عم غاره لا  أن الزب ن يتكوس بملدرعة الأولى ، 

 2     و  م م ضح يي الشكجمم التس اس يست ع ، اس يث  والذي تعدا مم مزايم لاذا الج ع

 يبام مزايم التس    االكتروني عبر م اقع الت اصج ااعت معي  ⑩ الشكج رقس 

                
                                                             

د. نرمام علاء الديم،ادارة ابتراتتيم  ت اصج ال ج  م  عبر وبم ج الت اصج الإعت معي،دار العربي لوجشر،   1  
 .137  -136،ص 2020، مصر، 1ط

عبد الفتما زعلان، دور شتكم  الت اصج ااعت معي يي تعز ز اوة الزب ن درابة تحواوة اراء عاجة مم مديري شر م   2
   .45،ص2015، 46، العدد11ق ,متوة العراقية لوعو ي اادار ة ،متود رقس الهمتا الجومل يي العرا
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 the customer exchanges his viewsون يتكلم ) يبدي رأيه( : بالز 

ب م أن التس    الحديث يعد الزب ن الومعدة الأبمبية يي  مية ع ويمته وبرامتة اانتمعية والتس   ية إذ 
 ير ز عوى ضرورة إشراكه ض م اابتراتيتيم  والبرامج ال لططة مم لدن ال ج  م  التس   ية 

لذا يود ايمدة لاذه الشر م  مم لاذه الشتكم  مم خلال الح ار ال ت اصج والدا س الذي تتيحه ملتوا  
الشر م  مم خلال لاذه ال  اقع يهي تس ح لوزب ن بملتكوس بحر ه تممه ي لا عم إ داء رأيه  دون قا د 

ة او اتهمر عم ال جتتم  واللدمم  التي تودمهم لاذه الشر م  عم ور   ورا التعويوم  ال مدح
ولاذا مميك ن يرصة لوشر م  التس   ية ل عرية التغذية الراععة لهذا  الجوص او العا خ يي ال جتج 

 العلاقم  مع الزبم م وال حمي ة عواهس  ي لا عم رب   ال جتج

 the customer listeningالزبون يستمع : يستقبل الرسائل الاعلانية  -2

ور يي لاذه الشتكم  مم خلال تصفح م اقعهم االكترونية التي أن الزبم م يي اولاع مست ر ل م يد
يستوبج ياهم ي ميم العديد مم ااعلانم  والتحديثم  والعروض ال ودمة مم لدن العديد مم الشر م  

التس   ية حتى وان لس يشمر  ا أو يعوو ا عواهم و ك ن ن ب ثمبة ال ست ع ، إذ يك ن الزب ن عوى اولاع 
ديهم مم عروض ي لا عم معرية التعويوم  واانتومدا  عم العروض ال ودمة التي بكج مملا  عديد ل

 تعزز قرارا  الشراء لدى بع  الزبم م ومم اس الى تثبات العلامة التتمر ة ال جتج ب م يي ذلام الزب ن 

 the customer trustingالزبون يثق :  -3

 ام ال ج  ة وزبم جهم ومم اس  سوووووول رضووووووم إن ألاس مم تسووووووعى إليه ال ج  م  التسوووووو   ية لا  خو  الثوة 
الزب ن ولاذا مم نتده يي العديد مم ابوووتراتيتيمتهم عبر شوووتكم  الت اصوووج ااعت معي مم يك ن لو صووودر 
ال عروف يي الع وية التسوووووو   ية الأار والعممج الجفسووووووي الذي يسار يي بووووووو   الزب ن ، ب عجى آخر أن 

مم لدن لاذه ال ج  م  ومم خلال نفس ال صوووووووووودر وا يتوبج الزب ن يتأار بملربووووووووووملة ااعلانية ال ودمة 
الربملة ااعلانية مم مصدر اخر ي ثلا عجد تصفحه لصفحة مج  ة تس   ية معاجة عوى ال يسب   او 
ت  تر او غارلام مم الشووووووووتكم  ت اعهه عدة تعويوم  وردود عم مجتج مم وبذلك يصوووووووودق الزب ن مم تو له 

م يو لوووه الزبوووم م ، ومم خلال تعويوووومتهس وردودلاس وا يتوبوووج مووومتو لوووه ال ج  وووة عم ال جتج لأنوووه توبوووج مووو
 1 الشر م  الأخرى ، ولاذا مم يسدي ومم اس الى تعز ز اوة الزب ن  ام لاذه ال ج  ة وباجه

                                                             

عبد الفتما زعلان ، دور شتكم  الت اصج ااعت معي يي تعز ز اوة الزب ن  درابة تحواوة اراء عاجة مم مديري  1 
 .46شر م  الهمتا الجومل يي العراق، نفس ال رعع السم  ،ص
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 التواصوووووول مواقع عبر الالكتروني للتسووووووويق الإسووووووتراتجية المطلب الثالث :الأبعاد 
 الاجتماعي.

 قدمه الذي خلال الج  ذج مم ااعت معي الت اصووووج م اقع عبر ابووووترتتيم  التسوووو    ت ضوووويح ي كم
 عبر التسووو    لتطبا  ابوووتراتيتية اقترا حاث لشووور ة اي رابوووت انترنمشوووا نملا، الدرابوووم  التمبع مكتل

   لاذا التدول  خلال مم يه هم التي ي كم   Postب ملامخ  الإعت معية وال  اقع الشتكم  ملتوا
  

 1 لوتس    االكتروني عبر م اقع الت اصج ااعت معي  إبتراتتية (6عدول رقس  )

 

 

 

                                                             

اب مء ملو ف، دور م اقع الت اصج الإعت معي يي تس    ال جتتم  الادو ة لو راءة ال مكثة يي البات درابة مادنية  1 
عوى عاجة مم ع  ا  صفحة احراير بسكرة اعوى ال يسب  ، مذ رة تلرج لجاج شهمدة ال مبتر تلصص اتصمل 

 .39،ص2019وعلاقم  عممة، عممعة مح د خي ر،بسكرة،

 : peopleالناس 
 تحديد ع ه ر ال ستهدف مم قبج ال سبسة  -
 التعرف عوى بو  يم  وعمدا  الت ه ر ودرعة نشموهس عوى م اقع الت اصج الإعت معي  -

 
 : Objectivesالأهداف 

 تحسام ص رة ال سبسة  -
 تحوا  رضم الع لاء -
 تل ي  التكمليف  -
 ز مدة ال عي لوعلامة التتمر ة  -

 :  gyStratالاستراتجية 
 تحديد االاداف ال راد انتزالام وتح يوهم  -
 تحديد الإمكمنيم  ال ت يرة لدى ال سبسة  -

 : technologyالتكنولوجيا 
 تس الذي ااعت معي الت اصج م قعإختيمر ن ع ال باوة التي يستلدمهم )  -

 ...( ي تا خب اء فيسب   ، ت  تر،  اختيمره
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 ااعت معي الت اصج م اقع الإلكتروني عبر ابتراتتية التس    أن أعلاه تدول ال خلال مم لجم يت ح
 اختصمرا لوكو م  ال ك نة لهم ولاي   م يوي:   POSTتتس بإبتلداي اربع خط ا  ب ات خ 

 ي والأبمس الذي توس الت ه ر ال ستهدف مم قبج الشر ة، ولاس الت لار  هو وصد   (People):الناس
 ال سبوووسوووة عوى ال اعل أنه مم الج  ذج لاذا أصوووحمخ يارى  لذا ، ااعت معية وال  اقع عويه الشوووتكم 

 لامته عوى وعمداتهس بوووو  يمتهس التعرف عوى ، الشووولصوووية موفمتهس تحواج خلال مم وذالك ، معريتهس
 والتحمور الجومش يف وووو ن  الذيم الربوووم ج وال حمدام  مملاي ، الشوووتكة عوى نشووومومتهس ودرعة ال  اقع

 والتتموز ااعت معية الشوووووتكم  تج يي التسووووو   ية نتما الح وة ان وذالك مه م يعد لاذا كج ، ياهم
 .ال ازانية ال لصصة مم  دا العلاقم  ن عية مم أبمبم تأتيس  ياهم

أي إبوووووتراتتية وذالك  لتجفاذ الألا ية بملغة خط ة لاي الألاداف تحديد إن  : (Objectives)الأهداف 
 لو يمس، قم وة محددة، تك ن الألاداف أن  هم و وصوود (S.M.A.R.T.GOALS)اعت مد عوى قمعدة 

 متكممج تج ي ي هيكج وع د ومم ال وروري  .ال قت يي محددة بمل  ضو ع، صووة ذا  لوتحوا ، قم وة
 رؤ ة له ير     ةلو ج يك ن  وأن الشوووووووووتكم  ااعت معية، عبر الع لاء مع الت اصوووووووووج ب همي لو يمي

 تل ي  الأربما، تع يس ألا هم مم والتي العممةلو ج  ة، الألاداف مم تجبث  واضوووووووووووووحة، وألاداف
 التتمر ة لوعلامة ز مدة ال سبسة ص رة تحسام الع لاء، رضم تحوا  التكمليف،

 لدى ال ت يرة الإمكمنيم  و ذا  و غه،ال راد  بملهدف لاجم الأمر يتعو :   (gyStrat )الاسوووووووووتراتجية
 أعدلام نتم ج أوضوووووووووووحت حاث واضوووووووووووحة،راتتية إبوووووووووووت لو ج  ة تك ن  أن يتل أنه ب عجى ال ج  ة،

(Kietzamannetetal) ،عت معي يي الت اصوووووووووج الإ ل بوووووووووم ج واضوووووووووحةإبوووووووووتراتتية  وضوووووووووع عدي أن
 الفعمل مم عهة، وبام ال سبووسووم  ال سبووسووم ، لا  أحد العجمصوور الر يسووية التي تعا  ع وية ااتصوومل

 عهة أخرى. والع لاء مم
 فيسددكو ، تويتر، اسددتا ااها سدديت  التي المنصدد  نوع اختيار بها يقصدد  : (technology )التكنولوجيا

  1يوتيوب
 

 

 

 

                                                             

و ف، دور م اقع الت اصج الإعت معي يي تس    ال جتتم  الادو ة لو راءة ال مكثة يي البات درابة مادنية اب مء مل  1 
 .40عوى عاجة مم ع  ا  صفحة احراير بسكرة اعوى ال يسب  ،نفس ال رعع السم  ،ص



الفصل الثاني : التسويق الإلكتروني عبر مواقع التواصل الإجتماعي ودوره في 
لزبون تحقيق رضا ا  

 

78 

 

  :الإلكتروني.  التسويق في استخداما جتماعيالإ التواصلمواقع  أكثرالمطلب الرابع 

 الفميسووب    يودي ااعت معي، الت اصووج شووتكم  زعيس ال  قع لاذايعد  :  Facebookالفايسوبوي  (1
 رؤ ة التتمر ة اكتسووووووومخ لوعلامم  تتيح التي التسووووووو    أدوا  مم والعديد ومشووووووومر ة كبار لادف

م قع ال يسووووووووووووووب   واحوودة مم ألاس م اقع الت اصووووووووووووووووج  عتبريو  1 .يعووملووة إعلانيووة ح لا  وتحوا 
ي 2004 ، يي شوووووووووهر شوووووووووتمط عميMark Zuckerberg  ااعت معي والذي أوووه ممر  زو ربر 

اقتصوووووووور الفميسووووووووب   يي البداية عوى عممعة  )ومعجمه کتمخ ال ع ه( Face book وأعطمه اابووووووووس
الفكرة ، نتشر ابتلدامه إلى ب ية التممعم  والكويم  وال دارس اس الشر م  وال سبسم إ لامريمرد اس

ي 2006لكم أكبر تح ل عمء يي عمي  ، مم م قع ال يسوووووووب    منت  جمء إصووووووودار إلكتروني تفمعي
وى فيسب   عم ضرورة امتلا  الع   حسمخ إلكترونية صمدرة عم ال دربة أو الشر ة، لعجدمم ت

ي،  من معدل أع مر مسووتلدمي 2007م م بوومعد عوى يتح أ  ابه أممي أي مسووتلدي ، وبحو ل عمي 
 لتس    عوى الإنترنت بجة و أكبر يي بع  الأحيمن، وويوم لشر ة ا 35ال يسب   تور تم 

(Comscoreيشووووووووهد الف )وبهذا عت معي آخر يي العملسإيسووووووووب   أكبر حر ة مرور مم أي م قع م 
 مع لوت اصووج والصووغارة الكبارة الشوور م  مم الآاف تعت دلام أبوومبووية تسوو   ية ت اصووج قجمةاصووتح 
 السوووووووق يه عو أوو  والذي التتمر ة لوعلامم  محددة مسوووووووومحم  إنشوووووووومء تس ذلك بعد 2ع ه رلام

"Marketplace "أو الفسحة اايتراضية الذي يتيح لو ستلدمام نشر إعلانم  متمنية ولا  ال كمن  
والتي ت ير إمكمنية ترو ج للايكمر    Facebook   إنشوووومء صووووفحة خمصووووة عوى ال  قعمم خلال 
صفحة ج الأدوا  لترو و وتص يس الصفحة  ال  قع أدوا  لإدارةي ير لاذا  تم ،   مأو مجتواللدمم  

 3ااعلان التس  وي. يرى  والتي تديع موم ج  ج مستلدي Face book Addsمع 

دة، بو اعد محد تسووووووو   ية  يعرض الفميسوووووووب   عوى الشووووووور م  والعلامم  التتمر ة إنشووووووومء صوووووووفحةو   
 زبم جهم و  التتمر ة أو الشر ة التي ا تحتري ذلك ي كم أن يغو  حسم هم و تفود ع يع متمبعاهم وعلامةل

                                                             
1  Mélanie Hostter, olivier Murat et Alexandre jouanne, Faire du marketing sur les réseaux 
sociaux 12 modules pour construire sa stratégie social media, GROUPE EYROLLES, 
France 2014, P18.   

مس د نصيف عمبس السعدي، ال تيفة الإتصملية ل  قع الت اصج الإعت معي درابة يي م قع الفبيسب  ، الفم  2
 .163ص، 2016لو ام  ،قسجطاجة،التزا ر،

 .36،ص2013، دار الجفم س، ع من ،الأردن،1ي با خملد غسمن ال ودلدي، ا رة الشتكم  الإعت معية، ط 3 
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 التس   ية مجهم:  لوشر م  ال تمنية والأدوا مم ال  ازا   العديد الفميسب   يودي

 يادي  وابتطلاعم  و ص ر وألب مم " le murإمكمنية الجشر عوى الحم   اللمص بملصفحة ا -
 عم اللدمم  وال جتتم  ال ودمة لو ستلدمام

 كم، لكم ا ي التسوووووو   ية  التتمر ة ربووووووم ج خمصووووووة تسوووووو ح لو سووووووتلدمام بماتصوووووومل بملعلامة -
  لس يفعج ذلك مستومإذ لوشر م  ااتصمل بمل ستلدي 

حاوووث مم خلال لاوووذه ال تووومنيوووة ، اولوووودرة عوى ال يووومي بوووملتسوووووووووووووو    عبر الإعلانوووم  ال   لوووة ا -
الإعلانم  يسوووتطيع ال سووو ق تسووو    مجتتمتة عبر صوووفحم  ال يسوووب   أو ال يمي بع ج ح لا  

 1 إعلانية عوى ال يسب   
اللدمم  الفعملة للأيراد والشر م  التي تسعى لإنشمء وإدارة وچ دا ح ي يم عوى ال يسب  ، ومم 

 لا  وضع تص را  واضحة أ رزلام:
    وضع إبتراتيتية شلصية لوتس    عبر ال يسب 
     العلامة التتمر ة اللمصة بملشر ة. تعكس وشر ة حاث لتص يس صفحة ال يسب 
  ية الت اصج .وضع بيمبة ال يسب   لإدارة ع و 
   إيتمد إبتراتيتيم  خمصة بمل حت ى ل  من أقصى قدر مم ال عتبام 
  2 دمج إبتراتيتيم  الدعمية والإعلان لبجمء قمعدة مم ال عتبام 

لا  شتكة إعت معية يتس الت اصج ياهم  م الأع مء بعدة وبم ج وتودي خدمة   :Twitterتويتر  (2
 بسال عوى تتال حريم 140 عم يز دتدو جية مصغرة ، وتس ح ل ستلدمي ال  قع بملتدو م ل م ا 

 . ال  قع عوى يتمبعه مم كج و رالام ال ستلدي صفحة يي وت هر ، الآن تفعج ممذا لامي
يرانسيسك ،وبدأ  يي شر ة أمر كية أعرته بحثي تط  ر   شروع  ي 2006 عمي يي ال  قع وتهر  

 وأنشأ  ت  تر بفصج ال ط رة الشر ة قممت ي 2007 أ ر ج ال  قع يي اانتشمر  لدمة عديدة يي  ويي
 مستلدمي م قع أن إلى أخرى  وتومر ر ت  تر عم صمدرة تومر ر ال  قع وتشر لإدارة بمب ه شر ة خمصة

 ، خممج ومدون  نش  مدون  ما، مم  العمي مست ى  عوى مويمر نصا 2012 العمي  دايم  يي  وغ ت  تر
كشتة اعت معية مم  Twitterاصتح ت  تر ، و 3ال  قع  الحسمبم  ال  ع دة عوى عدد بحسمخ وذلك

                                                             
1 Mélanie Hostter, olivier Murat et Alexandre jouanne, Faire du marketing sur les réseaux 
sociaux 12 modules pour construire sa stratégie social media, ibid ,p 19. 

  245،ص 2014،دار البداية،ااردن،1يمس خ ار البيمتي، ااعلاي التديد والدولة الإيتراضية التديدة، ط 2
 .118،ص2015، دار الفتر لوجشر والت ز ع، م وكة التحر م، 1التديد، ط رضم امام،الإعلاي 3
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ال دونم  الصغار يستلدي مم قبج الشر م  وال عوجام لو  مربة الجشمط التس  وي والتتمري،وذلك مم 
خلال الترو ج لو جتتمتهس وخدممتهس عروضهس التس   ية التديدة عم ور   التغر د  ربملة اعلانية صغارة 

بملة معج مع الر متمنية،اذ يتح ت  تر الودرة عوى ال ص ل الى ملايام مم الأشلمص و ج شلص يتف
 1الإعلانية ي كجة الإبتفمدة مم ال بيعم  

 عوى ت  تر مح ي ي و مم اللدمم  الفعملة للأيراد والشر م  التس   ية  التي تسعى لإنشمء وإدارة وع دا
 لا  وضع تص را  واضحة أ رزلام:

 وضع إبتراتيتية تس   ية ملصصة لت  تر  -
 وضع متمدئ ت عاهية لإدارة ب عة و ص رة الشر ة عبر ت  تر و  إدارة ع وية ابتلداي ت  تر -
 2تص يس صفحة ت  تر بحاث تعكس العلامة التتمر ة لوشر ة   -

 : LinkedIn اللينكد اين (3
شووووم ع  ام الأيراد الذيم  LinkedInلا  شووووتكة ت اصووووج اعت معي ال  عه نح  الأع مل وال هجاام ، وال 

 LinkedInت اصووووووج لديهس لو صوووووو ل إلى أربمخ الع ج. واليتحث ن عم ع ج و سووووووع ن لبجمء شووووووتكم  ال
معروف أي وووووم   بووووواوة تسووووو    لع ج مم  لأن أصوووووحمخ الع ج يتفمعو ن مع اولئك ال هت ام بلدممتهس 
عم ور   الإعمبة عم ابووئوتهس وال شوومر ة يي نومشوومتهس وغارلام.بإمكمن اصووحمخ ااع مل ااعلان عم 

 3 وال ص ل الى اكبر عدد مم التمحثام  وتيفة مم مم خلال الواجكد ايم
، و عتبر م قعم   2003ممي   5وبدأ التشووووغاج يي  2002يي ديسوووو بر  LinkedInاللينكد اين تأبووووس  

مي ال شووووووومر ام يي االات  لوت اصوووووووج ااعت معي, ولكم عوى مسوووووووت  ى احترايي مهجي, و هدف إلى رب 
 4بفئم  متج عة مم ال تم ا والأع مل

و شووووكج م قع لاجكد إن يرصووووة ذلابية لوعمموام يي التسوووو    الإلكتروني و عتبر مم أكثر الأممكم يعملية 
لوتعممج مع صووووووووجمع الورار يي السوووووووو ق ال سووووووووتهدية بملجسووووووووتة لهس، والتي قد تك ن بحمعة إلى ال جتتم  

عهم لتي يتتواللدمم  التي يودمهم أي مسوووووووووووو ق، و عد ال  قع عزء مهً م مم ابووووووووووووتراتيتيم  التسوووووووووووو    ا
  ال س ق ن عوى الشتكم  ااعت معية

 

 استراتيجية التسويق الالكتروني على موقع لينكد إن 
                                                             

1 Jan Zimmerman, Deborah Ng, Social Media Marketing, All-in-One For Dummies, 4th 
Edition, United States,2017,p313. 

 .245يمس خ ار البيمتي، نفس ال رعع السم  ،ص 2
3 wd.com/wd/2012/12/26/linkedin-https://www.tech/  عوى السمعة 2020/ 06/ 14 تمر خ ،

18:00. 
 ، مر ز ااممر  لودرابم  والتح ث، 4ع مل بجد الس  دي، وبم ج الإعت معي ودورلام يي التح ا  ال ستوبوية،ط 4 

 39،ص2014الإممرا  العربية ال تحدة،

https://www.tech-wd.com/wd/2012/12/26/linkedin/
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يعت د نتما ال س قام مم خلال لاجكد إن  درعة  بارة عم الإمكمنيم  ال تمحة خلاله ن راً لك نه مم 
 يي:اابتراتيتيم  الأي ج يي التس    الإلكتروني، لذا تتعدد أدواته و تجحصر 

 نشر ال حت ى  -
 إربمل الربم ج  -
 تجشي  الفعمليم  -
 إنشمء ال ت  عم  و تفعاوهم  -
 التس    الفاروبي  -
ابتلداي التحديثم  ال دي عة مثج ديع مبوغ موم ج ته ر ال حت ى ال جش ر للأشلمص  -

 .1ال تشمر  ن معك يي االات ممم 
 

 اانترنت، وعج انه شووووووووووووووتكة عوى الإلكترونية ال  اقع أشووووووووووووووهر أحد لا YouTube:  اليوتيوب (4
www.youtube.com موموع مم تتك ن  موفم  أي إريمق إمكمنية عوى ال  قع يكرة وتو ي 

 ال  قع يي ال سوتلدي بملتسوتاج يو ي أن فت ترد مملية، تكوفة أي دون  اانترنت شوتكة عوى الفادي 
 يت كم ك م العملس، الأشوووووووووولمص ح ل لارالام ملايام ال وفم  لاذه مم عدد أي إريمق مم يت كم

 ال صوووومحتة، التعويوم  خلال إضوووومية مم الفادي  موطع ح ل ع معي ح ار إدارة مم ال شووووملاديم
 مدى عم لتعبر درعم  مم خ س مك نة نسووووبية قي ة إعطم ه مم الفادي  موا توايس عم ي وووولا
 م قع يإن إليكسوووووووم العمل ي ووتوم ل  قع ال  قع، مسوووووووتلدمي ن ر وعهة مم الفادي  موا ألا ية

 2 مشملادة أكثر ال  اقع تصجيف حاث مم الثملث ال ر ز يي يأتي الا تا خ
 عجي التسوووو    عبر الا تا خ  تسووووموة ابووووتلداي ي تا خ يي إنتمج يادي لام  تسوووو   ية ل جتج أو خدمة و 

ية فادي لام ،  ملفادي لام  الترو تمم، وتت وووووووووووووو م ح وة التسوووووووووووووو    عبر الا تا خ أن اعًم ملتوفة مم ال
 مم ال  كم إنشوومء حسوومخ ونشوور عددو  والتث ي ية والشووروحم  وشووهمدا  الع لاء والبث ال تمشوور وغارلام

الفادي  وال حت  م  . ومع ذلك، لز مدة وضووووووووو ا الحسووووووووومخ يتس ديع مبوغ  بار ل ضوووووووووع  غار محدود مم
 م قعه عوى ال  ل متمشوووووووووووورة عوى الفادي  رواب  عوىإدراج عوى الصووووووووووووفحة الر يسووووووووووووية. و ذلك  الفادي 

 3 اللمص به

                                                             

 1 https://ar.ehelperteam.com19:25، س2020/ 06/ 14 تمر خ  إن/-/لاجكد. 
عم شة ديس، دور الا تا خ يي تج ية ال عي الثوميي لدى الطملتم  التممعيم  داربة مادانية عوى عاجة مم وملتم   2 

وبم ج ااعلاي وال تت ع، عممعة التالالي   نعممة، خ يس مويمنة،  عو ي ااعلاي وااتصمل،مذ رة ممبتر، تلصص
 . 65التزا ر،ص 

3 Mélanie Hostter, olivier Murat et Alexandre jouanne, ibid ,p31 

http://www.youtube.com/
https://ar.ehelperteam.com/لينكد-إن/
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 ولا  ،2010 أكت بر يي أوو  ااعت معي، الت اصووووج شووووتكم  مم يعد : Instagramانسوووتغرام (5
 الت اصوووووووج وم اقع البرنممج عبر الصووووووو ر ل شووووووومر ة يسوووووووتلدي الذ ية اله اتا عوى يع ج  رنممج

 1 ص ر  فيه لتجشر لكج مجمبتة وتلصص  #الهمشتم  خمصية لجم يتيح انه ي ازه ومم ااعت معي،
و عتبر اانسوووتوراي امني أكبر شوووتكة ت اصوووج اعت معي يي العملس  العربي بعد ال يسوووب    مم حاث عدد 

 ية شووووووور م  التسووووووو  لوالتسووووووو    عم ور   اانسوووووووتوراي يعد مهس عدا ان  ال سوووووووتلدمام الجشوووووووطام لذلك 
ء ح وووو ر  بار لعلامتهم التتمر ة وبوووو  الت ه ر ،  هدف  جم همخدممتو  هممجتتمتعم  للإعلان وترو ج 

 . 2ال ستهدف
 :لي يومن اهم الطرق  التسويق الالكتروني عبر الانستغرام ما

 التحديث الا مي لوعلامة التتمر ة  
 ابتع ج لامشتمقم  تستهدف ع ه را معاجم 
 ابتع ج الفلاتر ال جمبتة 
 انشر يي وقت الذروة 
  3الع ج مع انستوراماام مشه ر م 

 :عبر موقع الانستقرامالاإلكتروني مميزات التسويق 
تتعدد مميزات موقع انستقرام، لذلك يتوجا إليا العديد من أصحاب الأعمال والمشاريع من أجل التربح 

 عن طريقا، وسوف نتعرف يما يلي على أهم مميزات موقع انستقرام،

 .تطبيق مجاني -1

 .إمكانية تعديل الصور من خلالا -2

 Facebook، Twitter ية مشاركة الصور مع مواقع أخرى مثل، الـإمكان -3

 .iOS يمكنك استخداما من على أجهزة أندرويد و -4

 .سهولة تحديد الزبون المحتمل والوصول إليا -5

 .الوصول للعميل في أي وقت والتواصل معا بطريقة سهلة -6

 . 4 من خلال البث المباشر أو نشر التحديثات أول بأول  ةتفاصيل العمل الخاصركة العملاء مشا7- 

                                                             

 ربملة ،"مادانية درابة"التط عي الع ج عوى التحر جي الشتمخ تحفاز يي اانستغراي دور اللمعة، الرزاق عبد إي من 1 
 والتربية، والعو ي الآداخ كوية العممة، والعلاقم  الإعلاي يي ممعستار درعة عوى ابتك مل ال تطوتم  الحص ل مودمة
 .12،ص2015التحر م، م وكة ال جممة، الألاوية، عممعة

 2 ar-http://goaraby.com/blog06-15 تمربخ  /2019-اانستوراي-ور  -عم-التس   -ورق -/أي ج-
 .12:55.س2020

 3 https://specialties.bayt.com/ar/specialties/q/338654مجتتمتك-لتس   -الطرق -انتح-لاي-/مم-
 .13:15،س2020-06-15 تمر خ  بمنستوراي/

 4 https://mtjrplus.com/blog   13:30،س2020-06-15 تمر خ   تمر خ  انستوراي/-عبر-/التس. 

https://twitter.com/
http://goaraby.com/blog-ar/أفضل-طرق-التسويق-عن-طريق-الانستقرام-2019/
https://specialties.bayt.com/ar/specialties/q/338654/ما-هي-انجح-الطرق-لتسويق-منتجاتك-بانستقرام/
https://specialties.bayt.com/ar/specialties/q/338654/ما-هي-انجح-الطرق-لتسويق-منتجاتك-بانستقرام/
https://mtjrplus.com/blog/التسويق-عبر-انستقرام/
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 اهمية التسويق الإلكتروني عبر مواق التواصل الإجتماعي.الخامس المطلب: 
 .تسمعد عوى ز مدة نسته الأربما مم خلال وص ل ال جتج لعدد  بار مم مستلدمي الإنترنت -1
 . الذي بإمكمنك مشمر ته مع ال حت ى ز مده الدخ ل عوى م قعك االكتروني  -2
توواج التكوفة بإبووووووووووووتلداي م اقع الت اصووووووووووووج ااعت معي اي عد الحمعه الى ال بووووووووووووم ج التووادية مثج  -3

 .الصحا وال تلا 
ال صوووووووو ل الى اكبر  س مم ال سووووووووتهوكام   م ي كجك  جمء قمعدة اعت معية مع ال سووووووووتهوكام وبذالك  -4

  ولو ستهوك علاقة متمشرة م م يسهج يهس احتيمعم  ال ستهوكز مدة الت اصج بص رة بهوة تتيح لك 
 . يهس الع لاء م م خلال الت اصج معهس بملح ارا  -5
ت يار خدمة ع لاء اي ووج حاث عجدمم يطرا اي ع اج مشووكوه عوى شووتكم  الت اصووج ااعت معي  -6

 .بتو ي ب عملتتهم ع الف ر وبذلك برعة توبية احتيمعم  الع اج
شوووووووووتكم  الت اصوووووووووج ااعت معي ت كجك مم تزايد ت اصوووووووووج الع لاء ومتمبعتك تتربة التسووووووووو    عبر  -7

بإبوووووت رار دون الحمعة الي  ذل الكثار مم ال ته د لو صووووو ل الي أممكم ت اعد مور  لوتعرف عوى 
اللدمم  الوي تو ي  تسوو  وهم أو عرضووهم   م أنهم ت وو م الت اصووج مع أصووحمخ الكفمءا  وضوو من 

 .عرضهم الشر م  ال جميسةال ص ل الي التعويوم  التي ت
حاوث ترعع ألا يوة وع د لاوذا الج ع مم التسوووووووووووووو    يي الأمومكم التي يت اعود  هوم الع لاء بكثرة م وم  -8

 1. يشتع مم ع ويه الترو ج لو عوم
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                             
1 marketing-E-in-Social-Why-solutions.com/blog-https://pioneers  06-15بتاريخ-

 14:00،س2020

https://pioneers-solutions.com/blog-Why-Social-in-E-marketing
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 الزبون  رضا حول اساسية مفاهيم: الثالث المبحث 

مطملل يمل طول خ سوووة  تجمولجم يي لاذا ال تحث مفمهيس ابووومبوووية ح ل رضوووم الزب ن حاث ت ووو م 
امم بملجسووتة  ،مفه ي رضووم الزب ن ، امم ال طول الثمني يت وو م الزب ن ااول تطرقجم فيه الى مفه ي 

ص رضووووم خصووووم وت وووو م ال طول الرابع  لا ية رضووووم الزب ن الى ال طول الثملث يتطرقجم فيه الى ا 
، امم ال طول السوووووووومدس يتطرقجم  محددا   رضووووووووم الزب ن  ،  اج م عمء يي ال طول اللممسب ن الز 

 السو  يم  الجمع ة عم حملة الرضم وعدي الرضم زب ن فيه الى 

 : المطلب الاول: مفهوم الزبون 

الزب ن لا  الشوووووولص الذي يشووووووتري بوووووووع بمنت مي مم متتر معام )زب ن م الي لو تتر(، واذا  من  .1
لوسوعة بعلامة معاجة لفترة و  وة نسبيم )زب ن م الي لوعلامة(. امم اذا  من تعمموه مع مج  ة شرا ه 

 1خدمية معاجة لفترة و  وة نسبيم يه  زب ن م الي لتوك ال ج  ة
 ال جتج، مم يسوووتع ج ولا  الث م، يديع مم لا  عوى أنه : الزب ن  نعرف أن ي كم الزب ن  تعر ف  .2

 2بمل   ن  علاقة له مم لا  أو
 3يعرف الزب ن:ا بأنه ملتوا الأوراف الذيم يتعممو ن مع ال سبسة أو تربطهس علاقة معاجة  هما .3
و عرف أي م :ا ال ستلدي الجهم ي للدمم  ال سبسة ، وتتأار قراراته بع امج داخوية مثج الشلصية  .4

و ال عتودا  و الدوايع ، و بع امج خمرعية مثج التف ووواج و الأصووودقمء ، وقد يك ن الزب ن أيراد أو 
 4مسبسم  

 

                                                             

  1 انيس اح د عبد الله ،ادارة التس    وي  مج   رقي ة الزب ن، ط1 ،دار التجمن،ااردن 2012،ص11 .
درابة  ااقتصمدية التزا ر ة ال سبسة يي ال جتج تص يس عوى الزب ن  مع العلاقة تساار تأاارعبد الرزاق  رالا ي،  2

 ،رعممعة مح د خي  ،أوروحة مودمة لجاج شهمدة د ت راه العو ي يي عو ي التساار ،ااقتصمديةعاجة مم ال سبسم  
 .3،ص2016،التزا ر،بسكرة

نذير  تمز،تماار ابعمد الت دة عوى رضم الزب ن يي قطمع ااتصما  درابة حملة عوى عاجة مم زبم م م باوس،مذ رة  3
 34،ص2018تلرج لجاج شهمدة ال مبتر،تلصص تس    اللدمم ،عممعة العربي  م مهادي،اي الب اقي، التزا ر،

4 Daniele Ray, Musurer et développer la satisfaction des clients, 2em tirage, Editions 
d'Organisation, paris, 2001, p22.   



الفصل الثاني : التسويق الإلكتروني عبر مواقع التواصل الإجتماعي ودوره في 
لزبون تحقيق رضا ا  

 

85 

  المطلب الثاني : مفهوم رضا الزبونsatisfaction Customer : 

عرف الرضوم بأنه شوع ر الزب ن بملسوعمدة أو خاتة الأمج الجمتتة عم مومرنة أداء ال جتج مع ت قعمته  -1
عم ال جميع التي يحصوووج عواهم. يإذا انلف وووت نسوووتة أداء ال جتج عم ت قعم  الزب ن يك ن الزب ن 

  ع م لاداء غار راض، وإذا تسوموى الأداء مع الت قعم  يإن ذلك يعجي رضوم الزب ن، أمم إذا زاد الأ
وبوعاد . إن ال سوت ى العملي مم الرضوم يسوملاس بشوكج  بار يي وا ه  مت قع يسويك ن الزب ن راضوي

دي مم حملة الرضم العمدية أو عإ  العلامة،ع مد شرا هم و لبر الآخر م عم تتربته الوعلامة، وقد يع
 . 1  الرضم يود تعرض الزب ن لوتح ل نح  ال علامم  ال جميسة

 لع وية نتيتة ال سوووتهوك به يشوووعر الذي السووواب أو التاد الإحسووومس بأنه الزب ن  مرضووو ك م يعرف -2
 يحصووج الذي والتع    ال سووتهوك  ذلهم التي ( نفسووية أو ممدية مسووت ى الت ووحيم )  ام ال ومرنة

 الزب ن  أن أي م تع ع ج بأنه و عرف الرضوووم معاجة ، أو خدمة ل جتج رء ا الش ع وية بعد عويه
 ألادايه بع  يحو  أو رغتمته يشوووتع أو حمعمته بووواوبي معاجة خدمة أو مم ل جتجشووورا ه  أن يشوووعر

 مم حملة ي ير خدمة أو ل جتج ابوووووتهلاكه بأن الشوووووع  لا  الزب ن بملرضوووووم إحسووووومس يإن وبملتملي
  2 ال تعة

 & KOTLER" تعر ف : لاجم  العديد مم التعمر ف التي تجمولت مفه ي رضم الزب ن ونذ ر مجهم  -3
DUBOIS "انه  رشووووووووع  الع اج الجمتج عم ال ومرنة  ام خصووووووووم ص ال جت ج مع ت قعمته و عوي  

عوي انووووه االحكس عوي ع دة ال جت ج الجوووومتج عم  " COLL & ZEITHMAL" تعر ف  ووووج مم
بووأنووه توايس يثبووت بوومن  " HUNT"  وعريووه التوومحووث،  ال ووومرنووة  ام ت قعووم  الع اووج لولوودمووة والأداء

 تك ن  التتربة  منت عوي ال در  الأقج مثو م  من مم ال فترض أن 

مم خلال التعمر ف السوومبوة نسووتجتج أن الرضووم عتمرة عم شووع ر وإحسوومس نفسووي يعبر عم الفرق  ام و 
 أداء ال جتج وت قعم  الزب ن ، وبذلك ي كم أن ن از  ام الاث مست  م  مم الرضم

 

                                                             
 .14انيس اح د عبد الله ،ادارة التس    وي  مج  ر قي ة الزب ن،مرعع السم  ،ص   1
،ال ر ز Condorاحسم عطم الله، درابة تأاار ال ز ج التس  وي عوى رضم الزب ن درابة حملة علامة   ندور  2

 . 430، ص2019تزا ر، ال الح يظ   ص ف ماوة،التممعي عبد 
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  مم الت قعم          الزب ن راض عداالأداء اكبر  -

  الزب ن راض الأداء يسموي الت قعم     -

 1الزب ن غار راض  الأداء اقج مم الت قعم     -

 : أهمية رضا الزبائنالمطلب الثالث 

يعد رضووم الزب ن مم الأصوو ل ال ه ة لأي مج  ة أع مل حاث أن لادف السوويمبووة التسوو   ية لا  تحوا  
 ذ ر الألا ية التي يحتوهم الرضم بملجستة ل ج  ة الأع مل يي الجومط التملية:رضم الزب ن و  كم 

 إذا  من الزب ن راضيم عم أداء مج  ة الأع مل يأنه باتحدث إلى زبم م آخر م م م ي لد زبم م عدد -

رضوووووووووووووووم الزب ن عم اللودموة ال وودموة إليوه مم قبوج مج  وة الأع ومل يسدي إلى أن قراره بوملع دة إلاهوم  -
 ية؛راض

قدرة مج  ة الأع مل عوى تحوا  رضووووم الزب ن بلصوووو ص اللدمة ال ودمة مم قبوهم بوووو ف تووج مم  -
 الزب ن إلى مج  م  أخرى مجميسةاحت مل ت عه 

الات مي مج  ة الأع مل  رضووووووم الزب ن ي لد لديه الودرة عوى ح مية نفسووووووه مم ال جميسووووووام خصوووووو صووووووم  -
 .ال جميسة السعر ة

 تسعى إلى قيمس رضم الزب ن بتت كم مم تحديد حصتهم الس قيةمج  ة الأع مل التي  -

ي ثج رضوووووووم الزب ن تغذية عكسوووووووية ل ج  ة الأع مل في م يتعو  بمللدمة ال ودمة إليه م م يو دلام إلى  -
2تط  ر خدممتهم ال ودمة 

 

 

                                                             

داودي الإممي،التس    بملعلاقم  ودوره يي تج ية رضم الزب ن درابة حملة مسبسة عمزي، مذ رة تلرج لجاج شهمدة  1 
 . 9،ص2013ورقوة، التزا ر،  ال مبتر،تلصص تس    خدمي، عممعة قمصدي مربما

لأع مل الإلكترونية،اقترا ن  ذج لو يمس يي قطمع اللدمم  يي عممرلا اري،محددا  رضم الزبم م يي  ائة ا 2 
ااغ اط،  ع مر اويتيالتزا ر،اوروحة مودمة لجاج شهمدة الد ت رة يي عو ي التسار،تلصص تس   ، عممعة 

 .63،ص2018التزا ر،
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 خصائص رضا الزبون : لربع المطلب ا 

   ي كم التعرف عوى وبيعة الرضووووم مم خلال اللصووووم ص الثلاث ال  ضووووحة يي الشووووكج   :خصوووائص 
 1⑪رقس 

 

 

 

 
                                   

 

 
 الشوولصووية الت قعم  ومسووت ى  وبيعة :أبوومبوواام بعجصوور م لاجم الع اج رضووم يتعو : الرضوا الذاتي -1

 الج رة لاي الع اج يج رة أخرى، عهة مم ال ودمة لولدمم  الذاتي والإدرا  عهة مم لوع اج
 ع دة عوى يحكس ا يملع اج الرضم، م ض ع يلص في م الإعتتمر بعام أخذلام ي كم التي ال حادة
 اللدمة، مم يت قعه مم خلال مم اللدمة ع دة عوى يحكس يه  وم ضوووووووووو عية،   اقعية اللدمة
 بأنهم آخر ع اج يرالام ال جميسوة، اللدمم  مم أحسوم بأنهم ال ودمة اللدمة بأن يرى  الذي يملع اج

 الداخوية الج رة مم الإنتومل ألا ية ت هر لاجم ومم السوووووو ق  يي ال  ع دة اللدمم  مم ع دة أقج
 يمل سبوووووسوووووة (، الرضوووووم – )الت دة عوىتعت د  التي  إلى (، ال طمبوة – لت دة(ا عوى تر ز التي
 و حتمعه يت قعه مم تجتج وي  وإن م محددة م اصووووووووووفم  ومعميار وي  خدمم  تودي ا أن يتل

 بملأنشووووطة خمصووووة ممدية عجمصوووور ضوووورورة وع د عجهم يجتج لورضووووم الذاتية اللمصووووية إن.الع اج
 أعج ومم مر ية، اللدمة ع دة نتعج حتى مو  بة، لولدمة ال عج  ة ععج العجمصر أي اللدمية،
 . الع اج لدى اللفي الرضم إتهمر

 مم بمل ومرنة يو ي ع اج يكج نسبي  تودير وإن م مطووة بحملة لاجم الرضم يتعو  ا : نسبي الرضا -2
 ، الت قع مست  م  حسل يتغار أنه إا ذاتي الرضم أن مم يبرغس . الس ق  ل عميار ن رته خلال
 ملتوا ح لهم رأيه م يك ن  أن ي كم الشروط نفس يي اللدمة نفس يستع لان ع اوم حملة يفي

                                                             

،مذ رة لجاج لسكيكدة ال اجم ية ال سبسة يي مادانية درابة ءلاالع  رضم عوى وأارھم اللدمم  ع دة ن ر الديم   عجمن، 1 
 .114،ص2007، التزا ر،ال ساوة   ضيمف مح د عممعةشهمدة ال معيستر يي عو ي التسار، 

 الجودة الدركة 

 الخدمة الموقعة 

 الرضا الذاتي

  الرضا النسبي  ادراك الزبون 

متعلق 

  بالتوقعات 

  رضا التطوري

   تغير مع الزمن
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 اللدمم  لسات بأنه لجم يفسر مم ولاذا ، ملتوفة اللدمة نح  الأبمبية ت قعمته م لأن ت ممم
 تك ن  أن يتل ولكم الأحسم، تك ن  أن ،يمل هس ليس كبارة ب عدا  تتمع التي لاي الأحسم
 الس ق  لتوسيس ال هس الدور أي ج نفهس بشكج أن ي كم لاجم مم . الع لاء ت قعم  مع ت اقفم الأكثر

 ال تتمنسة الت قعم  لتحديد وإن م الس قية تحديد الوطمعم   هدف يويس ، التس    متمل يي
 . الت قعم  لاذه مع تت اي  خدمم  توديس أعج مم لوع لاء

 مم الت قع مسوووووووت ى  :ال عيمر م لامذيم تط  ر خلال مم الع اج رضوووووووم يتغار : تطوري  الرضوووووا -3
 تعرف أن الع اج لت قعم  ي كم الزمم مرور ي ع، أخرى  عهة الأداء ال در  مم عهةومسوووووووت ى 

 بسووووبل وذلك ال ودمة، بمللدمم  اللمصووووة ال عميار تط ر أو عديدة ل ه ر خدمم  نتيتة تط را
 لا  يعرف أن ي كم الذي اللدمة لت دة الع اج لإدرا  بملجسووووتةالشوووويء   ونفس ، ال جميسووووة ز مدة
 لاذه مع يت اي  ن مي يتتع أصتح الع اج، رضم قيمس إن . اللدمة توديس ع وية خلال تط را أي م

  .1الحمصوة التغارا  ع يع الحستمن يي الأخذ ور   عم التط را 
 
 : محددات رضا الزبون .المطلب الخامس 

لالهم التي مم خاتف  التمحث ن عوى أن محددا  الرضووووووووم الزب ن تت ثج يي الااة أبعمد أبوووووووومبووووووووية ولاي 
 نعرف مست ى رضمه ولاي :

ي كم ااتفمق بصفة عممة عوى أن الت قعم  مم لاي إا احت ما  يشكوهم الزب ن، ي كم  التوقعات: -1
أن تك ن بووووووووووبية أوايتم ية، قد يوتأ الزب ن إلى ابوووووووووتلداي أن اع ملتوفة مم الت قعم  عجد قيممه  تك  م 

 كم تحديد الت انل الأبمبية لت قعم  الزب ن: رأي معام عم مست ى أداء خدمة مم، ي 

لاي اللصووووووووم ص ال  ع دة يي اللدمة يي حد  توقعات عن خصوووووائص الخدمة )الخدمة المتوقعة(: -
ذاتهم والتي يرى الزب ن أنهمتحو  له مجميع ت قعم  عم ال جميع أو التكمليف ااعت معية: وتتعو   ردة 

 لولدمة يعج الآخر م اتتمه الزب ن نتيتة اقتجمءه

لاي ت قعم  عم التكمليف والسووووعر الذي يتد الزب ن نفسووووه موزمم عوى  توقعات عن تكاليف الخدمة: -
ديعه لوحصووووو ل عوى اللدمة ، والتكمليف لاجم ا تت ووووو م مبوغ ممدي يو   ج  ج عهد ممدي أو معج ي 

 ي وال عج ي. لجفسيبذله يي بباج الحص ل عوى اللدمة ب م ياذلك ال عو مم  التي ع عهم وحتى الأار ا

                                                             

ن ر الديم   عجمن، ع دة اللدمم  وأارھم عوى رضم الع لاء درابة مادانية يي ال سبسة ال اجم ية لسكيكدة،نفس  1 
  . 115ال رعع السم  ،ص
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ت هر ألا ية الأداء يي الدرابوووم  اللمصوووة بملرضوووم عم   نه م يمس متسووو  ي كم الأداء الفعلي:  - 2
ااعت مد عويه لوتعبار عم الرضوم وذلك مم خلال بوسال الزبم م عم وعهة ن رلاس يي الت انل ال لتوفة 

  رنة  اجه وبام الت قعم .لأداء اللدمة، ومم نمحية أخرى تك م ألا اته يي   نه معيمرا لو وم

تجتج ال طمبوة عجدمم يتسوموى الأداء الفعوي )الإشوتمع الذي حصوج عويه المطابقة / عدم المطابقة:  -3
الت قعم  الأداء ال ت قع والتي ت لد الشوووووووووووع ر الرضوووووووووووم عم اللدمة، أمم حملة عدي ال طمبوة  الزب ن( مع

مسووووت ى الت قع الذي ي هر قبج ع وية الشووووراء يات لد ي كم تعر فهم بأنهم درعة انحراف أداء اللدمة عم 
 1عجهم عدي الرضم.

 السلوكيات الناجمة عن حالة الرضا وعدم الرضا زبون السادس  المطلب : 

يجتج بووووووو   الرضووووووم أو عدي الرضووووووم ر مم خلال ال رحوة مم بعد الشووووووراء و التي تأتي بعد قيمي الزب ن 
تلدامه و يي الأخار ولا  الألاس تواي ه لو جتج أو اللدمة أي بمبووووووتلداي ال جتج أو اللدمة، اس إنهمء ابوووووو

وق ع حملة الرضوووووووووم أو عدي الرضوووووووووم. و يترتل عم حدوث الرضوووووووووم أو عدي الرضوووووووووم قيمي الزبم م بمتلمذ 
مت  عة مم الإعراءا  أو السوو  يم  ال لتوفة التي تعكس مسوت ى الرضوم أو عدي الرضوم لديهس، وفي م 

   الجمع ة عم الحملتام. يوي نعطي يكرة عم السو  يم

تت ثج السوووووو  يم  ال عبرة عم حملة رضوووووم الزب ن يي:  : السووولوي الناجم على حدوث حالة الرضوووا- 1
تكرار الشووووووراء؛ التحدث بكلاي إيتم ي؛ ال اء. و  كم أن يكزن لاجم  تصووووووريم  أخرى يهذه السووووووو  يم  

 عمء  عوى بباج ال ثمل.

يرى التع  أن ا الزبم م الذيم يكررون الشوووراء لاس مم يسوووت رون يي شوووراء نفس  :سوولوي تكرار الشووراء
ال جتج أو يطوب ن دا  م نفس اللدمة بملرغس مم عدي وع د ارتتمط عموفي  اجهس و  اجهم،  اج م أصحمخ 
ال اء لاس مم لديهس ارتتمط عموفي بمل جتج أو العلامة.إذن يلتوا بو   تكرار ع وية الشراء عم بو   

ل اء بملرغس مم أن التع  يعرف بوووووو   ال اء ب ثمبة تكرار لع وية الشوووووراء. و يي الح يوة أن بوووووو   ا
تكرار الشووووراء يك ن  دون االتزاي  جفس ال جتج يي  ج مرحوة شووووراء، أمم ال اء يه  االتزاي بشووووراء نفس 

  لعملية نسوووووووبية بوووووووتحوال جتج يي  ج مرحوة شوووووووراء. أي أن لاجم  يرق ع لاري  اجه م.   م أن الت دة ا
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 .48-47السم  ،ص،ص
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الرضوووووووم العملى لدى الزبم م والعكس صوووووووحيح ولسوووووووو   تكرار الشوووووووراء علاقة ارتتمط وايوة بملرضوووووووم عم 
 الت دة   م أن تأاار الرضم عوى تكرار الشراء يعد أق ى مم تأاار الت دة عوى تكرار الشراء .ا

 رتتة عوى الرضوووم، لاي االتحدثإن أحد ألاس بوووو  يم  مم بعد الشوووراء ال ت: سوولوي التحدث بكلام ايجابي
بكلاي ايتم ي عم ال جتج أو اللدمة،   م أن رضووووووووم الزب ن يجتج عجه إحسوووووووومس ايتم ي يلزن يي ذاكرة 
الزب ن قد يسووووتلدي يي الحملة التي يك ن ياهم الزب ن ع معة مرععية تسار يي السووووو   الشوووورا ي للأيراد 

لإيتمخ . و إذا أصوووووووووووتح الزب ن ع معة مرععية مم خلال التأاار عوى اعتومداتهس وقي هس وبوووووووووووو  هس بم
 مم يوي: وايس و عذخ بو   الأيراد مم خلاليسار يي ت

ال اج نح  بووووووووووو   الت معة بغ  الج ر عوى  تصوووووووووودي   ج ال عو مم  التي يحصووووووووووج عواهم -
 1م ايوته أو عدي م ايوته عوى لاذا السو   لكم يكفي أنه يجت ي إلاهم أو يحتري رأيهم 

بووووووو   ال اء أحد السووووووو  يم  ال ترتتة عوى الرضووووووم، حاث يك ن الزبم م الراضووووووام يعد : الولاء
عوى ابووتعداد لتكرار الشووراء. و يعتبر ابووو   تكرار الشووراء ال جتج معام أو خدمة معاجة بسووبل 
التع د أو بسوووووووبل أن لاذا ال جتج أو اللدمة لاي ال تمحة أمممه ا يعد واءه و إن م لا  إصووووووورار 

 بعلامة معاجة وبعيهالزب ن و ت سكه 

 و يت از الزب ن ال يي خ: لإختيمرلام دون غارلام مم العلامم  ال تمحة يي مجميذ الت ز ع.ا

 يوتزي أكثر  تكرار الشراء مم ال سبسة ال عتمد عواهم إذا مم قمرنمه بملزب ن التديد. 
  وى ال جتج عأقج حسمبية اتتمه ارتفمع أبعمر ال جتج أو اللدمة يه  مستعد لديع أكثر لوحص ل

 اللدمة أو
  يعزز مم بووو عة ال سبوووسوووة بشوووكج ايتم ي م م يسدي إلى تل ي  تكمليف الته د التسووو   ية و

 الإقجمعية لتذخ زبم م عدداله م  ال بم ج

يي مع س الأحيمن يسدي عدي الرضوووووم إلى رغتة يي : السوووولوي الناجم على حدوث حالة عدم الرضووووا -
التعبار عم لاذا اانطتمع السوووبي بعدة ورق، حسوول درعة اللسوومرة ال مدية وال عج  ة وااعت معية التي 
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قد يتووملام الزب ن مم ابوووووووووتع مله ل جتتم  أو خدمم  ال سبوووووووووسوووووووووة. و سدي الإخفمق يي توديس ال جتج أو 
  اللدمة إلى عدة ردود أيعمل و لاي:

 تغذية عكسووووية عم أداء ال جتج أو اللدمة، و تل عوى ال سبووووسووووة أن تهتس" ولاي عتمرة عم الشوووكاوي:
 هذه ال عو مم . وقد تسوووعى ال سبوووسوووم  إلى تشوووتيع زبم جهم عوى الشوووك ى مم أعج تصوووحيح أخطم هم، 

ل سبوووسوووة اوتوواج اللسوووم ر ال ترتتة عم ال بيعم  ال رتدة، مم أعج ز مدة رضوووم الزب ن حاث أن معملتة 
  .الشكموى زبم جهم بملشكج التاد يسدي إلى  جمء رضم لاساء الزبم م عم ال سبسة

 :أمم عجد إلا مل ال سبسة الشكموى زبم جهم في كم أن يترتل عم ذلك مم يوي

 .يشج ال سبسة يي تط  ر مجتتمتهم -
 .درعة إشتمع رغتم  الزبم م انلفمض -
 انلفمض واء الزب ن  -
 ال سبسم  ال جميسةتح ل الزبم م الى  -

يعد تح ل الزب ن رد يعج بووووو  ي نمتج عم حدوث عدي  التحول إلى التعامل مع المؤسوووسوووات الأخرى:
الرضووم عم ال جتج أو اللدمة م م يجتج عجه حما  لاروخ الزبم م، ا لذا يتل عوى ال سبووسووة ال صوو ل 

تح ل و التي نذ ر و لاذا عم ور   الو مء عم  ج أبتمخ ال %100إلى صفر عال أو رضم  جستة 
 :مجهم

  عدي إتهمر الات مي الزبم م الداخواام الذيم يحتو ن ال اعهة الأمممية بملزب ن اللمرعي -

  ابتغراق وقت و  ج للابتتمبة ل تطوتم  الزب ن  -

 عدي ت ير ال جتج أو اللدمة ال طو بة -

جم لهس بووووووووووو   رد الفعج و لا: لاجم  زبم م ا يحبدون يكرة توديس الشووووووووووكموى أي ا يك ن غياب رد الفعل
دون   ال سبووووسووووة تك ن معرضووووة للطر يودان الزب ن و بملتملي تجمقص أصوووو لهم مم حاث الزبم م و لاذا

 1إعلاي ال سبسة بسبل تذمرلاس
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إن الزبم م غار الراضووووام الذيم ا يشووووتك ن يعتودون ع  مم أنه أمر ليس له قي ة لأن ال قت والتهد  -
بملرد عوى عدي الرضووووووووووووووم بملغ الألا ية بمل ومرنة بمل جميع التي يترتل الحصوووووووووووووو ل الوذيم يبذان للالتزاي 

 .عواهم

 .نزاع شديد  ام الزب ن و ال سبسة الشكموى مصدر إزعمج وتعتبر - 

 . 1عدي وع د قجمة اتصمل لتوديس الشكموى مم خلالهم-
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 خلاصة :

نسوووووتلوص مم خلال ممبوووووب  ذ ره ان التسووووو    االكتروني عبر م اقع الت اصوووووج الإعت معي يعتبر مم 
 كم عدد م كبرأو صج الى لالاس الطرق وابملال الحديثة التي بمتت ال سبسسم  التس قية تعت د عويه  

 ح ذلك يسوووووالزبم م، خمصووووة انه ي عد عدة ان اع  مم الزبم م يي الشوووولصووووية و الطتمع ، لالع لاء مم 
التسووووووووو    الإلكتروني عوى م اقع الت اصوووووووووج الإعت معي بملتفمعج  ام ال ج  ة والزب ن وذلك مم خلال 
امكمنية التعوا  والرد  ومشووووومر ة ال جشووووو را  وااعلانم  التسووووو   ية عبر لاذه ال  اقع ، ولاذا الج ع  مم 

ذي لى ال جتج او اللدمة الالتسووو    اصوووتح يحو  رضوووم الزب ن خمصوووة وانه ي ير له امكمنية ال صووو ل ا
ير دلام يي اي وقت م كم  و سوووووملاس اي وووووم يي بوووووه لة الت اصوووووج الزب ن مع ال عوم م م يلو  ن ع مم 

 ااتصمل الفعمل  الذي يج ي العلاقة  ام الزب ن ال سبسة التس   ية 
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 تمهيد:  

 الت اصووووج م اقع مم التسوووو    الإلكتروني و لكج تودي جم خلال مم الج ري، لوتمنل ابووووتعراضووووجم بعد
تحوا  رضم  أعج يوعته التس    عبر م اقع الت اصج الإعت معي مم التي مم خلال الدور  ااعت معي

تحسووام العلاقة  ام الشوور م  التسوو   ية و الزبم م مم خلال الت اصووج عبر لاذه  الزب ن، ومسووملا ته يي
 ال  اقع خمصة م قع يميسب   الذي يعتبر اكثر ابتلدامم يي الترو ج اللدمم  وال بيعم . 

 عواهم ال تحصج الجتم ج مم لوتأكد تطبي يم ال فمهيس الج ر ة ابومط بجحمول ااومر التطبيوي لاذا يي
 عوى رضووم الزب ن ،حاث تسار اابعمد التي معرية و ال تغار م ارتتمط لاذيم ق ة مدى درابووة ن ر م، و

ال ادنية   نهم تعتبر مم الاس  الدرابوووووة لوتسووووو ق عوى الفميسوووووب   لإعراء التزا ر ع ميم م قع اختيمر تس
اجة ع خط ا  التحث العو ي، وبجت كم مم خلال لاذا الفصج  شا وتحواج عدا  وان مط ودوايع ايراد

 الدرابووووووة لتسوووووو    االكتروني عبر م اقع الت اصووووووج الإعت معي ل  قع ع ميم عوى الفميسووووووب   ، وعوى
 :يوي متحثام ابمبام   م الى لاذا الفصج  توسيس ق جم بب  مم ض ء

 المبحث الاول : لمحة  عامة عن موقع جوميا الجزائر 
 م قع ع ميم التزا ر نشمة  تعر ف و ال طول ااول : -
 إبتراتيتية الج   والت بع ل  قع ع ميم يي التزا رال طول الثمني :  -
 ال طول الثملث:م قع ع ميم التزا ر عوى الفميسب   -

 المبحث الثاني : النتائج الدراسة
 نتم ج الدرابة ال ادانية  -
 نتم ج اابت مرة  -
 نتم ج العممة لودرابة وااعمبة عوى التسمؤا  -
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  عامة عن موقع جوميا الجزائر .نبذة المبحث الاول : 

ي ال طول ي تجمولجم يي درابوووووووووووتجم ال ادنية نبذة عممة عم م قع ع ميم عوى الفميسوووووووووووب   بحاث تطرقجم  
  ن  لام يي مالى ابووووووووووترتتييي ال طول الثمني  الى تعر فهم ونشوووووووووومتهم يي التزا ر وتطرقجم  ذلك ااول 

لوتسووووووووووو ق عوى   jumiaالتزا رامم بملجسوووووووووووتة الى ال طول الثملث يت ووووووووووو م التمنل الفجي ل  قع ع ميم 
 الفميسب   

 .المطلب الاول:تعريف ونشاة موقع جوميا الجزائر 

 تعريف موقع جوميا : (1
 الشرق  مست ى  عوى و ال وجي ال ست ى  عوى الإلكتروني  التس ق  م اقع ألاس مم ع ميم م قع يعتبر   

 ع ميم ( تأبوسوتGIAأو ) ( Africa Internet Group بمبوس) ربو يم يعرف حاث اير  يم و الأوبو 
  يي

 Rafael afaedor, Jeremy  ضوووووووووووس ير   قبج مم  جيتار م اغ س واية يي05/16 2012 
hodara   

   sacha poignonnec, leonard stiegler شر ة مم  ت   ج " Rocket Internet " منية الأل. 
 بوووومحج كاجيم، التزا ر، ت نس، ال غرخ، مصوووور، نيتار م، :ويي اير  يم  ودا 14 الأن يي ع ميم ت عد

 مت ير م قعهم الإلكتروني و رواندا، اوغجدا، تجزانيم، السووجغمل، غمنم، الكممارون، عج خ اير  يم، العمج،
 .البرتغملية و الفرنسية االجتواز ة و العربية، بملوغم 

 جوميا الجزائر : نشاة موقع (2

أو  اانترنت عبر لوتسووو ق  م قع يعتبر حاث ال بدأ نفس له و 2014التزا ر بوووجة  ع ميم تأبوووس م قع
 ال حت زة السووووعة لتصوووج زر ب وووغطة اانترنت مم الشوووراء عوى التزا ر ام الإلكتروني يسووومعد متتر
 ي اعه كمن الذي ال شوووووووكج لا  و اابوووووووتلاي عجد الديع امكمنية مع مبذول  دون عهد البات بمخ الى

  اقع ال الكثار شوووحم عدي أو بملشوووراء خمصوووة  جكية بطمقة ت ير امم لعدي ذلك التزا ر ام و مم العديد
  ب راكز مومرنة 12لوتسو ق  تتربة ليودي لع لا ه وزبم جه اي وج عهده اقصوى  قع ال ذليب حاث لوتزا ر،

                                                             

  1  https://www.jumia.dz   22:25،بم26/07/2020 تمر خ.  
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 تجميسوووووووووية الفئم  بأبوووووووووعمر اللدمم  لكج و ال جتتم  ل لتوا عرض ور   عم ااخرى  التسووووووووو ق 
  ال شتري. مجهم يستفاد خدمم  و مازا  تودي هم الى بملإضمية

 مميملي:  jumiaومم ألاس الفروع الذي تحت  هم ع ميم التزا ر 

لا  متتر الإلكتروني يو ي بعرض ل لتوا ال جتتم  اللمصة : Jumia Marketللتسوق  جوميا -
  بماضمية الى بوع تلص الديك ر و ال طتخ و ال  ضةبملرعمل و الجسمء و ااوفمل 

 1ي ثج الصفحة الر يسية ل  قع ع ميم لوتس ق  ⑫الشكج رقس 

 

 بمخ الى ال عتم  ت صوواج و ااكج لطول م قع وتطبا  لا   food.jumia.dz : للأكل جوميا -
 مطعس250 مم أكثر مع متعمقد الدوقع أن حاث لالا، 11 السوومعة غمية الى وقت اقج يي ال جزل

  رويميج الى ال ل ج اامكمنية لك يتيح لاذا ال  قع و ولاران الى العمصووووو ة بملإضووووومية التزا ر يي
 راب  الت صوووووووووووووواوووج، مووودة و اابووووووووووووووعووومر مع الطعووومي قوووم  وووة رؤ وووةي كم لاوووذا ال  قع  و ال طعس
  food.dz jumia2 ال  قع

 ىذه  تسوووهاج يو ي حاث اير  يم، يي 1 رقس السوووفر م قع يعتبر : Jumia Travel للسووفر جوميا -
 و امجة بوووووهوة، و بووووور عة بطر وة الفجدق حتز و الفجمدق لسوووووتوا  ام ور   مومرنة عم الع وية

 مم أكثر و اير  يم يي يجدق 25000 مم أكثر احوم، يي الديع امكمنية مع بوووووووووعر بأي وووووووووج

                                                             

 1 https://www.jumia.dz    نفس ال رعع السم 
 2 https://food.jumia.dz  20:00،بم 27/07/2020تمر خ 

https://www.jumia.dz/
https://food.jumia.dz/
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 بأبووعمر الطم رة تذ رة حتز شووو  وامكمنية عوى ت يره الى بملإضوومية العملس ح ل يجدق 200000
 1تجميسية 
ب ن و التم ع ،اذ ت كجه مم عرض ملتوا مجتتمته الز ع ميم لوتسوووووووووووووو ق  دور ال بووووووووووووووي   ام يو ي م قع 

وخدممته عوى ال  قع االكتروني الربووووووووووووو ي لهم   م يسوووووووووووووتطع عرض ح لا  تسووووووووووووو   ية اعلانية عوى 
 تتم  ال ودمة ال ج ب ن التعرف عوى تفصاج وان اعفميسب   ولاذا اامر يسهج عوى الز صفحمتهم عوى ال

 2 كملتملي : التم ع و الزب ن   ام ع ميم م قع ت ب  ي ضح ور وة ⑬ الشكج رقس 

 

 

 

 

 

 

 المطلب الثاني :إستراتيجية النمو والتوسع لموقع جوميا في الجزائر:

 :تجتهج مسبسة ع ميم ع وة مم اابتراتتيم  التس   ية وال ت ثوة في م يوي 

خدمم  ت عيه  تعت د مسبووووووسووووووة ع ميم عوى اانترنت  الذي يودي لو سبووووووسووووووة إسووووتراتيجية الإحالة: -
وااعلانم  لو سوووتهوكام إذ توتأ مسبوووسوووة ع ميم ابوووتع مل إبوووتراتتية الإحملة لوتعر ف  جفسوووهم  يي 

 .واكتسمخ زبم م عدد أبوج تكوفة وبأبرع وقت الومرة اايرقية و التزا ر خمصة،

جصووووة ع ميم لوتتمرة االكترونية بملتزا ر  مع تعمتس نسووووتة تت بووووع خدمم  م إسوووتراتيجية التوسوووع: -
مستع وي اانترنت  وانتشمر م اقع الت اصج ااعت معي واله اتا الذ ية، إضمية إلى الإنفتما الذي 

                                                             

 1 ar-https://travel.jumia.com/ar   30:20،بم 27/07/2020تمر خ  
 2 -http://inc.nat.tn/sites/default/files/document

files%20شر ة%20التر بي%20إليمس%20الساد%20/مداخوةfJUMIA.pd    27/27/21:15باتريخ. 

https://travel.jumia.com/ar-ar
http://inc.nat.tn/sites/default/files/document-files/مداخلة%20السيد%20إلياس%20الجريبي%20شركة%20JUMIA.pdf
http://inc.nat.tn/sites/default/files/document-files/مداخلة%20السيد%20إلياس%20الجريبي%20شركة%20JUMIA.pdf
http://inc.nat.tn/sites/default/files/document-files/مداخلة%20السيد%20إلياس%20الجريبي%20شركة%20JUMIA.pdf
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التسووووو ق االكتروني عبر شوووووتكة اانترنت حاث بوووووتوت ع ميم  بم  يتذخ مسوووووتهوكام في م يلص
ذلك  واية عبر ال وم، و تهر 43خوية وانتشوووور  خدممتهم يي التزا ر، ن  ا موح تم بأبوووو قهم الدا

 13ألا معمموة تتمر ة إلكترونية شوووووووهرايم، مم مم مت  ع  15ألا الى  13مم خلال إعرا هم  ام
مجتج مت ير حمليم داخج ال  قع ، و تشوووو ج مع س ال جتتم  اابووووتهلاكية ذا  الت دة العملية،  ألا

 ر يي الغملل ح ل مجتتم  البا   مم م اد  هرومجزلية و السووووووووووو ق تت ح والسووووووووووو عة الطاتة داخج
 نوملة، وص ال إلى ال لالتس و العط ر و م اد التت اج. الإلكترونية، لا اتا

تعت د مسبوووووووسوووووووة ع ميم يي لاذا عوى تتديد خدممتهم، و تط  رلام حسووووووول مم  إسوووووتراتيجية التجديد: -
الإلكتروني يي التزا ر م م يتح بوووووووو ق الع ج، حاث قممت ال سبووووووووسووووووووة بإومل  ن مي الديع  يتطوته

شووووووووور م  وم اقع التسووووووووو ق يي التزا ر وبووووووووو ح  تسوووووووووهاج ع يع معمملا   متما أكبر لوتجميس  ام
توبية احتيمعم  ال  اوجام يي ملتوا وايم   التسووووووووو   ية الإلكترونية ، مم شوووووووووأنه أنه يسوووووووووملاس يي

سووووووووووووووهج مم الع ويم   أي ووووووووووووووج وت ال وم،   م تو ي  تط  ر خدمم  ال  قع لتلدي الزب ن بشووووووووووووووكج
 التسووو   ية التتمر ة التي تتس عبر ال  قع، و تهتس مسبوووسوووة ع ميم  ثارا  راحة الزب ن ورضووومه وذلك

بف وووووووووووووووج ال ته دا  التي يبوذلهوم ع يع ال  تفام الشووووووووووووووتومخ لوتورخ أكثر مم الزبوم م يي ملتوا 
اقع الربووو ي او م   خمصوووة في م يتعو   ج عية ال جتتم  ال ت يرة عبر ال  قع ال جمو  و سووول اوتهس

الت اصوووووج ااعت معي خمصوووووة يميسوووووب   وت  تر وتت ثج مدة تسوووووويس السووووووع الى الزبم م يي أقج وقت 
م كم بإتمية الى توديس  خدمم  الت صوووووووووووووواج الى ال جزل لعدة مجتتم  مراقبتهم مم حاث الت دة  

ت عم  عم ال جوالج عية وبأبووعمر تجميسووية،   م تسووعى مسبووسووة ع ميم دا  م إلى إومل  تل ي ووم  
  .ال ت يرة عوى ال  قع

  :حاث تهر أار لاذه اابتراتتيم  عجد تطبيوهم يي مسبسة ع ميم عوى التس    االكتروني يي     

 تشتيع ال ستهوك والزب ن  التزا ري عوى اقتجمء ال جتتم  ال حوية  -

 يتح متما لو جتتام ال حواام لو ص ل إلى أب اق عديدة   -

 دة تتلاءي مع ع يع الثوميم  والعمدا  والتوملاد ال لتوفة يي ااب اق توديس مجتتم  متتد -

وخصووو صووواتهم  و تسدي لاذه العجمصووور إلى ريع الرضوووم عجد الزب ن عم مجتتم  ال سبوووسوووة ، ومسوووميرتهم
ولاذا  وه  وووتم  ال سووووتهوكام ،   م تسدي إلى تعز ز الثوة يي علامة ال سبووووسووووة، و تحسووووام بوووو عتهم
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وبووملتووملي ز وومدة حتس ال بيعووم   ز ز العلاقووة مع الزبووم م وح ووميتهس معج  ووم وموومديووم،يسدي إلى تع يس وتع
  1وحتس ااعلانم  والتتديد ال ست ر يي ال  قع

 . المطلب الثالث:موقع جوميا الجزائر على الفايسبوي 

خمصة   ااعت معي الت اصج حسمبم  عوى م اقعو   م قعهم الإلكتروني مم كلا يي لوتس ق  ع ميم تجش 
 facebook   18 394 992حاث  وغ عدد مشووووووتر ي  ع ميم عوى الفميسووووووب   عوى م قع يميسووووووب   

 شلص 

2ي ثج الصفحة الرب ية ل  قع ع ميم عوى الفميسب  ⑭الشكج رقس 
  

 

 الجانب الفني للصفحة :  .1
وتس تغار  Kaymuبإبوووووس  2014ممرس  18تصووووو يس صوووووفحة ع ميم لوتسووووو ق عوى الفميسوووووب   يي تس 

بحاث تتسس لاذه الصفحة بملتمذ ية والتجسا  يي ال انهم م م  2016ع ان  22يي  Jumiaاب هم الى  
بمعدلام عوى ا لا  ربملتهم التس   ية   م تت از لاذه الصفحة  تسموتهم وبسه لة التصفح والتحث عم 

مم  لام  ومعو  ملتوا ال جتتم ،   م يت ير عجصووووووووووور التسووووووووووو    مم خلال تودي هم لوصووووووووووو ر والفادي  
تفصووواوية عم ال جتج، وتسوووتغج لاذه الصوووفحة العجمصووور السووو عية التصووور ة يي عرض ملتوا اللدمم  
وال جتتم  والترو ج لوصوفحة وشوعمرلام ،   م ي كم لوزبم م او مشوتر ي يي م قع ع ميم عوى الفميسوب   

                                                             

مقارنة بين ة دراس  ال سبسم  االفتراضية ابتراتيتيم  التس    االوكتروني   دخج لريع تجميسية، حوي ة خج س  1 

جامعــة قاصدي مرابح ، اطروحة مقدمة لنيل شهادة الدكتورة في التسويق ،)، واد كنيس، وجومياالجزائرألمازون، ايباي، سوق )مؤسسات 

 .170،ص2019، ورقلــة
 2  https://www.facebook.com/JumiaDZ  22:30،بم 27/07/2020تمر خ 

https://www.facebook.com/JumiaDZ
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مة اي م يو ي مودم ا خدالإتصمل متمشرة مع قسس اخدمة الزبم ما او الت اصج معهس عبر ا ال يسجترا، 
 الزبم م بملرد عوى ابتفسمرا  وتعويوم  مستلدمي الصفحة 

ومم  ام اكثر اال ن ابتلدامم يي صفحة ع ميم عوى الفميسب    نتد  اا ي  البرتوملي الذي يسملاس 
عذخ انتتمه متصووفي لاذه الصووفحة واازرق الذي يدل عوى م قع يميسووب   ، امم بملجسووتة الى الل  يه  

     تمبة واضح بملو ن الأب د ن

 الترويج والإعلان عبر الصفحة جوميا على الفايسبوي : .2
لود تس الترو ج ل  قع ع ميم يي العديد مم ال  اقع الت اصووووووج ااعت معي خمصووووووة يميسووووووب   لأنه ااكثر 

قع ،   اتسوووولدمم وتع د شووووهرته الكبارة الى ال رتتة الأولى عو يم وذلك مم نمحية عدد مسووووتلدمي لاذا ال 
امم بملجسووووووووتة الى للإعلانم  عبر الصووووووووفحة ع ميم عوى ،اذ انه ي كم العث ر والتصووووووووفح ياهم بسووووووووه لة 

الفميسووب    يوود وضووع الوم   ن عوى لاذه الصووفحة شووروط صوورمة لو عوجام للإعلان ياهم ولاذا مم اعج 
 .والجصل احتيملح مية الزبم م مم ا

 1الصفحة الرب ية ل  قع ع ميم عوى الفميسب   للإعلانم  ⑮الشكج رقس 

  

 :طرق عرض الاعلانات لموقع جوميا على الفيسبوي .3
يتس عرض ااعلانم  عبر الفميسوب   ابوتجمدا الى ملتوا الجشوموم  التي  هم شور ة ع ميم لوتسو ق مم 

  اجهم مميملي:

                                                             

 1    https://www.facebook.com/JumiaDZ    نفس ال رعع السم 
 

https://www.facebook.com/JumiaDZ
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 ابووتلداي البيمنم   : فايسبوي مثل انشطة عبر مختلف المتنجات والخدمات التسويقية في الموقع
لعرض ااعلانم  التسوووووووووووووو   ية عوى الزب ن دون معرية لا  ة ال عوم:  ت جكم ع ميم ال عوجام مم 
عرض ملتوا انشووطمتهس التسوو   ية والتتمر ة دون ان يدر  الزب ن او ال سووتلدي لا  ة ال عوم ولاجم 

 يك ن م قع ع ميم ال بي   ام الزب ن وال عوم  
 التعرف عوى ال جش را  ااعلانية الذي يستج  هم ال ستلدي او الزب ن اعتمبه او تعويومتهامكمنية 

 : انشطة تجارية تسويقية 
عجد مشووووومر ة معو مم  مثج رقس لامتفك أو عج ان  ر د  الإلكتروني مع نشووووومط تتمري، قد ي ووووويف لاذا 

صي عوى فيسب  . و  كم بعد ي كم مطمبوتهم مع موا الشل قم  ة الع لاء التي  الجشمط التتمري إلى
 ذلك محمولة مطمبوة الإعلان مع الت ه ر الأكثر ملاءمة. 

 : انشطة على تطبيقات الويب 
ي كم ل  اقع ال  ل خمص لشوووووور ة ع ميم التسوووووو   ية التي يزورلام الزب ن أو التطبيوم  التي يسووووووتلدمهم  

)مثج  يكسج فيسب  ( ل سمعدتهم  أدوا  الأع مل مم إربمل  يمنم  يميسب   متمشرة مم خلال ابتلداي
عوى عرض إعلانم  عوى الزبم م ابتجمدًا إلى ن ع ال جتتم  أو اللدمم  التي ابتعرضتهم، مثج اعهزة 

 الكترونية عوى م قع و ل لتم ع اعهزة الكترونية بملتتز ة 

 : للتسوق  جوميا موقع من الشراء و التسجيل طريقة .4
 :عوى الفميسب     (jumia)ع ميم  ال  قع مم الشراء و التستاج ور وة ت ضيحي كججم 

الع اج  عم الهممة البيمنم  ي س شلصي حسمخ انشمء يتل ال  قع مم الشراء بع وية ال يمي أعج مم
 م ضح ك م لا   "حسمخ انشمء" عوى ن غ  اس لو  قع الر يسية الصفحة عوى ندخج او الزب ن حاث

 .ص رة يي
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 1ص ر ت ضح ور وة انشمء حسمخ شلصي يي م قع ع ميم ⑯الشكج رقس 

 
عوى  بمل ووووغ  الزا  ن  الحسوووومخ وااشووووترا  يي م قع ع ميم لوتسوووو ق عوى الفميسووووب   يو ي انشوووومء بعد

 الشراء ير د الذي الوسس لتحديد التمنبية يي ال  قع الرب ي لت ميم لوتس ق وذلك الشراء ومم اس الوم  ة
 .الص رة يي م ضح لا    م ال جت ج الذي ير د شرا ه اختيمر مجه و

 2الفميسب    صفحة ع ميم عوى  شمشة لزر الشراء عوى لوطة ⑰الشكج الرقس 

 
 

 

                                                             

 1    https://www.jumia.dz    نفس ال رعع السم  
 2 https://www.facebook.com/JumiaDZ    نفس ال رعع السم 

https://www.jumia.dz/
https://www.facebook.com/JumiaDZ
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 لوتس ق  ع ميم يي ااختيمرا  لوم  ة شمشة لوطة⑱الشكج رقس 

 
 يو ي اس الصووو رة يي م ضوووح لا  ك م التسووو ق  عربة الى اضوووميته تس ال جتج أن الزب ن  بعد ذلك بووويتد

 تلصه التي ال عو مم  ت س ع يع التي صفحته الى بملدخ ل يو ي ال جتج اختيمر بعد الاهم، بملدخ ل
 "اان اشتًري " عوى ي غ  و

 

 1لوتس ق  ع ميم يي التس ق  عربة الى ال جتج اضمية شمشة لوطة⑲الشكج رقس 

 
 بوووويتد حاث الطول،  تأكاد يو ي ال عو مم  مم التأكد بعد تجمبوووول التي الشووووحم مدة يلتمر ذلك بعد

االكتروني او عوى صووفحته عوى الفميسووب     ر ده الى ربووملة اربوومل بوواتس و حتزه تس قد الزب ن أنطوته
 أحد بووويو ي حاث ،"ووتمتي" قسوووس يي به ااعراءا  اللمصوووة متمبعة ي كجه و ووته مم عديد ، لتأكاد

                                                             

 1 https://www.jumia.dz  

https://www.jumia.dz/
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 الشوووووحم شووووور ة مم مجدوخ أي وووووم الطول و لتأكاد بملزب ن  بماتصووووومل ع ميم يي الع لاء مودي خدمة
 ال جزل   عج ان عوى الى الطول اربمل أاجمء بمل جزل وع ده مم لوتأكد

 اهم العروض موقع جوميا للتسوق على الفايسبوي .5
ع ميم بوووووج  مً عوى ا تكمر خدمم  عديدة لوع لاء التدد والحملاام   تحرص عروض التخفيضوووات : -

مم خلال م اقع الت اصوووج الإعت معي بحاث تديع الع لاء للابوووتفمدة مم التل ي وووم  التي تبدأ مم 
خمصووووووووووة بعد أن أصووووووووووتحت مجصووووووووووة ع ميم لاي الليمر الأمثج والآمم لإعراء  % 75الى  % 30

 ع ويم  الشراء والتس ق عبر الإنترنت

تطو  ع ميم التزا ر العديد مم ال سوووومبوم  الا مية عوى زبم جهم وع لا هم تحت عروض المسوووابقات: -
شووووعمر ا شوووومر  واربح مع ع ميم ا وتك ن لاذه ال سوووومبوة عتمرة عم قطعة مم ال جتتم   واحدة او مبوغ 

و حصوووج عوى لاذا العرض شووولص واحد مم اصوووج ااف ال تصوووفحام بحاث يوعل الحظ مملي محدد  
 1.وال جتج يك ن شته متمنى  %99الت يا  دوره ااكبر وقد يصج اللصس الى و 

 : Black Fridayعروض الجمعة السوداء 

 الستمر عوى أكبر حدث تتمري يي السجة و لا  الوووووو " اع ميم ن س ع لاق التس    الإلكتروني بملتزا ر
Black Friday أو مم يعرف بح وة التل ي م  السج  ة و التي قرر  اع ميما أن تتعوهم مت ازة لاذه ، 

ألا مجت ج مم  20 ، حاث  2020ن ي بر  29ن ي بر الى  8مم   السووووووجة إذ دامت يترة التل ي ووووووم 
إضووومية لوعديد مم ال فمعأ  و الهدايم  90% ملتوا العلامم  التتمر ة مسوووته تل ي وووم  وصووووت إلى

ا ال  عد  مله اتا الذ ية، آا   هرومجزلية، ح ابوال و غارلام، إضومية ل سومبوم  الكجز خصوصوت لهذ
ال لفي التي تس تلصوووووووووووووويصووووووووووووووهم خلال لاذا الحدث و قد ت كم مم خلالهم زوار ال  قع و التطبا  مم 

 2ال فر  هدايم را عة، إضمية لوط مب ا التي ن  تهم ع ميم لوف ز بطمقس ذلال 

 

 

 

                                                             

 1 https://www.facebook.com/JumiaDZ     نفس ال رعع السم 
 

2  friday/-black-https://www.jumia.dz/ar/sp   11:15،بم 28/07/2020 تمر خ. 

https://www.facebook.com/JumiaDZ
https://www.jumia.dz/ar/sp-black-friday/
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 وقع :عروض عيد ميلاد الم

بووووج ا  مم وع ده  8ال تلصووووص يي التسوووو ق  االكتروني عبر الإنترنت ب رور ” ع ميم“يحتفج م قع 
لعاد مالادلام لاذه السجة ” احتفج معجم“اختمر  ع ميم التزا ر شعمر حاث   2014يي التزا ر مجذ بجة 

  1بمل ئة. 70ع  وية، بعروض تتمر ة لاممة وتل ي م  تصج إلى  28حتى  16الذي يجطو  مم 

 الجزائر. جوميا موقع منتجات وخدمات .6
عوى اانترنت وم اقع الت اصوووج  و الأولى ال حادة ال عهة يك ن  أن التزا ر لوتسووو ق  ع ميم م قع يط ح

مم خلال تحوا  ع يع  ذلك و التسوووووووووو ق  ع لا ه وزبم جه  يي متطوتم  التزا ر لتوبية يي الإعت معي
 :االكتروني   م يملي  م ازا  التس ق 

 للتسوق: جوميا موقع يوفرها التي المنتجات أنواع 
بوووووو اء عبر م قعهم الربوووووو ي او م اقع الت اصووووووج الإعت معي    ت ير شوووووور ة ع ميم لوتسوووووو ق يي التزا ر 

  :مجهم نذ ر الأبعمر بأي ج التووادية الأب اق يي أن تتدلام ي كم التي ال جتتم  مم مت  عة ضل ة
  ااكسس ار الأحذية، الجسمء، ملابس  :النساء قسم -
 ااكسس ار  الأحذية، الرعمل، ملابس الرجال : قسم -
 الألعاب و الأطفال و الرضع قسم -
  .الذكية الساعات الهاتف، اكسسوارات و الرقمية اللوحات و الموبايلات قسم -
  ال ك وة ااكسس ار  الثم ث، الك با تر ال ح  ل، الك با تر يت  م الاعلام: و الكمبيوتر قسم -

 .و ار الس يت  رامج السكمناار، و الطمبعة لوك با تر،
 صووووجا ااكسووووسوووو ارا ، الباتية، السوووواج م التوفمز، يت وووو م  :السووومعيات و الصوووور التلفزة، قسوووم -

 .ال  بي ية ااا  الس عيم ، الفادي لام ، و الص ر
 التسووووولام، و التبر د صوووووجا العمعم وغارلام  ، و كملللاط الكبارة ااعهزة :الكهرومزلية الاجهزة -

 .الصغارة ال طتلية الأعهزة ال برد، و الثلاعة الأواني، و لو لابس الغساج ااا   الفرن،
 أدوا  التج يف، أدوا  الديك را ، صوووجا التز ام، يم و ال طتخ الصووويمنة، أدوا  :المنزل قسووم -

 .الأامث التستجة،
 الج مية و بملتسس العجمية صجا العط ر، و ال كيمج :الصحة و الجمال قسم -
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 الر مضووووية، التغذية الر مضووووة، ملابس الرشوووومقة، أدوا  الر مضووووة، إكسووووسوووو ارا   الرياضوووة: قسوووم  -
 الر مضية وغارلام  الأحذية

 الصيمنة أدوا  :السيارات أكسسوارات قسم -
 وتسوو    لعرض كبرى  ألا ية الشوور ة يت لي ال حوي، ال جتج ابووتهلا  ودعس  تشووتيع ال  قع يو ي حاث

 ب ثمبة ولا  الزب ن حر أن أي ووووم تس د وبمل وم ج لكجهم Condor و Géant مثج  ال وجية ال جتتم 
 ”ع ميم“ تعرض لذلك ا م ال جت ج او اللدمة، يديع مم لا  ممداي ير ده مجتج أي اقتجمء يستطيع ال وك
ومقس  يسووهر بحاث  Wiko، Hp،Samsung  ، Lenovo عمل ية مثج ، ممر م  مم مجتتم  أي ووم

 و "أصووي" أن  اعتتمر عوى ال جتتة، الشور ة مم الومدي ال جتج ون عية  ، الت دة مراقتة عوى محترف 
  الزب ن  تسوي ه إلى قبج ال عميار يحتري

 الى ت صاوهم و ال جتتم  شحم ع وية ال  قع يت لى :المنزل الى التوصيل و الشحن خدمة 
 :حاث الع لاء

 التزا ر مم واية 43 الى الت صاج يتس
 التل ي م  أيمي أو دج 3000 الطوبية تتموز  متمني اذا الشحم يك ن  -
 تحتسوول التي و أيمي 3الى6  ام مم زمجية تتمروا  مدة يي بمل جتج الت صووج يتس الطوبية تمكاد بعد -

  التسويس ي ي لتحديد الت صاج مصوحة قبج مم الطوبية تأكاد  ي ي مم
 الل يس  الى الأحد مم الأيمي خلال تتس الشحم ع ويم  -

  يك ن الديع نودا عجد تسوووووووويس ال جتج الى الزب ن   :الطلبية اسوووووتلام عند النقدي الدفعخدمة
ولاذه السوويمبووة إنتهتتهم شوور ة ع ميم التسوو   ية اعتتمرا الى نوص يي اومية التسوو    الإلكتروني يي 

تطمقة إ ت منية   التزا ر ولاي مازة بت ير عوى الزب ن التكمليف الإضمفية بحاث ا يحتمج الى الديع
  اذ لس تت ير لديه

  : ابووووووووووووووترعمع ال جتتم  وتع    تعرض ع ميم عوى زبم جهم خدمة خدمة الزبون مابعد البيع
حملة عدي رضووووووووووووه عوى ال جت ج او يي حملة عدي مطمبوة ال جت ج مع الذي ووته الزب ن   وذلك يي 
 دادرً ابووووت  ك ن و   ايمي 7 خلال ع ميم ييال تمني لو جت ج    ابووووتبدال و ارعمعالزب ن اذ  ي كجه  

 قمي حملة يي ذالاو  الشوووووحم قي ة خصوووووس يتس اي جتتم  ال بع  بمبوووووتثجمء يو  يم راشوووووت ال قي ة
  .1هرأي  تغاار الزب ن 
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 اهدف موقع جوميا على الفايسبوي : .7
  خمصة  بعد ارتفمع الطوبيم  خلال   ألاداف عدة تحوا  الىعوى الفميسب   ع ميم م قعيسعى

  :التملية الجومط يي بجولصهميترة  عمحة  رونم  يي التزا ر و 
  الى الزب ن   السوع ت صاج و تس    يي خبار يك ن  لأن  قع اليهدف  -
  .الس ق  متطوتم  مع تتطم   يعملية و كفمءة و ع دة ذو خدمم  ديس توالزبم م ا ارضمء -
  .ال تت ع يئم   اماالكتروني  التس ق  اومية نشر -
 زبم م ال أذواق ارضمء جتتم  ال يي التج ع خو  -
 .بعر أقج و ع دة بأي ج لوزب ن  مجتج احسم ض من -

الى ان يك ن را دا يي متمل التس    الإلكتروني يي التزا ر خمصة خلال اي م  و سعى م قع ع ميم
عم حة   رونم ومجذ دخ ل الححر ال جزلي حاز التجفاذ تز د الطول عوى م اد وابعة اابتهلا  وم اد 

الكهروبئية قبج الزبم م وال ستهوكام ذلك لل ف مم التعرض للإصمبة عراء ااختلاط، لاذا اامر 
م مع التزا ر م عوى صفحتهم عوى الفميسب   تحت شعمرا اوول مم تر د وانت يي  اتك ععوهم  تت مم

يرضى الزب ن قممت ع ميم بعرض ملتوا  ىاواح ي نفسك واح ي  اتك ا وحت  م اوووت لامشتم   ا 
مجتتمتهم عوى ال تتر والو مء عوى ال  مربة اي توديس خدممتهم مم ال جتج الى الزب ن، واوووت 

متمدرا  عبر صفحتهم عوى الفميسب   وتطبيوهم االكتروني  لدمة الت صاج ال تمني الى  ع ميم عدة
ال ستش يم  لكج مم ااوتمء وال صم ام بملفاروس يي التزا ر العمص ة وذلك قبج  دا اوقم  الحتر 

قة لاالصحي، مع التواد بكج وبم ج ال قمية مم انتومل ياروس   رونم ، لاذا اامر بملاس يي تعز ز الع
  ام الزب ن وال سبسة ع ميم  

 1ص رة ا ثج شعمر م قع ع ميم عوى الفميس   خلال عم حة  رونم⑳قس الشكج ر 

 
 

                                                             
1  https://www.facebook.com/JumiaDZ 
 

https://www.facebook.com/JumiaDZ


 الإطار التطبيقي: عرض النتائج وتحليل البيانات الإحصائية

 

109 

 المبحث الثاني : عرض النتائج وتحليل البيانات الاحصائية للدراسة.

وتحواج نتم ج اابت مرة االكترونية والجتم ج العممة محمور الدرابة تطرقجم يي لاذا  ال تحث الى عرض 
 لودرابة  

 : محور البيانات الشخصية

عينة الدراسة  حسب متغير الجنس، الفئة العمرية، مستوى ( توزيع افراد 07)جدول -
 الدراسي،الوضعية المهنية،مكان الاقامة

 النسبة التكرار الإجابة متغيرات الدراسة
 

 متغار التجس
 %54.67 82 ذ ر 
 45.33% 68 انثى 

 100% 150 ال ت  ع 
 

 متغار الفئة الع ر ة 
 31.33% 47 بجة25الى 18مم 
 38.67% 58 بجة  35الى 26مم 
 30% 45 بجة  45الى  36مم 

 100% 150 ال ت  ع 
 

 
 متغار مست ى الدرابي

 1.33% 2 ا تدا ي 
 10% 15 مت ب  
 22% 33 امن ي 
 66.67% 100 عممعي 
 100% 150 ال ت  ع

 
 متغار ال ضعية 

 ال هجية

 38.67% 58 م تا 
 20% 30  دون ع ج 

 24% 37 )وملل م تا(وملل 
 16.67% 25 اع مل حرة 
 100% 150 ال ت  ع

 
 متغار مكمن ااقممة

 34.67% 52 الباودة
 39.33% 59 التزا ر العمص ة
 26% 39 عام الديوى 
 100% 150 ال ت  ع 
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  ( لاس %54.67(  ذلك؛ يت ح لجم بأن أغول أيراد عاجة الدرابة أي )7خلال التدول رقس )مم
 ( لاس مم يئة الإنمث%45.33مم يئة الذ  ر، أمم الجستة ال تت ية مجهس أي )

   ( %38.67يت ح لجم بأن أغول أيراد عاجة الدرابة أي )امم بملجستة الى متغار الفئة الع ر ة
قد  وغت  بجة 25إلى مم  18مم ، يي حام أن الذيم لاس بجة 35إلى  26مم يبوغ بجهس 
 بجة 45إلى  36مم ( يهس %30(، أمم الجستة ال تت ية أي )%31.33نسبتهس )

   ( %66.67أن أغول أيراد عاجة الدرابة أي )اضهر  الجتم ج حسل متغار مست ى الدرابي
( %10ي حام أن )( مست الاس الدرابي امن ي، ي%22مست الاس الدرابي عممعي،  اج م )

 ( مست الاس الدرابي إ تدا ي%1.33مست الاس الدرابي مت ب ، أمم الجستة ال تت ية مجهس أي )
   ( %38.67يت ح لجم بأن أغول أيراد عاجة الدرابة أي )امم بملجستة ل تغار ال ضعية ال هجية

م حام ( لاس مم يئة الطوتة )الطوتة ال  تفام(، يا%24.67لاس مم يئة ال  تفام،  اج م )
( يهس مم يئة الذيم %16.67( مجهس  دون ع ج، أمم الجستة ال تت ية مجهس أي )20%)

 يزاول ن الأع مل الحرة.
  ( مجهس %39.33)حسل متغار مكمن ااقممة أيراد عاجة الدرابة ك م اضهر  نتم ج ان ت ز ع

لبودية، أمم ( مجهس ي ي  ن يي واية ا%34.67ي ي  ن يي واية التزا ر العمص ة، يي حام )
 ( يهس ي ي  ن يي واية عام الديوى.%26الجستة ال تت ية مجهس أي )
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لدى ر عادات وانماط تسوق عبر الفايسبوي على موقع جوميا الجزائ: الاولالمحور 
 افراد العينة 

 مدى متابعة المواقع التسويقية على موقع: -

 .توزيع أفراد عينة الدراسة حسب مدى متابعتهم للمواقع التسويقية على موقع فيسبوي(: يوضح 8الجدول رقم )

 الإجابة التكرار النسبة
 دائما  61 40.67%
 أحيانا 82 54.67%
 أبدا 7 4.67%
 المجموع 150 100%

 

 
  فيسب  ت ز ع أيراد عاجة الدرابة حسل مدى متمبعتهس لو  اقع التس   ية عوى م قع ي ضح  21الشكج 

 SPSS ملرعم  عوى إعت مدا الطملبتام  إعداد مم :المصدر

بأن أغول نسووووتة مم إعمبم  أيراد عاجة الدرابووووة  أعلاه  21 والشووووكج( 8)مم خلال التدول  يت ووووح لجم
وغت نسوووتة  يي حام ( مجهس أحيمنم مم يتمبع ن ال  اقع التسووو   ية عوى م قع الفميسوووب  ، %54.67أي )

(، أمم الجسوووووتة ال تت ية %40.67) بشوووووكج دا س  ال  اقع التسووووو   ية عوى م قع الفميسوووووب  الذيم يتمبع ن 
 .(%4.67)و قدر  نسبتهس خالتس   ية عوى الفميسب   ال  اقع  يتمبع ن ا  مجهس 

ر الفميسب   بنلاحظ مم خلال معطيم  التدول أعلاه ان اغوبية الشتمخ يستلدم ن ال  اقع التس   ية ع -
ب اء لغرض التس ق والشراء او التعرف عوى مملا  عديد ال جتتم  واللدمم  ال ودمة عوى الفميسب  ، 
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  أو ال جتتم  التي قد ت  م   م لام لا مم ال عو مم  ح ل اللدممياصتح لاذا ااخار  خمصة بعدمم
     الزب ن  ولاذا اامر يج ي يكرة التس ق االكتروني لدى الشتمخ يرغل ياهم

 مدى التفاعل مع المنشورات التسويقية على صفحة جوميا عبر الفايسبوي: -

حسب مدى تفاعلهم مع المنشورات التسويقية على أفراد عينة الدراسة توزيع  يوضح (:9رقم )والشكل  الجدول 
 .صفحة جوميا عبر الفايسبوي

 الإجابة التكرار النسبة
 دائما  93 62%
 أحيانا 45 30%
 أبدا 12 8%

 المجموع 150 100%
 

حسل مدى تفمعوهس مع ال جش را  التس   ية عوى صفحة ع ميم عبر أيراد عاجة الدرابة ت ز ع  ي ضح 22الشكج 
 الفميسب  

 SPSS ملرعم  عوى إعت مدا الطملبتام  إعداد مم :المصدر

مم دا  م أيراد عاجة الدرابة مم  (%62)ان نستة   22 والشكج ( 9)نلاحظ مم خلال التدول
مم احيمنم( مجهس %30يتفمعو ن مع ال جش را  التس   ية عوى صفحة ع ميم عبر الفميسب  ، أمم )

( ا %8ستة )نيي حام نتد ان يتفمعو ن مع ال جش را  التس   ية عوى صفحة ع ميم عبر الفميسب  ، 
يتفمعو ن مع ال جش را  التس   ية عوى صفحة ع ميم عبر الفميسب  .
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و ت وووووووح لجم مم خلال نتم ج التدول ان الجسووووووول متفموتة لدى ايراد عاجة الدرابوووووووة حاث ان نسوووووووتة  -
 تفمعج الشووووتمخ بشووووكج دا س مع مجشوووو را  التسوووو   ية ل  قع ع ميم عوى الفميسووووب    جسووووتة عد  بارة
وذلك ان م قع ع ميم يو ي بعرض العديد مم ااعلانم  الترو تية ل لتوا ال جتتم  والعروض 
التسوووووو   ية عوى الفميسووووووب    التي  تسووووووتهدف مع س الشووووووتمخ  وبملتملي يشووووووتر  يي صووووووفحة ع ميم 
يتفمعج مع لاذه ال جش را  يي حام ان لاجم  يئة ذو نستة مت بطة مم الشتمخ احيمنم مم يتفمعو ن 

جشووو را  التسووو   ية ل  قع ع ميم عوى الفميسوووب   وذلك لأن ال جشووو را  التسووو   ية قد ا ته هس مع م
وبملتملي يتتملاو نهم، وتبام اي ووم نتم ج التدول انم لاجم يئة ضووئاوة مم الشووتمخ ا يتفمعو ن ا دا مع 

 ال جش را  التس   ية لت ميم عوى الفميسب   
 على الفايسبوي:مدة بداية إستخدام صفحة جوميا للتسوق  -

حسب مدة بداية إستخدامهم لصفحة جوميا للتسوق أفراد عينة الدراسة توزيع (: يوضح 10رقم )والشكل  الجدول 
 .على الفايسبوي

 الإجابة التكرار النسبة
 منذ أقل من سنة 76 50.67%
 منذ ما بين سنة إلى ثلاثة سنوات 53 35.33%

 منذ أكثر من ثلاثة سنوات 21 14%
 المجموع 150 100%

 

 
 حسل مدة  داية إبتلدامهس لصفحة ع ميم لوتس ق عوى الفميسب  أيراد عاجة الدرابة ت ز ع ي ضح  23الشكج  

  SPSS ملرعم  عوى إعت مدا الطملبتام إعداد مم :المصدر 
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ت ثج مدة   (%50.67)بمن اعوى نستة و التي قدر  خ  23والشكج(10)يت ح لجم مم خلال التدول 
( %35.33)ة نست ابتلداي ايراد عاجة الدرابة ل  قع ع ميم لوتس ق عوى الفميسب   اقج مم بجة،وتمليه

الااة  مم  ام بووجة إلى مجذمجهس يإن مدة  داية إبووتلدامهس لصووفحة ع ميم لوتسوو ق عوى الفميسووب   لاي 
( يإن مدة  داية إبووووتلدامهس لصووووفحة %14)والتي قدر  خ الجسووووتة ال تت ية مجهس يي حام ان  بووووج ا 

 .مجذ أكثر مم الااة بج ا ع ميم لوتس ق عوى الفميسب   لاي 
نسووووووتجتج مم خلال نتم ج التدول ال تحصووووووج عواهم ان اغول ايراد عاجة الدرابووووووة يسووووووتلدم ن م قع  -

بوووتلدامهس لو  قع بسوووبل ال ضوووع الصوووحي ع ميم لوتسووو ق عوى الفميسوووب   مجذ اقج مم بوووجة وزاد إ
ت اليه البلاد مع تفشووي ياروس   رونم يي التزا ر يمصووتح مع س الشووتمخ يسووتلدم ن م قع آلالذي 

 امودم   ريسووووهع ميم لتسوووو ق عوى الفميسووووب   لو وووومء حمعمتهس دون الجتوج الى ال ر ز التتمر ة، و 
خدمم  الت صوووووووووواج عوى ت يار خدمة يي احتراي التمي للاعراءا  ااحتراز ة مم خلال تطبا  ع يع 

،و رعع ذلك لوتط را  التكج ل عيم يي عملس التسووو    خمصوووة متطوتم  وت صووويم  الصوووحة والسووولامة
 وان  م قع ع ميم عوى الفميسب   يعتبر وباوة  بهوة ومر حة لوتس ق 

 
 :تسوق على الفايسبويمعدل تصفح موقع جوميا لل -

 حسب معدل تصفحهم لموقع جوميا للتسوق على الفايسبوي.(: يوضح توزيع أفراد عينة الدراسة 11الجدول رقم )
 الإجابة التكرار النسبة
23.33%  يوميا 35 
25.33%  مرة واحدة في الأسبوع 38 

12%  أكثر من مرة في الأسبوع 18 
39.33%  لا يوجد تحديد 59 
 المجموع 150 100%



 الإطار التطبيقي: عرض النتائج وتحليل البيانات الإحصائية

 

115 

 

 
 حسل معدل تصفحهس ل  قع ع ميم لوتس ق عوى الفميسب  ي ضح ت ز ع أيراد عاجة الدرابة  24لشكج ا

 SPSS ملرعم  عوى إعت مدا الطملبتام  إعداد مم :المصدر

( %39.33يت ح لجم بأن أغول أيراد عاجة الدرابة أي ) 24 والشكج (11)مم خلال التدول
( مجهس يإن %25.33مجهس يلا ي عد لهس وقت محدد لتصفح م قع ع ميم لوتس ق عوى الفميسب  ، أمم )

( يإن %23.33معدل تصفحهس ل  قع ع ميم عوى الفميسب   لا  مرة واحدة يي الأبب ع، يي حام أن )
( %12) اج م الجستة ال تت ية مجهس أي  ،معدل تصفحهس ل  قع ع ميم عوى الفميسب   لا  بشكج ي مي

  .أكثر مم مرة يي الأبب عمجهس يإن معدل تصفحهس ل  قع ع ميم عوى الفميسب   لا  

مم خلال الجسل يتتوى لجم ان اغوبية  الشتمخ مستلدمي م قع ع ميم لوتس ق عوى الفميسب      -
ليس لهس يترة محددة لتصفح صفحة ع ميم لوتس ق وقد يرعع ذلك الى تفمو  يي يترا  الإنشغما  

  ال تسلدمام وحسل حمعيمتهس ل ثج لاذه ال  رابم  التس قية وعوى لاذا اابمس نستجتج ان والفر 
التس ق عبر الفميسب   ايتطول يترة محددة او وقت معام  وذلك ن را لسرعة وبه لة الت اصج  ام 

 الزب ن م قع ع ميم 
 إجابة(:شكل إستخدام صفحة جوميا للتسوق على الفايسبوي )إتاحة إختيار أكثر من  -

 حسب شكل إستخدامهم لصفحة جوميا للتسوق على الفايسبوي.يوضح توزيع أفراد عينة الدراسة (: 12الجدول رقم )

 الإجابة التكرار النسبة
 بشكل شخصي فردي 90 %62.46

26.53%  بمشاركة الأهل 65 
11.43%  بمشاركة الأصدقاء 28 
 المجموع 245 100%
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 حسل شكج إبتلدامهس لصفحة ع ميم لوتس ق عوى الفميسب  ي ضح ت ز ع أيراد عاجة الدرابة  25الشكج 

 SPSS ملرعم  عوى إعت مدا الطملبتام  إعداد مم :المصدر

بأن أغول نسووووووووووتة مم إعمبم  أيراد عاجة الدرابووووووووووة  25 والشووووووووووكج (12)التدولنلاحظ مم خلال 
ال تعووة بإبوووتلداي صوووفحة ع ميم لوتسووو ق عوى الفميسوووب   بشوووكج ( مجهم ت ثوت يي الإعمبة 46.62%)

الجستة ال تت ية يي حام  (، %26.53شلصي يردي، اس توتهم الإعمبة ال تعووة ب شمر ة الألاج  جستة )
 ( يكمنت متعووة ب شمر ة الأصدقمء.%11.43مم الإعمبم  والتي قدر   ووو )

ومم لاذا السوووووويمق نتسووووووجتج ان اغواتة ال تح اام وال سووووووتلدمام م قع ع ميم عوى الفميسووووووب   عمد   -
مميسوووووووتلدم ن ال  قع بشوووووووكج شووووووولصوووووووي ويردي و رعع ذلك ان اغول الشوووووووتمخ يتفحصووووووو ن م قع 
الت اصوووج ااعت معي خمصوووة  يميسوووب    بووو اء عوى الهمتا الذ ي او الحمبووو خ و حسووول حتمتهس 

ل جتج او اللدمة، ونتد يئة مم الشووووووووتمخ يشوووووووومر  ن الاوهس يي م مربووووووووة ع وية يي توك الفترة لج ع ا
التسوووووو ق ومشوووووومورتهس  حتم يتسووووووجى لهس اقتجمء واختيمر ال جتتم  ال جمبووووووتة لهس  اج م لاجم  يئة  مم 

الشتمخ يشمر  ن اصدقم هس صفحة ع ميم 
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 :الركن المفضل للتسوق من خلال صفحة جوميا على الفايسبوي -

توزيع أفراد عينة الدراسة حسب الركن المفضل عندهم للتسوق من خلال صفحة جوميا (: يوضح 13رقم ) والشكل  الجدول
 .على الفايسبوي

 الإجابة التكرار النسبة
 اجهزة الكهرومنزلية 44 29.33%
 وحواسيبهواتف  56 37.33%
 مواد غدائية 5 3.33%
 مواد تجميل 33 22%
 كتب ومجلات 0 0%

 اجهزة طبية 8 5.33%
 أخرى تذكر 4 2.67%
 المجموع 150 100%

 

 
 ت ز ع أيراد عاجة الدرابة حسل الر م ال ف ج عجدلاس لوتس ق مم خلال صفحة ع ميم عوى الفميسب  ي ضح  26الشكج 

 SPSS ملرعم  عوى إعت مدا الطملبتام  إعداد مم :المصدر

ان  أيراد عاجة الدرابوووووووةاعوى نسوووووووتة  لدى ( يت وووووووح لجم بأن 13مم خلال التدول والشوووووووكج رقس )
 الر م ال ف ج لديهس عجد التس ق مم خلال صفحة ع ميم عوى الفميسب   لا  ر م اله اتا والح ابال

ر جهس ال ف وووووووووووووووج لا  ر م الأعهزة يي حام لاجم  يئة مم ال تح اام ، ( %37.33) جسوووووووووووووووة تودر خ 
( مجهس يإن الر م ال ف ووووج لديهس لا  %22)امم ( ، %29.33)والذي قدر   جسووووتة  خ  الكهرومجزلية 

ر جهس ال ف ووج لا  ر م الأعهزة الطبية، أمم ال سووتلدمام ان  ( مم%5.33)تملاهم ر م م اد التت اج، 
( %2.67( مجهس ير جهس ال ف وووووج لا  ر م ال  اد الغذا ية،   اج م الجسوووووتة ال تت ية مجهس أي )3.33%)
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ل لابس والإكسووووووووووسوووووووووو ارا   سوووووووووومعم  الاد والحوي والج را  مجهس يإن ي او ن لر م أخر ولا  ال تعو  بم
 الش سية.

نلاح  مم خلال التدول اعلاه ان م قع ع ميم عوى الفميسب   يعرض ملتوا ااعلانم  التروعية  -
لعدة مجتتم  ملتوفة ومتعددة مجهم اعهزة  هروا ية ولا اتا وغارلام،حاث يت ح لجم اكبر نستة مم 

و رعع ذلك الى اانتشمر ال ابع  والج عية والت دة  تا وح اباللا االشتمخ الذيم يف و ن ر م 
عوى  الشتمخ بشكج  بارالعملية الذي ت يرلام ع ميم لوتس ق مم مر م  محوية وعمل ية وان اقتمل 

لوت اصج  مهبمتت عزء لاممم مم حيمتهس الا مية ، يهس يستع و نوالح ابال  ابتع مل لوه اتا الذ ية
غ  والصفحم  ال تج عة   م ت عد ب التطبيوم  مم ال عو مم  و  في م  اجهس ويي متمبعة  س لام ج 

لتس ق مم م قع ع ميم خمصة وانهم  اعهزة الكهرومجزليةالفئة مم الشتمخ الوذيم يف و ن ر م 
 ختيمرتعرض مت  عة متج عة مجهم ذو ع دة بمبعر م ازة ولاذا مميسهج عوى الزب ن ع وية اا

س ق يإن يئة مت بطة مم الشتمخ تو ي بع وية الت م اد تت اجو  اعهزة وبيةال جت ج امم بملجستة لر م 
مم م اقع ع ميم عوى الفميس   وبملتملي لاجم  مم يف ج و حبذ ر م عوى اخر ولاذا راعع الى 

متتمعتهم  عوىحسل الذوق الزب ن ومجه يت ح ان ايراد عاجة الدرابة يف ج ر م مم ار من و دام ن 
انهس يتدون مم يجمبل اذواقهس و وبي حمعيمتهس ورغتمتهس ي ثلا نتد مم يسته ي متمبعة ر م 

 والإكسس ارا   سمعم  الاد الذ ية وغارلام ال لابمس 
الأماكن المريحة والمفضلة التي تتيح عملية التسوق عبر موقع جوميا )إتاحة إختيار أكثر من  -

 إجابة(:

حسب الأماكن المريحة والمفضلة لديهم التي تتيح لهم عملية (: يوضح توزيع أفراد عينة الدراسة 14) رقم والشكل الجدول
 التسوق عبر موقع جوميا.

 الإجابة التكرار النسبة
 منزل 128 63.68%
 مكان العمل 33 16.42%
 مقهى الانترنت 8 3.98%
 الاماكن العامة 32 15.92%
 المجموع 201 100%
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حسل الأممكم ال ر حة وال ف وة لديهس التي تتيح لهس ع وية التس ق عبر ي ضح ت ز ع أيراد عاجة الدرابة  27الشكج 

 م قع ع ميم
 SPSS ملرعم  عوى إعت مدا الطملبتام  إعداد مم :المصدر

ان اعوى نستة مم إعمبم  لدى أيراد عاجة الدرابة   27التدول والشكج (14)نلاحظ  مم خلال
الأممكم ال ر حة وال ف وة لديهس التي تتيح لهس ع وية التس ق عبر م قع ( ح ل %63.68قدر  خ )

(، %16.42ت ثوت يي الإعمبة ال تعووة بمل جزل، اس توتهم الإعمبة ال تعووة ب كمن الع ج  جستة ) ع ميم
(، أمم الجستة ال تت ية مم %15.92بملأممكم العممة  جستة قدر   ووو ) بعدلام عمء  الإعمبة ال تعووة

 .( يكمنت متعووة ب وهى الأنترنت%3.98الإعمبم  والتي قدر   ووو )

نلاحظ مم خلال الجسوول ان اغول ايراد عاجة الدربووة مكمنهس ال ف ووج لوتسوو ق لا  ال جزل و  لو يمي  -
ب ثج لاذه ال  مربووووووووووم  التسوووووووووو  وة وقد يرعع ذلك الى عدة ابووووووووووتمخ مجهم ال جزل ي ير الت  ال لا س 

 خمصووووة وان م قع ع ميم عوى الفميسووووب   يلتصووووروالهدوء والرحة التممة للتيمر ال جتتم  اانسوووول 
 همجع وية شووووراء السوووووع واللدمم ، يأصووووتح بإمكمنه أن يلتمر مم ير د مال قت عوى ال سووووتلدي  يي 

ك ووم ان م قع ع ميووم عوى و ووديع ا جهووم، ومم اُست يسووووووووووووووتو هووم دون الحوومعووة إلى اللروج مم مجزلووه،
  ل ج اليه مم اي مكمن بوو اء مكمن الع ج او اممكم عممةالالفميسووب   بعتبر بوو ق ايتراضووي ي كم 

دة اتحمته عوى م قع ع ميم لوتس ق ولاذا حسل ال جش ر التس  وي وم

0,00%

20,00%

40,00%

60,00%

80,00%

63,68%

16,42%

3,98%
15,92%

منزل مكان العمل مقهى الانترنت الاماكن العامة



 الإطار التطبيقي: عرض النتائج وتحليل البيانات الإحصائية

 

120 

عدد المرات التي تم فيها إجراء معاملة تسويقية )تجارية( مع موقع جوميا للتسوق عبر  -

 الفايسبوي:

حسب عدد المرات التي قاموا فيها بإجراء معاملة يوضح توزيع أفراد عينة الدراسة  (:15رقم ) والشكل  الجدول
 تسويقية )تجارية( مع موقع جوميا للتسوق عبر الفايسبوي.

 الإجابة التكرار النسبة
 مرة واحدة 29 19.33%
 مرتين 38 25.33%
 اكثر من مرتين 83 55.33%
 المجموع 150 100%

 

 
تمر ة( مع )تحسل عدد ال را  التي قمم ا ياهم بإعراء معمموة تس   ية ي ضح ت ز ع أيراد عاجة الدرابة  28الشكج 

 م قع ع ميم لوتس ق عبر الفميسب  
 SPSS ملرعم  عوى إعت مدا الطملبتام  إعداد مم :المصدر

( مجهس %55.33( يت ووووووح لجم بأن أغول أيراد عاجة الدرابووووووة أي )15مم خلال التدول والشووووووكج رقس )
يإن عدد ال را  التي قمم ا ياهم بإعراء معمموة تسوووووووووووووو   ية )تتمر ة( مع م قع ع ميم لوتسوووووووووووووو ق عبر 

، أمم الذيم  منت لهس معمموة تس   ية )تتمر ة( مع م قع ع ميم لوتس ق اكثر مم مرتامالفميسب    منت 
والتي قوودر   و  الجسووووووووووووووتووة ال تت يووة مجهس اج ووم (، %25.33عبر الفووميسووووووووووووووب   مرتام  وغووت نسووووووووووووووبتهس )

مرة واحدة يو ( يكمنت معمموتهس مع م قع ع ميم لوتس ق عبر الفميسب   19.33%)
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ك م نلاحظ مم خلال البيمنم  ااحصم ية ال ت ثوة يي التدول أعلاه ان اغول الشتمخ مستلدمي  -
جي عم قع ع ميم لوتس ق عوى الفميسب   قمم ا ب عمموة تتمر ة مم مرتام الى  اكثر مم مرة  و 

ذلك ان درعة اوتهس ب  قع عادة وانهس معتمديم عوى ال يمي ب ثج لاذه ال ع ما  التس   ية مم 
 الفميسب  

  المحور الثاني : دوافع إستخدام موقع جوميا للتسوق الإلكتروني والإشباعات
 المحققة منه.

على  مدى إتاحة موقع جوميا لسهولة الإستخدام والتواصل مع أغلب المسوقين والمعلنين -
 :الفايسبوي

موقع جوميا لسهولة حسب رأيهم في مدى إتاحة (: يوضح توزيع أفراد عينة الدراسة  16رقم )والشكل  الجدول 
 .الإستخدام والتواصل مع أغلب المسوقين والمعلنين على الفايسبوي

 الإجابة التكرار النسبة
 دائما 59 39.33%
 احيانا 83 55.33%
 ابدا 8 5.33%
 المجموع 150 100%

 

 
م قع ع ميم لسه لة الإبتلداي والت اصج حسل رأيهس يي مدى إتمحة ي ضح ت ز ع أيراد عاجة الدرابة  29الشكج 

 مع أغول ال س قام وال عوجام عوى الفميسب  
 SPSS ملرعم  عوى إعت مدا الطملبتام  إعداد مم :المصدر

بأن أغول أيراد عاجة الدرابة أي  جستة تودر  ووووووووووووووووو   29والشكج(16)يت ح لجم مم خلال التدول 
( مجهس يرون بأن م قع ع ميم أحيمنم مم يسهج لهس الإبتلداي والت اصج مع أغول ال س قام 55.33%)

وال عوجام عوى الفميسوووووووب  ، أمم الذيم يرون بأنه دا  م مم يسوووووووهج لهس الإبوووووووتلداي والت اصوووووووج مع أغول 
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(،  يي حام الجسوووووووتة ال تت ية مجهس %39.33سوووووووب   قد  وغت نسوووووووبتهس )ال سووووووو قام وال عوجام عوى الفمي
 قام ل سو( يارون بأنه لس يسوهج لهس م قع ع ميم الإبوتلداي والت اصوج مع أغول ا%5.33والتي قدر  )

  وال عوجام عوى الفميسب  

نلاحظ مم خلال التدول ان م قع ع ميم احيمنم مميتيح بووووووووووووووه لة الت اصوووووووووووووووج مع اغول ال عواجام  -
ل سوووووووو قام عوى الصووووووووفحة وقد يرعع ذلك لكثرة ال ووووووووغ  عواهم  لذا بمتت تعت د عوى ابووووووووتراتتية وا

خمصووووة لتعممج مع ال عوجام والزبم م ولاي  وان تك ن مح ر ال بووووي   ام ال عوم والزب ن،  و تدخج 
الوم   ن عوى الصووووفحة يي حملة وع د بوووو ء تفملاس  ام الزب ن وال عوم بوووو اء ح ل ع دة ال جتتم  

ابعمر  اج م لاجم  يئة مم ال تح ااام يرون انه دا  م مم تتيح صفحة ع ميم به لة اابتلداي او ا
 والت اصج مع ال س قام وال عوجام  

الخدمات التي يتيحها موقع جوميا للتسوق على الفايسبوي والتي تساعد الأفراد )إتاحة إختيار  -
 :أكثر من إجابة(

رأيهم في الخدمات التي تساعدهم من  حسب توزيع أفراد عينة الدراسةيوضح   (:17رقم ) والشكل  الجدول
 خلال إستخدامهم لموقع جوميا للتسوق على الفايسبوي.

 الإجابة التكرار النسبة
 التعرف على المنتجات والخدمات المقدمة 86 34.40%
 الشكل( –الالوان – )السعر jumiaالحصول على تفاصيل المنتجات والخدمات جوميا  81 32.40%
 توفير الوقت والجهد للحصول على المنتج او الخدمة 41 16.40%
 توفير عدة خيارات لاتخاذ قرار الشراء المناسب 37 14.80%

 أخرى  5 2%
 المجموع 250 100%

 

 
رأيهس يي اللدمم  التي تسمعدلاس مم خلال إبتلدامهس ل  قع  حسل ت ز ع أيراد عاجة الدرابةي ضح  30الشكج  

 ع ميم لوتس ق عوى الفميسب  
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 SPSS ملرعم  عوى إعت مدا الطملبتام  إعداد مم :المصدر

يت ح لجم بأن أكبر نستة مم إعمبم  مستلدمي م قع ع ميم   30الشكج (17)مم خلال التدول
( ح ل رأيهس يي اللدمم  التي تسمعدلاس مم خلال إبتلدامهس ل  قع ع ميم %38.40لتس ق قدر  خ)

لوتس ق عوى الفميسب   قد ت ثوت يي الإعمبة ال تعووة بملتعرف عوى ال جتتم  واللدمم  ال ودمة، اس 
 –اال ان –)السعر  jumiaحص ل عوى تفمصاج ال جتتم  واللدمم  ع ميم توتهم الإعمبة ال تعووة بمل

ج ال قت والتهد لوحص ل عوى ال جت ت يار  (،  يي حام  منت الإعمبة ال تعووة%32.40الشكج(  جستة )
(، أمم الإعمبة ال تعووة  ت يار عدة خيمرا  اتلمذ قرار الشراء %16.40او اللدمة  جستة قدر   ووو )

( يكمنت %2الجستة ال تت ية مم الإعمبم  والتي قدر   ووو )  اج م (،%14.80يودر   جستة ) ال جمبل
متعووة بإعمبم  أخرى مودمة مم أيراد عاجة الدرابة ت ثوت يي بمعدتهس يي ت يار خدمة الت صاج لو جزل 

 أو إلى أممكم ت اعدلاس.

مم خلال معطيم  التدول انه لاجم  نسل متومربة  ام خدمم  التي تعرضهم ع ميم لوتس ق عبر  -
الفميسب   عوى الزب ن  والتي مم  اجهم الحص ل عوى تفمصاج ال جتتم  واللدمم   ملسعر واال ان 

 ىالذي لهس تماار  بار عوى الزب ن ومجه يت ح لجم  ج مم تعرضه ع ميم لهم دور يي يي تماار عو
ص ل ت يار ال قت والتهد لوحاذواق الزبم م وان  ج الته د  واللدمم  الذي تودمهم ع ميم لوزب ن مم 

جزل وت صاج ال جتج الى م ت يار عدة خيمرا  اتلمذ قرار الشراء ال جمبلو  عوى ال جتج او اللدمة
 تتم  مء ال جالزب ن يسملاس يي اامرة الات مي الزب ن وتعز ز اومته بمل  قع واقجمعه عوى اقتج

مدى وصول العروض الترويجية الجديدة لأهم المنتجات المعروضة على صفحة جوميا عبر حساب  -
 : الفايسبوي

مدى إستقبالهم للعروض الترويجية حسب  توزيع أفراد عينة الدراسة(: يوضح 18رقم ) والشكل  الجدول
 الفايسبوي.الجديدة لأهم المنتجات المعروضة على صفحة جوميا عبر حساب 

 الإجابة التكرار النسبة
 نعم 130 86.67%
 لا 20 13.13%
 المجموع 150 100%
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مدى إبت تملهس لوعروض الترو تية التديدة لألاس ال جتتم  ي ضح ت ز ع أيراد عاجة الدرابة حسل  31الشكج 

 ال عروضة عوى صفحة ع ميم عبر حسمخ الفميسب  
 SPSS ملرعم  عوى إعت مدا الطملبتام  إعداد مم :المصدر

يت ح لجم بأن أكبر نستة مم ال تح اام والتي قدر   31 والشكج (81)مم خلال التدول 
( مجهس يإنهس يستوبو ن العروض الترو تية التديدة لألاس ال جتتم  ال عروضة عوى %86.67خ)

( يإنهس ا يستوبو ن %13.13صفحة ع ميم عبر حسمخ الفميسب  ، أمم الجستة ال تت ية مجهس أي )
ل عروضة عوى صفحة ع ميم عبر حسمخ الفميسب  .العروض الترو تية التديدة لألاس ال جتتم  ا  

مم خلال الجسوووول ال تحصووووج عواهم يت ووووح لجم اعوى نسووووتة مم الشووووتمخ مشووووتر ي يي م قع ع ميم  -
لوتسووووووو ق  عوى الفميسوووووووب   تصووووووووهس  ج العرض وااعلانم  التروعية التديدة الاس ال جتتم  عوى 

ستجتج حسل را اهس الشلصي ومجه نحسم هس يي الفميسب   بحاث ي كجهس تفمعج مع لاده العروض 
ان م قع ع ميم عوى الفميسوووووووووووب   يو ي  ترو ج ل لتوا ال جتتم  واللدمم  عوى اوبوووووووووووع نط  يي 
حام ت عد يئة ضئاوة ا تصوهس العروض التروعية وقد يرعع ذلك الى عدي ااشمرا  ومتمبعة م قع 

 حسم هس عوى الفميسب  ع ميم عوى الفميسب   بشكج دا س او غو  ااعلانم  ااجمء تصفح 
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أهم العروض التي تجذب في موقع جوميا على الفايسبوي للتسوق )إتاحة إختيار أكثر من  -
 إجابة(:

 حسب أهم العروض التي تجذبهم في موقع جوميا للتسوق. توزيع أفراد عينة الدراسةيوضح   (:19)الجدول
 الإعمبة التكرار النسبة
 عروض التخفيضات 127 58.53%
 عروض الجمعة السوداء 33 15.21%
 عروض المسابقات 36 15.59%
 عروض عيد ميلاد الموقع 21 9.68%
 المجموع 217 100%

 

 
 حسل ألاس العروض التي تتذ هس يي م قع ع ميم لوتس ق  ت ز ع أيراد عاجة الدرابةي ضح  32الشكج

 SPSS ملرعم  عوى إعت مدا الطملبتام  إعداد مم :المصدر

يتبام لجم بأن اعوى نستة إعمبم  لدى أيراد عاجة الدرابة ان     32والشكج (19)التدولمم خلال 
عروض التل ي م  مم الاس العروض التي تتذ هس يي م قع ع ميم لوتس ق والتي قدر  نسبتهس 

(، بعدلام الإعمبة %16.59( ، اس توتهم الإعمبة ال تعووة بعروض ال سمبوم   جستة )%63.53خ)
(، أمم الجستة ال تت ية مم الإعمبم  والتي قدر   ووو %15.21وض الت عة الس داء  جستة )ال تعووة بعر 

 ( يكمنت إعم تهس متعووة بعروض عاد مالاد ال  قع.9.68%)
ع ميم تحرص بج  م عوى ا تكمر خدمم  عديدة ونلاح  مم خلال الجتم ج ال تحصج عواهم ان  -

حاث تديع بم قعهم عوى الفميسب   لوع لاء التدد والحملاام مم خلال حو ل تكج ل عية تجميسية عبر 
م  بعد أن اصتحت مجصة ع ميم لاي الليمر اامثج والآمم لإعراء  للابتفمدة مم التل ي لزبم ما
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ر أي ج ال جتتم  واللدمم   هدف ت بيع قمعدة  ت يا ع ويم  الشراء والتس ق عبر الإنترنت
، وتل ي  يي اابعمر خدمم  التوسي  التي تودمهم ع ميم توديس  اابتفمدة الع لاء مم خلال

وخلال م بس البلا  يرايدي تودي ع ميم عبر مجصتهم تل ي م  حصر ة بأق ى العروض عوى 
ية ، واله اتا ال ح  لة، و اعهزة مت  عة ضل ة مم ال جتتم ، تش ج أي ج الأعهزة الإلكترون

اللاخ ت خ، و العديد مم اكسس ارا  الك با تر،و ال لابس بت يع أن اعهم، و الأدوا  ال جزلية، 
ك م ت ير عدة مسمبوم  يت كم مم خلالهم الزب ن مم ربح . والسمعم ، والعط ر، وال كيمج وغارلام

 ب اء اعهزة الكترونية او مبوغ مملي محدد

موقع جوميا لخدمات ملائمة للتسوق )معلومات حول المنتج، صور، فيديوهات مدى تقديم  -5
 توضيحية(:
تقديم موقع جوميا لخدمات ملائمة رأيهم في مدى  حسب توزيع أفراد عينة الدراسةيوضح (: 20الجدول رقم )

 .للتسوق )معلومات حول المنتج، صور، فيديوهات توضيحية(
 الإجابة التكرار النسبة
 دائما 76 50.67%

 أحيانا 72 48%
 أبدا 2 1.33%
 المجموع 150 100%

 

 
ي ضح ت ز ع أيراد عاجة الدرابة حسل رأيهس يي مدى توديس م قع ع ميم للدمم  ملا  ة لوتس ق  32الشكج 

 )معو مم  ح ل ال جتج، ص ر، يادي لام  ت ضيحية(.
 SPSS ملرعم  عوى إعت مدا الطملبتام  إعداد مم :المصدر
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( مجهس يرون بأن %50.59أن أغول أيراد عاجة الدرابووووة أي ) 32والشووووكج  ( 20)التدوليشووووار 
خوودمووم  ملا  ووة لوتسوووووووووووووو ق )معو مووم  ح ل ال جتج، صوووووووووووووو ر، ياوودي لاووم  م قع ع ميووم دا  ووم مووم يووودي 

، أمم مم يودي خدمم  ملا  ة لوتسووو ق احيمنم بأن م قع ع ميم ( مجهس يرون %48، يي حام )ت ضووويحية(
 .خدمم  ملا  ة لوتس ق  أ دا س يوديلبأن م قع ع ميم ( يارون %1.33ية مجهس أي )الجستة ال تت 

نلاحظ مم خلال معطيوووم  التووودول ان م قع ع ميوووم غوووملتوووم موووميوووودي خووودموووم  ملا  وووة لوزبوووم م 
ك عو مم  وتفصوواج ح ل ال جتج والتي تك ن مري قة بملصوو ر والفدي لام  الت ضووحية و ذا اال ان لتوديس 

 ص رة حسجة عم م قع ع ميم عوى الفميسب   حتى تثار انتتمه الزب ن 

الاعلانية لجوميا على الفايسبوي من الحصول على المنتجات الرسائل مدى مساعدة  -6
 يرغب بها المستخدمين: والخدمات التي

الرسائل الاعلانية لجوميا حسب رأيهم في مدى مساعدة  توزيع أفراد عينة الدراسة(: يوضح 21) الجدول 
 يرغبون فيها. على الفايسبوي من الحصول على المنتجات والخدمات التي

 الإجابة التكرار النسبة
 دائما 92 61.33%

 أحيانا 48 32%
 أبدا 10 6.67%
 المجموع 150 100%

 

 
الربم ج ااعلانية لت ميم عوى حسل رأيهس يي مدى مسمعدة  ت ز ع أيراد عاجة الدرابةي ضح  33كج الش

 يرغب ن ياهم الفميسب   مم الحص ل عوى ال جتتم  واللدمم  التي
 SPSS ملرعم  عوى إعت مدا الطملبتام  إعداد مم :المصدر
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( بأن اعوى نستة لدى  أيراد عاجة الدرابة  يرون 21يت ح لجم مم خلال  التدول والشكج رقس )
مم  الحص ل عوى ال جتتم  واللديي  دا  م مم تسمعدلاسعوى الفميسب    الربم ج ااعلانية لت ميمبأن 

يرون بأن الربم ج ( مجهس %32حام ان نستة  ) ( ، يي%61.33 جستة قدر  خ ) التي يرغب ن ياهم
مم تسمعدلاس مم الحص ل عوى ال جتتم  واللدمم  التي احيمنم  ااعلانية لت ميم عوى الفميسب   

 تسمعدلاس لسبأن الربم ج ااعلانية لت ميم ( يارون %6.67، أمم الجستة ال تت ية مجهس أي )يرغب ن ياهم
 .ال جتتم  واللدمم  التي يرغب ن ياهم عوى الفميسب   مم الحص ل عوى أ دا

مم خلال الجسووول يت وووح لجم بمنه دا  م مم تسووومعد الربوووم ج ااعلانية يي الحصووو ل عوى ال جتتم  ان 
لربملة خمصة وان  ا الإلكترونيالربم ج ااعلانية اصتحت عزء مهس وعجصر يعلا يي ع وية التس    

الإعلانية تعتبر  ال حرض الذي ي لد عجد الزب ن الرغتة يي الشوووراء مم خلال مم تت ووو جه مم أبوووملال 
 الإقجمع والتأاار عوى الت انل العووية والجفسية لديه

 
مدى إتاحة صفحة جوميا على الفايسبوي الفر  الكافية للتعبير عن الملاحظات والرد على  -7

 روض المنتجات والخدمات المقدمة: التعليقات حول ع
إتاحة صفحة جوميا حسب رأيهم في مدى  توزيع أفراد عينة الدراسة(: يوضح 22) الجدول 

ملاحظاتهم والرد على التعليقات حول عروض المنتجات  على الفايسبوي الفر  الكافية للتعبير عن
 .والخدمات المقدمة

 الإجابة التكرار النسبة
 دائما 48 32%

 أحيانا 92 61.33%
 أبدا 10 6.67%
 المجموع 150 100%
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إتمحة صفحة ع ميم عوى الفميسب   الفرص حسل رأيهس يي مدى  ت ز ع أيراد عاجة الدرابةي ضح  34الشكج 

 .ملاح متهس والرد عوى التعويوم  ح ل عروض ال جتتم  واللدمم  ال ودمة الكمفية لوتعبار عم
 SPSS ملرعم  عوى إعت مدا الطملبتام  إعداد مم :المصدر

( مجهس %60.67يت ووح لجم بأن أغول أيراد عاجة الدرابووة أي ) 34 والشووكج ( 22)يشووار التدول
س والرد الكمفية لوتعبار عم ملاح متهيرون بأن صووووووووفحة ع ميم عوى الفميسووووووووب   تتيح لهس دا  م الفرص 

( يرون بأن صووووووووووووووفحة %32.67يي حام )، عوى التعويوم  ح ل عروض ال جتتم  واللدمم  ال ودمة
م  الكمفية لوتعبار عم ملاح متهس والرد عوى التعويوع ميم عوى الفميسووووووووووووووب   تتيح لهس  احيمنم الفرص 

( يارون بأن صفحة %6.67، أمم الجستة ال تت ية مجهس أي )ح ل عروض ال جتتم  واللدمم  ال ودمة
م  ح ل ية لوتعبار عم ملاح متهس والرد عوى التعويوالكمفع ميم عوى الفميسب   لس تتح لهس أ دا الفرص 

 .عروض ال جتتم  واللدمم  ال ودمة

نستجتج مم خلال الجسل ان م قع ع ميم عوى الفميسب   يتيح الفرصة لزبم جه التعوا  عوى 
مجش را  والتعبار عم ارا هس ح ل ال جتتم  او اللدمم  التي يعرضهم ال  قع عوى مستلدمي صفحته 
 عوى الفميسب    والرد عوى ابتفسمراتهس وذلك  هدف الت اصج الدا س مع الزب ن ومعرية متطوتمته

وحمعمته،وتع ا  العلاقة مع الزبم م وز مدة تفمعوهس نح  العلامة التتمر ة 
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التسويق الالكتروني على موقع جوميا الجزائر على الفايسبوي ودوره في الثالث : المحور 
  تحقيق رضا الزبون الجزائري:

ال هجية، ومتغار مكمن ( مع متغار التجس، ومتغار ال ضعية 1( توموع العتمرة رقس )23التدول رقس )
 .الإقممة

 
 SPSS ملرعم  عوى إعت مدا الطملبتام  إعداد مم :المصدر

 ( 1مم خلال  قرا تجم لوتدول اعلاه نلاحظ ان العتمرة رقس ) " مستوى الخدمة المقدمة من طرف ان
، أن نستة الذ  ر  "  حسب متغير الجنسكانت عند حسن ظنك  Facebook  جوميا علىموقع 

ة مسوووووووت ى اللدم كمنت اكبر مم نسوووووووتة اانمث، حاث قدر  نسوووووووتة م اقوة والوب ل عجد الذ  ر عوى
امم  ، )%22.64 (( وتوم وهم نسوووووووتة م ايوة عجد اانمث خ% 77.36خ) كمنت يي حسوووووووم تجهس 

( يحام %79.49ال حميدة يكمنت  ذلك نسووووووووووووتة الذ  ر  بارة والتي قدر  خ )بملجسووووووووووووتة للإعمبم  
( وبملجسووتة لإعمبة عدي قب ل ومعمرضووة لوعتمرة ت ثوت نسووتة %20.51كمنت اعمبة عجد اانمث خ )

 (   40 (واانمث خ %) 60(الذ  ر خ
 

 العتمرة
 ال تغارا 

كانت  Facebookمستوى الخدمة المقدمة من طرف موقع جوميا على 

 .عند حسن ظنك
 موافق محايد معارض

 التجس
   %   %   % 
 %77.36 82 %79.49 31 %60 3 ذ ر
 %22.64 24 %20.51 8 40% 2 أنثى

 %100 106 %100 39 %100 5 ال ت  ع 

ال ضعية 
 ال هجية

 %54.72 58 %43.59 17 %40 2 موظف
 11.32% 12 %12.82 5 %20 1 بدون عمل

 %14.15 15 %23.08 9 %20 1 طالب )طالب موظف(
 %19.81 21 %20.51 8 %20 1 أعمال حرة
 %100 106 %100 39 %100 5 المجموع

مكمن 
 لإقممة

 %30.19 32 %33.33 13 %40 2 البليدة
 %42.45 45 %38.46 15 %40 2 العاصمةالجزائر 

 %27.36 29 %28.21 11 %20 1 عين الدفلى
 %100 106 %100 39 %100 5 المجموع
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  يإن   المهنيةالوضعية اغوبية ال تح اام حسل متغار  اننلاحظ  اي م مم خلال التدول 

  ) %54.72(إعمبة ال  تفام  منت اعوى نسووووتة  مم حاث درعة م ايوتهس عوى العتمرة والتي قدر  خ 
( يي حام نتد ان معمرضتهس وري هس لوعتمرة  جستة %43.59وت ثوت اعتمتهس ب حميد لوعتمر  جستة ) 

 جسوووووتة مت بوووووطة قدر         اج م  منت نسوووووتة م ايوة اصوووووحمخ اع مل حرة عوى العتمرة( ، %40تودر خ) 
( تث وت يي محميدتهس لوعتمرة امم معرضوووووووتهس وعدي قب لهس لوعتمرة %20.51( ونسوووووووتة ) %19.81خ) 

( و %14.15( ، اس تملتهم إعمبة م ايوة يئة الطوتة  ) الطوتة ال  تفام (  جسوووووتة) %20كمنت  جسوووووتة )
( ت ثج معمرضووتهس %20يديم امم نسووتة) ( لوطوتة ) الطوتة ال  تفام (  ال حم%23.08قم وتهم نسووتة ) 

وري وووهس التمي لوعتمرة، يي حام ان اعمبة يئة  دون ع ج  مدنى مرتتة حاث ت ثوت نسوووتة ق بوهس لوعتمرة 
( امم نسووووتة %12.82( ، و شووووار التدوال ان نسووووتة محميدة لاذه الفئة قدر  خ ) 11.32%خ نسووووتة )

 (%20معمرضتهس وعدي ق بوهس قدر  خ ) 
  مسووووتوى الخدمة المقدمة من طرف موقع جوميا ومم خلال معطيم  التدول  نسووووووتجتج ان العتمرة

حاث ان اعوى نسووووووووتة مم اعمبم  ال تح اام حسوووووووول  "كانت عند حسوووووون ظنك Facebookعلى 
 منت واية التزا ر العمصووو ة يي الصووودارة  والتي قدر  نسوووتة م ايوة بوووكمنهم   اقامتهم متغير مكان

( ومعمرضووووووتهس التممة قدر   جسووووووتة)  %38.46م نسووووووتة محميدتهس  قدر  خ) ( ام %42.45خ) 
( عوى م ايوتهس لوعتمرة ، اج م  منت  %30.19ومم اس تملتهم واية البوادة  جسة قدر  خ ) ( 40%

( محميدتهس لوعتمرة امم بملجسووووووووووتة ل اية عام الديوى عمء  يي ادنى مرتتة مم  %33.33نسووووووووووتة ) 
( ونسوووووووتة)  %27.36حاث عدد اعمبم  ال تح اام اذ ان م ايوتهس وقب لهس لوعتمرة قدر   جسوووووووتة ) 

( محميدتهس عوى العتمرة مست ى اللدمة يي حام ان نستة معمرضتهس وعدي قب لهس قدر  28.21%
          (         %20خ )

م قع ع ميم عوى  وعد أن ل تح اام أن مع س اعمبم  ا اعلاه   نم  التدولممم خلال  ينلاحظ  -
 يف وووووو ن  يهس بملتسووووو ق يرغب ن  الذيم وال تعمموام زبم ملوالفميسوووووب    يودي خدمم  يي ال سوووووت ى 

 مرة مم أكثر حسووووومبمتهس يتصوووووفح ن  ك نهس معروض  لا مم خلال مم مجتتمتهس عوى الحصووووو ل
 كج يي متمحة ال يسووووب  صووووفحة م قع ع ميم عوى  عوى التتمر ةالتسوووو   ية   الإعلانم  و ي ميم

 مم عواهم والحص ل متج عة مجتتم  إلى وال ص ل زممن أي ويي مكمن أي مم والتس ق  الأوقم 
 الديع وبوووووووه لة محويم مت يرة غار مجتتم  عوى والحصووووووو لوال حوية   الدولية الأبووووووو اق ملتوا

  التكمليف وبأقج م كم وقت اقج يي اللدمم  وص ل وبرعة والت صاج
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نسووووووتجتج ان مسووووووت ى اللدمة ال ودمة مم ورف م قع ع ميم عوى الفميسووووووب   لهم دور عد يعمل يي 
لتمنل التسوووووووووو    االكتروني  كبار ت ميلاا  ت ليكسوووووووووول اوة الزبم م وز مدة يي تفمعوهس  وان ع ميم 

 وتهدف الى ت بيع ابتلدامه عجد الشتمخ التزا ر م وتحسام الص رة الذلاجية لدى مستلدماهم .
 ( مع متغير الجنس، ومتغير المستوى الدراسي، ومتغير الوضعية 2( تقاطع العبارة رقم )24الجدول رقم )

 المهنية.

 
 SPSS ملرعم  عوى إعت مدا الطملبتام  إعداد مم :المصدر

 ( ا 2يتبام لجم ملاح تجم لوتدول اعلاه ان العتمرة رقس  ) ترى ان العروض التسووووووووووويقية والاعلانية
تكفيك عناء البحث عن المنتجات والخدمات وتختصوووووووووور لك  Facebookلموقع جوميا على 

، أن نسوووووتة الذ  ر  منت اكبر مم نسوووووتة اانمث حاث قدر  نسوووووتة  متغير الجنسحسووووول  " الوقت
امووم  ) %30.77 ( يحام  وومنووت نسووووووووووووووتووة م ايوووة عجوود اانوومث ) %69.23م اقوووة عجوود الووذ  ر خ)

( يحام %73.08بملجسووووووتة للإعمبة ال حميدة لهس يكمنت  ذلك نسووووووتة الذ  ر اعوى والتي قدر  خ )
( وبملجسووووووووووتة للإعمبة عدي قب ل ومعمرضووووووووووة %26.92كمنت نسووووووووووتة اعمبة محميدة عجد اانمث خ )

 ( %28.57 (واانمث خ( %71.43) العتمرة ت ثوت نستة الذ  ر خ

 العتمرة
 ال تغارا 

 Facebookترى ان العروض التسويقية والاعلانية لموقع جوميا على 

 تكفيك عناء البحث عن المنتجات والخدمات وتختصر لك الوقت
 موافق محايد معارض

 التجس

   %   %   % 
 %69.23 63 %73.08 38 %71.43 5 ذ ر
 %30.77 28 %26.92 14 %28.57 2 أنثى

 %100 91 %100 52 %100 7 ال ت  ع

ال ست ى 
 الدرابي
 

 %2.20 2 %0 0 %0 0 إبتدائي
 %10.99 10 %17.31 9 %14.29 1 متوسط
 %24.18 22 %25 13 %28.57 2 ثانوي
 %62.64 57 %57.69 30 %57.14 4 جامعي
 %100 91 %100 52 %100 7 ال ت  ع

ال ضعية 
 ال هجية

 %42.86 39 %42.31 22 %57.14 4 موظف
 %23.08 21 %19.23 10 %14.29 1 بدون عمل

 %20.88 19 %25 13 %28.57 2 طالب )طالب موظف(
 %13.19 12 %13.46 7 %0 0 أعمال حرة
 %100 91 %100 52 %100 7 المجموع
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 ( ا ان اغوبية ال تح اام حسوووووووول 2نلاحظ مم خلال التدول  اعلاه ان العتمرة رقس) متغير مسووووووتوى
يإن إعمبة الطوتة التممعام  منت اعوى نسوووووووووووتة  مم حاث درعة م ايوتهس عوى العتمرة و  الدراسوووووووي
( يي حام %57.69(  اج م  منت اعتمتهس ب حميد لوعتمرة  جسووووووووووووووتة تودرخ ) %62.64قدر  خ) 
( ، وإن نسوووتة م ايوة تلاماذ الثمن  ة %57.14سوووتة معمرضوووتهس وري وووهس لوعتمرة تودر خ)نتد ان ن

( تث وت يي اعم تهس  %25( وتوم وهم  )%%24.18عوى العتمرة  جسووووتة مت بووووطة و التي قدر  خ)
( اس تملتهم م ايوة تلاماذ %28.57ب حميد لوعتمرة امم معرضوووتهس وعدي قب لهس لوعتمرة  منت  جسوووتة )

( لوتلاماذ ال حميديم امم %%17.31( و قم وتهم نسوووووووتة )%10.99  عوى العتمرة  جسوووووووتة)ال ت بووووووو
( ت ثج معمرضوووووووووتهس وري وووووووووهس التمي لوعتمرة، يي حام ان اعمبة  تلاماذ الإ تدا ي %14.29نسوووووووووتة)

(  و شار التدوال ان نستة %2.20كمنت   أدنى مرتتة حاث ت ثوت نستة ق بوهس لوعتمرة خ نستة )
 الفئة و نستة معمرضتهس وعدي ق بوهس مجعدمة ت ممممحميدة لاذه 

 ( ان اغوبية ال تح اام حسووول متغار ال ضوووعية ال هجية، 2نلاحظ مم خلال التدول ان العتمرة رقس )
يووإن إعوومبووة ال  تفام  وومنووت اعوى نسووووووووووووووتووة  مم حاووث درعووة م ايوتهس عوى العتوومر والتي قوودر  خ 

( يي حام نتد نسوووووووتة معمرضوووووووتهس %42.31ة )( وت ثوت اعتمتهس ب حميد لوعتمر  جسوووووووت42.86%)
( ،  اج م  منت نسووووووووتة م ايوة يئة دون %57.14وري ووووووووهس لوعتمرة   منت اعوى نسووووووووتة وتودر  خ)
( ونسووووووووووووتة محميدتهس لوعتمرة تث وت يي %23.08ع ج عوى العتمرة  جسووووووووووووتة مت بووووووووووووطة قدر   خ)

اس تملتهم إعمبة م ايوة ( ،%14.29( امم معرضوووووتهس وعدي قب لهس لوعتمرة  منت  جسوووووتة )19.23%)
( لوطلاخ ال حميديم امم %25( و قم وتهم نسووووووووووووووتة) %20.88يئة  الطلاخ عوى العتمرة  جسووووووووووووووتة)

( ت ثج معمرضوووتهس وري وووهس التمي لوعتمرة، يي حام ان اعمبة يئة دون ع ج  مدنى %28.57نسوووتة)
نسوتة محميدة لاذه ( ، و شوار التدوا ان 11.32خ نسوتة )% ةمرتتة حاث ت ثوت نسوتة ق بوهس لوعتمر 

 (%28.57( امم نستة معمرضتهس وعدي ق بوهس قدر  خ )%12.82الفئة قدر  خ ) 

العروض التسووووووووو   ية وااعلانية ل  قع ع ميم عوى وضوووووووووحت البيمنم  ااحصوووووووووم ية لوتدول يي ان  -
Facebook خمصوووووووووووة و ان  تك يك عجمء التحث عم ال جتتم  واللدمم  وتلتصووووووووووور لك ال قت ،

تفمعوية  ام الزب ن والوم   ن  ترو تية أداة تعتبر   ال يسب   عبرالإعلانم  التس   ية ل  قع ع ميم 
عوى الصوووووووووووفحة  التي تو ي بعرض معو مم  عم مجتتم  وخدمم  وتسوووووووووووتلدي عجصووووووووووور ااامرة و 
 التشوو    ح ل ال مدة ااعلانية وعذخ انتتمه ال سووتلدي مم حاث ور وة عرضووهم لوربووم ج ااعلانية 
التسوو   ية التي لهم تماار  بار عوى اذواق الزبم م ولاذا اامرا يتيح ل سووتلدمي م قع ع ميم لوتسوو ق 
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عوى الفميسووووب   امكمنية ااولاع عوى العروض التسوووو قية واختيمر ال جتتم  ال جمبووووتة لهس وحسوووول 
أحسووووووووم بلو سووووووووتلدمام ع والسووووووووو يار اللدمم  ييي التسوووووووو  وي لت ميم الإعلان الات متهس ،   م ان 

 التهد و وت يار ال قت م بملاس يي ت يار عه دلاس بملتحث عم ال جتتم  مالتكمليف  جال بم ج وأق
 ال عروضوووة واللدمم  ال جتتم  أن حاث, التووادية الإعلانية ال بوووم ج  دل لولدمم  ال صووو ل يي

التسوووو قية ل  قع ك م تتيح ااعلانم   العمدية الأبوووو اق محج تحج أن ي كمعوى الفميسووووب    لت ميم
 ع ميم عوى الفميسب   يرصة اكبر لز مدة احت مل التعرض اايراد لصفحة ع ميم

 ال صووو ل يي والتهد ال قت تلتصووور ال يسوووب   عبرنسوووتجتج ان العروض ااعلانية ل  قع ع ميم 
 .وبر عة بهوة اتصمل ك باوة التووادية الإعلانية ال بم ج  دل لولدمم 

  
 ( مع متغير الجنس، ومتغير  الفئة العمرية  ومتغير الوضعية المهنية 3( تقاطع العبارة رقم )25الجدول رقم )

 SPSS ملرعم  عوى إعت مدا الطملبتام  إعداد مم :المصدر

  ت ير لك صفحة ع ميم عوى   ا (3رقس)أن العتمرة اعلاه  مم خلال ملاح تجم لوتدولFacebook 
معو مم  عم ال جتتم  واللدمم  البديوة وت كجك مم تتجل ال جتتم  ال وودة والتدليس احسوووووووووووووول، 

أن نسوووووووتة الذ  ر  منت أكبر مم نسوووووووتة الإنمث ،حاث قدر  نسوووووووتة ال  ايوة والوب ل  متغير الجنس

 العتمرة
 ال تغارا 

معلومات عن المنتجات  Facebookتوفر لك صفحة جوميا على 

 والخدمات البديلة وتمكنك من تجنب المنتجات المقلدة والتدليس
 موافق محايد معارض

 التجس

   %   %   % 
 %70.21 66 %65.12 28 %69.23 9 ذ ر
 %29.79 28 %34.88 15 %30.77 4 أنثى

 %100 94 %100 43 %100 13 ال ت  ع

الفئة 
 الع ر ة

 %31.91 30 %34.88 15 %30.77 4   سنة 25إلى من  18من 
 %43.62 41 %39.53 17 %46.15 6 سنة 35إلى  26من 
 %24.47 23 %25.58 11 %23.08 3 سنة 45إلى  36من 

 %100 94 %100 43 %100 13 ال ت  ع

ال ضعية 
 ال هجية

 %45.74 43 %44.19 19 %38.46 5 موظف
 %22.34 21 %18.60 8 %23.08 3 بدون عمل

 %12.77 12 %25.58 11 %30.77 4 طالب )طالب موظف(
 %19.15 18 %11.63 5 %7.69 1 أعمال حرة
 %100 94 %100 43 %100 13 المجموع
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 29.79( يي حام  منت نسووووووووتة ال  ايوة عجد الإنمث خ )%%70.21عوى العتمرة عجد الذ  ر خ)
( أمم بملجسووووووووووووووتة للإعمبة ال حميدة عوى العتمرة يكمنت  ذلك نسووووووووووووووتة الذ  ر أعوى  جسووووووووووووووتة قدر  

( أمم بملجسووتة لإعمبة %34.88نسووتة إعمبة محميدة عجد الإنمث خ ) ( يي حام  منت%65.12خ)
 (  30.77( والإنمث خ)%%69.23عدي الوب ل وال عمرضة يت ثوت العتمرة  جستة ذ  ر )

  ( %43.62أن نسووووووووتة ) الفئة العمرية حسوووووووول متغار ( 3رقس)ان العتمرة  نلاحظمم خلال التدول
بووووووووووووووجة وايو ا ، يي حام نتد أن نسووووووووووووووتة  35إلى  26مم ال تح اام الذيم تتراوا أع مرلاس مم ام 

بووجة وايو ا عوى صووفحة ع ميم  25إلى 18( مم ال تح اام الذيم تتراوا أع مرلاس مم ام 31.91%)
  جتتم معو مم  عم ال جتتم  واللدمم  البديوة وت كجك مم تتجل الت ير   Facebookعوى 

 45إلى 36( مم ال تح اام الذيم تترواا أع مرلاس مم ام %24.47ال وودة والتدليس، وتوم وهم نستة)
( مم ال تح اام %39.53ك م نلاحظ أن نستة ) .بجة وايو ا عوى أن تعويومتهس تسخذ بعام الإعتتمر

( %34.88) بوووووووووجة لهس إعمبة محميدة يي حام نتد نسوووووووووتة35إلى  26الذيم تتراوا أع مرلاس مم ام 
بووووووووووجة  منت إعم تهس محميدة ،يي حام نتد  25إلى  18مم ال تح اام الذيم تتراوا أع مرلاس مم ام 

بووووووووووووجة  منت إعم تهس  45إلى  36( مم ال تح اام الذيم تتراوا أع مرلاس مم ام %25.58نسووووووووووووتة )
 35لىإ 26( مم ال تح اام الذيم تتراوا أع مرلاس مم ام %46.15ك م نلاحظ أن نسوووووووتة ) .محميدة

بووووجة عمرضوووو ا عوى أن تعويومتهس تسخذ بعام الإعتتمريي تصوووو يس ال جتتم  وتحسووووام اللدمم ، يي 
بجة معمرض ن  25إلى 18( مم ال تح اام الذيم تتراوا أع مرلاس مم ام %30.77حام نتد نستة )

 ( مم ال تح اام الذيم%23.08عوى أن الصوووووووفحة تأخذ تعويومتهس بعام الإعتتمر. وتوم وهم نسوووووووتة )
ت ير معو مم  عم ال جتتم  بووووووووجة معمرضوووووووو ن عوى الصووووووووفحة  45إلى 36تتراوا أع مرلاس مم ام 

 واللدمم  البديوة وت كجهس مم تتجل ال جتتم  ال وودة
  ال  اتفام ( مم يئة %45.74نسوووووووتة )نلاحظ ان   الوضوووووعية المهنيةمتغار امم بملجسوووووووتة الى

، عم ال جتتم   واللدمم  البديوةت ير معو مم   facebook وايو ا عوى صووووووفحة ع ميم عوى
صوووووفحة ع ميم عوى وايو ا عوى أن اشووووولمص  دون ع ج ( %22.34يي حام نتد أن نسوووووتة )

مم  (%19.15،   م نلاحظ أن نسووووووووووووووتة )الفميسووووووووووووووب   ت ير معو مم  عم ال جتم  البديوة  
  مت ير ال عو مم  واللدم ع ميم عوى الفميسووب   وايو ا عوى أن الصووفحةاصووحمخ اع مل حرة 

وايو ا أي وووووووم مجهس  (%12.77) لفئة الطوتة و )الطوتة ال  اتفام ( يجتذ جسوووووووتةامم بمل، البديوة 
( % 44.19ك م نلاحظ نسووتة )ت ير ال عو مم  البديوة عم ال جتتم  ، عوى أن صووفحة ع ميم

( لفئة وملل )وملل %25.58 منت إعم تهس محميدة يي حام بووووووتوت نسووووووتة ) ام   تفاللفئة 
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 منت إعم تهس محميدة ويي  دون ع ج ( لفئة %18.60ة محميدة   م نتد نسووووتة )م تا( إعمب
ك ووووم نلاحظ أن  .اع وووومل حرة  ووووأدنى مرتتووووة ( لفئووووة %11.63الأخار بووووووووووووووتوووووت نسووووووووووووووتووووة )

  ير معو مم  عم عوى أن صووووووووووفحة ع ميم تت مي  ( لفئة م تا عمرضوووووووووو ا %38.46نسووووووووووتة)
 عمرضووووووووو ن عوى ال  تفام ( ال طوتة)الو  ووتة ( لفئة% 30.77نسوووووووووتة)اس تملتهم ال جتتم  ، 

الذيم عمرضووو ا عوى أن الصوووفحة دون ع ج  لفئة ( %23.08 )،يي حام بوووتوت نسوووتةالعتمرة 
 ع ميم لوتس ق عوى الفميسب   

الذيم  ئة اصوووووحمخ اع مل حرة ( لف%7.69د نسوووووتة )ت، ويي الأخار نت ير ال عو مم  البديوة 
 ت ير ال عو مم   عم ال جتتم  والبديوة  ع ميم لوتس ق  عوى الفميسب  عمرض ا بأن 

ت صوووووووووووووووجوم مم خلال نتوم ج ااحصوووووووووووووووم يوة لوتودول اعلاه ان عوج ال تح اام اقروا يي اعوم تهس انهس   -
ت ير معو مم  عم ال جتتم   Facebookصووووووووووووفحة ع ميم عوى وم ايو ن بشووووووووووووكج نسووووووووووووبي عوى 

س ،وذلووك مم خلال مم تتجوول ال جتتووم  ال وووودة والتوودلي مسووووووووووووووتلوودماهووم واللوودمووم  البووديوووة وت كم
عرضووهم وتودي هم لتفصوواج ال جتتم  وت يار عدة خيمرا  ل سووتلدميه بوو اء  منت  ال جتتم  محوية 

، حاث ان مع س الزبم م ع ميم يعت دون عوى ع دة ون عية وشووووووووووووووكج يي ع وية اي مر م  عمل ية 
الحص ل عوى مجتج او خدمة  مموة خملية مم العا خ اختيمر مجتمعتهس و رعع ذلك الى رغبتهس يي 

 واي م لتتجبهس ال جتتم  ال وودة بر عة التوا خمصة يي اعهزة الكهرومزلية واله اتا وغارلام 

دمم  عم ال جتتم  والل الكمفية التي تودمهم ع ميم لوتسوووووووووو ق عوى الفميسووووووووووب   معو مم نسووووووووووتجتج ان  
و ال غش شة خمصة وان الزب ن يف ج ال جتتم  ذا  ال وودة  مم تتجل ال جتتم الزبم م  البديوة ت كم

 ع دة ون عية عملية
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 ( مع متغير الجنس، ومتغير الوضعية المهنية، ومتغير مكان الإقامة.4( تقاطع العبارة رقم )26الجدول رقم )

 SPSS ملرعم  عوى إعت مدا الطملبتام  إعداد مم :المصدر

فات الحقيقية للمنتجات التي يتم "لاحظ أن العتوومرة نلوتوودول  قرا تجووم مم خلال هل ترى ان المواصوووووووووو
حسل، متغار امطابقة للموصفات الحقيقية للمنتجات. Facebookعرضها في منشور جوميا على 

أن نسووووووتة الذ  ر  منت أكبر مم نسووووووتة الإنمث ،حاث قدر  نسووووووتة ال  ايوة والوب ل عوى العتمرة  التجس
أمم بملجسوووووووووووووتة ( %41.79) خ ل  ايوة عجد الإنمث( يي حام  منت نسوووووووووووووتة ا%58.21عجد الذ  ر خ)

( يي حام % 61.19للإعمبة ال حميدة عوى العتمرة يكمنت  ذلك نسوووووووتة الذ  ر أعوى  جسوووووووتة قدر  خ)
أمم بملجسووووووووووتة لإعمبة عدي الوب ل وال عمرضووووووووووة  (32.81%) كمنت نسووووووووووتة إعمبة محميدة عجد الإنمث خ

   (36.84%)خ والإنمث (% 63.16يت ثوت العتمرة  جستة ذ  ر )

  ( مم يئة % 43.29ال ضووووووووووووعية ال هجية نسووووووووووووتة ) حسوووووووووووول متغاراعلاه نلاحظ مم خلال التدول
م اصوووووووووووووفم  ح ي ية تو ي بعرض   Facebook صوووووووووووووفحة ع ميم عوىان  وايو ا عوى ال  اتفام 
( % 20.90، يي حام نتد أن نسووووتة )ال ودمة  مطمبوة لو  صووووفم  الح ي ية لو جتتم و لو جتتم  

 وايو ا عوى صووفحة ع ميم عوىصووفحة ع ميم عوى الفميسووب   وايو ا عوى أن اشوولمص  دون ع ج 
Facebook   م اصفم  الح ي ية لو جتتم  مطمبوة لو  صفم  الح ي ية لو جتتم تو ي بعرض  ، 

 العتمرة
 ال تغارا 

هل ترى ان المواصفات الحقيقية للمنتجات التي يتم عرضها في منشور 

 في مطابقة للموصفات الحقيقية للمنتجاتهي   Facebookجوميا على 

 الوقع
 موافق محايد معارض

 التجس

   %   %   % 
 %58.21 39 %61.19 43 %63.16 12 ذ ر
 %41.79 28 %32.81 21 %36.84 7 أنثى

 %100 67 %100 64 %100 19 ال ت  ع

 ال هجية

 %43.28 29 %42.19 27 %36.84 7 موظف
 %20.90 14 %28.13 18 %21.05 4 بدون عمل

 %19.40 13 %15.63 10 %26.32 5 طالب )طالب موظف(
 %16.42 11 %14.06 9 %15.79 3 أعمال حرة
 %100 67 %100 64 %100 19 المجموع

مكمن 
 لإقممة

 %27.54 19 %32.81 21 %21.05 4 البليدة
 %37.68 26 %43.75 28 %47.37 9 الجزائر العاصمة

 %34.78 24 %23.44 15 %31.58 6 عين الدفلى
 %100 67 %100 64 %100 19 المجموع
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لأصوووووووووحمخ  جسوووووووووتةامم بمل، لفئة الطوتة ) الطملل ال  تفام (  (% 19.40ك م نلاحظ أن نسوووووووووتة )
ة م اصفم  الح ي يتو ي بعرض وايو ا أي م عوى أن صفحة مجهس  (% 16.42) يجتذاع مل الحرة 

( لفئة % 42.19نسوووتة ) اي وووم ان    م نلاحظ،  لو جتتم  مطمبوة لو  صوووفم  الح ي ية لو جتتم 
 دون ( إعمبة محميدة لفئة % 28.13 منت إعم تهس محميدة يي حام بووووووووووووتوت نسووووووووووووتة ) ام   تفال

الأخار  يي ال رتتة  بتوت اج م ( %15.63جستة )ووتة و) ووتة ال  تفام (  ع ج، اس تملتهم يئة 
( لفئة % 36.84أن نسووووووووتة)و شوووووووور التدول  اع مل حرة  أدنى مرتتة،  ( لفئة % 14.06نسووووووووتة )

مطمبوة  و م اصفم  الح ي ية لو جتتم تو ي بعرض  عوى أن صفحة ع ميمت مي  عمرض ا  امم تف
ال  تفام(  طوتةو )ال ووتة ( لفئة% 26.32نسووووووووووووووتة)اس تملتهم   ، لو  صووووووووووووووفم  الح ي ية لو جتتم

الذيم عمرضو ا عوى دون ع ج  لفئة(  %21.05) ،يي حام بوتوت نسوتةالعتمرة  عمرضو ن عوى ال
تو ي بعرض م اصوووووووووفم  الح ي ية لو جتتم  مطمبوة ع ميم لوتسووووووووو ق عوى الفميسوووووووووب   أن صوووووووووفحة 

ئة اصوووووحمخ الع مل الحرة ( لف% 15.79د نسوووووتة )تويي الأخار ن  لو  صوووووفم  الح ي ية لو جتتم 
 الذيم عرض  ت ممم 

 ( مم بووكمن التزا ر وايو ا عوى أن الصووفحة %37.68أن نسووتة ) اعلاه  نلاحظ مم خلال التدول 
 ية مطمبوة لو  صوووووووووفم  ح ي  و تو ي بعرض م اصوووووووووفم  ح ي ية لو جتتم ع ميم عوى الفميسوووووووووب   

( مم بوووكمن البوادة وايو ا عوى أن تعويومتهس تسخذ بعام %27.54نسوووتة)يي حام توم وهم   لو جتتم 
تو ي  ( مم بوووووووووكمن عام الديوى وايو ا عوى أن الصوووووووووفحة%34.78الإعتتمر يي حام نتد نسوووووووووتة )

( مم بووووووووووكمن %43.75ك م نلاحظ أن نسووووووووووتة ) بعرض م اصووووووووووفم  ح ي ية ومطمبوة لو جتتم   
( مم بووووووكمن البوادة  منت إعم تهس %32.81هم نسووووووتة )التزا ر  منت إعم تهس محميدة يي حام توم و

أن وتمكد الجتم ج  .( مم بووووووكمن عام الديوى  منت إعم تهس محميدة%23.44نتد نسووووووتة )و  حميد ب
تعرض م صوووووفم  عمرضووووو ا عوى أن الصوووووفحة مم بوووووكمن التزا ر العمصووووو ة  ( % 47.37نسوووووتة)

عام الديوى ( مم بووووووكمن %31.58يي حام نتد أن نسووووووتة)ح يوة ومطمبوة لو  اصووووووفم  يي ال قع 
( مم بوووووووووكمن عام الديوى عمرضووووووووو ا عوى أن %21.05نتد أن نسوووووووووتة ) اج م   عمرضووووووووو ا عوى أن

 .تعويومتهس تسخذ بعام الإعتتمر

ك م نلاحظ مم خلال البيمنم  ال ت اصج لهم ان التدول اعلاه عوى ان م صفم  مجتتم  التي يتس  -
نفس ال جتتم  التي ت عد يي اابووووو اق العمدية عرضوووووهم يي مجشووووو را  ع ميم عوى الفميسوووووب   لاي 

ومطمبوة لهم ت ممم وذلك ان ع ميم لوتسووووووووو ق تتعممج مع مسووووووووو قام وشووووووووور م  تتمر ة مثج شووووووووور ة 
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condor  لصووووووووووووووجمعة االكترونيم  اوsamsung  وغارلام اي ان ال جتتم  او اللدمم  ال ودمة
لزب ن مم اللط ط الت  ة  تك ن مم ال عوم الى الزب ن متمشوووووووووووووورة مثج خدمة حتز تذ رة بووووووووووووووفر

 التزا ر ة عم ور   م قع ع ميم 

نسوووتجتج ان ممتبام بووومبوم ان م قع ع ميم لوتسووو ق  عوى الفميسوووب   يسوووعى الى ت يار ملتوا ال جتتم  
 اصوية لزبم جه حتى يتسجى لزبم جه اختيمر مم يجمببهس حسل رغم تهس وحمعمتهس لو جتج

 ( مع متغير الجنس، ومتغير الفئة العمرية، ، ومتغير الوضعية المهنية.5)( تقاطع العبارة رقم 27الجدول رقم )

 SPSS ملرعم  عوى إعت مدا الطملبتام  إعداد مم :المصدر

 يتوافق ويتطووابق الاسووووووووووعووار ." "( 5أعلاه نلاحظ أن العتووومرة رقس ) ملاح تجوووم لوتووودولم خلال م
حسوووووب متغير  مع الاسوووووعر في الواقع Facebookالمنتجات التي تقدمها صوووووفحة جوميا على 

أن نسووووووووتة الذ  ر  منت أكبر مم نسووووووووتة الذ  ر حاث قدر  نسووووووووتة ال  ايوة و الوب ل عوى  الجنس
(،أمم بملجسووووووووووتة %19يي حام  منت نسووووووووووتة ال  ايوة عجد الإنمث خ) (%82العتمرة عجد الذ  ر خ)

( يي حام %74للإعمبة ال حميدة عوى العتمرة  منت  ذلك نسووووووووووووووتة الذ  ر أعوى والتي قدر  خ)
( وبملجسوووووووتة لإعمبة عدي قب ل ومعمرضوووووووة العتمرة %26كمنت نسوووووووتة إعمبة ال حميدة عجد الإنمث خ)

 (%36) ( والإنمث خ%64ت ثوت نستة الذ  ر خ)

 العتمرة
 ال تغارا 

يتوافق ويتطابق الاسعار المنتجات التي تقدمها صفحة جوميا على 

Facebook  الاسعر في الواقع مع  متطابقة 
 موافق محايد معارض

 التجس

   %   %   % 
 %82 41 %74 37 %64 32 ذ ر
 %18 9 %26 13 %36 18 أنثى

 %100 48 %100 52 %100 50 ال ت  ع

الفئة 
 الع ر ة 

 %23.91 11 %26.92 14 %22 11   سنة 25إلى من  18من 
 %56.52 26 %44.23 23 %60 30 سنة 35إلى  26من 
 %19.57 9 %28.85 15 %18 9 سنة 45إلى  36من 

 %100 48 %100 52 %100 50 ال ت  ع

 ال ضعية
 ال هجية

 %35.42 17 %32.69 17 %42 21 موظف
 %14.58 7 %21.15 11 %14 7 بدون عمل

 %22.92 11 %28.85 15 %26 13 طالب )طالب موظف(
 %27.08 13 %17.31 9 %18 9 أعمال حرة
 %100 48 %100 52 %100 50 المجموع



عرض النتائج وتحليل البيانات الإحصائيةالإطار التطبيقي:   

 

140 

  ( مم ال تح اام الذيم تتراوا %56. 52أن نسووووووووتة )نلاحظ    الفئة العمريةمتغير اما بالنسووووووبة ل
 ، ان اابعمر تتطم   مع ابعمر ال جتتم  يي ال اقع  بجة وايو ا عوى 35إلى  26أع مرلاس مم ام 
بووووووووجة  25إلى 18( مم ال تح اام الذيم تتراوا أع مرلاس مم ام %23.91أن نسووووووووتة )وتس د الجتم ج 

وم وهم ، وت عوى ان بووووووووعر مجتتم  ع ميم عوى الفميسووووووووب   متطمبوة مع اابووووووووعمر يي ال اقع  وايو ا
 ذلك عوى  بوووووووووجة وايو ا 45إلى 36( مم ال تح اام الذيم تترواا أع مرلاس مم ام %19.57نسوووووووووتة)
م تتراوا ( مم ال تح اام الذي%44.23أن نستة )مم خلال التدول اعلاه  اي م  نلاحظ  العتمرة و

( مم ال تح اام الذيم %26.92) نسوووووووتةامم محميدة يي  تهس بوووووووجة إعم 35إلى  26أع مرلاس مم ام 
( مم %28.85نسووووووووووووووتة ) اج م بووووووووووووووجة  منت إعم تهس محميدة ،  25إلى  18تتراوا أع مرلاس مم ام 

ة أن نسووووووت ، و شوووووواربووووووجة  منت إعم تهس محميدة 45إلى  36ال تح اام الذيم تتراوا أع مرلاس مم ام 
ان العتمرة  بووووووووووووووجة عمرضوووووووووووووو ا عوى 35إلى 26( مم ال تح اام الذيم تتراوا أع مرلاس مم ام 22%)
ر يي ال اقع مع اابعالفميسب    يت اي  و تطم   ابعمر ال جتتم  التي تودمهم صفحة ع ميم عوى ا

بجة معمرض ن  25إلى 18( مم ال تح اام الذيم تتراوا أع مرلاس مم ام %60يي حام نتد نستة )
بجة معمرض ن  45إلى 36( مم ال تح اام الذيم تتراوا أع مرلاس مم ام %18وتوم وهم نستة )ذلك ك

 ت مي 

( مم يئة % 35.42أن نسوووووووووووووتة ) متغير الوضوووووووووعية المهنيةحسووووووووووووول  نلاحظ مم خلال التدول     
تتطم     معالفميسوووووب     ال  اتفام وايو ا عوى ان اابوووووعمر ال جتتم  التي تودمهم صوووووفحة ع ميم عوى

( اشلمص  دون ع ج وايو ا عوى أن السعر %14.58اابعر يي ال اقع ، يي حام نتد أن نستة )مع 
( لفئة الطوتة )الطوتة  ال  اتفام ( ، امم بملجسوووتة لأصوووحمخ اع مل %22.92متطم  ، اس تملتهم نسوووتة )

تطمبوة مع ابووووعمر ( مجهس وايو ا أي ووووم عوى ان ابووووعمر ع ميم عوى الفميسووووب   م%27.08الحرة يجتذ )
( لفئة ال  تفام   منت إعم تهس محميدة يي حام %32.69و يس د التدول اعلاه ان  نسووووتة ) يي ال اقع

( إعمبة محميدة لفئة ووتة و) ووتة ال  تفام (، اس تملتهم يئة  دون ع ج  %28.85بوووووووووووووتوت نسوووووووووووووتة )
اع مل حرة  أدنى مرتتة، ( لفئة %17.13(  اج م بووتوت يي ال رتتة  الأخار نسووتة )%21.15 جسووتة )

 ( لفئة م تفام عمرض ا  ت مي عوى أن  ابعمر ع ميم صفحة ع ميم عوى%42و شر التدول أن نستة)
( لفئة ووتة والطوتة ال  تفام ال عمرضووو ن عوى العتمرة % 26.32الفميسوووب   متطمبوة  اس تملتهم نسوووتة)

قدر  خ  يو ا  و أدنى نسوووووووووتة ( لفئة  دون ع ج الذيم عمرضووووووووو ا ولس ي %18، اج م بوووووووووتوت نسوووووووووتة )
 م ( لفئة اصحمخ الع مل الحرة الذيم عرض  ت مم% 15.79)
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اقروا يي اعمبمتهس ان ابوووعر  العاجةايراد   أغوبية أن أعلاه ال  ثج التدول خلال مم لجم يتسوووجى ك م -
ال جتتم  التي تودمهم صووووووفحة ع ميم عوى الفميسووووووب   يي بغ  ااحيمن تك ن متطمبوة للابووووووعمر 
الح ي ية لو جتتم  ال ت اعدة يي اابوووووووو اق العمدية وذلك حسوووووووول العرض والطول لسوووووووووع واللدمم  

 ي وووووع ال  قع نبأ ن يرو  العاجةس ايراد مع  إن  2015شووووور ف  تسوووووممدة1 ولاذا ممتهر يي نتم ج 
 نتما و شووووعبية ىوع ليد يإن م شوووويء ن دل عوىإ ذاولا  دقة ال تمحةالسوووووع  و اللدمم  أبووووعمر
ه توتتط الذي الأمر لا و   دقة مشوووووووووروحة و معروضوووووووووة خدمم يودمه مم مجتتم  و  ل م و ال  قع

 وضوووع يي عمد  ال  قعبمن  ن يرو  ال  قع زواري ع س   بملجتما وجلتك الإلكتروني  التسووو   يةوع 
 عبر ع ميم  تودمهم التي الأبعمر أغوبية أن نستجتجو مجه ، لام أبعمر  و ال عروضة وعالسج تفمصا
 مال تح اا أغوبية به صرا مم حسل ولاذا  معو لة أبعمر لاي الفميسب   صفحة

 المهنية( مع متغير الجنس، ومتغير المستوى الدراسي، ومتغير الوضعية 6( تقاطع العبارة رقم )28الجدول رقم )

 SPSS ملرعم  عوى إعت مدا الطملبتام  إعداد مم :المصدر

                                                             

 كجيس التزا ر واد يي التس    االكتروني تعز ز يي الحديثة ااتصمل وبم ج شر ف ،م بى عث من، دور تسممدة 1 
 .122صن  ذعم، نفس ال رعع السم   

 

 العتمرة
 ال تغارا 

لطلباتي وحاجاتي،  Facebookيستجيب مقدموا خدمات جوميا عبر 

 .ورغباتي في موصفات السلع والخدمات
 موافق محايد معارض

 التجس

   %   %   % 
 %62.30 38 %69.35 43 %59.26 16 ذ ر
 %37.70 23 %30.65 19 %40.74 11 أنثى

 %100 61 %100 62 %100 27 ال ت  ع

ال ست ى 
 الدرابي
 

 %0 0 %3.23 1 %0 0 إبتدائي
 %16.39 10 %8.06 5 %7.41 2 متوسط
 %24.59 15 %20.97 13 %33.33 9 ثانوي
 %59.02 36 %67.74 43 %59.26 16 جامعي
 %100 61 %100 62 %100 27 ال ت  ع

ال ضعية 
 ال هجية

 %40.98 25 %37.10 23 %40.74 11 موظف
 %21.31 13 %19.35 12 %11.11 3 عملبدون 

 %21.31 13 %29.03 18 %29.63 8 طالب )طالب موظف(
 %16.39 10 %14.52 9 %18.52 5 أعمال حرة
 %100 61 %100 62 %100 27 المجموع
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 يسووووووووووتجيب مقدموا خدمات جوميا ( 6اعلاه نلاحظ ان العتمرة رقس )  مم خلال  معطيم  التدول
، حسووووب متغير  لطلباتي وحاجاتي، ورغباتي في موصووووفات السوووولع والخدمات Facebookعبر 

أن نسوووووووووووتة الذ  ر  منت اكبر مم نسوووووووووووتة اانمث، حاث قدر  نسوووووووووووتة م اقوة والوب ل عجد  الجنس 
( وتوم وهم نستة م ايوة عجد اانمث %62.30)خمست ى اللدمة  منت يي حسم تجهس  الذ  ر عوى

امم بملجسوووووتة للإعمبم  ال حميدة يكمنت  ذلك نسوووووتة الذ  ر  بارة والتي قدر  خ  ، )%37.70 (خ
( وبملجسووتة لإعمبة عدي قب ل ومعمرضووة %30.65( يحام  منت اعمبة عجد اانمث خ )69.35%)

  (%40.74)   واانمث خ 59.26%) (لوعتمرة ت ثوت نستة الذ  ر خ    
  يسوووووووتجيب مقدموا خدمات جوميا عبر ا ان العتمرة التدول نتم ج  نلاحظ مم خلالFacebook 

ان اغوبية ال تح اام حسوووول متغار  لطلباتي وحاجاتي، ورغباتي في موصوووفات السووولع والخدمات."
يإن إعمبة الطوتة التممعام  منت اعوى نسوووووووووتة  مم حاث درعة م ايوتهس عوى  مسووووووتوى الدراسووووووي
يسوووووووووووتتال مودم ا خدمم  ع ميم عوى اعتمتهس ب حميد  (  اج م  منت %59.02العتمرة و قدر  خ)
( يي حام نتد ان نسووتة معمرضووتهس وري ووهس %67.74)   خقدر والتي   جسووتةالفميسووب    أعوى 
نسووووتة م ايوة تلاماذ الثمن  ة عوى العتمرة  جسووووتة مت بووووطة و التي  ( ،وإن%59.26لوعتمرة تودر خ)

( تث وت يي اعم تهس  ب حميد لوعتمرة امم معرضووووووووووووووتهس %20.97( وتوم وهم  )%24.59قدر  خ)
عوى  ان مووودم ا خوودمووم  ع ميووم   ( %33.33)اعوى نسووووووووووووووتووة والتي قوودر   وعوودي قب لهس  وومنووت 

( %16.39 جستة) انتملتهم م ايوة تلاماذ ال ت ب  عوى  اسايستتاب ا ل تطوتمتهس عوى الفميسب   ،
( ت ثج معمرضووتهس وري ووهس التمي ، %7.41( لوتلاماذ ال حميديم امم نسووتة)%8.06وقم وتهم نسووتة )

رضووووتهس يي ومع يي حام ان اعمبة  تلاماذ الإ تدا ي  منت   أدنى مرتتة حاث ت ثوت نسووووتة ق بوهس
 (  %3.23)قدر  خ س نفس ال قت مجعدمة امم نستة محميدته

  ( مم يئة %40.98أن نسوتة ) الوضعية المهنيةحسول متغار  اعلاه   التدولك م اتهر  الجتم ج
ي حام نتد يمودم ا خدمم  م قع ع ميم يستتب ا ل تطم تهس  عوى الفميسب   ال  اتفام وايو ا عوى 

وة هس  نفس نسوووووووتة م ايليئة الطوتة )الطوتة  ال  اتفام ( و اشووووووولمص  دون ع ج  م ايوة أن نسوووووووتة
( مجهس وايو ا %16.39(، امم بملجسووووووتة لأصووووووحمخ اع مل الحرة يجتذ )%21.31)والتي قدر  خ  

ان   و يس د التدول اعلاهمودم ا خدمم  ع ميم عوى الفميسوووووب   يسوووووتتب ن ل تطوبتهس ،أي وووووم عوى 
( % 29.03( لفئة ال  تفام   منت إعم تهس محميدة يي حام بووووووووتوت نسووووووووتة )%37.10نسووووووووتة )

(  اج م % 19.35إعمبة محميدة لفئة ووتة و) ووتة ال  تفام (، اس تملتهم يئة  دون ع ج   جسووووتة )
( لفئة اع مل حرة  أدنى مرتتة، و شووووووور التدول أن %14.52بوووووووتوت يي ال رتتة  الأخار نسوووووووتة )
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 ةصفحعوى  ع ميم مودم ا خدمم  عمرض ا  ت مي عوى أن  الذيم  ( لفئة م تفام %40.74نستة)
( لفئة ووتة والطوتة ال  تفام ال عمرضوووو ن عوى %29.63اس تملتهم نسووووتة)ا يسووووتتب ن  الفميسووووب  

( لفئة  دون ع ج الذيم عمرضوو ا ولس ي يو ا  و أدنى نسووتة  %11.11العتمرة ، اج م بووتوت نسووتة )
  ( لفئة اصحمخ الع مل الحرة الذيم عرض  ت ممم%18.52)قدر  خ 

دول اعلاه ان اغوبيوووة ايراد العاجوووة ايووومدوا ان موووودم ا خووودموووم  ع ميوووم نلاحظ مم خلال قراتجوووم لوتووو  -
لوتسوو ق عوى الفميسووف   عمد  مم يسووتتب ن لطملبتهس ورغم تهس يي وصووا  تفصوواج اللدمم  التي 

م  دمالليتس عرضووهم يي مجشوو رتهس وذلك  هدف  سوول مسووتلدمي عدد وزبم م دا  ام خمصووة وان 
 دمةاللمع لزب ن و رغتم  ا لططة مم اعج مطمبوة ت قعم موص دة ومتك ن  التي تودمهم ع ميم 

 ال ودمة  

 والتعويوم  الربووووووووم ج عبر وزبم جهم متمبعاهم ع يع عوىع ميم تتفمعج وتسووووووووتتال   أن نسووووووووتجتج ومجه
 .وحمعمتهس رغتمتهس وعوى أكثر لوتعرفبإبت رار  معهس وتت اصج

الجنس، ومتغير السن، ومتغير المستوى الدراسي، ومتغير ( مع متغير 7( تقاطع العبارة رقم )29الجدول رقم )
 الوضعية المهنية، ومتغير مكان الإقامة.

 SPSS ملرعم  عوى إعت مدا الطملبتام  إعداد مم :المصدر
 

 العتمرة
 ال تغارا 

أفضل من التواصل  Facebookاستعلام عن طريق صفحة جوميا على 

 .المباشر مع صاحب الخدمة او المنتج
 موافق محايد معارض

 التجس

   %   %   % 
 %68 68 %72.22 26 %64.29 9 ذ ر
 %32 32 %27.78 10 %35.71 5 أنثى

 %100 100 %100 36 %100 14 ال ت  ع

ال ضعية 
 ال هجية

 %41 41 %36.11 13 %42.86 6 موظف
 %27 27 %22.22 8 %7.14 1 بدون عمل

 %21 21 %25 9  %35.71 5 طالب )طالب موظف(
 %21 11 %16.67 6 %14.29 2 أعمال حرة
 %100 100 %100 36 %100 14 المجموع

مكمن 
 لإقممة

 %32 32 %25 9 %28.57 4 البليدة
 %38 38 %38.89 14 %50 7 الجزائر العاصمة

 %30 30 %36.11 13 %21.43 3 عين الدفلى
 %100 100 %100 36 %100 14 المجموع
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  استعلام عن طريق صفحة جوميا ( 7اعلاه ان العتمرة رقس ) معطيم  التدولمم خلال   يتبين لنا
، حسوووب متغير أفضووول من التواصووول المباشووور مع صووواحب الخدمة او المنتج Facebookعلى 

أن نستة الذ  ر  منت اكبر مم نستة اانمث، حاث قدر  نستة م اقوة والوب ل عجد الذ  ر  الجنس
 (( وتوم وهم نسووووووووووووتة م ايوة عجد اانمث خ%68خ)جهس مسووووووووووووت ى اللدمة  منت يي حسووووووووووووم ت عوى
اموم بوملجسووووووووووووووتوة للإعومبوم  ال حوميودة يكومنوت  وذلوك نسووووووووووووووتوة الوذ  ر  بارة والتي قودر  خ  ، )32%
( وبملجستة لإعمبة عدي م ايوة ومعمرضة %27.78( يحام  منت اعمبة عجد اانمث خ )72.22%)

    (%40.74)   اانمث خو نستة %) 64.29 (لوعتمرة ت ثوت نستة الذ  ر خ
  ( مم يئة ال  اتفام %41أن نسوووووووتة ) الوضوووووعية المهنيةنلاحظ مم خلال التدول حسووووووول متغار

أي ج مم الت اصج ال تمشر  Facebookبتعلاي عم ور   صفحة ع ميم عوى عوى  ان الإ وايو ا
تة قدر  نسوووووو اشوووووولمص  دون ع ج م ايوة مع صوووووومحل اللدمة او ال جتج. يي حام نتد أن نسووووووتة

و يئة اع مل حرة لهس نفس نسووووووووووووووتة  يئة الطوتة )الطوتة  ال  اتفام ( ( و إن %27م ايوتهس خ ) 
( لفئووة ال  تفام  %36.11و يس وود التوودول اعلاه ان  نسووووووووووووووتووة )،(%21)م ايوووة والتي قوودر  خ  

(يي حام بوتوت نسوتة %25 جسوتة )  (كمنت إعم تهس محميدة اس تملتهم يئة ووتة و) ووتة ال  تفام
 16.29،  اج م بتوت يي ال رتتة  الأخار نستة )  دون ع جلدى يئة إعمبة محميدة  (% 22.22)

الذيم  ( لفئة م تفام % 42.86( لفئة اع مل حرة  أدنى مرتتة، و شوووووووووووووور التدول أن نسووووووووووووووتة)%
أي ج مم الت اصج  Facebookبتعلاي عم ور   صفحة ع ميم عوى ااعمرض ا  ت مي عوى أن 

الطوتة ) ( لفئة ووتة و% 35.71اس تملتهم نسووووووووووووووتة)،  للدمة او ال جتجال تمشوووووووووووووور مع صوووووووووووووومحل ا
ع مل الحرة ا  ( لفئة اصووحمخ % 14.29ال عمرضوو ن عوى العتمرة ، اج م بووتوت نسووتة ) (ال  تفام

 جسووووووووووتة لفئة  دون ع ج الذيم عمرضوووووووووو ا ولس ي يو ا  قدر  و أدنى نسووووووووووتة   الذيم عرضوووووووووو  ت ممم
(7.14% ) 

   ان اغوى نسوووووووووتة بوووووووووتوت لدى   حسووووووب متغير مكان الاقامةالتدول  ونلاحظ مم خلال معطيم
حة بووووتعلاي عم ور   صووووفال تح اام يي اية التزا ر العمصوووو ة حاث قدر   م ايوتهس عوى ان اا

 جسووتة تودر  أي ووج مم الت اصووج ال تمشوور مع صوومحل اللدمة او ال جتج. Facebookع ميم عوى 
( يي  %38(  اج م  منت م ايوت بوووووووووووكمن واية البوادة   معوى  جسوووووووووووتة  والتي تودر خ) %32خ)

( مم خلال نتم ج %30حام ان بووووووووووكمن واية عام الديوى بووووووووووتوت ادنى نسووووووووووتة والتي قدر  خ )
( يي حام ان نسووتة محميدة 25%التدول  ذلك نلاحظ ان نسووتة محميدة بووكمن واية العمصوو ة خ )

  منت اعوى بكمن واية  البوادة  



عرض النتائج وتحليل البيانات الإحصائيةالإطار التطبيقي:   

 

145 

 
( اي بووووووووووووووكمن واية واية عام الديوى  قدر  نسووووووووووووووتة محميدتهس خ %38.89نسووووووووووووووتة وقدر   خ )

 Facebookبوووووتعلاي عم ور   صوووووفحة ع ميم عوى (  جسوووووتة مت ابوووووطة  عوى ان اا36.11%)
، يي حام نسووتة معمرضووة بووكمن واية أي ووج مم الت اصووج ال تمشوور مع صوومحل اللدمة او ال جتج.

 اج م  منت و نسووووووووووووووتة عملية  لكج مم بووووووووووووووكمن واية البوادة %) 28.57 (ة خالتزا ر العمصوووووووووووووو 
 ( ل اية عام الديوى عوى معمرضتهس  %21.43( ونستة مجلف ة قدر  خ  )%50 جستة)

إختلاف يي اراء ايراد عاجة الدرابووووووة عوى ان اابووووووتعلاي  مم خلال التدول يت ووووووح لجم ان لاجم    -
مع صومحل  رالت اصوج ال تمشواي وج مم  Facebookعوى   عم ور   صوفحة ع ميمعم ور   

ولاذا يدل عوى  ان  مسووووووووتلدمي وزبم م م قع ع ميم يف ووووووووو ن الحصوووووووو ل عوى    اللدمة او ال جتج
خدممتهس ومجتتمتهس عم ور   م اقع  الت اصوووووووووووووج ااعت معي ولاذا راعع عوى لسوووووووووووووه لة وبووووووووووووورعة 

ورف صووووووووووفحة ع ميم عوى الحصوووووووووو ل عوى ال عو مم  وم صووووووووووفم  ال جتتم   التي ير دونهم مم 
الفميسوووووب     م نتد عاجة مم ال تح اام الذيم يف وووووو ن الت اصوووووج متمشووووورة مع ال عوم او صووووومحل 

 اللدمة

نسووووتجتج ان اغوبية ال سووووتلدمام م قع ع ميم يف ووووو ن الحصوووو ل عوى مجتتمتهس مم خلال م قع ع ميم 
لاذا ل جتتم   هدف التس ق و عوى الفميسب    لسه لة وبرعة  اابتعلاي والتحث عم معو مم   ح ل ا

 مم يسملاس يي ن   يكرة التس ق الرق ي واالكتروني لدى مع س الشتمخ
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 ( مع متغير الجنس، ومتغير الفئة العمرية  ومتغير المستوى الدراسي8( تقاطع العبارة رقم )30الجدول رقم )

 SPSS ملرعم  عوى إعت مدا الطملبتام  إعداد مم :المصدر

 (ا08مم خلال ملاح تجووووم لوتوووودول أن العتوووومرة )توووأخوووذ تعليقووواتوووك في صووووووووووفحوووة جوميوووا على  
facebook    ن أ حسووب متغير الجنس الخدمات"بعين الإعتبار في تصووميم المنتجات وتحسووين

نسوووووووووتة الذ  ر  منت أكبر مم نسوووووووووتة الإنمث ،حاث قدر  نسوووووووووتة ال  ايوة والوب ل عوى العتمرة عجد 
( أمم بملجسووووووووووووووتة %42.03( يي حام  منت نسووووووووووووووتة ال  ايوة عجد الإنمث خ)%57.97الذ  ر خ)

( يي حام %67.19خ) للإعمبة ال حميدة عوى العتمرة يكمنت  ذلك نستة الذ  ر أعوى  جستة قدر 
( أمم بملجسوووووتة لإعمبة عدي الوب ل وال عمرضوووووة %32.81كمنت نسوووووتة إعمبة محميدة عجد الإنمث خ)

 ( %35.29والإنمث خ) (%64.71يت ثوت العتمرة  جستة ذ  ر )
  ( مم ال تح اام الذيم %45.38أن نسوووووتة ) حسوووب متغير السوووناعلاه  نلاحظ مم خلال التدول

بوجة وايو ا عوى أن تعويومتهس تسخذ بعام الإعتتمر، يي حام نتد  35إلى  26تتراوا أع مرلاس مم ام 
بووووووجة وايو ا عوى أن  25إلى 18( مم ال تح اام الذيم تتراوا أع مرلاس مم ام %33.33أن نسووووووتة )

( %20.29تعويومتهس تسخذ بعام الإعتتمر يي تصووو يس ال جتتم  وتحسوووام اللدمم ، وتوم وهم نسوووتة)
بووووووووووووووجة وايو ا عوى أن تعويومتهس تسخذ بعام  45إلى 36تترواا أع مرلاس مم ام  مم ال تح اام الذيم

 العتمرة
 ال تغارا 

بعين الاعتبار في  Facebookتؤخذ تعليقاتك في صفحة جوميا على

 تصميم المنتجات او تحسين الخدمات
 موافق محايد معارض

 التجس

   %   %   % 
 %57.97 40 %67.19 43 %64.71 11 ذ ر
 %42.03 29 %32.81 21 %35.29 6 أنثى

 %100 69 %100 64 %100 17 ال ت  ع

الفئة 
 الع ر ة 

 %33.33 23 %28.13 18 %35.29 6   سنة 25إلى من  18من 
 %45.38 32 %45.31 29 %47.06 8 سنة 35إلى  26من 
 %20.29 14 %26.56 17 %17.65 3 سنة 45إلى  36من 

 %100 69 %100 64 %100 17 ال ت  ع

ال ست ى 
 الدرابي
 

 %0 0 %3.13 2 %0 0 إبتدائي
 %11.59 8 %10.94 7 %5.88 1 متوسط
 %30.43 21 %35.94 23 %17.65 3 ثانوي
 %57.97 40 %50 32 %76.47 13 جامعي
 %100 69 %100 64 %100 17 ال ت  ع
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إلى  26( مم ال تح اام الذيم تتراوا أع مرلاس مم ام %45.31الإعتتمر.   م نلاحظ أن نسووووووووووووووتة )
( مم ال تح اام الذيم تتراوا أع مرلاس %28.13بووووووووووووجة لهس إعمبة محميدة يي حام نتد نسووووووووووووتة)35

( مم ال تح اام %20.56نت إعم تهس محميدة ،يي حام نتد نسووووووووووتة )بووووووووووجة  م 25إلى  18مم ام 
بووووووووووووووجوة  ومنوت إعوم تهس محوميودة.   وم نلاحظ أن نسووووووووووووووتوة  45إلى  36الوذيم تتراوا أع ومرلاس موم ام 

بووووووووووووووجووة عوومرضوووووووووووووو ا عوى أن  35إلى 26( مم ال تح اام الووذيم تتراوا أع وومرلاس مووم ام 47.06%)
م  وتحسووووووووووووووام اللدمم ، يي حام نتد نسووووووووووووووتة تعويومتهس تسخذ بعام الإعتتمريي تصوووووووووووووو يس ال جتت

بووووووووووووووجة معمرضوووووووووووووو ن عوى أن  25إلى 18( مم ال تح اام الذيم تتراوا أع مرلاس مم ام 35.29%)
( مم ال تح اام الذيم تتراوا %17.65الصوووووووووووفحة تأخذ تعويومتهس بعام الإعتتمر. وتوم وهم نسوووووووووووتة )

 هس بعام الإعتتمربجة معمرض ن عوى الصفحة تأخذ تعويومت 45إلى 36أع مرلاس مم ام 
  ( ذا  مسوووت ى عممعي وايو ا %57.97أن نسوووتة ) نلاحظ  ر المسووتوى الدراسوويمتغيلامم بملجسوووتة

عوى أن الصووووفحة تأخذ تعويومتهس بعام الإعتتمر يي تصوووو يس ال جتتم  وتحسووووام اللدمم  يي حام 
ي حام الإعتتمر، ي( ذا  مست ى امن ي وايو ا عوى أن تعويومتهس تسخذ بعام %30.43توم وهم نستة)
( ذا  مست ى مت ب  وايو ا عوى أن تعويومتهس تسخذ بعام الإعتتمر. يي حام %11.59نتد نستة )

( ذا  مست ى امن ي  منت %50توم وهم نستة مجعدي. بملجستة لو ست ى الإ تدا ي.   م نلاحظ نستة)
نتد أن نسووووووووووتة ( ذا  مسووووووووووت ى امن ي محميديام و %35.94إعم تهس محميدة يي حام نتد نسووووووووووتة )

( ذا  %3.13( ذا  مست ى مت ب  محميديام يي إعم تهس، ويي الأخار بتوت نستة)10.94%)
( ذا  مسوووووت ى عممعي عمرضووووو ا %76.47مسوووووت ى إ تدا ي إعمبة محميدة.   م نلاحظ أن نسوووووتة )

عوى أن الصوووفحة تأخذ تعويومتهس بعام الإعتتمر يي تصووو يس ال جتتم  وتحسوووام اللدمم ، يي حام 
( ذا  %5.88( ذا  مسوووت ى امن ي عمرضووو ا أي وووم، يي حام توم وهم نسوووتة)%17.65نسوووتة )نتد 

مسوووووووووت ى مت بووووووووو  معمرضوووووووووام عوى أن تعويومتهس تسخذ بعام الإعتتمر، ويي الأخار نتد الجسوووووووووتة 
 مجعدمة عجد ال ست ى الإ تدا ي.

لدمام مم ال سووووت لجم ارقمي التدول اعلاه انه لاجم  اختلاف يي اراء عاجة الدرابووووة يجتد يئة تكشووووف -
اتسخد صوووووووفحة ع ميم عوى الفميسوووووووب   تعويومتهس بعام ااعتتمر وقد يرعع ذلك الى ال وووووووغظ الذي 
تتعرض له الصووووووووفحة ، امم اغوبية ال سووووووووتلدمام تسخد ع ميم لوتسوووووووو ق تعويومتهس بعام ااعتتمر يي 

هم دماتحسووووووام اللدمم  وتصوووووو يس ال جتتم  ال ودمة لوزب ن حاث ان صووووووفحة ع ميم مجحت مسووووووتل
يرصوووووووة اكبر للإعت مد عواهم يي ال  مربوووووووم  التسووووووو قية مومرنة بمل بوووووووم ج التوودية وذلك مم خلال 
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م أو التعويوم  ب اء  منت مدح الح ار والرد عوى خلال ممالت اصج ال ست ر  اجهم وبام ال ستلدي 
م ملام تط  ر هم و تحديد الشووووووووكج اللمرعي وور وة التر ابمم حاث  ح ل  تصوووووووو يس ال جتتم اقتراحم 

 ولاذا اامر يعزز العلاقة  ام ع ميم وال ستلدمام،ورغتم  الزبم م أعج توبية متطوتم  الس ق 

نستجتج مم خلال الجسل ال ذ  رة ان م قع ع ميم لوتس ق عوى الفميسب   بملا ت يي يي ت يار ي مء 
لك ل ودمة   م بملاس  ذوابع اعطى ال ستلدمام حر ة التعبار وإ داء ارا هس ح ل اللدمم  وال جتتم  ا

يي اتمحة يرصوة  بارة لو سوتلدمام ي كم مم خلالهم ال يمي ب لتوا انشوطة وال  مربوم  التسو قية عوى 
تتيح ل تمبعاهم ع يع آليم  التفمعج معهم، مم ربوووووووووووووووم وج  ع ميم  أن  م  ال  قعهم عوى الفميسووووووووووووووب   

 لهمتا الجومل والك با تر ال ح   وتعويوم  و ذا قم وية ال ل ج إلى الصفحة مم وبم ج متعددة  مل

 ( مع متغير الجنس ، ومتغير الوضعية المهنية، ومتغير مكان الإقامة.9( تقاطع العبارة رقم )31الجدول رقم )

 SPSS ملرعم  عوى إعت مدا الطملبتام  إعداد مم :المصدر

خوودمووات مووابعوود البيع على موقع ( ا09أن العتوومرة رقس )يتبام لجووم أعلاه   خلال ملاح تجووم لوتوودولمم 
 سحسووب متغير الجن ترضوويني وتسوواعدني في التواصوول مع الموقع المسوووق"الفايسووبوي  جوميا على

أن نستة الذ  ر  منت أكبر مم نستة الإنمث حاث قدر  نستة ال  ايوة والوب ل عوى العتمرة عجد الذ  ر 
( .أمم بملجسووتة للإعمبة ال حميدة %35.29( يي حام  منت نسووتة ال  ايوة عجد الإنمث خ)%64.71خ)

عمبة محميدة ( يي حام  منت نسووتة إ%69.49عوى لوعتمرة يكمنت  ذلك نسووتة الذ  ر أعوى وقدر  خ)

 العتمرة
 ال تغارا 

ترضيني  Facebookخدمات ما بعد البيع على موقع جوميا على 

 .وتساعدني في التواصل مع الموقع المسوق
 موافق محايد معارض

 التجس

   %   %   % 
 %64.71 44 %69.49 41 %60.87 14 ذ ر
 %35.29 24 %30.51 18 %39.13 9 أنثى

 %100 68 %100 59 %100 23 ال ت  ع

ال ضعية 
 ال هجية

 %41.18 28 %42.37 25 %47.83 11 موظف
 %17.65 12 %16.95 10 %17.39 4 بدون عمل

 %25 17 %27.12 16 %26.09 6 طالب )طالب موظف(
 %16.18 11 %13.56 8 %8.70 2 أعمال حرة
 %100 68 %100 59 %100 23 المجموع

مكمن 
 لإقممة

 %30.88 21 %30.51 18 %30.43 7 البليدة
 %39.71 27 %37.29 22 %43.48 10 الجزائر العاصمة

 %29.41 20 %32.20 19 %26.09 6 عين الدفلى
 %100 68 %100 59 %100 23 المجموع
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( وبملجسوووووووووووووتة لإعمبة عدي الوب ل وال عمرضوووووووووووووة لوعتمرة ت ثوت نسوووووووووووووتة الذ  ر %30.51عجد الإنمث خ)
 (.%39.13( والإنمث خ)%60.87خ)

 حسوووب متغير الوضوووعية أن أغول ال تح اام  (09أعلاه أن العتمرة رقس ) التدول  نلاحظ مم خلال
يووإن إعوومبووة ال  تفام  وومنووت أعوى نسووووووووووووووتووة مم حاووث درعووة م ايوتهس عوى العتوومرة وقوودر   المهنيوة

( يي حام نتد أن %42.37لوعتمرة  جسووووووووووووووتة قدر  خ) (  اج م  منت إعم تهس ب حميد%41.18خ)
( وأن نستة م ايوة يئة وملل)وملل،م تا( %47.83نستة معمرضتهس وري هس لوعتمرة قدر  خ)

( ت ثوت يي الإعمبة ال حميدة يي حام نتد أن نسووووووووتة %27.12تة )( وتوم وهم نسوووووووو%25قدر  خ)
( %17.65( عمرضوووووووووووووو ا العتمرة اس توتهمنسووووووووووووووتة م ايوة يئة  دون ع ج عوى العتمرة خ)26.09%)

( ت ثوت يي الإعمبة ال حميدة لوعتمرة وأمم نسووووووتة معمرضووووووتهس وعدي قب لهس %16.95وتوم وهم نسووووووتة)
( ت ثج عم %16.18تد أن يئة أع مل حرة بووتوت نسووتة )( ويي الأخار ن%17.39لوعتمرة  منت)

( ت ثوت إعم تهس بمل حميدة يي حام ت ثوت %13.56ري وووووهس ومعمرضوووووتهس لوعتمرة وتوم وهم نسوووووتة )
 (.%8.70نستة قب لهس لوعتمرة خ)

  أن نسوووووووووتة ال  ايوة وقب ل العتمرة  منت مم نصوووووووووال بوووووووووكمن التزا ر  الإقامة متغير مكانل امم وي
( يي حام نتد أن %37.29(  اج م إعم تهس ال حميدة يكمنت  جسوووووووووتة )%39.71 جسوووووووووتة قدر  خ)

( ،وت ثوت نسووتة ال  ايوة والوب ل لوعتمرة عجد %43.48نسووتة معمرضووتهس وعدي قب لهس لوعتمرة  وغت)
( ت ثوت يي إعم تهس ال حميدة، لتبوغ %30.51م وتهم نسووووووووتة)( وق%30.88بووووووووكمن البوادة  جسووووووووتة )

(،اس تواهم نسوووووووتة ال  ايوة عجد بوووووووكمن عام الديوى %30.43نسوووووووتة معمرضوووووووتهس وري وووووووهس لوعتمرة)
( بإعمبة محميدة يي حام ت ثوت نسووووتة معمرضووووتهس %32.20(  اج م بووووتوت نسووووتة )%29.41خ)

 (.%26.09وعدي قب لهس لوعتمرة خ)

طيم  التدول ان م قع ع ميم لوتس ق عوى الفميسب   يسمعد مستلدميه ممبعد نلاحظ مم خلال مع -
 1البيع ال جتج او اللدمة و ودي له خدمة ارعمع ال جتج يي حمل وع د اي خلال و ع ضوووه عم ذلك،

ع السووووووووووووووبل وراء دعس ال بيعم  عول  و ال اء العلامة التتمر ة بعد البيع يي ز مدة واللدمم  يرع 
 ة د بعد البيع إلى الحص ل عوى ب عة واتاالدعس التاي م ي دي كم أن يس ،متكرر م لوشر ةزبم م 

 لشر ة ع ميم

                                                             

  https://mafaheem.info/?p=1775 1  تمر خ : 2020/08/16.بم 16:00 

https://mafaheem.info/?p=484
https://mafaheem.info/?p=1775
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، وتريع يي ال ومي الأولال تستلدمام يي مصوحة مم  لصتأن خدمة مم بعد البيع تعد إضمية نتستجج 
جمدًا إلى ر ة ابوووووتشوووووعم مجتتم  الالزبم م قد يتحث بع   ،جتج والترو ج له مم مسوووووت ى رضووووومه عم ال

 وعوى لاذا ابمس تع ج ع ميم التزا ر لوتس ق خدمم  مم بعد البيع، 

 ( مع متغير الجنس، ومتغير  الفئة العمرية ، ومتغير الوضعية المهنية 10( تقاطع العبارة رقم )32الجدول رقم )

 SPSS ملرعم  عوى إعت مدا الطملبتام  إعداد مم :المصدر
  تشوعر بالثقة والارتياح عند التعامل مع صوفحة " (10)العتمرة  أنعوى  معطيم  التدولخلال مم

مم نسووووووووتة الإنمث، حاث بووووووووتوت نسووووووووتة  نسووووووووتة الذ  ر  منت أعوى  . الفايسووووووبوي " جوميا على
 ( الذيم وايو ا عوى أنهس يشوووعرون بملثوة والإرتيما عجد التعممج مع صوووفحة ع ميم عوى58.11%)

( الو اتي وايوم عوى أنهم يشووعرن بملثوة و %41.89يي حام بووتوت نسووتة الإنمث خ)الفميسووب    
نتد أن نسووووووووووووووتة الذ  ر  يي يي حام facebook الإرتيما عجد التعممج مع صووووووووووووووفحة ع ميم عوى

(  اج م عجد الإنمث %59.38بملجسووووووتة للإعمبة ال حميدة  منت أي ووووووم مم نصووووووال الذ  ر  جسووووووتة )
(،يي حام بتوت نستة ال عمرضة بأكبر نستة عجد %40.63يستوت نستة الإعمبم  ال حميدة خ)

 (%33.33)( والإنمث  جستة%66.67الذ  ر وقدر  خ)
 بووووجة وايو ا 35إلى  26أن نسووووتة الذيم تتراوا أع مرلاس مم ام  حظ نلا  متغير الفئة العمريةووفق ل

يي حام نتد  الفميسووووب    عوى أنهس يشووووعرون بملثوة والإرتيما عجد التعممج مع صووووفحة ع ميم عوى
بووووووووجة وايو ا  عوى أنهس يشووووووووعرون 25إلى  18(مم الذيم تتراوا أع مرلاس مم %31.08أن نسووووووووتة )

 العتمرة
 ال تغارا 

 .Facebookعند التعامل مع صفحة جوميا علىتشعر بالثقة والارتياح 
 موافق محايد معارض

 التجس

   %   %   % 
 %58.11 43 %59.38 38 %66.67 8 ذ ر
 %41.89 31 %40.63 26 %33.33 4 أنثى

 %100 74 %100 64 %100 12 ال ت  ع

الفئة 
 الع ر ة 

 %31.08 23 %30.77 20 %33.33 4   سنة 25إلى من  18من 
 %41.89 31 %40 26 %41.67 5 سنة 35إلى  26من 
 %27.03 20 %29.23 19 %25 3 سنة 45إلى  36من 

 %100 74 %100 64 %100 12 ال ت  ع

ال ضعية 
 ال هجية

 %48.65 36 %48.44 31 %41.67 5 موظف
 %13.51 10 %14.06 9 %16.67 2 بدون عمل

 %29.73 22 %26.56 17 %33.33 4 طالب )طالب موظف(
 %8.11 6 %10.94 7 %8.33 1 أعمال حرة
 %100 74 %100 64 %100 12 المجموع
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 36( مم الذيم تتراوا أع مرلاس %27.03الصوووووفحة وتوم وهم نسوووووتة) بملثوة والإرتيما عجد التعممج مع
بووووووووووووووجووة وايو ا عوى شووووووووووووووع رلاس بووملثوووة والإرتيووما عجوود تعوومموهس مع ع ميووم ،ك ووم نلاحظ أن 35إلى 

بوووجة  منت إعم تهس محميدة يي حام نتد 35إلى  26( مم الذيم تتراوا أع مرلاس مم ام %40نسوووتة)
بوووووووووووجة  منت إعم تهس محميدة، يي  25إلى  18م ام مم ( الذيم تتراوا أع مرلاس م%30.77نسوووووووووووتة)

بووووووووووووووجة  منت إعم تهس 45إلى  36( مم، الذيم تتراوا أع مرلاس مم %29.23حام نتد أن نسووووووووووووووتة)
بووووووووووووووجة 35إلى  26( مم الذيم تتراوا أع مرلاس مم ام %41.67ك م نلاحظ أن نسووووووووووووووتة ) ،محميدة

( مم %33.33حام نتد نسوووووووووتة ) عمرضووووووووو ا شوووووووووع رلاس بملثوة والإرتيما عجد تعمموهس مع ع ميم يي
بووووجة عمرضوووو ا عوى شووووع رلاس بملثوة والإرتيما عجد تعمموهس مع 25إلى  18الذيم تتراوا أع مرلاس مة 
بووووووووووووجة معمرضوووووووووووو ن عوى 45إلى 36( مم الذيم تتراوا أع مرلاس مم %25ع ميم وتوم وهم نسووووووووووووتة )

  .شع رلاس بملثوة والإرتيما عجد تعمموهس مع ع ميم
 أن نسووووووووووووووتة  حسووووووووووب الوضووووووووووعية المهنية   (10)ان العتمرة   التدول نلاحظ مم خلال معطيم

( مم يئة م تا وايو ا عوى شوووووووع رلاس بملثوة والإرتيما عجد تعمموهس مع ع ميم يي حام 48.65%)
( مم يئة وملل )وملل م تا(  وايو ا عوى شوووووووووع رلاس بملثوة والإرتيما %29.73نتد أن نسوووووووووتة )

( لفئة  دون ع ج وايو ا عوى شووووووووووع رلاس %13.51سووووووووووتة )عجد تعمموهس مع ع ميم،   م نلاحظ أن ن
( مم يئة أع مل حرة لاس %8.11بملثوة والإرتيما عجد تعمموهس مع ع ميم يي حام نتد أن نسوووووووووووتة )

ك م نلاحظ أن نسووووووووووووووتة  ، أي وووووووووووووووم وايو ا عوى شووووووووووووووع رلاس بملثوة والإرتيما عجد تعمموهس مع ع ميم
( مم يئة وملل) %26.56بتوت نستة ) ( لفئة م تا  منت إعم تهس محميدة يي حام48.44%)

( مم يئة  دون ع ج بتوت إعمبة محميدة %14.06وملل م تا(  إعمبة محميدة   م نتد نستة )
ونلاحظ أي وووم أن نسوووتة ، ( مم يئة أع مل حرة إعمبة محميدة%10.94ويي الأخار بوووتوت نسوووتة )

وهس مع ع ميم يي حام ( مم يئة م تا عوى عوى شووووووووووع رلاس بملثوة والإرتيما عجد تعمم41.67%)
( مم يئة وملل )وملل م تا(  مم ال عمرضوووووووووووام عوى شوووووووووووع رلاس بملثوة %33.33نتد نسوووووووووووتة )

( مم يئة  دون ع ج عمرضوووووو ا أي ووووووم %16.67والإرتيما عجد تعمموهس مع ع ميم  اج م نتد نسووووووتة)
ضووتهس ( معمر %8.33ويي الأخار نتد نسووتة )   شووع رلاس بملثوة والإرتيما عجد تعمموهس مع الصووفحة

 .عوى شع رلاس بملثوة والإرتيما عجد تعمموهس مع الصفحة
 
نلاحظ مم خلال الجسوووووووول التدول اعلاه ان اغوبية ايراد عاجة الدرابووووووووة ال سووووووووتلدمام ل  قع ع ميم  -

التزا ر لوتسوووو ق عوى الفميسووووب   يشووووعرون بملثوة واارتيما عجد تعمموهس معهم   نهم شوووور ة تسوووو قية 
تع ل ع ميم  عوى عممج الثوة الذي يعتبر عد 1 جهم ومسوووووووتلدماهم وقج نية تع ج عوى ارضووووووومء زبم 

                                                             

 1  dz.com/ar/-http://www.dzerietبم 16/08/2020 تمر خ :  /التتمرة-ع لاق-التزا ر-ع ميم-الجت-عملس.
16:00 

http://www.dzeriet-dz.com/ar/عالم-النت-جوميا-الجزائر-عملاق-التجارة/
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الزب ن  ت يارلام أي وووج العروض مم حاث ع دة و ن عية ال جتتم   لامي يي تعمملاتهم ال تمشووورة مع
إرضوووووووووووووووم ه، و يتس ذلك بسووووووووووووووهرلام عوى تطم   معمملاتهم مع ال عميار الدولية  و حرصووووووووووووووهم عوى

م  لتزا ري بعروض ابوووتثجم ية شووومموة  ج ال جتتا الزب ن  ليح ى نشووور اومية الرق جةهم لامدي لوت دة.
 .ألا مجت ج 20 التي يصج عددلام إلى

نستجتج مم خلال التدول ان خدمة مم بعد البيع ضرور ة لكلا الطريام ب اء الزب ن او الشر ة 
 تمليوبمل زبم م مء الضم إر م م  الشر بعد البيع إلى مجع  للدمة مم دعساليسدي ضعا التس قية و 

 ام  الت اصج يست رص رة بائة لوشر ة ويودان زبم جهم لشر م  تس قية مجميسة ، ولهذا لبدا مم ان 
 الشراء  بع وية ال يمي بعد حتى صفحة مع الزب ن 

 
 ( مع متغير الجنس ، ومتغير الوضعية المهنية، ومتغير مكان الإقامة.11( تقاطع العبارة رقم )33الجدول رقم )

 SPSS ملرعم  عوى إعت مدا الطملبتام  إعداد مم :المصدر

 تظن أن جوميا تبذل جهدا لإرضاء زبائنها ( ا11)ان العتمرة  قد أكد  الإحصم يم  يي التدول
( مم الذ  ر ي ج ن أن ع ميم تبذل %65.12أن نستة ) حسب متغير الجنسا الفايسبوي على

( مم الإنمث ،ك م أن %34.88و  ايوهس يي ذلك نستة ) facebook عهدا لإرضمء زبم جهم عوى
(  منت إعم تهس محميدة يي ذلك توم وهس نستة مم الإنمث %61.11الأغوبية مم الذ  ر  جستة)

( اي ج ن %66.67 ر والتي قدر  خ)يي حام عمرض الأغوبية مم الذ ،( %38.89تودر خ)

 العتمرة
 ال تغارا 

 .Facebookتظن ان جوميا تبذل جهدا لارضاء زبائنها على 
 موافق محايد معارض

 التجس

   %   %   % 
 %65.12 56 %61.11 33 %66.67 6 ذ ر
 %34.88 30 %38.89 21 %33.33 3 أنثى

 %100 86 %100 55 %100 9 ال ت  ع

ال ضعية 
 ال هجية

 %45.35 39 %49.09 27 %44.44 4 موظف
 %17.44 15 %14.55 8 %11.11 1 بدون عمل

 %23.26 20 %23.64 13 %33.33 3 طالب )طالب موظف(
 %13.95 12 %12.73 7 %11.11 1 أعمال حرة
 %100 86 %100 55 %100 9 المجموع

مكمن 
 لإقممة

 %32.56 28 %32.73 18 %22.22 2 البليدة
 %38.37 33 %40 22 %44.44 4 الجزائر العاصمة

 %29.07 25 %27.27 15 %33.33 3 عين الدفلى
 %100 86 %100 55 %100 9 المجموع
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يي حام ت ايوهس يي الرأي نستة  facebook أن ع ميم تبذل عهدا لإرضمء زبم جهم عجد
 ( مم الإنمث33.33%)

  ( مم يئة م تا %45.35أن نسوووووتة ) متغير الوضوووعية المهنيةنلاحظ مم خلال التدول حسووووول
( %23.26ي ج ن أن ع ميم تبذل عهدا لإرضمء زبم جهم عوى  الفميسب   و  ايو ن عوى ذلك  جستة)

( مم يئة  دون ع ج م ايوتهس عوى %17.44مم يئة وملل)وملل م تا(   م ترى أي ووم نسووتة )
م يئة أع مل حرة م ايوتهم ( م%13.95أن ع ميم تبذل عهدا لإرضمء زبم جهم يي حام أ د  نستة )

( مم يئة ال  تا إعم تهس %49.09عوى ال ته دا  التي تبذلهم ع ميم. يي حام  منت نسووووووووووووووتة)
( مم يئة وملل ) وملل م تا( إعمبة محميدة   م نتد نسووووووووتة %23.64محميدة وتوم وهم نسووووووووتة )

(إعمبة %12.73(مم يئة  دون ع ج  منت إعم تهس محميدة ويي الأخار نرى أن نسوووووتة)14.55%)
( مم يئة م تا عمرضوووووووو ا عوى أن %44.44محميدةمم يئة أع مل حرة .   م نلاحظ أن نسووووووووتة )

( مم %33.33ع ميم تبذل عهدا لإرضووومء زبم جهم عوى الفميسوووب   يي حام شووومورلاس الرأي نسوووتة )
( عجد  ج مم يئة  دون %11.11يئة وملل)وملل حر( وتسووووومو  الجسووووول يي ال عمرضوووووة  جسوووووتة)

 ع مل حرة.ع ج ويئة أ 
 ( ات م أن 11لود أكد  الإحصم يم  يي التدول ان العتمرة رقس ) مكان الإقامة تغار امم بملجستة ل

( مم بوووكمن التزا ر أ دو %38.37اأن نسوووتة)الفميسوووب    ع ميم تبذل عهدا لإرضووومء زبم جهم عوى 
نسوووووووتة م ايوة ( مم بوووووووكمن البوادة وتوتهم %32.56م ايوتهس يي حام قم وتهم نسوووووووتة قب ل قدر  خ)

( مم %40( مم بووووووووكمن عام الديوى. أمم بملجسووووووووتة للإعمبة ال حميدة يكمنت نسووووووووتة )%29.07خ)
( إعمبة محميدة وتتتعهم عام الديوى  جسوووتة %32.73نصوووال بوووكمن التزا ر لتسوووتج البوادة نسوووتة )

( مم بووووكمن التزا ر عمرضوووو ا عوى أن %44.44( إعمبة محميدة.   م نرى أن نسووووتة )27.27%)
( %33.33وقم وتهم نسوووتة معمرضوووة قدر  خ) facebookيم تبذل عهدا لإرضووومء زبم جهم عوى ع م

 ة( ت ثج معمرضة وري  مم قبج بكمن البواد%22.22مم بكمن عام الديوى أمم نستة )
نلاحظ مم خلال  نسول التدول اعلاه ان صوفحة ع ميم لوتسو ق عوى الفميسوب   تبذل عهد يي ارضومء  

 عمملا  ال سبوووسوووة ت يرلام التي العروض ح ل معو مم  مم تودمه مم خلال ممزبم جهم و مسوووتلدماهم 
ح ل ال جتتووم  واللوودمووم  ومرععووت  ووميووة   الكوومفيووة وال عطيووم  ال عو مووم  لت علوزب ن  مسووووووووووووووومعوودا

 ع ميم م قع ان عوى يس د مم ذااتلمذ قرار شووراء، لا ع وية عوى تسار أن شووأنهم مم والتي جشوو را  ال
 م قعهم عوى الفميسب    رواد ال تح اام اراء حسل بملثوةة عدير  لوتس ق 
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نسوتجتج ان العممج اابومبوي لجتما اي شور ة تسو قية عوى م اقع الت اصوج ااعت معي لا  تحوا  رضووم 
وا ه ولاذا مم تسعى اليه شر ة ع ميم لوتس ق عوى الفميسب    وذلك مم خلال الته ذ الزب ن  و سل 

 مم حاث السعر، والك ية، وم اعاد اابتلاي الزبم م  طمبوة ال جتتم  واللدمم  لت قعم  ال بدولة ل

اسي، ومتغير ( مع متغير الجنس، ومتغير السن، ومتغير المستوى الدر 12( تقاطع العبارة رقم )34الجدول رقم )
 الوضعية المهنية، ومتغير مكان الإقامة.

 SPSS ملرعم  عوى إعت مدا الطملبتام  إعداد مم :المصدر

 تنصووووح انخرين بالتعامل مع جوميا عبر( 12م خلال ملاح تجم أعلاه نلاحظ أن العتمرة رقس )م" 
facebook أن نسووووووووتة  حسوووووب متغير الجنس ." لقضووووواء حاجياتهم وتلبية رغباتهم التسوووووويقية

الذ  ر  منت أكبر مم نسوووووووتة الذ  ر حاث قدر  نسوووووووتة ال  ايوة و الوب ل عوى العتمرة عجد الذ  ر 
(،أمم بملجسووووووووووووووتة للإعمبة %27.66( يي حام  منت نسووووووووووووووتة ال  ايوة عجد الإنمث خ)%72.34خ)

( يي حام  منت %75.51ال حميدة عوى العتمرة  منت  ذلك نسووووووووووووووتة الذ  ر أعوى والتي قدر  خ)
( وبملجسوووووووووتة لإعمبة عدي قب ل ومعمرضوووووووووة العتمرة %75.51تة إعمبة ال حميدة عجد الإنمث خ)نسووووووووو

 (%28.57) ( والإنمث خ%71.43ت ثوت نستة الذ  ر خ)
 
 

 العتمرة
 ال تغارا 

لقضاء حاجياتهم  Facebookتنصح الاخرين بالتعامل مع جوميا عبر 

 .وتلبية رغباتهم التسويقية
 موافق محايد معارض

 التجس

   %   %   % 
 %72.34 68 %75.51 37 %71.43 5 ذ ر
 %27.66 26 %24.49 12 %28.57 2 أنثى

 %100 94 %100 49 %100 7 ال ت  ع

 الفئة
 الع ر ة 

 %30.85 29 %22.45 11 %14.29 1   سنة 25إلى من  18من 
 %40.43 38 %48.98 24 %57.14 4 سنة 35إلى  26من 
 %28.72 27 %28.57 14 %28.57 2 سنة 45إلى  36من 

 %100 94 %100 49 %100 7 ال ت  ع

مكمن 
 لإقممة

 %30 29 %32.65 16 %14.29 1 البليدة
 %41.49 39 %36.73 18 %57.14 4 الجزائر العاصمة

 %27.66 26 %30.61 15 %28.57 2 عين الدفلى
 %100 94 %100 49 %100 7 المجموع
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 بووووووووووووجة عوى م ايوتهس عوى 35إلى 26لوذيم تتراوا أع مرلاس مم الفئة العمرية  متغيرل امم بملجسووووووووووووتة
( مم الذيم تتراوا أع مرلاس مم %30.85نسووووووووووووووتة )( يي حام نتد أن %40.43العتمرة وقدر  خ)

بوووووجة وايو اعوى العتمرة  اج م قدر  نسوووووتة ال  ايوة عوى العتمرة عجد الذيم تتراوا أع مرلاس 25إلى 18
(. يي حام بوووووووتوت نسوووووووتة الإعمبة ال حميدة عوى العتمرة عجد %28.72بوووووووجة خ)45إلى36مم ام 

( ت ثوت يي إعم تهس %28.57( وتوم وهم )%48.98بجة خ)35إلى26الذيم تتراوا أع مرلاس مم ام 
بجة يستوت نستة إعم تهس ال حميدة  25إلى  18ب حميدة العتمرة أي عجد الذيم تتراوا أع مرلاس مم ام 

( عجد الذيم تتراوا %57.14(. أمم معمرضوووووووووتهس وعدي قب لهس لوعتمرة  منت  جسوووووووووتة )%22.45خ)
( نسووووووتة ري  وعدي قب ل عجد الذيم %28.57بووووووجة يي حام بووووووتوت )35إلى 26أع مرلاس مم ام 

بووووووووووووجة وتواهم نسووووووووووووتة معمرضووووووووووووة عجد الذيم تتراوا أع مرلاس مم ام 45إلى 36تتراوا أع مرلاس مم ام 
 (%14.29 )بجة خ25إلى18

  ( مم بووكمن التزا ر ويو ا عوى %41.49حسوول متغار مكمن الإقممة أن نسووتة )ك م اتهر  نتم ج
( %27.66من البوادة أ دو م ايوتهس عوى العتمرة أمم )( مم بك%30العتمرة يي حام نتد أن نستة )

لاي نسوووووتة م ايوة بوووووكمن عام الديوى عوى العتمرة  اج م  منت نسوووووتة إعم تهس ب حميد لوعتمرة لسوووووكمن 
( إعمبة محميدة عجد بوووكمن البوادة يي حام %32.65( وبوووتوت نسوووتة )%36.73التزا ر  جسوووتة )

( أمم معمرضووووووتهس وعدي قب لهس %30.61ديوى خ)بووووووتوت نسووووووتة إعمبة محميدة عجد بووووووكمن عام ال
( نسووووووووووتة ري  %28.57( لسووووووووووكمن التزا ر يي حام بووووووووووتوت )%57.14العتمرة  منت  جسووووووووووتة )

 ( نستة معمرضة عجد بكمن البوادة.%14.29ومعمرضة لسكمن عام الديوى وتواهم )

ع ميووم مم خلال التوودول اعلاه نلاحظ ان مع س ال تح اام يجصووووووووووووووح ن ااخر م بووملتعووممووج مع و  -
لوتسوووو ق عوى الفميسووووب   لو وووومء حمعيمتهس وتوبية رغم تهس وقد يرعع ذلك الى ممت يره الصووووفحة مم 
مزايم تسوووووهج عوى ال سوووووتلدمام التسووووو ق والتسووووو    مم خلالهم حاث ان لاذا الج ع مم يلاقي روعم 
 وانتشوووووومر  بارا خمصووووووة وان صووووووفحة ع ميم عوى الفميسووووووب   تعرض ملتوا ال جتتم  والو ازي التي

 يحتمعهم ال ستلدي 
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 التس    ع وية يي اانتتمه تتذخ التي ال بم ج أكثرنستجتج  ان التس    عبر الفميسب   مم  ام  -
واللدمة   ال جتج عم ال عوجام ورف مم ال ودمة والح ايزخلال  ال سارا   مم, التتمر ة العروض

 خصوو صوومعوى الصووفحة   ال عروضووة التتمر ة العروض ن ع حاث ممالزب ن   انتتمهالتي تتذخ  
 يتذخ مماو  مجمبوووتة  ال مدية وتكوفته عجه التحث بصووودد لا  مم مع تتجمبووول و متج عة كمنت إن

وعوى لاذا اابوووووومس يجصووووووح  مغر ة عروض أو تل ي ووووووم  ح لمجشوووووو ار   بووووووباج عوى انتتملاهس
 الفميسب   عبرااخر م بملتعممج مع م قع ع ميم لوتس ق 
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 : نتائج  التحليلة للدراسة 

بعد مم ق جم ب لتوا اللط ا  ال جهتية والإحصم ية لتحواج إعمبم  ال تح اام ح ل ال عطيم  العممة 
لودرابة التي تدور ح ل التس    االكتروني عبر م اقع الت اصج الإعت معي ودوره يي تحوا  رضم 

 الزب ن  تع  وايم  ال ب  ت صوجم الى نتم ج  اابت مرة مفدلام  ملتملي : 

بعادات وانماط تسوق عبر الفايسبوي على موقع جوميا الاول المتعلقة  لمحورا نتائج
  الشبابلدى الجزائر 

اابتت  نتم ج الدرابة ال ادانية ان عج ايراد عاجة  يتمبع ن م اقع التس قية عوى عوى الفميسب    -1
و دل ذلك عوى اكتسم هس لثومية التس    الإلكتروني  عوى م قع ت اصج  % 54.67 جستة 

عوى عملس التكج ل عيم ورا  التكج ل عية الحديثة التي التط را  رعع إلى وذلك ااعت معي 
 للدممتهم يي السج ا  الأخارةال تز دة وحمعمتهس  والتحديثم  التديدة ل  مماجهم

اام يتفمعو ن مع ال جش را  التس   ية  ل  قع ع ميم  جستة ان اغول ال تح  ت صوت درابتجم الى   -2
 ذلك لتعرف عوى الاس ال جتتم  واللدمم  التي تعرضهم ع ميم  62%

تس قهس عبر م قع ع ميم عوى الفميسب   اقج ة اضهر  الجتم ج ان اغول ال تح اام  منت  داي  -3
حة  عريهم ال وم ااجمء عم تي وقد يرعع ذلك ل روف الصحية ال %  50.67مم بجة  جستة 

 ك رونم م م زاد امكمنية التس ق مم م قع ع ميم 
لتصفح ايراد العاجة م قع ع ميم عوى   ا ي عد وقت محددانه   م اكد  ااحصم يم   عوى    -4

 شغوهس أصتحت حاث ااعت معي الت اصج ب  اقع ارتتموهس مدى إلى يع د 39نستة   الفميسب   
 أي يييي التس     ابتغلالهم لوفرد و  كم مت يرة اانترنت شتكة يمن ذالك عوى ز مدة الشمغج

يي عرض   مته دلام لبذل الشر م  يديع م م محدد ابتلداي وقتى ال ستلدي عو يوزي او  وقت
 الأبملال بشتى مجتتمتهم اقتجمء إلى زا جهمال جش را  التس قية  حتى يتسجى ل

ء مم ردي ب ايان اغوبية ايراد الدرابة يستلدم ن ع ميم لوتس ق بشكج ت صوت الدرابة الى  -5
مكمن الع ج حسل مكمن ت اعدلاس ومم  ام الاس ال جتتم  ع ميم التي يف و نهم اله اتا  وال جزل ا

ةبال ومم اس ااعهزة الكهرومجزليالذ ية والح ا
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الثاني :دوافع إستخدام  افراد عينة الدراسة لموقع جوميا للتسوق  نتائج المحور
  الإلكتروني والإشباعات المحققة منه.

ي كم مم خلال لاذه الدرابة ابتجتمج الاس الدوايع  اغوبية ال تح اام ولاي الت اصج مع اغول  -6
ال عوجام وال س قام عبر م قع ع ميم عوى الفميسب    لتعرف عوى  تفصاج ال جتتم  واللدمم  

 ال ودمة لزبم م مم نمحية الت دة ون عية 
عرف عدلاس يي  التمع ميم لوتس ق انه يس  م تس د ان اغوبية  ايراد  الدرابة يستلدم ن م قع   -7

عوى ملتوا اللدمم  وال جتتم  التي تودمهم ع ميم لوتس ق مم خلال اعلانم  التروعية عوى 
لهس التعرف عوى تفصاج ال جتتم  مثج السعر وشكج ال جتج  حصفحتهم عوى الفميسب     م يتي

 ولاذا مميوتصر لهس ال قت والتهد عكس التس    التووادي 
ان اغوبية مستلدمي م قع ع ميم لوتس ق  احيمنم مم يتعرض ن لوعروض التروعية تت الدرابة ااب -8

ونتد مم  ام الاس العروض التي تتذخ  %86.67عوى صفحة ع ميم عوى الفميسب    جستة 
اس تملتهم عروض ال سمبوم  خ  %58.53 مستلدمي ع ميم لاي العروض التل ي م  خ نستة 

   %15.68 جستة 
 تيح ل ستلدماهم الفرصة الكمفية لوت اصجياي م ان م قع ع ميم لوتس ق احيمنم مم رابة اكد  الد -9

مع مودم ا خدمم  ع ميم عوى الفميسب   والتفمعج مع معهس ح ل ال جتتم  واللدمم   جستة 
61.33%  

التسويق الالكتروني على موقع جوميا الجزائر على  :نتائج المحور الثالث 
 تحقيق رضا الزبون الجزائري الفايسبوي ودوره في 

ان مست ى اللدمة ال ودمة مم ورف ع ميم لوتس ق  منت يي حسم اغوبية اابتت الدرابة  -10
ع ميم عووى الفميسب   ت ير  ،  اج م تس د الجتم ج الدرابة ان صفحة %77.36ال تت اام  جستة 

ملتوا ال جتتم  البديوة وت كم ال سلدي مم تتجل ال جتتم  ال وودة  ولاذا مم يسملاس يي التورخ 
مم الزب ن وتحوا  رضه و سل وا ه 

 ان ال  اصفم  الح ي ية لو جتتم  التي يتس عرضهم يي مجش ر ع ميم عوىت صوت الدرابة الى  -11
مم  %58.21يي ال قع تس ال  ايوة عويه خ    الح ي ية لو جتتم مطمبوة لو  صفملاي   الفميس  
 مم اانمث %41.79الذ  ر و

ان عج ايراد العاجة ي ايو ن عوى ان ابعمر مجتتم  ع ميم لوتس ق تتطم   ك م ت صوت دربتجم  -12
مع  ابعمر ال جتتم  يي ال قع لاذا مم يسهس يي يي تعز ز التس    االكتروني خمصة وان الزب ن 

يتحث عم السعر والت دة مجتتم  واللدمم  
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سب   يستتب ن اكد  نتم ج الدرابة ال تصج عواهم ان مودم ا خدمم  ع ميم عوى الفمي -13
ل تطوتم   مستلدم ن ع ميم لوتس ق و دل ذلك عوى الت اصج ال ست ر عبر الفميسب    ام الزب ن 

 ومودم ا خدمم  وع ميم  
ان اغواتة ايراد العاجة يف و ن اابتعلاي مم خلال ع ميم لوتس ق عوى اابتت درابتجم  -14

 جتتم الفميسب   وذلك للتصمر ال قت وبرعة االحص ل عوى تفصاج ال 
ان عج ال تح اام الذيم يستلدم ن م قع ع ميم لوتس ق يشعرون ك م ت صوت درابجم الى  -15

 بملثوة ااجمء تعمموهس مع ع ميم التزا ر عوى الفميسب   
  نتائج عامة للدراسة 

مم خلال درابتجم ت صوجم بشواهم الج ري والتطبيوي الى ابتللاص ع وة مم الجتم ج 
 مم  اجهم مميوي :

 التسؤلات عن الاجابة 
  يقصد بالتسويق الالكتروني ؟وفيما يتمثل الاجابة عن التساؤل المتعلق  بماذا

 الإلكتروني؟المزيج التسويقي 

س ورق لا  عتمرة عم الإبتراتيتية التي تستلدي يي تج يلود  شفت لجم الدرابة ان التس    الإلكتروني  
السووووووووو ق الإيتراضوووووووووية إلى واقع مو  س و عتبر تكج ل عيم الإتصوووووووووما  الحديثة وذلك عم ور   تح  ج 

التسووو    الإلكتروني عزء مهس مم الإبوووتراتيتة التسووو   ية الشووومموة الحديثة حاث أنه يعتبر ن ع مهس مم 
الإلكتروني  ال ز ج التسووووو  وي، و عتبر  أبوووووملال التسووووو    الذي يسوووووعى إلى تحوا  ألادايه عبر الإنترنت

ي وة بمل جتج الإلكتروني والتسوووعار الإلكتروني والترو ج الإلكترونبأنه  مت  عة عجمصووور التسووو    ال ت ث
والت ز ع الإلكتروني التي يسووووووووووووووتلدي ياهم الإنترنت   بوووووووووووووو  لوتعممج مع الزب ن لتحوا  ألاداف ال ج  ة 

 . ال حوية والعمل ية وال ص ل إلى الزبم م بأقج التكمليف والتهد وال قت

 

 

 

  و الإجتماعي التواصل شبكات عبر بالتسويق نقصدالإجابة عن التساؤل المتعلق بماذا 
 ؟ مزاياه هي ما
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ان ته ر م اقع الت اصج ااعت معي خمصة م قع يميسب   ادى الى ايتمد مازا  عديدة 
وعديدة لو  اقع الإلكترونية عممة والتس قية خمصة حاث ععوهم اكثر  فمءة ويمعوية تس ح 

ج ان م اقع الت اص  م  ، ت ويي اي مكمن تفمعج الزب ن مع ال قع التس  وي يي اي وق
ستلدمي اانترنت بإنشمء صفحم  خمصة  هس،  ااعت معي مج  مة الكترونية تس ح ل

مم خلال ن مي اعت معي الكتروني مع الأع مء الأخر م الذيم لديهس نفس  وربطهم
  جتتم ، واللدمم  عو مم ، وال الأخر م بمل تعر فل، التس قية ت ممم  لااا

  هي اهم المواقع المعتد عليها في التسويق بما الاجابة عن التساؤل المتعلق
 الإلكتروني؟ 

  مم اقع الت اصج ااعت معي ابتلداممم أكثر  الفميسب   يعد اضهر  الدرابة ان م قع 
دميه يودي ل ستل يسب  مفل يي متمل التس    الإلكتروني  خمصة اوان وأكثرلام شهرة

وبه لة الت اصج ب م  ومتتددة، ت كجهس مم به لة ابتلدامه عديدة ومتج عةخدمم  
عم ور   الربم ج الجصية أو الص تية، أو  ب اء م اقع تس قية او معواجام وذلك  ح لهس

  الفادي  وغارلام مم خصم ص  ثارة تتسس بملسه لة والتط ر.
  ا ضر الاجابة عن التساؤل المتعلق بدور مواقع جوميا على الفايسبوي في تحقيق

 الزبون ؟

  اقع الت اصج ااعت معي و خص صم عوى لم قع ع ميم التزا ر لوتس ق ان ابتلداي 
لدمم  العروض التروعية وال التزا ري مم خلالدور يي تحوا  رضم الزب ن  هال يسب   ل

داة يعملة أاالكترونية ال ودمة ل شتر كهم وت اصوهم ال تمشر والدا س معهس لاذا مم يتعوهم 
 قة مع الزب ن العلالإدارة 

 متمل يي خمصة  م قع  يميسب   ااعت معي الت اصج شتكم  أنالدرابة   اجت ك م -
 التووادي التس    مجهم يعمني التي الجوم ص مم العديد عملجتروني ياالك التس   
 بمن الو ل نستطيع لاجم ومم ,ال حوية الأب اق يي مت يرة وغار نمدرة مجتتم  كت ير
 مستلدمي عوى اار مم ولاذاالزبم م   ام الأيكمر وورا ال عو مم  يي تتمدل  لاجم 
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 التس    يي يعملة مازة م قع ع ميم لوتس ق  جععو م م ، عاد بشكج ال يسب  
 ال يسب   مستلدمي عوى ايتم ية ص رة ااتصمل وبم ج  تمقي بمل ومرنة بمل جتتم 

 
  التي تشووووووووود انتباه العروض التسوووووووووو يةفيما تتمثل الاجابة المتعلقة بالتسووووووووواؤل 

 مستخدمي موقع جوميا على موقع التواصل الاجتماعي فايسبوي؟

ان م قع ع ميم لوتسووووووووو ق عوى الفميسووووووووو   ي ير العديد مم  تجم تبام لجم مم خلال الدرابووووووووو
العروض التي تتذخ الات مي ال سووووووتلدي خمصووووووة عروض التل ي ووووووم  وال سوووووومبوم  والتي 

 لولدمم  ال ص ل يي ال قت والتهد تلتصر تسمعد الزب ن يي التحث عم ال جتتم   و
 التووادية الإعلانية ال بم ج  دل
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 :مقترحات وتوصيات الدراسة

 مت ثوة والت صيم  ااقتراحم  مم مت  عة وضع حمولجم إلاهم، الت صج تس التي الدرابة مم خلال نتم ج 
:يوي في م

وذلك بإنشمء  ااعت معي الت اصج شتكم  االكتروني عبر  التس    خلال مم التتمرة عوى تشتيع -
 بملتس    يي التزا ر  خمصة م اقع

 ال تعمموام حو ق  لت  م ت تطهم التي ال يسب   عبر التس    ع وية تحكس واضحة ق انام وضع -
 وض من حو ق الزب ن  ل تمل لادا يي

يي  لز مدة يمعوية التسوو    االكتروني اخرى  ضوورورة تبجي ال  قع ع ميم  ل بووم ج الت اصووج ااعت معي -
 التزا ر 

الريع مم مسووووووت ى خدمة ال ودمة مم ورف ال  قع  وابووووووتتمبة الكمموة لوزبم م  التي يتووى ال  قع ياهم  -
 العديد مم الشكموى 

 توديس تفمصاج أكثر و أش ج عم ال جتتم  خص صم يي قسس الألتسة  ج عية الو مش وال يمس  -
التل ي ووووم  يتل أن ت س بشووووكج أكبر  ج ال جتتم  يمل  قع ير ز عوى توديس التل ي ووووم  بووووج  ة   -

 تتم بع  ال ج ون عية لو جتتم  الكهرومجزلية وااعهزة االكترونية دون الأخرى و  ذا معملتة ع دة
 نترنت ع مم اومية التس ق عبر ااتبجي ن مي الديع االكتروني يسمىس أكثر يي الري -
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 خاتمة: 
الإلكتروني عبر م اقع الت اصج ااعت معي  التس    أن الو ل ي كججم  الدرابة يي برده بب  مم وي      

 مدخج التسوووو   ،والذي  يعتبر متمل يي ضوووو م الدرابووووم  الحديثة  يجدرج ودوره يي تحوا  رضووووم الزب ن 
 تسوووووووتطيع وحتى التكج ل عيم، عصووووووور مع تتجمبووووووول التي ال ج  م  ال عمصووووووورة عملس يي والإ داع لت ااز

 م اقع عوى تعت د أن عواهم ا د وعه أحسووووووم تتمري عوىالوي و  مزاولة  نشوووووومومتهم التسوووووو   ال سبووووووسووووووم 
الزبم م   قبج مم إبووتلدامم الأكثر بإعتتمرلاموخدمتهم    جتتمتهموترو ج ل تسوو     يي الإعت معي الت اصووج

يوعتة التس    االكتروني عبر  والدور الفعمل الذي ال كمنة عم إعطمء ص رة و لذلك حمولجم لاذا، وقتجم يي
 الع ويم  تجفاذ م اقع الت اصوووووووووووج ااعت معي عوى الع  ي وم قع الفميسوووووووووووب   عوى وعه اللصووووووووووو ص يي

 شر حة أكبر إلى مم ال ص ل مكجته تفمعوية وم ازا  خصم ص أكسبته  دورلام والتي التس   ية والأنشطة
تتمدل  خلال مم وذلك إنشووغلاتهس  عوى احتيمعمتهس والرد رضووم الزبم م  ومعرية و سوول الع لاء مم م كجة

 إبوتهداف إلى عملادا التسو   ية الشور م  تسوعىولهذا  ،ارا هس ومعملتتهم وورا  اجهس والأيكمر ال ع  مم 
 قعم ا توعلرضووملاس   م تحواا   وأي ووم صووفحمتهس  عوى الت اعد خلال مم أوفيمء زبم م وععوهس  اايراد 

 والزبم م، الشوووور م   ام وال سووووت ر ال تمشوووور الت اصووووج إحداث يي ويعما دورا لاممم الإعت معي الت اصووووج
، الزب ن  تحوا  رضوووم هشوووإن مم ذلك كج وععوهس ايراد لوشووور ة الزبم م لو شووومر ة وديع تشوووتيع عوى وتع ج
عبر م اقع الت اصووووووووج  االكتروني  التسوووووووو    مم الأبوووووووومبووووووووي دفهال أن مم خلال دربووووووووتجم لجم تبامك م 

  جمء لأعج وذلك ، ور وة بأي ووووووووووووج اللدمم  و ال جتتم  توديس و ي ية الزب ن  خدمةااعت معي لا   
التي   ال سبووسووة الزب ن و  ام الثوة  وخ ور   عم ب ن وز ل ال ي ة  وخ إلى وصوو ا ال دى ةوو   قم علا

 تحوا  عوى  التر از صووومر و ال  قا بووواد اصوووتح لا   الزب ن تلاغل يي تحوا  الادايهم  خمصوووة  وان 
 هإلي توت ص مم أحدث لتطبا  دةلاعم تسعى التي  سبسم ول الأب ى دفهال  ه لااحتيمعمت بيةوت و رضمه

عبر الت اصج الإعت معي الزبم م مع موهتفمع لز مدة ااتصما  و ال ع  مم  تكج ل عيم
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كانت   Facebookاستوى الا ا  المق ا  ان اوقع جوايا على  -  

 عن  حسن ظنك .

   

ترى ان العروض التسوقي   الاعلاني  لموقع جوايا على  - 

Facebook   تكفيك عناء الكحث عن المنتجات  والا اات وتاتصر

 لك الوقت .

   

اعلواات عن المنتجات    Facebookتوفر لك الصفح  جوايا على  -

 والا اات  الك يل  و تمكنك ان تجنب المنتجات المقل ة والت ليس  .

   

هل ترى ان المواصفات  التي يتم عرضها في المنشور جوميا على 
Facebook مطابقة للموصفات الحقيقية للمنتجات. 

   

 يتوافق ويتطالق الاسعار المنتجات التي تق اها صفح  جوايا على -
Facebook   . اع الاسعر في الواقع 

   

لمطلكاتي  Facebook يستجيب اق اوا خ اات جوايا عكر -

 وحاجاتي،ورغكاتي في اوصفات السلع والا اات 

   

افضل ان التواصل المكاشر اع  Facebookالاستعلام عن طريق   -

 صاحب الا ا  او المنتج .

   

بعين الاعتكار في   Facebookتؤخذ تعليقاتك في صفح  جوايا على -

 تصمي  المنتجات او تحسين الا اات .

   

ترضيني  Facebookعلىخ اات اا بع  الكيع على اوقع جوايا 

 وتساع ني في التواصل اع الموقع المسوق .

   

 بالثق  والارتياح عن  التعاال اع صفح  جوايا على  تشعر -

Facebook. 

   

    . Facebookاظن ان  جوايا تكذل جه  لارضاء زبائنها على  -

لاقتناء  Facebookتنصح الاخرين بالتعاال اع جوايا عكر  -

 حاجياته  و تلكي  رغكاته   التسويقي  .

   



 

 

  

  

 الاساتذة المحكمين قائمة  -

 مضاءالإ تاريخ التحكيم التخصص الرتبة العلمية اسم ولقب المحكم
-أستاذة محاضرة  بن دالي فلة

 -ب
 حكمت عن بعد 09-06-2020 إتصالإعلام و 

 أستاذة مساعدة شارف اسمهان
 -أ-

 حكمت عن بعد 10-06-2020 إعلام و إتصال

 حكمت عن بعد 13-06-2020 إعلام و إتصال ستاذ محاضرأ دحماني سمير
 أستاذة محاضرة قوطال كنزة

 -ب -
 حكمت عن بعد 16-06-2020 إعلام و إتصال


