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 إهداء
 

 انطلاقا من قول المولى عز وجل:
 ن الرحيمبسم الله الرحم

اً "       رَب ِّ أَوْزِّعْنِِّ أَنْ أَشْكُرَ نِّعْمَتَكَ الَّتِِّ أنَْ عَمْتَ عَلَيَّ وَعَلَى وَالِّدَيَّ وَأَنْ أَعْمَلَ صَالِِّ

لْنِِّ بِّرَحْْتَِّكَ فِِّ عِّبَادِّكَ الصَّالِِِّّين                            سورة النمل 19الآية " تَ رْضَاهُ وَأَدْخِّ
 

وإلى كل أفراد  ،حفظهما اللهوالدي وإلى والدتي إلى  ثمرة هذا الجهدأهدي 
من إلى كل و زملائي كل إلى  و  ،باسمهكل   إلى كل الأصدقاءالعائلة الكريمة و 

  .إنجاز هذا العملفي  من قريب أو من بعيدساعدني 

ساء                               ن  ة  الخ  ن  ي   أ وذ 



 شكر

 الحمد لله رب العالمين

والصلاة والسلام على سيد الأولين والآخرين وأشرف الخلق أجمعين سيدنا 
 أما بعد..، محمد صلى الله عليه وعلى آله أجمعين

" لما أبداه من رعاية وجهود، حيث  مير أحمدأتقدم بالشكر الجزيل إلى الدكتور "
والتوجيهات لإخراج هذه الرسالة  كان مشرفا مخلصا وأمينا في إبداء الملاحظات

 على هذا النحو، فجزاه الله عني خير الجزاء.

يسعدني أن أوجه شكري وتقديري إلى كافة الأساتذة في كلية العلوم  كما
و قسم علوم التسيير  والتجارية وعلوم التسيير لجامعة المسيلة. الاقتصادية

 بالخصوص.

ساء ن  ة  خ  ن  ي    أ وذ 
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 أ
 

 مقدمة

قلدونوقوجيعع لرتصالاعع صولتلر دنعع لتزعع  لرت مسملدععلملم ععد لم لموت ععاللمععالتقدمععلكلتقواععسلرت د عع   
امعععلكلفهععع ل،لت سعععوتللتقدي  فيععععلتلتق ععع ملأكعععرأصعععاهذل عععير لت  عععسلمععع ل،لتقدوتصعععلالتصجديععع د لائعععولال   عععلا

تق لفيعععللمععع لت عععمتسلرالمععع لم ععع ولت  فيعععيلمععع لت  عععد لميلرتقعععيرفي لنوععع ل عععوفيله ل  ل   ععع ل ميميعععيل نديععع ول
سعع  ذلتل  قععععلمععع لتقدمععع  ولرتقدوتصععلالر  تقععععلتقحوتصعععلالرمد ا ععععلت  ععلت ل ععع ل لوععع لمععع لل يععع ،لمؤس عععلمععع 

تسعععد لتمه لقيئعععيلالك فععععلت  ئعععينعلاعععلالتمدعععلل،ل عععل تولررسععع  ةلامنيععععلتقعععللبينعععذلتقدوتصعععلالاعععيلت فععع تملفمعععة
لتص دلا مفيعلرتق ي سيعلرتقثم فيع.

ر ععللصعع  ال ععيرتلتقدينععو لتلموت ععالتقدوتصععلالتصجديعع د لف في ععاو ل مععلالسعع في علركاععسلق دعع  لدععرل  ل
لآف للغسلم او علرأدينىلم د لمي لف ص لكرىلقلدأثسلراوجي لرتص دم للدرل لرملتلمحيينعل قماو .

دلعععىلي نيععععلسعععلو للتقدعععأثست ؤس ععع ول  لتقدوتجعععللدلعععىل عععير لت وت عععالمععع لتجعععلاللم ظععع قعععيرقللالديععع ل
دععلملنوعع للأكععر يععملنوعع لق  وععه لرتجدععيرتوللأكععررموت ععالت  ععدهلويلقدععوجيهه لتلت دنعع المندي  عع لراععوفسل

لتلاوطيللتق   علايلت ؤس علرتقماو .لأكث تقللا  دلللتلآ تام لتلجيهو ،لرتالتال

 :الدراسةاولا طرح اشكاليه 
لتق  معلتقد قيع:لتلإشو قيعتسدن متلن لساقلفيين حلتلتي   ن ل

 ت ففففه متااففففن الفففف   ع  كيففففن لكففففع لالفففف ا لفففف  التااففففل الستاكفففف  الا س ففففال  ال ا  فففف ت  اا 
 الم يلة؟وكالة  متبيليسؤسس ة المتردد ع لم

ل:تقدأقي رم لأجلالتصج اعلدلىل ير لتصشو قيعل ين لاين حلت س لعلتقح ديعل
 ال رلية: الأسئلة
 ؟موايليسدرلتقح في او لمر لتلاوجي لموت التقم   لت ترممفي ل ؤس عللتلإد  يعين للقل لال 

 ؟موايليسح في او لمر لتلاوجي لموت التقم   لت ترممفي ل ؤس  ل لال متسلتصد  لدرلتق 

 ؟موايليسفي او لمر لتلاوجي لموت التقم   لت ترممفي ل ؤس  ل درلتقحل لالق ادو  لتصد ني 

ل
ل
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 ال رضيات ال حثثانيا: 
تقح وعي ولتقد قيععلتقعللسعيد لت دا   ع لمع ل ع لللالاعي غعق ج اععلدلعىلا ع  صولتقاهع ل ينع للركالتفيع
لم تسعلت ووو 

 ال رضيات الر ي ة:
 درلموت التقدوتصلالتصجدي د لتقح في عاو لأ لفيوجع لموت عالتقعم   لت عترممفي ل ؤس ععللق د  صلنو ل

 ؛   يلعلموايليس

 ال رضيات ال رلية:
 موت ععععالتقععععم   للتلاوجيعععع تقدوتصععععلالتصجديعععع د لتقح في ععععاو للصلفيوجععععللمر لقينعععع للتصدعععع  لدععععرلموت ععععا

 ؛موايليست ترممفي ل ؤس  ل

 موت عالتقعم   لت عترممفي للتلاوجيع فيوجللمر لقين للتصد  لدرلموت التقدوتصلالتصجدي د لتقح في عاو ل
  ؛موايليس ؤس عل

 صلفيوجععللأدلمر ل عععمتسلتصدعع  لدعععرلموت عععالتقدوتصععلالتصجديععع د لتقح في عععاو لتلاوجيعع لموت عععالتقعععم   ل
 ؛   يلعلموايليست ترممفي ل ؤس عل

 فيوجللمر ل عمتسلتصدع  لدعرلموت عالتقدوتصعلالتصجديع د لتقح في عاو لتلاوجيع لموت عالتقعم   لت عترممفي ل
 ؛   يلعلموايليس ؤس  ل

 صلفيوجععععللأدلمر لق ادوعععع  لتصدعععع نيلدععععرلموت ععععالتقدوتصععععلالتصجديعععع د لتقح في ععععاو لتلاوجيعععع لموت ععععال
 .   يلعلموايليستقم   لت ترممفي ل ؤس  ل

دععع نيلدعععرلموت عععالتقدوتصعععلالتصجديععع د لتقح في عععاو لتلاوجيععع لموت عععالتقعععم   لفيوجعععللمر لق ادوععع  لتص -
ل.   يلعلموايليست ترممفي ل ؤس عل

 ا اهميه الدراسة:ثالث
رتقعععيردلت دمعععلالت ل عععع لل،لت لتقعععلر لت ععع كلتقععععيردلتصعععاهذلمو عععالتقح في ععععاو لاؤمفيععع لتل دلعععالت عععع و

للتصسععوتللا عع ىلقدهميععقلدلععىلغعع ت لالععلتلمحليعععسععوتلل رتلتقوععرى،لتق   يعععتقد ععوفيقلقد ععدمخل ل دلععالتصسععوتلل
قععيرقللفعع  لاينايععقل،لرنوعع لت لمععلكلت ععلتفه ل ععولجلفيععللنجعع حلتصمعع لتقععيردليععد لدليهعع لموتكاعع لكععلالمعع تقديييععملرل

رتقلليجالدليهع لت للتلمحليعمحهوكلتقد وفيقلدرلمو التقح في او لفي للم لت ئينعلتقد وفيميعلتزلفيثعلدلىلتصسوتلل
لت لتفلت  جوةللادان   لقلوصوللدلىل ميق
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 اهداف الدراسة: رابعا:

 ل؛درلمو التقح في او لمر لتصد  لتقد  فلدلى
 ل؛ يرتلتقنو لم لتقد وفيقت ؤس  ولدلىلت ي للجوالتقدأكيلل
 لل؛ااي  لف  قيعلتقد وفيقلدرلمو التقح في او لتل  يلصو ةلتصسوتللقدوجي لمو التقماو لت ترمم
 ل.دلىلت ضلتقوت التقنظ فيعمح رقعلتسم طلت  لوم ول

 خام ا: اس اب اخسيار المتضتع 
 لل؛رلطاي علت ووو لرلتأثسلتلتقوت الت   شلميوصولش لايع
  لل؛طاي علتقد لاصلتقل تس
 دع لط فيعقلمحهعوكلتقد عوفيقللتلمحليععتقعللنوع لت لا عوملدلعىلتسعوتلللتلإيج ايععلتلتقاه لد لتصثا لتق غا

لل؛درلشاو ولتقدوتصلا
   لل.مح رقعلتث تالتلمحدوىلتق  بيلبهيرتلت ووو ل ظ تلقلنمصلتز صلالفي لر  صعلتلتلجمت
 الحدود المكانية وال منية للدراسة  سادسا:

مععع لتق ينعععلفو  عععذلمععع لمددا ععع لصعععحه ولر يودععع ولتقايعععالأك  عععذل عععوللمئعععترك لمو عععالتقح في عععاو لم تسععدن للللل
ل.2017جوفيليع(-ج  ح )لشه تلرقملل ذلتقل تسعل،لرتقئ تالدرلتقح في او 

 والأدوات الم سخدمة ثمنهج ال ح سابعا:
 يع لتقوصعح ،للاد لملت ن  جلربدلال ظ تلقيناي علتقل تسععلرت عنهجلتقعيردلتسعد لمن  لتلم تسعدن ل عولت عنهجللل

رصعحه لر ليلهع ل،لااوفياهع ،لط  لتقل تس ولتقوصحيعلرتقعللامدلمع لمنع لاعالتقايع صولرالاعنيحه انل جلم تسدن لتلت
لم لتجلالتسد  صلتقند  جلرتقدهو لفيه .

 كعت ت الدراسة : ثامنا
 ل؛ويقلتقو ذ
  لل؛ ل ةلت  تجالتق  ايعلتقللاين  ذلت لمووو لتقد وفيقلدرلتقح في او
 لل. لتثعلت ووو لرمحلرمفيعلاينايم لم لط فلتسوتللتلمحليع
 تق ي ات ال حث  :تاسعا
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ث ثعععععلرللامخععع ضلم تسععععلتصشعععو قيعلرم  لجعععععلت ووعععو لةلتصدديععع ملدلعععىل ينعععععلانم ععع لت لمملمععععلد معععع
لت رل ل  للث  لما   ،لت اهع لفلاول،لتقحلالالتصرلل ظ دلران رقن لفي لتقد وللدرلمو التقح في او لم

دعععرلمو عععالفدين  نععع لفيععع ل  لتلإدععع  ل نيلثعععت اهععع لتقلان رقنععع لفيععع لم  يععععلمو عععالتقدوتصعععلالتصجديععع د لف في عععاو لأمععع 
 ل:لمح  ي لد معل وللتقم   لت ترممفي .لأم لتقحلالالتقث نيتقاه لتقث ق ران رقن لتللتقدوتصلالتصجدي د لف في او 



 

  

  الأولالفصل 

الإعلان عبر مواقع التواصل 

  الاجتماعي فايسبوك
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  تمهيد
واقددظو وايطقردد ااوادد  اويدد  ا دد ظ اا،تعددظاهدد التاويق دد مواعددلاا سددكاويه م ددي ةاهدد التاذظم دد اويع ددظا ادد و

 اولاالمكي افقطايكنااكاال ااوي سد اذدااوحدي الاوناك ناذصلواعطىاطلاباج اع اا افا لاامزولاويه م ي ةاان 
ع اددد اا11فياويعدد  الددلالااويلدديك اولا ددد لعمددلاقاسدد  ااعطدددىات وحدداان يييدد اوحدددنلاوييلددل اذدد لاويعددد  ايقصددي ا

ذيد اظردلوايطدل و ا،ا وحي ام قخظمافياويعظمدظاادناولاد لالا يعدااوفي د افياوي سد اويدلواناايدظوناويق د موولم ضي ،ا
ويكييراوي  اعلفهاا سكاويه م ي ةا ويتياوحي اانص ايع  اولاعم لابعظا اكد نافيابظوتتدها لديط ايطق وحداا ويققد ابا

و اك اولال وقاويي مااظىاوفيي ااد  اوي لد  اا ضدل اتاوعقي ااد اكهلحد ات د مقي ااق ذد ايق قيدوا،اقطولاجقم عياف
 ولااظوف.

ايطعن حلاويق يي :ويهصااا وابم ض عاويق  مواعلاا سكاويق وحااولاجقم عياويه م ي ةامقماتق يماا يلإلم م
 فايسبوك موقع التواصل الاجتماعيماهية : المبحث الأول

 عبر موقع التواصل الاجتماعي فايسبوكالإعلان ثاني : لمبحث الا

 مفاهيم عامة حول الزبائن المترددين: المبحث الثالث:
ا
ا

ا

ا

ا

ا

ا

ا

ا

ا

ا

ا



  الإعلان عبر مواقع التواصل الاجتماعي فايسبوك ـــــــــــالفصل الأول ـــــــــ

 

- 7 - 
 

 فايسبوك موقع التواصل الاجتماعيماهية : المبحث الأول
اأك لادددد  ااولاتصدددد لالاتكن ي جيدددد اانقجدددد لاأذددددظ ااددددناظترظدددد ،ولأاعددددلاولاجقمدددد عياويق وحددددااا وسددددكاتعددددظ

لمخقطد ااواقدظاولدقخظوا  إلااأنااولأفدلو ،ابدناولاجقم عيايطق وحااولأل سافياأظلئ اولم وسكاا  اأناانم اا عيي ،
اوينل ط لاوي ي لي ا ويق  مقي .ا

 المطلب الأول: مواقع التواصل الاجتماعي

 أولا: مفهوم مواقع التواصل الاجتماعي 
ا ولانخدلو فلو ابنلدلاولأليد اا ولأفكد اا ويصد ااظترظ امق مافي  اولأحي اويع  اعي اتاعنامجقمع لاعطىاولأأ

اتددل م يلجدد لاولأعمدد لاظصدديهافياادد  اولاقمعدد لاذيدد اأناتردد ملامالالددتروتيجي ا ااولاعظمددظت.او اذددفياظق  دد لا ا
عمد مما لدطع ماأحعدااويدزا نااق هدزمنايطق دظ اعدناا ناج دافع يد الالدقخظوا  افيااد  اولاقمعد لاأحدي األدط ا

ثيدد لا جدد  اادد  اإلىا عدد تاويعظمددظااددناولأحددظس عايلاطددلاعاعطي دد ،اكددااادد وامدد   اتي عدد  اإلىا لددظا  ماااضدد ف اإ
ا.1ظترظ ولأعم لا نج ذ  اعلاولأ

 اصددرط ا دديك لاويق وحددااولاجقمدد عيامرطددواعطددىامجم عدد ااددناولم وسددكاعطددىا دديك اولأظترظدد ،اه ددللااددكاوحيددااا
وفتروضددي،اعمع ددماذ ددهامجم عدد لاواقمدد ماأ ا دديك لاوي دد لايط مدده،اتقددي اويق وحدداابددناولأفددلو افيابيئدد امجقمددكا

كااا وامقماعناطلموالظا لاويق وحدااولمي  دلاا دااإالد لاويللد  اااا(بطظ،اج اع ،ااظال ،اا ل  ...إلخ)وظقم عا
ا.2أ اولاطلاعاعطىاولمطه لاويلخصي ايلآللمن،ا اعلف األي ااما اعط ا  ماويتيامقي  نه 

ااعلفدد الدد ىاولم ددقخظماإييددهايحقدد  ا ادد ا،ولالددقخظومالدد ط اأظقكدد ناأجدداانادداولاجقمدد عياويق وحدداا دديك لاطدد الا
اولمق بداا في،اولأظترظ اعلا وينللاويق وحااأجااان،اوي كي اوم وت اأ اوا ل باتكن ي جي اتخظمال سأافياب ير 
ا.3 ويلمجي لاويققني لاولقخظومامنهياولمققظمايلأ خ صاويقرييق لابعضاان ة

ااين دددي اولاجقم عيددد اويلددديك لاأادددما،ذددد ل2014اعددد مااددد  ا ددد لافي MichaelStelzner اولددد اأجدددلو ا فيا
ا:4ويق يي اوينق   اإلىات حّا،اولأعم لااج ل اايطم  سن

 ولم قج بن؛اان 54%بن ي اولأ لىاولملتي افياويه م ي ة -

                                                           
 ،اعطىاولم سك:عال عبر شبكات التواصل الاجتماعيالتسويق الف1

https://www.bluetd.com/ar/social-media management.html,consulté le : 07/06/2016. 
2Stacy Warner and all, “Team Dynamics: A Social Network Perspective”,Journal of Sport Management. Vol 26, 

The University of Texas at Austin, USA, 2012, p 63. 
3Amir Hatem Ali, “The power of social media in developing nations: new toolsfor closing the global digital 

divide and beyond”.Harvard Human Rights Journal, Vol 24, Harvard University, Massachusetts, USA, 2011, p 

187. 
4Michael Stelzner, "2014 SOCIAL MEDIA MARKETING INDUSTRY REPORT: How Marketers Are Using 

Social Media to Grow Their Businesses".Social Media Examiner, California, USA, May 2014, p 27. 
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 ولم قج بن؛اان 18% بن ي اوي  ي  اولملتي افياولمظ نال -

 ولم قج بن؛اان 17% بن ي اوي  ظي اولملتي افيايينكظن -

 .ولم قج بناان 12% بن ي ابع يلوواولملتي افيات متر -

ا:ولأللىاولاجقم عي اويليك لا ظق   اوينق   اا  ام ض اويق  ا ويلكا

 أهم شبكات التواصل الاجتماعي المستعملة من قبل المسوقين عبر العالم. 01الشكل رقم 

 
 
 
 

افياوجقم عيد ا ديك اأسد ىاتعقدلاويه م دي ةاولاجقمد عيا وحداويقا ديك اأناّاجطيد امقضد اناللالاويلدكاا
اذيدد ااددناعلدد و،اويقصددني افيااك ظق دد األدد اأ اان ف ددق  اعطددىاسدد  اتا دديك الأ ابدد و اات جددظ  لا،اوادد  اوي سدد 
مد واولدترنااويه م دي ةاا ولم ل د لا ااويق د موايلجد لااين دي اأفييق د ا اج اذي ااناأ اولأعض عاولم قخظاناعظ 

 .كم  ل

 خصائص مواقع التواصل الاجتماعيثانيا: 
 مطي: لم وسكاويق وحااولاجقم عيابمخقط اأظ وع  اويعظمظااناولخص  صاظ جزاأفي  افيم 

الدد ىالم ددقخظماإيي دد ايحقدد  ا ادد ،اولالددقخظومالدد ط اتكدد ناأناأجدداااددناولاجقمدد عياويق وحدداا دديك لاطدد ال -
،اولأظترظد اعدلاوينلدل ااويق وحدااأجدااادن،اوي كيد ا وتد وماأ اوا ل باتكن ي جي اولقخظوماأللافياب ير ااعلف 
اا1ل.ويلمجي  ااويققني لاولقخظومافياولمققظانايلأ خ صاويقرييق لابعضاان ةاولمق باا في

                                                           
1 Amir Hatem Ali, "The power of social media in developing nations: new toolsfor closing the global digital 

divide and beyond",(Harvard University: Harvard Human Rights Journal, Vol. 24, 2011), P.187  

Source: Michael Stelzner, "2014 SOCIAL MEDIA MARKETING INDUSTRY REPORT: How Marketers Are 

Using Social Media to Grow Their Businesses".Social Media Examiner,California, USA, May 2014, p 27. 
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اولأظترظد ا ديك اعدلا ويق وحدااويق وجدظاولأفدلو اولقر ع اك ظهااواجقم عي اويليك لاه  ااسيااأظهاملاذظا ا  -
اويقكد يي اإلىاااضد ف ا تر ملا ،اويصه  لاا  الطوافياولملكط اك ظ اان يكا خصي احه  لاتك مناللال
اأناّاذددنافي،افي دد اويق ددجيااأجدداااددنايطجميددكا اق ذدد امج ظيدد اولاجقم عيدد اويلدديك لاأناذددنافي،اعطيددهاتترتددهاويددتي

ا1.ولم سكافيال بقناأعض عاطلفاانا ع تاإال لاللالاانامقماأللىاا وسكافياويق جيا

ااعنامج لافيااقخصص اان  اكااا مج لالافئ لاإلىااق م اونه اولاجقم عي اويليك لاا يميز - اانا ان  ،
،اLibrary Genesis Progect ولاجقم عي ا يك اا ا،اترييق   اللالاانا مج لالاتخصص لاعظتاتجمك
اويعطمي ايظاول ل واويعطميا ويي  اويكقهامج لافياتقخصصا ويتي ا.ك وييياويقج اتافيامقخصصاا ا ان  ؛

اا  اتقي ابحي ،ام ي ة ويها يك انجظاتخصص لاعظتابناتجمكاويتياولم وسكابنا ان،اولمنقج لا علضا ويللوع
،اا أذج ا  اأظ وع  اولقلافاعطىاولمطه لا تي  ل،اويظا   ،اويق وحاا:ان  الظا لاعظتالم قخظاي  اويليك 
 2.ا   ابمق بااانقج   اعناواعلانافلح ايطم ل  لاتقي اكم 

ا ولمعط اددد لا ولأفكددد ااولآاوعاتيدد  لاعطدددىاويق  مدد اويقه عطيددد ابخ حدددي اولاجقمدد عياويق وحددداا  دديك لاا وسدددكاميددزتق -
اادكامقيد  لاأنافدل ايكداايمكدناولميدزتااد  ا ضدمنا وي د  ي ،اوي لالد افيا ن مد امج ظيد ابصد اتاولآلدلمناادكا ويقه عدا
اظلدلالدلالاادنابم طندهاولمقعطقد اولمعط اد لا كد ي ،ان ويهداويلتضد افيا ا وتتدهاكلني تدهااويلخصدي ااعط ا تهاولآللمن

 .3 أحظس  هااظمنقهاعنا ح اا طلول

 FaceBookالفايسبوك موقع التواصل الاجتماعي  مفهومالمطلب الثاني: 

 لددد  ااولاتصددد لاولاجقمددد عياواظم ددد اويدددتيالددد عظلاعطدددىاابدددطاويعظمدددظاادددناوينددد ساا مددد اولقطهددد ااادددناأادددم
 ويه م ي ة.اعم مما وسع ما وا كن ما أ س  ما أ

 FaceBook: تعريف الفايسبوك أولا
ترييددواجظمددظاوسددق ماذيدد تاويندد سا تعدد الا ما ندديرلااددطاذيدد  م،ا علاسدد  ماولاجقم عيدد افيمدد ابيددن م،اادد وا
ويقرييدددواأتدددىاادددناويعددد  اولافتروضدددياييددد ثلابق تدددهاعطدددىاويعددد  اويددد وسعي،اذيددد اوادددقمابدددها قطددد اويظوالدددناوينه ددد ظينا

                                                           
1 Romina Cachia, "Social Computing: Study on the Use and Impact of Online Social Networking")Spain: JRC 

scientific and technical reports, 2008), P.03 
اويعلبي اولاك  يمي ا ويتربي ،اولآ وباكطي  ،انل اتانيراا ج قيراال ي ا،"المتلقين جمهور على الاجتماعي التواصل شبكات تأثير "ولمنص ا،امحمظا2

ا 8 ،صا2012ويظا اة،ا
 انل ات،انيراا ج قيراال ي ،"مصر نموذجا :في عملية التغيير الفايسبوك دور مواقع التواصل الاجتماعي "سقط ل،ايرهياويظمناذ  مااصعه3ا

ا .9،اص 2012فط رن، وي طني ،اوينج حاج اع اويعطي ،اويظوال لاكطي 
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ا الألددصااجدد لاويق دد مو،الأظددهامعقددلامجدد لالصددهالمم الدد اظلدد ط  ماويق دد مقي ا ل حدد اويتر عيدد ،ا ولاجقمدد عين
 .ذظوثقهاانماذ يها اه ايماتع ام اعظّتا ا ل سظا

اا سدددكا اددد اولاجقم عيددد اويلددديك لاا وسدددكاأذدددظاعطدددىاأططقددد ،اإنجطيزمددد اكطمددد ااادددي،ا FaceBookطمددد كاا
ا ج دددد لابأ ددددخ صاويقعلمهيدددد اويصدددده  لاالامددددناعطددددىايحقدددد  ،اع لميدددد اوجقم عيدددد ات وحدددداا دددديك ايم ددددااإيكددددتر ل
اويديعضابيعض  اويصه  لاابطاعطىاتعماا ويتي،اولأالمكي اويه م ي ةاا ل  اولم سكاا وامظمل،ا نيرا ا انرم ل
اMarkZuckerbergاويه م ددددددي ةاا لددددددلاولددددددق ذىايقددددددظ اا1في دددددد اويقج امدددددد اواعددددددلانالا ظلددددددل،امدددددد ا ويددددددتر م 

،ولدمFacebookام دمىاويد  اوي ددن  ابويكقد اادنWxeterfacebook كقد اي ج  "ااد اويكقدد بااعدىا 

ا.2ويص افيازالا  ماعطىاويقعلفافيالم  عظ ماويرطي اعطىام زعاك نااوي  "

 ثانيا: استخدامات الفايسبوك

اأنانجددظ،اولأظترظدد ا دديك اعطددىاولألددلىاولم وسددكاعددنا ولقلاف دد ويه م ددي ةاابهدد مقميددزااويددتياولخصدد  صالددلالااددنا
ا اجددد  ااولم دددقخظانات ج ددد لاولدددقلافاإلىاولأ لىاايظاجددد اولالدددقلافااددد وا ملجدددك،ايدددهاولدددقخظوا لاعدددظّتاةانددد 

ا يمكدددن،اويعمدددلا فئددد لاكددد حنل،اامدددمويظيمغلوفيددد ااولالقلافددد لاإلىاااضددد ف ،اوايددد تافياولم ددديا تخصصددد م،اتعطم دددم
 :3مطياكم ااا ي ي اأس  ماثلا اإلىالقخظوا لولاا  ااتق يم

 جتماعيةإ إستخدامات .1

اضدغطاادنا ويدقخطصاممقع ا س اسض عاأجااان،اويترفي ياأ اواجقم عيااير بكاتقميزاإلقخظوا لاعظتاان ة
 :ويق ماا وافياولقخظوا لاثلا انبا ايز،اويعما

 اف دد،اويقكطهدد اانخهضد اوتصدد لا لدديط ايطم دقخظانويه م دي ةامدد فلاا:المسااتخدمين بااين والتواصاال الاتصاال -
اعدددناويي ددد اعمطيددد ام ددد اايطمعط اددد لابنددد ابم  بددد اعقدددلهاموظددداكمددد ،ااولأعضددد عابقيددد اكاددداوتصددد لاعطدددىام تيقدددي

  .ويع  اأنح عاعلاولا خ ص

افدترتالدلالاجدظواكيديراا بعدظ ،اجدظ اأحظس عاعطىاويقعلفافلح مقي اويه م ي ةا :جدد أصدقاء على التعرف -
اجغلوفيدد اميعددظ نهماأ ددخ صااددكالحددظوس اتكدد منولافتروضدديااويعدد  اادد واثندد تافياولم ددقخظانابإاكدد ن ا،سصديرت

 .ثق في اعن مايخقطه ن ا

                                                           
 .02،اص2012واظم  ،اوييمن،ااويعطمي اولمكقي ،ابظ ناطيع ،الفايسبوك حتراف تعلموا ،وينزمطياظأحماسمير1

ZuckerbergMark ا ا للاا سكاف م ي ةأايركيا الا ااجااأعم ل:ا،. 

ا.14،اص2009ين ن،ايا،يطعط ماويعلبي ايظواو،اولأ لىاويريع ا،للجميع فايسبوكاأ ييغ،اع كيا2
 جامعة طلبة من عينةدراسة  الفيسبوك الاجتماعي التواصل شبكة عبر الإعلان حول الأنترنت مستخدمي اتجاهات قياسذج لاوي عيظ،ا3

،ا2ج اع اوييطيظتات  مو،اكطي اويعط ماولاسقص  م ا ويقج ام ا عط ماويق يير،ا :تخصص،اويقج ام اويعط مافياولم ج قيرا اج اينياااقظا اا كلت، المسيلة
ا.108-104،اصاصا2015وحزو ل،ا

https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%A8%D8%B1%D9%85%D8%AC
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%A8%D8%B1%D9%85%D8%AC
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A3%D9%85%D8%B1%D9%8A%D9%83%D8%A7
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A3%D9%85%D8%B1%D9%8A%D9%83%D8%A7
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الدلالاادناويطعدهااد ويه م دي ةااعطدىالأل لدياظلد ط م اولم دقخظانابعدض :الانف  عن الترويحو  التسلية -
اممد اولآلدلمناولأعضد عاضظاويطعهاإاك ظي اولأيع باا  اإلىاأك لاع بهما ا ،ا فلا ماويتيا ويقرييق لاولأيع ب

ااويص ااتي  لاأ اويهيظم ااق طكاال اظتاأ اولم ليقىاسم عاإلىايميااانا ان م،اولملح ااف  ولمن ااناج وام يظ
 .تعليميةو  ثقافية إستخدامات .2

اويددددقعطماذددددهايددددظم ماويدددد مناذددددااأ ،ا ولم قهدددد اولمقعطمدددد اويهئدددد لاأكددددلابظاجدددد اتخددددصاولالددددقخظوا لاادددد  
 :ويق يي ا لولالقخظواابناايزاأنا يمكن،اولأجنيي اوي ق ف لاعطىا ولاطلاع

الأبحد  ا جميعد اويعطميد ا ولمقد لالا ولم يهد لاويكقدهايقيد  لا ولدكافض عويه م ي ةا :المقالاتو  الكتب تبادل -
 .ولمحمط اولمطه لا ذجماظ عاولقلافاعطى،اجظوا للمع ال ط اتحمياا برلمق ،اويعطمي 

اولمعط اد لاك فد ااعطدىاواصد لايطم دقخظانا فل امدف د: والثقافياة العلمياةالتظاهرات و  الملتقيات أخبار تتبع -
 .علض  ااك ناإلىاويقنقاا  ن،ا ولمطققي لاويعطمي االولويقر اذ ل

اعطدىاقد   د ايحف،اويعد  اأنحد عا قطد اادناا دقخظانابدنامدكه م دي ةاعويالأن: العاالم ثقافات على التعرف -
اعددلام د فل ناعط ددم اع دف،ا ويقق ييددظا ويعد  ولاوي ق فدد لااد  االقكلدد فاولم دقخظا نافيقدد م،اثق فد لاعدظت
ا.ويكميي تلاأج زتاأا مااك نهمافياج ي  نا اماويع  اأسر ا

 استخدامات سياسية: .3

 :مطيافيم اوي ي لياولا لافيه م ي ةاوياإلقخظوا لاتقم ا

افيا سعد اويدتياواذقج جيد لولاولمرد اافياكيديرواا  اواولاجقم عيد اولم وسدكايعيد  :السياسية المعارضة ممارسة -
ابدنايق وحدااللامد اادنامدقم،ايطمع اض الكزواا)ويهي ي ة(سكاكم اااان  اوييعضاأحي ابحي ،اويعلبي اولمنرق 
اواك ايد اولأظرمد اضدظا ويق دلمض،ابين مافيم ايطقن يواوي ي لين،اوين  رن ااوي ي لي ولأذزوبااانق بي

  .ف لظتامل نه اويتي

اا وسددكاعطددىامعقمددظ ناولمققظادد اوييطددظونافي ولأذددزوبااوي  لدد ااجدد لانجددظ :السياسااية للحماالات الااتروي  -
احدد  ماإمصدد لاإلىاللامدد ااددنا م ددع ن،ايلددعييق  ظرددلوااوي ي لددي احملا ددمالمم الدد اولاجقم عيدد اويلدديك ل

اعطددى 2007 عدد ما"اوبامااا كرابا"احمطدد اذيدد ا ا دد ل،اجددظواسصدديرا سدد ا فياويعملمدد اويهئدد لا قطدد الىإ
 م ي ة ويهاا سك

تركزاعطيها اولقن ااناللالاويعمدااعطدىا اولد اويق د مواعدلااد واولم سدكا ا واا الاالاستخدام التجاري: .4
  أبع   ا
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 عبر موقع التواصل الاجتماعي فايسبوكالإعلان لمبحث الثاني : ا

فلااويتر م اويققطيظ افياجد باازمدظاادناويدزا نايدنهلاولمنقجد لاولمقلد به ،ام اد  ابعدظامد ماجعداااد  اإنا
قهيااناوي  ق،ا لااتع   اوير  ااادلتاألدلىاممد اتقرطدهاادناولم ل د لاويي د اعدناذااتخليرتاتقزوذما تخقنواولأ
ا؟آللااناويتر م اس  ااعطىالطوازا ناجظ األاا ا اويتر م اولابقك ا افم ذوامقصظابهاظ ع

االتروي  أساسيات ول:الأ المطلب

ادددناالدددقر عوويددتيابعدددضاولمحددد  لالاويي ذدد االي دددقعلضاه ددد مامحدددظ ا  دد ااايطدددتر م اىابغيدد اوي سددد فاعطدد 
 للام ااهكل اويق  موااناالماولمع  ا ولخص  صاويل ي ي ايطتر م ا ويتياتميز اعنابقي اولأظلر اويق  مقي اولأللى.

االتروي  أولا: مفهوم

 ،اإذناكطمد اتدل م اتعديا وجد :اظهدو،ا ا جقدهاتل عد :اظهققدهااا–ا  :ااو ام اويتر م اايطغ اويعلبيد اتعدي كط 
 ذدداامنهددواادد واويلدديعالابددظااددناولاتصدد لاالآلددلمنا تعلمدد اولم ددق طكنااي ددطكا ولخددظا لاويددتياتنهيددواويلدديع،ا
ا.1يمقطك  اويي  ك

وح ددظاويدد  امي يددهاوييدد  كافياإبددلوزاولخصدد  صاولمميددزتايط ددطع اأ اولخظادد اويددتيامددقما معددلفاويددتر م اعطددىاأظددها   
صد  صايلدلوعااد  ا وي علاثماإسن عاا واولملتر ابقط اولخويتر م ام اك يقصميم،ا ويقغطي ،ا ولماويعلاا ،ا وح  ت،ا

اناللالاا واويقعلم اتقطخصاا م اويتر م افياويقدثثيراعطدىاولم دق ط ابغدلضاإسن عدهايلدلوعا.ا2  وي طع اأ اولخظا 
اوي طكا ولخظا ل.

امدد اظلدد  ات دد مقي،امنردد  اعطددىاعمطيدد اوتصدد لاوسندد عي،امددقمااددناللامدد اويقعلا  كمدد امعددلفاويددتر م ابأظددها 
ب طع ،اأ الظاد ،اأ افكدلت،اأ ااكد ن،اأ ا دخص،اأ اادطالدط كيااعدن،ابهدظفاويقدثثيراعطدىاأذاد ناأفدلو اجم د اا
اعددنالالددقم ي اولددقج بق ماوي ددط كي اإزوعاادد امددل  ايدده،ا تددقماعمطيدد اولاتصدد لاويتر عددياادد  اإادد االددقخظوماولألددط با

ا.3ويلخصياولمي  ل،اأ انيراولمي  ل  

مددلىاويي ذدد ابأناويددتر م اادد اعمطيدد اوتصدد لابددناطددلفناملمددظاأذددظفي اوسندد عاولآلددلاابم جددهاادد واويقعلمدد  
ا ويقثثيراعطيها ولقم يقهالم امرلذها مل  ايهاا قخظا افياذي اعظتاأل ييه.ا

                                                           
 وااويي ز ا اويريع اولأ لى،امتكامل(، )مدخلتطبيقات  –نظريات  –علان التجاري، أس  التروي  والإبليراعي ساويعلاقا عطيامحمظااوبع ،ا1

ا.09صاا،2007ويعطمي ايطنللا ويق زمك،اعم ن،اولأا ن،ا
ا.33صا،2009،اويريع اولأ لى،ا وااحه ع،اعم ن،اولأا ن،-مدخل استراتيجي –لاتصالات التسويقيةإدارة التروي  واعطيافلاحاويزعبي،اا2
ا.415،ا414صاا،اص2013ويصه عايطنللا ويق زمك،اعم ن،اولأا ن،ااا،اويريع اولأ لى،ا وإدارة التسويقإت اعيظاويهق حاوين  ا،ا3
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عمطيدد اوتصدد لاالمجد ا ا  فدد اتلاددياإلىاإه دد ااولم ل د اأ اأذددظاانقج  دد ابصدد اتااقنعدد ا  ويتر م كمد امعقددلااا 
ا.1 قط االوذااويعمطي اويق  مقي   لوفاويتياعل اويقع ااااع  اعلايظىا قط اولأط

عنددده،امعدددلاعندددهابك فددد ااولالددقغن عالاايمكدددنويددد  اأذدددظاعن حددلاولمدددزم اويق ددد مقيابلددكااعددد مافددد يتر م ااددد ا 
ي دطع اأ اواويك في ا ويلازا ايطم زعنا ولم ق طكناذد لإس ا اان ف ايطمعط ا لااوح   اويتياتي م اولم ل  افياإط ا

م ددظفاإلىاوسندد ع ما ذدد  ماعطددىاأ افياسيدد لافكددلتااعيندد اذيدد اأ اويعلاادد اويقج امدد اأ اولألددع ااولمرل ذدد ااولخظادد 
ا دقعمط افياذيد اولاتصد لاولمي  دلا نديرااويللوعا ذدااويقه عداااع د المعلفد اا   اويهعداا وسدتروحاويقعدظملالاويلازاد ،

اولمي  ل.

 : أهداف التروي ثانيا
ا  ااناللالاويتر م اإلىاتحقيواجمط ااناولأاظوفام ض   اويي ذ افيم امطي: ظفاولم لا
،ا ادد وااددظفاا ددمال حدد اعنددظاتقددظ الددطع اأ اأ اولخظادد اإاددظو اويزبدد ناوادد  ا ولملتقددهاالمعط ادد لاعددناوي ددطع  -

 ؛2لظا اجظمظت،الأظهامقضمنالطواولمعلف ايظىاويزب ناعناا  اوي طع اأ اولخظا ا ملجعهاعطىاتجلبق  

 تظعيماا س اولآاوعاوا يي اواع بي ايطزا ناذ لاوي طع اأ اولخظا ا ذي ابهظفا فع مايللو   االقملوا؛ -

ويعمااعطىاتغييراولاتج ا لا ولآاوعا ولأاد  اوي دط كي اوي دطيي ايطدزا نافياولألد وقاولم دق ظف اإلىاوتج اد لا آاوعا -
 ؛ض ولمعل ا أا  الط كي اإع بي انح اوي طع اأ اولخظا ا

ت كيرا قط افئ لاولم ق طكنااي طع اأ اولخظا اانا سد الآلدلا ل حد اذ  اولم وسد ا ولآاوعاواع بيد اذد لا -
إلىاتعميوا اج اوي لاعاوين بيايطم ق طكنانحد اويعلااد اايط ح لمعقلاتحقيواا واومظفاويتر عياضل اتا اوي طع ،ا

 .3ويق  لايعلاا لاولمن ف نويقج ام اااض ف اإلىاأظهاسظايمنكاولم ق طكناانا

إليددد ااا: ادددي(ا03)اوظرلاسددد اادددناولأادددظوفاوي ددد يه اويددد كلايمكدددناتطخددديصاأادددظوفاظلددد  اويدددتر م افياثدددلا ا     
ادكاوا دد اتاإلىاا،ولم دق طكناايلديعامحدااويدتر م ،ا إسند ع م،اثماتد كيراماالخدلولاولملتيرد االدقخظومااد واويلديع

ثيراولمرطددد باإذظوثدددهافياادددنام جدددهاإيدددي ماظلددد  اويدددتر م ،افم مددد اك ظددد اطييعددد اأنااددد  اولأادددظوفاتدددلتيطابنددد عاويقدددث
وينلدد  افددلاناولالددقج ب اوين   يدد اولملن بدد ااددياسيدد لاويلدديعاا ضددكاويددتر م ا)وي ددطع اأ اولخظادد (ال حدد ا أنهدد اتق سدد ا

اعطىاويعظمظااناولمقغيرولاويييئي اويتيالاات قريكاولم ل  اأناتق كمافي  اا اا اج اولمن ف  .
 

 
                                                           

ا.213،اصا2013واازازمايطنللا ويق زمك،اعم ن،اولأا ن،ا،اويريع اولأ لى،ا إدارة التسويقمحمظاأحمظاعيظاوينبي،اا1
ا.13،اصاذكل اويبليراعي ساويعلاقا عطيامحمظااوبع ،االجكالا2
،اويريع اولأ لى،امجم ع اوينيااويعلبي ،اويق الت،ااصل،ا-شركات دولية في التروي  تجارب-العولمةأسرار التروي  في عصر مح نافق ياعيظاويصي ا،اا3

ا.16صاا،2001
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 الإعلانمدخل عام حول : ثانيالمطلب ال
يم ااواعلاناأذظاولأظلر اويل ي دي افياايدظونات د مواوي دطكا ولخدظا لافياويعصدلاوادظم ،ا وي حد لاإلىا

اإعر عااه  ما  ااايهايأتياعلاويقرلقاإلىاأاماويقعلمه لاويتياأتىابه اويي ذ  نااكامح  ي اتحطيط  .

 تعريف الإعلان:أولا: 
،ا فياويطغدد اوانجطيزمدد اPublicitéكددناأناظلدديراإلىاأنااصددرط اواعددلانامق بطددهافياويطغدد اويهلظ ددي ابظومدد ايم
Advertisingا ليقرلقاويي ذ اإلىاأاماويقعلمه لاويتياج عابه اويي ذ  نابغي اوالم مابه،اذي امعلفابأظه:ا

مدلبطاواعدلاناايهدناإلااأظدها.ااد واويقعلمد اايدلنماادناأظدهاKnown Making of rtA The''1  فدناويقعلمد اا
ايحصلااعن  افيا هيه اويقعلم افقطا ايق  اولقزولا  ااواعلانافياوالي ا.

مضي اا واويقعلم ا هيهد ا.ا2 فياظهلاوي ي قاعلفابأظها  فناإنلوعاولأفلو اعطىاوي ط ةابرلمق ااعين   ا
اع اأ اولخظا اولمعطناعن  .جظمظتايلإعلانا اياوانلوعا مقصظابه اويترنيهافياواص لاعطىاوي ط

 لديط اابأظده  ذي اعلفقدهااAMAيكناويقعلم اولأك لا ي ع اا اا اج علابهاوحمعي اولأالمكي ايطق  مواا
.اانددد امقصدددظابأنا3نددديرا خصدددي ايققدددظ اوي دددطكا ولخدددظا لا ولأفكددد ا،اب ولدددر اج ددد ااعط اددد ااق بدددااأجدددلاادددظف ع  

 لاامكد نامجد ناابداااتل م اولخظا لا ولأفكد ااك ي ااملمااا  إافقطاوي طكا تل م اعلضاعطىامققصلالاااعلانو
 بمق با.

اناللالامجم عاويقعد ام اولم ضد  اأعدلا انخطدصاإلىاأناواعدلانااد افدنا عطدم،اومدظفااندهاإندلوعاويهئد اا
ق بددااولم ددق ظف ا)ويددزا ناوادد يينا ولمحقمطددن(،اادد  ماعطددىا ددلوعالددطع اأ الظادد اأ اولاسقندد عابأفكدد اااعيندد ،امكدد نابم

ا مقمابرلمق انيرا خصي اعناطلموا ل  ااولاتص ل.ا

 خصائص الإعلان ثانيا:
اتقم االص  صاواعلانافيم امطي:ا

معقلاواعلانا ليط اوتص لانيرا خصي اتقمابناولمعطنا وحم  ااولمعطنايده،ا تكد نااد  اوي لديط اإاد ااكق بد ا -
 وي طكا ولخظا لاولمعطناعن  ؛اأ اال اظتاأ اا م ع ا تخقط اا  اوي ليط االقلافاطييع 

واعلانااظف عاولأجل،ا اد وااد ايميدزاواعدلاناعدناواعدلامالأناوينلد  اواعدلالافياجد ال ااد اظلد  اتجد ا ا -
 ا  فايطلب ا م ق جهاأنامقمات ظمظاولمي يغاولمرط ب ايطج  اويق  م اااعلان؛

                                                           
ا.229صاالجكاليواذكل ،عطىافلاحاويزعبيا إ املاعيظاوح و اواي ل،اا1
 وااويي ز ا اويعطمي ايطنللا ويق زمك،اويريع اولأ لى،اا،استراتيجية الإعلان والاتجاهات الحديثة في تطوير الأداء المؤسسيلعظاعطياايح ناولمحمظ ،ا2

ا.47،اص2014عم ن،اولأا ن،ا
ا.222صا،الجكاليوا كل ثاالاوييكل ،ا3
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ذيد ابييد نالاتهصديطي اتهيدظاولم دق ط االابظااناواعلاناأنامهص اعنا خصي اولمعطنا حهقها ظل طهااعدززو -
عنددظاانيقددهافيا ددلوعاولمنددق الأناادد واويلددل امددلتيطااددكاحدده لاواعددلانا اددياولمصددظوسي ا ولايقددزومافددلاذواادد اعددلفا

 ولمصظاافلاناذي امعياويقزوا  اويك ااابمضم ناا امل افياواعلان؛

 عطىاتل م اولأفك اا ولم ل  ل؛اواعلانالاامققصلاعطىاعلضا تل م اولمنقج لافقط،ا إا املقمااأمض  -

 م فلاواعلاناويهلح ايقم يااولم ل  ا انقج   ااناللالاولقخظومافناويري ع ا ويص لا ويط ن؛ -

معقددددلاواعددددلاناك لدددديط ايلاتصدددد لااددددز   اولاتجدددد  ابمعددددىاأناولمعطددددنالاامكدددد نااظفددددهافقددددطاأنامقدددد مابإمصدددد لاا -
 اعطيدددهاأمضددد اويقثكدددظااددددناأناتكددد نااددد  اولمعط اددد لاسددددظاولمعط اددد لاإلىاولأ دددخ صا ولام عددد لاولمخقطهددد ،ا إادددد

 حدددط اايرلمقددد ا ويكيهيددد اولم دددق ظف ا مدددقماذيددد اعدددناطلمدددوااعلفددد اا   افعدددااولم دددق طكنا اددد وااددد امعدددلفابددددددددا
)ولمعط ادد لاولملتددظت(اذيدد اتمكددناولمعط ادد لاولملتددظتاولمعطددنااددناتعددظمااولخرددطاواعلاظيدد ابمدد ايحقددواويه  ددظتاولملجدد تا

 ؛1ناناواعلا

 ؛2أظها كاااناأ ك لاولمن ف  ،ايهاف و ظاا ااولألع ا،اوح  تا اياا ثلتاعطىاسلوااويللوع -

ايدديلالأظدده؛افنيدد  اا ولميددظع ناتقنيدد  ،ا ولم ا بدد ناولمقخصصدد ناإلاام ددقريعهالاا إبددظوعيا فددياتقددياظلدد  اواعددلان -
ايطهد ،اوبقك امد ا ا وادهاعطميد اولسدظاااإلىا تحقد  ،ا  د اط ا الكيد ااعقدظتاحدن ع اا ا إا ،ال ط افني احن ع 
اا.3ولاظقي  

 : أهداف الإعلانلثاثا
يمكددناويقدد لاأناومددظفاولأل لدديايلإعددلاناادد اتغيدديراولميدد لا ولاتج ادد لا لددط ةاولم ددق طكناولمحقمطددناذدداا

ا:4 م عىاوينل  اواعلالايقغييرالط ةاولم ق طكنااناللالايطمنقج لمقصلف وابرلمق اأك لاسي لاا

ت ضدد ايطم ددق ط ااددزوتا حدده لاولمنددق اوحظمددظت،ا وح وظددهاويددتياكدد ناع ط دد اعن دد ،ااددكا علومااات:تااوفير الم .1
 لطواويلني افياواص لاعطي  .

نددماحددع بق  اإلىاأناواعددلانابإاك ظددهاويقيدد مابهدد  اولم مدد اإذواأذ ددناتصددميمهار تغيااير رابااات المسااتهلكين: .2
ولم دق ط اادكالطدواجد اعد مام كدظايطم دق ط الدلاا اا إللوجها ولقخظواها ذي ابإبلوزاف و دظاولمندق ااسند ع

اسلوا ابقي لاويهكلتاأ اويلني اوحظمظت.

                                                           
 .240ا،239صاا،اص2009 وااحه عايطنللا ويق زمك،اعم ن،اولأا ن،ابظ ناطيع ،اا،أس  التسويق المعاصريحيااصرهىاعطي ن،اا1

ا.230عطىافلاحاويزعبيا إ املاعيظاوح و اواي ل،االجكاليواذكل ،اصا2
اا)نيراانل ات(،اللااي،فياويهقهاواا ،اأطل ذ ا كق او"سلاميالفقه الإعلانات التجارية مفهومها وأحكامها في الإ عطياعيظاويكل امحمظاولمن حير،اا3

 .32،اص2008ا ن،اا ظي ،اعم ن،اولأكطي اويظاول لاويعطي ،اوح اع اولأ

ا.150،اص،االجكاليواذكل -مدخل استراتيجي-يقية و إدارة التروي  والاتصالات التسعطيافلاحاويزعبي،اا4
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اد  اتر دلاعندظاطلذدهاانقجد اجظمدظوابمعدىاتح مداا تغيير تفضيل المستهلكين للعلاماات التجارياة المختلفاة: .3
 تلدجيعهاعطدىااتهضيط مااناعلاا اتج امد اان ف د اإلىاعلااقدهاعدناطلمدواولدقخظوما لد  ااواعدلاناولمقعدظ ت

اتينِّّي  ااناللالاتغييراإ اوك لاولم ق ط اعناولمنق اولمعطناعنهااتج  اويقع ااااعه.

اعدددىاذيددد اأناواعدددلاناإلىاج ظدددهاتددد فير اويييددد نالا ولمعط اددد لاعدددناوي دددطع اأ اولخظاددد اايصددد اتاأ اويلدددكااا
ناولم دق ط اويد  اععدااادناولألديرايميدااولم قخظمايلإعلانافلاظهايخطواذ يد اادناويقدثثيرا ويدتروبطابدناولمعطدناعندها بد

اتجدد  اولمنقجدد لاولمعطددناعن دد ابمدد امظفعددهايلددلو   اأ اويلنيدد افياويق دد لاعددناويعلاادد اويقج امدد اويددتيام ددقخظا  اييققدديا
اويعلاا اوحظمظت.ا

جظمدظتا عطيهاليقماويتركيزافيا اولقن اعطىاواعلاناعلاويه م دي ةا أييد اولدقعم يهاادناسيدااولم د سناكدث وتاا
ا ايقكلتايطقثثيراعطىاويزا نا ويقغطه
 أولا: طرق الإعلان عبر الفايسبوك:

ابح دددهاذيدد  اااددد اظ عدد ااكطهددد اولأ لىاويرلمقدد ،اويه م دددي ةاعطددىايلإعدددلاناأاددد ماولم ل دد لاطددلمققنام جددظا
،ا ولابقكدد ااوح ددظ ااوي سدد اتقرطددهاأنهدد اإلااّامج ظيدد اف ددياوي  ظيدد اويرلمقدد اأادد اّ،اواعددلانا أاددظوفاويق دد مقي اولمقرطيدد ل

ا:1 لن   لاأناظ جزاويرلمققنافيم امطي
 الطريقة الأولى المدفوعة: .1

لددلعاذيدد امدد فلاويه م ددي ةاألدد اا اأك ددلاتكطهدد ايكن دد اأ اددياPPCعددناطلمددواويددظفكامددقمافي دد اواعددلانا
ناألدد ابعددناولاعقيدد اا عنددظاولقيد ااويددظفكااق بددااوينقددلتاعطيدد اولأا،لظاد اويددظفكااق بددااوينقددلتا ويددظفكااق بددااوير دد ا

ظددهاعدد زايدد اافددكاولميطددغاولمددظف عااق بددااوينقددلتاألدد ابعددناولاعقيدد اابددااوينقددلتا عددهاولأاق $0.01سددااتكطهدد ات دد   اأ
نامقجدد  زاولميطددغاظصدد اأعدد زااظددهالاأناتدظاةاألددلىا يكددناعددهاعددلانالاولأ ذيد ايكدديامزمددظااددناتصددنيه ابدناوا

اق بددااوينقددلتا ويددظفكااعددلانالاويددظفكإفضددطي افياوير دد اابددناأ اأ يدديلااندد ةاا،ولميزوظيدد اويي ايدد اويددتياسمدد اب ضددع  
ا:علانالاولمظف ع  ان ي اظ عنااناواا،ااق بااوير  ا

ادد اويقيدد مابإعددلاناولمنلدد اايطم قمددناذيدد ا:اPromoted Posts اSponsoredStorie ولالنااوا الأ -
فضدددااأا ادددياادددنا،ليددد اايطم دددقخظانحددده  اولأاعدددلاناعطدددىا دددكااانلددد اايطملددد اظمنا مر دددلافيمصدددااوا

عددلان،ايدد ي اتجدد باإنهدد األيدد االاامدد ذياناا سع دد اضددمناولأأباويك دديرمن،اذيدد اعجدد إويرددلقاويددتيالاسدد ا
ا؛وظقي  اولمل اظمنابلكاااطه 

                                                           
 ،اعطىاولم سك:لفايسبوكطرق للإعلان عن طريق افلوساظ فا،ا1

http://www.tech-wd.com/wd/2013/01/29/facebook-ads-2/facebook-ads-in-news-feed/, consulté le : 13/05/2016.  
PPC: أClick-Per-Pay نموذج التسويق عبر الأنترنت. 

 

http://www.tech-wd.com/wd/2012/12/11/%D9%85%D9%82%D8%AF%D9%85%D8%A9-%D8%B9%D9%86-%D8%AC%D9%88%D8%AC%D9%84-%D8%A7%D8%AF%D9%88%D8%B1%D8%AF%D8%B2-google-adwords-%D9%88%D8%A7%D9%87%D9%85%D9%8A%D8%AA%D9%87/
http://www.tech-wd.com/wd/2012/12/11/%D9%85%D9%82%D8%AF%D9%85%D8%A9-%D8%B9%D9%86-%D8%AC%D9%88%D8%AC%D9%84-%D8%A7%D8%AF%D9%88%D8%B1%D8%AF%D8%B2-google-adwords-%D9%88%D8%A7%D9%87%D9%85%D9%8A%D8%AA%D9%87/
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مضددددد اانددددد ات دددددقريكاولقيددددد ااأم دددددي ةا ا تر دددددلاعطدددددىاج ظدددددهاحددددده  اويه:اFacebookAds الناااااوا الثااااااني -
 .علانامما قخظاناييقماه  ااوا

طدىاويه م دي ةا ادياب دير اجدظواف دياعمطيد ابند عاا مد اادياعيد اتاعدنابند عاحده  اع :المجانياة ثانياةالطريقة ال .2
ا ل د ادنالدلالا حدااحده  اولميمكناأنايحدظ امد اقااا سع اجغلوفي ايطم ل  ،اذي اإذواك ظ اولم ل  اتح

ويدددتيا Social Pluginsاضددد ف لاولاجقم عيددد ادددنالدددلالاوااويصددده  ويق لدددكافياظلدددلااكمددد ايمكدددنبمك ظددده،اا
 Fansمدز و اجم د اةاويصده   كطمد ازو اعدظ اولمعجيدنافياا،ولملد  اتوسدكاويه م ي ةاي ضدع  اضدمناولم اايمن   

اعجدد بزو لاظ ددي اوا Postsافيا ضددكاولمنلدد اولقكدد االا كطمدد ازو اولابأكددلىاعددظ اويللدد  ااإ ايقدد  اتصدداا
Likes االأحددظس عفياكدااانلد ا،ا كطمدد ازو لاظ دي اولمعجيدنافياولمنلدد ااوي وذدظ،ازو لاظ دي اه دد ااولمنلد اا
لدددلمنانددديراوحم ددد ااولم جددد  اآضددد فيالم دددقخظاناإعجدددها بهددد واذصدددااحددد ذهاويصددده  اعطدددىاه ددد ااكدددااا

لىااددد امقددد اباإناولمنلددد اامصددداالاظدددهاذ دددهالي لددد اويه م دددي ةافدددأاولاعقيددد الددد ابعدددناذ ييددد ،ا يكدددناعدددهاولأ
ناتقدد ماايددظفكاأاددناولمعجيددنافياويصدده  اويدد منامقهدد عط نااددكاويصدده  ابلددكاا  ا ايدد ي اعطيدد اا17%
 .حظس عاولمعجينألااناولمل اظمنايطمنل اااناسيااولمعجينا اأكااواص لاعطىاظ ي ااق ب

 : مزايا الإعلان عبر الفايسبوك ثانيا
ا:1إنايلإعلاناعلاويه م ي ةاويعظمظااناولمميزولاظطخص  افيم امطي

طدد اويددظيم نلوفياولماولقيدد اا–ب دد  ي ا ددظمظت–يطم ل دد اولمعطندد ااوج دد اولددقخظوماإعددلانالاويه م ددي ةاتقددي إنا ا -
 ؛لأ اجم  اات ق ظفه،ابم افياذي اويعمل،اوحنل،اولمك ن،اولم ق ىاويقعطيمي،ا ك ي اولااقم ا ل

ادددد والاا اواعددددلان،اعقمددددظاعطددددىاتكددددلوااويققطيظمدددد ،اويددددتياتاعلاظيدددد اعرددددماولمعطنددددناإلىاويه م ددددي ةاايعقطيدددد اواايأتي -
اويه م ي ة؛اإعلانالمقن لهااكا

آلافااددلتااددناواصد لاعطددىاأسدد وماادناويندد ساندديراا10ويندد ساولم ددق ظفناأفضدااادناا2000إناواصد لاعطددىا -
عطددىاعددظ اسطيدداااددناويددز وااولم ددق ظفن،اأفضدداابك دديرااددناواصدد لاآلافابددلاااواصدد لا قمددنابمدد اتعطددن.ا يدد وولم

ادد سمي،ااددناولأفضددااولددق ظوفااعإعددلانالاويه م ددي ةايددتر م اذددظ اادد ،اأ ايلددياولددقخظوماتمسيمدد .اادد لا اإذوا
عطىاويه م ي ة،ا اماأ يئد اويد منام دقجيي نابلدكااأفضدااادكاويعدل ضاويه امد ااويصه  ولمعجيناوا يينافيا

 بم امعلض.،ايك نهماذق  ااناولم قمناظمويتياتق

ا

                                                           
 ،اعطىاولم سك:لعمل إعلان ناجح على الفايسبوك 5النصائح  ل اا ثي س،ام1

http://www.tech-wd.com/wd/2012/09/09/facebook-ads-tips/, consulté le: 19/08/2015. 
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ذينمددد اتقددد ماالدددق ظوفاجم ددد اامحطددديافياانرقددد امحدددظ ت،افلاظنددد اظنصددد اأمضددد  ابأناتنردددلاإلىاويققددد املاوي وتيددد اعدددنا -
ا.IPاذاا ي اك ظ اويكل اعناطلمواويدانكااأ وتااق ذ ااع  اأ يئ اولمحطيااملقخظواولم وسك،ا أمض  ا

 الابتكار الإعلاني عبر الفايسبوك ثالثا:
اا ظ كل  اتظُعى Antonio Netzفكلت اويه م ي ة، اعل ايطق  مو اا ل    ح ذه

com.PageonFacebook،ذي امق لااNetzوذظااناأطلفاويرلقايلالق ظوف،اأناتق مابإال لاإعلانا  ا 
وي مناملمظ ناتل م اأح  باولم ل  لاايقظاططي اان،اولألي عاوي  ام يواعيظاايلا اولمعجيناب ايير لافي

ااوبطايهيظم اإعلال،امر لافيهاأ خ صاملتظ ناسيع لاعيظاولميلا ،ا من ل ناأ اوقاانقج  مابهع يي ،اأنامض ع و
اب ك ع اواعلاظي  اال يق م ام حط ن ابينم  اولمط ظ ، اولميلا اا،ولاذقه ل اعيظ ااهط  اايغن ع اويهيظم  افي اولأفلو  فيق م

للوعاانق اا ،ا فيا ويتياتنق يابعلضال ص،االفوابهاك ب نالصماي Birthday to you Happy انلظمن
انه م اويعلضاتضكااوبطاتحميااويك ب ناولخ صاب ،ايق قخظاهافياعمطي اويللوع.

ألدددقريكاأناأضدددمنايددد اأظدددهابمجدددل اأنامدددلىا دددخصااددد اإعلاظددد اولم جددد  افياويلدددلمطاوحددد ظبياادددنا مضدددي ا
واعدلانااف ديق ماايضدغطاعطدىا  Happy Birthdayكدااعد ما أظد ابخديرا''حده قهاعطدىاويه م دي ة،ايخدل اأنا

إذ  لدهابأناواعدلاناا جدهاHappy Birthdayto youفيدهافد او ا كثظدهاا جدهايده،ا لديظعماويهيدظم اويد  امغديا
ا.أظ ابه  اويرلمق اتقركاآلافاولأاي لابخر تا وذظتا،يهاذق  ا

ااو عدد اتخقصددلاويك دديرااددناوي سدد ،ا ويقكطهدد ا اتياايك دديرااددناوينقدد   اايقكددلت ممدد الاا دد افيددهاأناادد  افكددلتا
الصددماادد لا،اولمن لددي ابهدد  ااظمدد ايددهاأظققددظماولأذ ددنااددن،اذيدد ااددناأك ددلاعطددىاسدد  اتاولم ل دد اك ظدد اانإ ا،1ويلو عدد 
ا.ولمر عماأذظافيايهاواجزاأ اانقج   ،اعطى

 علان والمؤثرات السلوكيةالإرابعا: 
ولدققي لاواعدلاناإناولمعطناولمقه قاا اوي  امعلفاولم ثلولاوي ط كي افياذي تاواظ  نا ويدتيات د عظاعطدىا

 ولاسقند عابدده،اأادماادد  اولمدد ثلولاوي دط كي ااددياويددظ وفكا واد وفزا وا اوة،ا يدد ي اعطددىاولمعطدناأنايألدد افياوا ددي نا
اتحلم اويظ وفكا وا وفزا ويتركيزاعطىاأظ وعاوا اوة.

 اويظ وفكاف ياإا افرلم اكد ح عا ويعردوا اد اظ ديهاذيد اأ ااكق دي امقعطم د اواظ د نافياذي تدهاعندظا اأا
 يدد ي اويددظ وفكاتدد ثلافياواددد وفزاا،أ اويلددلوباأ اولملابددلولأطعمدد ا دد افياططي دد اكندد عااددنامددقعطماأ ددي عا مصددي ااطاّ

ا وا وفزات ثلافياويظ وفكا ا واا اعهاأنامظاكهاولمعطن.

                                                           

IP :(االتيطابليك ااعط ا تي اتعماا جها،اآي اط بع ،ا ت امحم لا،ذ ل با اولمعلفاويلسميالأ اج  زا)ا.ظترظ بحزا ابل ت ك لالاولأا
 .الجكاليواذكل اا ثي س،ام ل 1

https://www.google.dz/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=10&cad=rja&uact=8&ved=0ahUKEwjcw-ed-v7MAhXBVRQKHaZwDvoQFghdMAk&url=http%3A%2F%2Fwww.myheritage.com%2Fnames%2Fantonio_netz&usg=AFQjCNGPmZ-IbfPO3_aG214FU37lavXutg&sig2=ubuR_ARLZTVA5L6_4E_vZQ&bvm=bv.123325700,d.d24
http://pageonfacebook.com/
https://www.google.dz/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=10&cad=rja&uact=8&ved=0ahUKEwjcw-ed-v7MAhXBVRQKHaZwDvoQFghdMAk&url=http%3A%2F%2Fwww.myheritage.com%2Fnames%2Fantonio_netz&usg=AFQjCNGPmZ-IbfPO3_aG214FU37lavXutg&sig2=ubuR_ARLZTVA5L6_4E_vZQ&bvm=bv.123325700,d.d24
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AD%D8%A7%D8%B3%D9%88%D8%A8
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AD%D8%A7%D8%B3%D9%88%D8%A8
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%87%D8%A7%D8%AA%D9%81_%D9%85%D8%AD%D9%85%D9%88%D9%84
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%87%D8%A7%D8%AA%D9%81_%D9%85%D8%AD%D9%85%D9%88%D9%84
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%B3%D9%8A%D8%B1_(%D8%AD%D9%88%D8%B3%D8%A8%D8%A9)
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%B3%D9%8A%D8%B1_(%D8%AD%D9%88%D8%B3%D8%A8%D8%A9)
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AD%D8%B2%D9%85%D8%A9_%D8%A8%D8%B1%D9%88%D8%AA%D9%88%D9%83%D9%88%D9%84%D8%A7%D8%AA_%D8%A7%D9%84%D8%A5%D9%86%D8%AA%D8%B1%D9%86%D8%AA
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فيااذواا اف ماا ض ع لاويظ وفكا واد وفزالد وعاوي دطيي اأ اواع بيد افلاظدهاسرعد الدي   لافياإعلاظدهاأنامد ثلف لمعطناإ
ها يه اوظقي اه.اف لاظقي  اا ض عااد ماأثاااواقمد ماعطمد عاويعطد ماوي دط كي ا ل حد ااوكذ وساويلخصا ويقثثيرافياإ 

ا ددددلوعالددددطع اقصددددظاويقددددثثيرافياويهددددل انحدددد ابظقيدددد  اعطددددماويددددنهلا ف ددددماع واددددااوظقيدددد  اويهددددل ا ل حدددد اعنددددظا امكدددد ناولا
ا.1أ الظا امقظا  اولمعطن

عدددناطلمدددواواعدددلاناادددناذاددد ناولم دددق طكناتح دددناحددد اتاعلاا تدددهاويقج امددد افياأيخدددظماإذوام دددقمابكددداااددد اافددد لمعطنا
ا:2للال

 ا ؛م اإع بي اذ لاوي طع اأ اولخظيمكناأنامعمااعطىاتظعيمااؤااخلق أو تنمية اتجاهات إيجابية: -

 به م امميزتاأ ابصه ال ح ؛يمكناأنام  عظاعطىاتز مظاولمنق ااتنمية هوية للعلامة التجارية: -

لاام ددقجيهاوحم دد اايطمنقجدد لاولمقم ثطدد افيالص  صدد  .اويعلاادد االمساااعدة علااى تقااد  أوجااه التمييااز:  -
يددكاويعلاادد لاويقج امدد اتددلزاويهددلق،ا خصددي افلمددظت،ال حددي الدد فاتميزادد اعددناعلاادد لاألددلىااقعددظ ت.اتي

يي د امجدل الدي ات،اإناولالقلافد لاتحمداافياMercedes.ا اأ جهاولالدقلافاعدناطلمدواواعدلانويقج ام
 ،ا أمض اا وحه لاولمنق . اويع وط اأ اولأا  اأ اولمك ظ طي  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
ا.106،اص2015 ويق زمك،اعم ن،اولأا ن،ايطنللا،ا وااويلوم ا،ابظ ناطيع الإعلان التجاريمحمظاعيظاذ ن،اا1
،ا ويق زمكويريع اولأ لى،ا وااويهجلايطنللاا،،اتلجم :اعيظاواكماأحمظاولخزواىكيف تنت  وتدير إعلانا فعالا وحملة إعلانية ناجحة  الإعلان:فن ف ابي،ا2

ا.14-12،اصاصا2004ويق الت،ااصل،ا
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 مفاهيم عامة حول الزبائن المترددين: المبحث الثالث:
اددماولافددلو اويعدد اطنا ااويزبدد ناويددظولطيا:ا ناو ممدد وظدد وعااددناويددزاعمطيدد ات ددقخظماكطمددهازبدد ناي حدد اثددلا ا
ذيدددد ات ددددعىاجميددددكااثاي  مدددد اويزبدددد ناويصددددن عياو اولم ل ددددي، اا ولددددااولم ل ددددها وي دددد لاويزبدددد ناعطددددىا ددددكااوفددددلو 

اذ ج لاا ؤلاعاويزا ن. ااولم ل  لايق قيوااني ل
 مفهوم الزبون  :الأولالمطلب 
ااعققدظول ااتقدثثلاسلواوتدهابع واداا ولطيدهاا دااويلخصدي  ا،اولم ل د ظا لاويزب ناا اولم دقخظماوين د  يالخدا

سددظا ا،احددظس عولا ااجم عدد لاويقهضدديا ااويع  طددهااثدديرول اايع واددااولخ اجيدد اا ددااولمدد وا  ااويدد وكلت ااويددظ وفك ااولالدد ييه ا
ا.1ويلم او اولمظمن او ا قط ا لو  اولاقمكامك ناويزا ناوفلو واو اانرم لال وعااناان طو

ااا اج عافياأاماويظاول لاذ لاويزب ن:الانابناا  اويقع ام اظ ك اا
اويدتيوح د ا،اأ اتطد ابلكطهاوين   ي ا ل  ويزب ناا اذي اويلخصاوي  ام قخظماانق اولمذي امعقلاا

اا2.تق مابللوعاوي طكاأ الظا ااعين  
ا ي اأ الأفلو اع  طقه وينه اابهظفاإ ي عاذ ج لاا  م اناا اذي اويلخصاوي  املتر اوي طع  ويزب ا
اددنااويصدد  اتويزبدد ناعطددىاأظددها  ج دد اولمنددق ااISO 8402ويظ ييدد ايطمعدد ميرا فقدد الم وحدده لااولمنرمدد كمدد اتعددلفا

ا ولم ا 
اا3.  ا لاضمناا واولمعي ااولملاذر لاويق يي

 ، م مىاويزب نا التر  افياذ ي اويقع سظم 

 ،ولم قهيظاو اولملتر .اولم قخظم،اولم ق ط اوين   ي،ايمكناونامك ناويزب ن 

  ل اجي ااين ي ايطقنريم.ايمكناأنامك ناويزب نا ولطي اأ 

الظا لاان  امعقلازب ناام . اامقطقىالطك ااولىاأناكااانامقع ااااكاولم ل  ،امليراا واويقعلم  ا
اولىاظ عناول لينافي :ا منق مازا ناولم ل  ا

 :وعمدد لااانجدد ز ويدد منامقعدد اط نااددكابعضدد مااي هيهدد ، اددماويعدد اط نافياجميددكاأس دد ماو الاازبائن الااداخليون
 .ا ولم ل 

                                                           
ا75_74صاص،ا2009عم ن،ا وااحه ع،ا)اداره معرفه الزبون (، ادارة المعرفها بي،أاير اوحناعلاعافلذ ناط يه،ا1
كق او ،اكطي اايراأحمظ،ااثيرابلوا اك هاوي ف عاعطىا ف عاويزب ن،ا اول اايظوظي الم ل  اف يكلا وجنايط ي اولااحزو ل،اا كلتااقظا اينياا    تا اا2

ا.31،اصا2017-2016 يير،اج اع اأبيابكلابطق مظ،اتطم  ن،اوحزو ل،اويعط ماولاسقص  م ا ويق ييرا ويعط م،اعط ماويق
ا.45ايراأحمظ،اولملجكاظه ه،اصا3
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 مقطقدىاولمخلجد لا اا،ويدتياتنقج د اولم ل د ا أ اولخظادا م مىاكااانامقع ااااكاوي دطع :الزبائن الخارجيون
مصدي اعمديلاامد ا. الدترتكزااتا دقملا ااوذواتكلااتع اطهااع د ابصده ا و مد  ااوين   ي اان  اايزب ناولخ اجي،

فغطدىاويدلنماادناأفييد اويزبد ناويدظولطياولااأناويغ مد اوين   يد اتكمدنافيا،اطدىااد واويند عاادناويدزا ن اولقن اع
 تحقيواوح  تافيالظا اويزب ناولخ اجي.

اا:يطم ل  بناثلا اوظ وعااناويزا ناولخ اجينااايز ايمكناأنا
  :هدد ابمدد افياذيدد اادد ا ااأساولمدد لاولم ل دد االمدد وا اولمخقطاأ اتم مددابددها قطدد ااصدد  ااتم مددااامقصددظ»المااورد

... اتعقدلاعقد  اولم ل د اادكاولمد ا مناادناويعقد  اولأ يي ا ا اولم و ا ا،ا قط اولم ل  لاولمصلفي ،اايين ة
ويددتياتقرطددهاتردد ملاعلاسدد اس مدد ااع ددمااددناأجدداا فع ددماإلىاولملدد اك افيالطددوا ااولمق لددر اأ اوير مطدد اولأجددا

 .اويقيم ايطزب ن 

 :ذي الأناويعلاس لاولمقض فلتااكاسن ولاويق زمدكات د عظا،اولم ل  الالتروتيجي  زعاكمصظاامعقلاولم الموزا
 تنددق اايددناتحقددوابعنصددلا وذددظااددنااقعدد اطن.اوبقكدد اولادديا اا،جظمددظتاولىاوي دد قاوبقكدد اولعطددىاإ لدد لا
،اك ممأ داولدقلافويدزا ناعطدىا ااولمد زعنااد ابدنولمي  دلااولاتصد لويقع  نااد  اادنالدلالا ااذ ي اويقض فل
ادددلتيرناالم ل ددد ابإعقيددد ااماولم ددد االمخقطددد ااولدددتروتيجيقنولمددد زعنابم  بددد ا دددلك عااوعقيددد ايددد ي امنيغددديا

 .زا نوي ااويقظفق لابناولم ل  

 ااد ايم دااويلدخصاولمعقد  اعطدىا دلوعاوي دطك ا،افياويهكلاويق  مقياا اويزبد ناولأك دلاأفييدهاويعميا: العميل
أ ا،اأ اعددددناطلمددددواومدددد ت ،الددددلالامجم عدددد ااددددناولأفددددلو ا)ادددد زعنا(اولخددددظا لاو اتعلضددددهاولم ل دددد ااددددن ا

 ولأظترظي .

 .تصنيف الزبائن:2
  1يلي: يصنف الزبائن على حسب عدة معايير نلخصها فيما

 على أساس السلوك: التصنيف .أ
اهقدد حاولالددقملواافياتقددظ الظادد االص حدد اولاادد  اويلخصددي امددم، ااويه ددماويقدد مايرييعدد الددط ةاويددزا نامعددظ

اولقخظوماولأل ييهاولملا م ايطقع ااااع  . اااناللالاف ماوي م لاولخ ح ابكاااط،اقميزتايطجميكا

                                                           
زو ل،ا كلتااقظا ااقلو  امحياويظمناعيظاويق  ا،امح  ي اا ج اإ اوةاويزب ناوحزو ل ايص اتاويعلاا اولمحطي ا اول اذ ي اويعلاا لاويك ل انزيي افياوح1

،كطي اويعط ماولاسقص  م ا عط ماويق يير،اظال اويظكق او اويق ييراويظ  ايطم ل  ل،اج اعهاوبيابكلابطق مظا،اتطم  ناينياا    تاويظكق او ا
 .30،صا2014-2013،وحزو ل،
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الزباون  الزباون الماتردد، ،الزباون الثارثار تشاك،،الزباون الم )الزباون السال ، ظ كلاأاماوا  ا خصدي لاويدزا ن:
ازبون المفكر الصامت(ال الزبون العنيد، الزبون النزوي، الزبون المشاهد المتسوق، الغضبان،

 التصنيف حسب أهمية الزبون في العملية التسويقية:  .ب

الزباااون ، الاساااتراتيجيالزباااون ):امقددد مااددد واويقصدددني اعطدددىاألددد سااك ظددد اويزبددد نااين دددي ايطم ل ددد ،اذيددد امضدددم
 التكتيكي، الزبون المحايد، الزبون المشكل(

 تصنيف على أساس شخصية الزبون: .ت

من ددظاا اا،ويددتياتمييددزاكدداا وذددظاعددنانددير ااددناويددزا ن اا ددك لاولمخقطهدد ايلخصددي اويزبدد نعطددىاولأمتركدزاادد واويقصددني ا
 ا1ضمناا واويقصني اولأا  اويق يي :

الزبااون  الزبااون اداااد ،، الزبااون العاااطفي، الزبااون الرشاايد، الزبااون العاادواني، الزبااون المغاارور، الزبااون الااودود)
 زبون الشري،، الزبون الخاص(الزبون المحترف، ال الزبون المتقاع ، المشاهد،

 تصنيف على أساس المنت :جاا.  

 الزبون الصناعي(، الزبون النهائيزب ناحن عي:) اامق ماويزب ناذ هاا واويقصني اولىازب نانه  ي
 تصنيف على أساس التعامل مع المؤسسة:  .د

 ل(الزبون المحتم الزبون الحالي،ملىابأظهايمكناتصني اويزب ناعطىاا واولأل ساإلىا:)
 اددددناثماويرلمقدددد اويددددتياعددددهااتعقددددلابم  بدددد ااهدددد تي ايق ظمددددظاويددددنمطاوي ددددط كيايطزبدددد ن،ات جددددظابعددددضاولم  ددددلولاويددددتي
اظ كلاان  : اا،ولقخظوا  افياويقع ااااعه

 ؛طلمق اليراويزب ناأ الر وتهافياويق لة 

 ؛ظ عي اولملابلاويتياملتظم   ااولمر ل 

 ؛وييظمن ااتعييرولاوي جه 

 ظلتاويص ل( اا )ويط جام ألط باولمخ طي اأ اواظ. 

ا:ظ كلا اناولاا ااويتياعهاعطىاويزب ناويظولطياالوع   اعنظاويقع ااااكاويزب ناولخ اجي،
 ؛طييع اتك من م ااولايم ناالقلافاويزا ن 

  ؛عهاعمطهابناا  ااويكلوا  ااعظمالططابناويلخصي 

                                                           
ا.40،اصاوي  بوولملجكا اقلو  امحياويظمناعيظاويق  ا،اا.1
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  يكددددناويق ددددظ اولاكددددلاادددد ا ااافقددددط،وينجدددد حاواقيقدددديايدددديلاايقع ادددداااددددكاويددددزا ناولاعدددد بين ااوناويق ددددظ
 .1ايقع اااولمميزااكاولاظ وعاولمخقطه ااناويزا ن

 :.أهمية الزبائن بالنسبة للمؤسسات3
اايمكناتطخيص  افيابعضاوينق  اويق يي :ا

 ؛ويزب ناا اولملااوي ذيظاي ج  اولم ل  افياوي  ق 

  ؛ويزب ناا اولأل سافيالطوافلصاوي هيه 

  ؛وييق ع اايق قيواوينم ا وي ليطاو ي عاذ ج لاويزب ناا 

  ؛ويق  ن ااولمصظااويل ي يايط ص لاعطىاوفك ااويقر ملاويزب ناا 

 ؛أل ساويققييماا ااضىاويزب ن 

 يطم ل  الم   يي اولاجقم عي ا وين  ض. 

 الزبائن المترددين المطلب الثاني:
 تعريف الزبائن المترددين:أولا 

ايظمهاظقدصافياويتركيدز، اااق هظ، اامك نااقخ ف ااقريكاأنامقخ اسلواويزب ناولمتر  اا اويزب ناوي  الاام ا
امعقمظاعطىاآللمنافياوتخ ذاسلواولايها.ا ،اك يراويقطو اامك نالج لا اا،فياوينهلاوي ق مهققظابعضا ا
 نايحد  لابقدظااوااكد ااكلاط اايطقع اداااعده،اا ل  ولاجلوعولاويتيا ضعق  اولم ااس وظن ااويققيظاايط و  اإلىيميااكم ااا

م دعىا اات دمكااندها و مد اعيد اتا إنا د عامالديقماك و...كد و...  ااأنام جااعمطيهاوتخ ذاويقلوااكطم اأاكناذي ،
اولأ ي . ااويلوان ااإلىاأنامققنكااناللالاويقثكيظول

فقددظامكدد نايددظىابعددضاادد لاعااويقددلوا،اوتخدد ذكمدد اأظددهام ددعىاولىاازمددظااددناولمعط ادد لاعددناولم ضدد عاويدد  ايحقدد  افيددها
ا2يكن مااتر  منافيا لو   اولم ل  لظا لا االطكاعط ا لاعناا ناويزا

 ثانيا.كيفيه التعامل معه
ا:3مطيايطقع ااااكاا ذواوينمطاعطي اوتي عاا ا

 ؛كناحي اوافياتع اط ااعها لااتخل اعنا ع اة 

                                                           
،اصا2017،ا وااحه عايطنللا ويق زمك،اويريع اولأ لى،اعم ن،اولأا ن،اذ نا ييظاذ ناعي س،اأحمظاعيظاولمحم  اوحن بي،اإ واتاعلاس لاويزب نا1

ا.18
2 Kotler.p&اkeller.kevin lane.2006.¨marketing management¨.12th edition .upper saddle river.nj:prentice-hall  

3Https://m.bayt.com/en/specialties/q/31939/%D9%85%D8%A7%D9%  
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 ققدهافياث ااكناذ زا ابقظااولااك ناايدل اعطدىاجميدكاوعتروضد تهاو اولقه د اوتهابلدكاامزمدظاادناثققدهابنه ده
 ؛يهاولمقظا اولخظا 

 ل فددد اادددناتغيددديرابعدددضا اا،ولآناف  دددظتاددد اسدددظامعددد  اعطيدددهاادددنا ا،اذددد  لاوناتدددلزايدددهاادددزوتاوتخددد ذاويقدددلوااولأن
 ؛ولاظرم او اويقلواولاويتياسظات ثلاعطىاان فعهاي ا ايحصااعطىالظا اذ يي 

 ؛كل اواجمااك ظ ل ح اإذواا اا، ي يحق  اا واوين اااناويزا نا)ولمتر  (اولىا س ااسن عهاايعمطي اويللو 

 ، ل حدد اذينمدد ا اااددكاعددظماتعلمضددهالأ اظدد عااددناويضددغطايحقدد  اويعميددااويقطيددااوي قدد ابنه ددهاأناتلددعل اب قدد
 ؛ويقلواابم ق ىاأكلااناواك ظي تهاوتخ ذمقعطوا

 دددزاأ اعدددهاأناتنق ااولخيددد اولاوا اددده، ااأناويزبددد ناادددتر  اعدددهاأنالااتزمدددظاادددناذيرتدددهافيازت تاوييدددظو ا ابمددد 
اتصظااانهايقهصيااأذظاوييظو اايققنعهابه .اتو  اا

 المطلب الثالث: مواقف الزبائن المترددين
 ولا. مدخل لموقف الزبون:أ

وناولم وفدوااديامجم عد اادناولالدقعظو ولااOlsen et Azjen et Fishben et Jacobiمدلىاكدااادناا
بمعددىاآلددلات دد امافيابندد عالددط ةاوي فدد ع،ا ا،اقج امدد ويددتياتحهددزالددط ةاولم ددق ط انحدد اويقلددي االم ل دد او اويعلااددهاوي

فثحددد  بااددد واولاتجددد  امعققدددظ ناأنااضدددىاويزبددد نااددد اظقيجددد اذقميددد ايطم سددد اواجددد بياوينددد ت اعدددناوبعددد  اوي لاثددد ا
( اايقد  اتدظعيمالدط ةاconativeويق هيدز ا،اaffectiveويعد طهيااcognitiveتعطمديا ااويق يي )وييعظاوا اوكدي
ا.1ولىالط ةاوي ف عالمنق ااعينا  نااسياولمنقج لاولأللىويلضىاعنظاويزب نا

 SharpاDawes et Eastاسطن  افلاناكااانازت  اعطىاا  وي ط ةاويهع ل ااإذناان ةاع اااويل افياولم وس ا

et Rundel et Thiel etف  ددها،اوي ددط ةاويلددلو ياولمقكددلا اا اعددظ افياوبحدد ث ماواتيدد  اسدد  ابددناولم وسدد ا
kumerاوتجد   و دما ااعطدىابند عاسدلوااثابد اويقدظاتعطدىاويقلدغياا)او اعدظمااويقدظاتلم وس ايخطواالكااعظماسي ساوا

ا2عظماويقي لاك ي ( ااانق اا ل  
أنااRubinson et Baldinger ادنابعدظامااkahn et Laban et dayفياا واولا لاملىاكدااادناا

مه لابم  لاوي ف عاوي  امضدما،اعلااق  اويقج ام اويللوعاولمقكلااوين ت اعناا س اإع بياعناا ل  اأ اانقج  اأ 

                                                           
DorsafFehriBelaid et AzzaTemessekbehi« Une comparaison de trois échelles de mesure de la fidélité au service 

: écarts opérationnels et stabilité transculturelle »  
1http://www.escpeap.net/conferences/marketing/2006_cp/Materiali/Paper/Fr/FehriBelaid_TemessekBehi.pdf 

visité le 21-12-2014 p07-08  
2 Lars Meyer"les sources d'efficacité des programme de fidélisation" op cit p122 
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اندددق اولم ل دد اأ اعلااق ددد اويقج امدد ،افدد يزب نا ويددد في اذقدد اادد اويددد  اعمددكابدددنااوتجدد  تن لدديي اويلددلوعاادددكاولم وسدد ا
اولم وس (.ا)وي ط ة،اولمقغيرمن
قج دد اأ اعلااق دد ا  ناأنامكدد نايددظم ماا سدد اإعدد بيااددناولم ل دد او ااناالددقملوافدد يزا ناويدد مناملددتر ناا
معدد  ا ااالتدد ابقد  اويقج امد أ اإاك ظيددهاتغيديرامايطم ل دد اأ اانقج د اأ اعلااق دد ا،ااددمازا دناندديراا كدظمناويقج امد 

ا.1أ اوييق عاايلع اافقط،اويي ار ليهابق   مافقطايقك يي اويقغييرا
 أهم المقاربات التي تناولت المواقف: ثانيا
 نظرية السلوك المعلل: -

ا،واظ  ظي ف ماوي ط كي لا اايطقني اا ذ ( ااياعي اتاعناAjzen et Fishben  اوينرلم ا)أاماا و ااا
م قعمط ناولمعط ا لا ااأناولافلو ااماعطىاويعم ماانرقينافياتصلف  ما (طمعطىابظم ي ا)ا اوينرلم تعقمظاا  ا

فلو املجع ناظق   اولالقي اولاف  هاا  اوينرلم افلاناولا 2معلفابقلوااويللوعاولمق فلتايظم مايط ح لاولىاا 
ايق  ام قنقج ناإذواك نابمقظ ااماولمل ااإلىاوي ط ةاولمقص  اأمالاا)لط ةا اا،ولمحقمط ايط ط ةاسيااأل اأ اسلوا

اوذقه هها  اوينرلم اتلىاأظهاإذواا اسلاازب ناا اأنامق ماب ط ةاإع  تاويللوعافعطيهاأناملااألي با3وي ف ع(.
أل لينافي اولم وس )ولم س ااناااقغيرمن،ا  اويعمطي اتق ظ اب ج  ا4ام اأ اولمنق اأ اولم ا بنهلاويعلاا اويقج 
االقي الط ةااعيناملتيطابقر ااوينق   اذولاويصط ااوتخ ذانااوي وتي .اف لم س ا ايض وبطالط ةاإع  تاويللوع(

لااملنهافياسلوااإع  تاويللوع،اأا اا اولمحظ اويل ي يافيم اإذواك ناويلخصاملنهاأ ااف لم س ،اذي اوي ط ة
ويتيات ثلاعطىااولمقغيرولقمظناعطىاولأفلو اذي امعظاأذظاأامااثيراوي اويلخصي  اا وينه ياك لأناويض وبطاوي وتي اا
ا.5ايق  اوي ف عاأ اعظاهالمنق اولم ل  اأ اويعلاا اويقج ام  ااسلوااإع  تاويللوع

  ويلكااويق  امينامحظ ولاا  اوينرلم :
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2 mir ahmed.claude chabral-mirunaradu(phychologie de la communication et persuasion théorie et applications 

1er edition de poecksa,france2008,p163 
3 Albert bandoura"auto-efficacité le sentiment d'efficacité personnelle" edition de boukseperieer 

france2003,p195 
4 Corinne gendron et gean-Guy naillancourt"Environnement et sciences sociale,les défis de l'interdixiphinarité" 

les presse de l'université lawal, Quebec Cannada2007,p357 
5 Rishard h.Cox"psychologie du sport"Edition de bouck,Bruxelles-Belgique2005,p307 
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 محددات سلوك الشراء :عدل الرقم حسب الترتيب 02الشكل رقم 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 نظرية السلوك المخطط: -
يقددظالددديوا وناو ددلنااولىاوناظرلمددد ا،اظرلمدد اوي دددط ةاولمخرددطاادددياعيدد اتاعدددناواقددظو اينرلمددد اوي ددط ةاولمه دددلا

 اتحدد االوسيددد اويهدددل اويددد  ااددد،اوي ددط ةاولمه دددلاالددد اكم دددطم اكدد ناوي دددط ةاولمقنيدددبابدددهاادد اواو  اأ ابعيددد ااألدددل 
(اوناا ددطم اوي ددط ةاولااو  اتقخطط دد ابعددضاAjzenاددكااددل ااويددزانالاذددظا) اا،لأفع يددهملنددهافياوعقمدد   اكقددلواا

(اإضدد ف اAjzenفقددلاا)،الدد ا اعددناظردد قاويددق كماولااو  ايطهددل اادد اادد اوي ددط كي لإذاأنااندد ةااددنا،اوينقدد  ص
اا.1ولمعطااتم اافياويلع ااالملوسي اعطىاوي ط ةاقغيراجظمظاولىاوينم ذ اوينرل اينرلم اوي ط ةا

اويقنيد اادكاك ديراادناويظسد  ااولىا ضدكاويدقك ن اا ظفاذ يهاولىاتقلمهاا واوينم ذ ااناوي وسدكاواض ف ا  ا
اويلؤمدد  ددكااويقدد  ام ضدد اأك ددلاادد  ا ااويدد  الاايألدد اكطيدد ابصدده اواو مدد ، اافياألدد اوي ددط ةاولمن لدده،ا ولالقصدد ا

اوينرلم .
 

 

 

 

 

 
                                                           

1 Jean-Sebastin Renard"la fidélité du consommateur:modèle de Oliver "thése de doctorat,faculté des scionces de 

l'eucation,université laval, france2005,p43 



  الإعلان عبر مواقع التواصل الاجتماعي فايسبوك ـــــــــــالفصل الأول ـــــــــ

 

- 27 - 
 

 :قواعد نظرية السلوك المخطط 03 لشكل رقما
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 .المرور من المعتقدات الى السلوكات:1
(فددلاناولم سدد ااددناولمعدد ميراAction raisonnée( اظرلمدد اويهعددااولمعطددا)Fishbein et Ajzenذ دده)ا
إعد  تاويلدلوعاادناا ذوتخدايق  اويقدظاتاعطدىا ااوي ط ة، ااوااو تاعطىاوي يرلتاعطىاويقصلف ااويقظاتمنق اعن  ااوي وتي 
(الاذدظاأنااند ةاع ادااآلدلايمكدناFishbein et Ajzenأاد اظرلمد اوي دط ةاولمخردطافكمد اأ دلناافدلانا)اعظاده.

ثدلا ااوينرلمد اد  ا،امقم داافياولملوسيد اوي دط كي اولمظاكد  اااد انديراادق كمافيده ااأنايحظ اسلوااإع  تاويلدلوعاادناعظاده
ا:1اي ااع وااات ثلاعطىاع اااويني اوي ط كي 

 )ا؛اولمعققظولاولملتير ابقجز  اوينق   اواع بي اأ اوي طيي اي ط ةاولمقخ )إع  تاويللوعاأ اعظاه
 ،)ا؛ ذااولملتير االمع ميراوي وتي اايزب ناولمعققظولاولملتير اايق سع ل)اااويزب ناليع   اويللوعاأمالا؟
 ايقد  الديع   ا اانقج  امن لااضىاويزبد نولمعققظولاولملتير ابع اااولأاظوفاولمهترض )ا ل  اتهترضاأناا

اعمطي اويللوع(.
فهياا  اوا ي اويزبد نا،(Les Attitudes)ابالمواقفمعلفاات ثلااي  لتافياتحظمظاا اويع واااوي لا اا  ا

معريدهاوينيد افياأعد  تاويلدلوعاأ الدط ةاإعد  تا دلوعاامقخ اا س ااعيناأتج  ااندق اولم ل د اأ اويعلااد اويقج امد اممد 
اد وابددظ ا امدظفكاويزبدد نا ا،اكمدد اأناولمعققدظولاوي وتيدد اأ اوين بعد ااددناولاقمدكاتد ثلاكدد ي افياولمعيد ااويدد وتي،ااناعظادهاد

                                                           
1 Serge Guimond"psyshologie social perceptive multiculturelle "Edition Mardaya,England 2012,p110 



  الإعلان عبر مواقع التواصل الاجتماعي فايسبوك ـــــــــــالفصل الأول ـــــــــ

 

- 28 - 
 

ا وجقم عيددد اعدددناويلدددلوعاادددناظهدددلاولم ل ددد افياذ يددد ااددد اإذواك ظددد اولمعققدددظولاوي وتيددد اولااقنددد عإلىاإعددد  تاويلدددلوعاأ ا
الطيي 

 الرضى على وفاء الزبون:و  فعلى تأثير الموق باعتمادالمقاربة السلوكية  -

ويددد  امقكددد ناادددناتج ابدددها اااددد  اولمق ابددد افياته ددديرا اي دددط ةاوي فددد عاعطدددىاويع ادددااوينه ددديايدددظىاويزبددد ناتلكدددزا
اني تددها اايطمنددق الأ لااددل اتكدد نايظمددها  وفددكانابعددهااددناذ ج تددهاوسقن  ددهويلددلو ي اولمقعددظ تايددنهلاولمنددق ،افدد يزب ناعنددظا

فهديااد  ا،اولأ لىامق مابمر بق اويلع ااوينه ياوا  ااكااد اكد نامق سعدهاادناولمندق ابعظاعمطي اويللوع،اي ي اولمنق 
امنق اا امعدلفااي دط ةاويلضدىايدظىاويزبد ناة ان اوا ي اإا اأنامقر بواويلع ااوا  ااكاا اك نامق سعهاأ امه سه،

ط ةاعظماويلضى،افكلااواد يقناتكد نافياا  اوا ي امك نايظمن ال ااإا امك ناويلع ااوا  اأساابك يرامم امق سعه ا
اد واادنا دثظهاأنامدظفكاويزبدد نا اا،فهددياذ يد اويلضدىامكد ناولم سد اادناولمنددق اإعد بي،ايدظىاويزبد نااد امعدلفاولم وسد 

أاد افياوا يد اولمع ك دد ا،اثاي د ابداا أك ددلاادناذيد اسددظام يدظايظمدهالددط ةاوي فد عايدظىاولمنددق  ااإلىاعمطيد اويلدلوعاوي  ظيدد 
ايقدد  امددتر  افياأتخدد ذا اا،ف لم ددق ط امكدد نايظمددهاا سدد الددطبياعددناولمنددق ،ا ناندديرااوضددياعطددىاولمنددق أمددنامكدد ناويزبدد

ا.1عنهالط ةاعظماوي ف عاا واا امنق  ااسلوااإع  تاويللوع،
ا
ا
ا
ا
ا
 

 

 

 

ا
اا

                                                           
1 LubicaHikkerova et Jean-Michel Sahut « L’efficacité des programmes de fidélisation dans le secteur hôtelier 

proposition d’un cadre conceptuel » Working Paper,2014-259 p04 

http://www.ipag.fr/fr/accueil/larecherche/publications-WP.html visité le 15-01-2015. 
 



  الإعلان عبر مواقع التواصل الاجتماعي فايسبوك ـــــــــــالفصل الأول ـــــــــ

 

- 29 - 
 

 الفصلخلاصة 
تاوذظ اثد اتاكيديرامقض اين ااناللالاويهصااولأ لاأناواعلاناعلا يك اويق وحااولاجقم عياف م ي ةا 

فيامجدد لاويق دد موا ادد وااددنالددلالاولمددزوتا ولخصدد  صاويددتياأ ذ دد ايق دد ياا حدد لاولمعط ادد لايطددزا ناويددتياتردد الا
يقصي افلح ات  مقي اجدظامميدزتايطم ل د ل،اذيد ااد واويقند عاسدظالد امافياتحظمدظاأفكد ااويدزا نا ف م د ابلدكاا

اأ ض ا ت جيهاا وسههانح ا قط اولمنقج ل.ا
  

 
ا
 

 



  

  

  الثاني الفصل

دراسة حالة على عينة من وكالة 

  موبيليس �لمسيلة
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 تمهيد

الجانب النظري الذي حاولنا من خلاله معرفة و  في الفصل الاول من هذا البحثمن خلال ما تطرقنا له  
سنحاول  المترددينفيسبوك في توجيه مواقف الزبائن  الاجتماعيالمفاهيم المتعلقة بدور الإعلان عبر مواقع التواصل 

من خلال  Mobilis ة لعينه من زبائن مؤسسة موبيليسفي هذا الفصل إسقاط هذه المفاهيم على الدراسة الميداني
 بداية سنحاول اعطا  محهه على هذه المؤسسة م  المرور اى  الدراسة الميدانية الي  تستدد  اى  فيو ، هذا الاستبيان

امل دراسة عينة من زبائن المتعو  فيسبوك في توجيه مواقف الزبائن الاجتماعيتبيان دور الإعلان عبر مواقع التواصل 
 موبيليس.
 : النقاط التالية إى  في هذا الفصل نتطرقحيث س

 .لمبحث الأول: تقديم للقطاع السوقي والمؤسسة محل الدراسة مع تحليل علامتهاا

 .المبحث الثاني: منهجية الدراسة الميدانية ووصف خصائص العينة

 .المبحث الثالث: تحليل نتائج الاستبيان واختبار الفرضيات
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 المبحث الأول: تقديم للقطاع السوقي والمؤسسة محل الدراسة مع تحليل علامتها 

 الاقتصادية القطاعات أهم من النقال الهاتف خدمة سوق وتحديدا، لجزائرا في الاتصالات قطاع يعد 
ودخول  حاتالإصلا بفعل المنافسة على انفتاحه ظل في خاصة، متسارع نمو من يشدده لما نظرا، نجاحا رهاكثأو 

والي  أثرت بشكل كبير على تصور الزبائن للمؤسسات الناشطة ودخول متغيرات ، 4Gو 3Gتقنيات حديثة 
هذا المبحث لأخذ محهة عن سوق خدمة الهاتف النقال وعليه سنخصص ، أخرى للمفاضلة بين العلامات المتنافسة

 موبيليس وعلامتدا.الجزائرية للاتصالات والمؤسسة 
 الجزائر في سوق خدمة الهاتف النقال : تحليلولالمطلب الأ

 مختلف تحليل خلال من، وتطورها سوق خدمة الهاتف النقال بالجزائر حالة الجز  هذا في نتناول 
 ( GSMو G3) الاتصالات قطاع في بالمتعاملين الخاصة المؤشرات

 ( GSMو G3حالة السوق الإجمالي لخدمة الهاتف النقال )أولا: 
السنتين الأخيرتين خاصة  في ملفت بشكللجزائر ا فيسوق خدمة الهاتف النقال  في شتركينالم عدد تطور 

 خلال الأعداد هذهيوضح  الموالي لمتعامل بينما تناقص لآخر والجدول عددهم ازداد حيث، 3Gمع دخول تقنية 
 :حدى على كل المتعاملين ولجميع الأخيرتين السنتين

 ( حسب المتعاملين.GSMو 3Gة لمشتركي الشبكات النقالة )الحظيرة الإجمالي 01الجدول رقم 

 التطور 2015 2014 المتعاملين

  + % 9,95 14.318.169 13.022.295 الجزائرية للاتصالات )موبيليس(

 - 10,75 % 16.611.115 18.612.148 أوبتيموم تيليكوم الجزائر )جيزي(

 + % 5,44 12.298.360 11.663.731 الوطنية لاتصالات الجزائر )أوريدو(

 العدد الإجمالي للمشتركين

3G وGSM  

43.298.174 43.227.643 0,16 % - 

، 02ص ، 2015، واللاسلكية السلكية والمواصلات للبريد الضبط سلطة، الجزائر في النقالة الهاتفية سوق المصدر: مرصد
 نقلا عن:

http://www.arpt.dz/ar/obs/etude/ consulté le: 21/08/2016 

                                                           

G 3: 3( الاختصار يرمزG(  3"الثالث الجيل إىrd Generation"  ،نوع من اللاسلكية الشبكات تقنية من وهي )wireless(  ،لأجدزة تسمح 
 .المرئية الهاتفية المكالمات  إجراو  نترنتالأ عالم في بحارالإ بهد  اللاسلكية نترنتالأ بشبكات الاتصال النقال الهاتف

http://www.arpt.dz/ar/obs/etude/
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أوريدو ) مقارنة بمنافسيدا 9,95%للعلامة موبيليس بنسبة  المشتركين عدد في التطور نسبةل الزيادة ترجمة يمكن 
 (10,75% –أما جيزي فتناقصت بنسبة  5,44%الذي زاد بنسبة 

المرتبة الأوى  التطور إى  السبق في تحصلدا على ويعود تفوق الجزائرية للاتصالات موبيليس في نسبة  
لأخذ هذا ، تقنيا وبشريا اجاهزيتد الحدث وتعلن للحصول على رخصة الجيل الثالث وهو ما جعل المؤسسة تستغل

 الشي  الذي جعلدا تحتل الصدارة وتكون الأوّل، ++3Gولاية بشبكة  48تغطية و ، المنعرج التكنولوجي الهام
رافق هذه العملية إعلانات مكثفة تلفزية وإذاعية وحتى و  ++.3Gتوفير أفضل شبكة في مل الفريد الوحيد والمتعاو 

الريادي وإدماج هذه  ابتكريس مركزهعبر الطرقات لتظدر للمستدلكين تفوّقدا على باقي المنافسين والتزامدا 
ير أحسن الخدمات المبتكرة من خلال نشر أحسن شبكة وبتوف، للبلاد الاقتصاديلتجسيد النمو  االتكنولوجي
 .2016في  ملاين مشترك 06يصل إى   3Gوهو ما جعل عدد مشتركي الجيل الثالث ، لزبائندا

 .2015: عدد المشتركين الإجمالي سنة 04الشكل رقم 

 
 .02ص ، مرجع سبق ذكره، الجزائر في النقالة الهاتفية سوق مرصد المصدر:

، 2015مشترك خلال سنة  70531لنقال انخفاضا يقدر بـــ سجل العدد الإجمالي لمشتركي الهاتف ا
 مقارنة مع نفس الفترة من السنة الماضية.  %16محققا بذلك تراجعا في النمو يقدر بــ 

أي ، GSMمليون هم مشتركون في شبكة  26.909، مليون مشترك 43كما أنه من أصل   
. والشكل التالي يظدر %37.75أي ، 3Gث مليون مشترك في شبكة الجيل الثال 16.319مقابل  62.25%

 تقسيم الأعداد على المتعاملين الثلاث:
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 للمتعاملين الثلاث. للمشتركين الإجمالية الحظيرة تطوّر توزيع: 05الشكل رقم 

 
 .02ص ، مرجع سبق ذكره، الجزائر في النقالة الهاتفية سوق مرصد المصدر:

 الالنق الهاتفية لسوق الهاتف ثانيا: الكثافة
 ملفت بشكل ارتفع قد النقال الهاتف خدمة في المشتركين عدد أن جليا يتضح السابق العرض من 
 في نعرضدا والي  *الهاتفية الكثافة خلال من التطور هذا على التعبير ويمكن، الأخيرتين السنتين خلال للانتباه
 :أسفله الجدول

 (.GSMو 3G) (: الكثافة الإجمالية للهاتف النقال02الجدول الرقم )
 2014 2015 

 + %107.00 + %109.62 الكثافة الهاتفية  
 .03ص ، مرجع سبق ذكره، الجزائر في النقالة الهاتفية سوق مرصد المصدر:

 من انتقلت إذ، الماضية السنة مع بالمقارنة %2.62 ــب يقدر انخفاضا الللنق الهاتفية الكثافة عرفت 
 غير المشتركين شرائح تشغيل يقا إ إى  الانخفاض ذاه أساسا جعوير  2015 سنة في107% إى  %109.62
 .النقال الهاتف متعاملي طر  من المعرفين النشطين وغير

 
 

                                                           
  40.4ب للإحصائيات الوطني الديوان بحسب السكان عدد بلغ 2015 ديسمبر  10في، نسمة 100 في المشتركين عدد تمثل ة:الهاتفي الكثافة *

 .نسمة مليون
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 المشتركين لعدد بالنسبة السوق في المتعاملين حصص ثالثا: توزيع
 السنتين لخلا الجزائر في النقال الهاتف قطاع في الثلاث للمتعاملين السوقية الحصص تمثيل يمكن كما 
 :التالي بالشكل، الأخيرتين

 .2015-2014خلال  السوق في المتعاملين حصص توزيع :06الشكل رقم 

 
 .03ص ، مرجع سبق ذكره، رالجزائ في النقالة الهاتفية سوق مرصد المصدر:

 حصة أكبر صاحب هوأوبتيموم تيليكوم الجزائر )جيزي(  أن 2014 لسنة النسبية الدائرة من يتضح 
الوطنية لاتصالات  المتعامل بعده، %30.08بـ  )موبيليس( الجزائرية للاتصالات يليه، %42.99بـ  دروتق

أوبتيموم  المتعامل من كل تراجع حيث، 2015 سنة في اختلف الأمر لكن، %26.94 الجزائر )أوريدو( بنسبة
تصالات الجزائر )أوريدو( الوطنية لا بينما سجل كل من المتعاملين %38.43تيليكوم الجزائر )جيزي( إى  

 على التوالي. %33.12و، %28.45في الحصة السوقية بنسبة  زيادة )موبيليس( الجزائرية للاتصالاتو 

هذا التراجع ، يعود تراجع العلامة التجارية جيزي إى  العديد من الإشاعات الي  أضعفت هذا المتعامل 
 جة أقل المتعامل أوريدو.استغله المتعامل موبيليس للتوسع أكثر في السوق وبدر 
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  (ATM Mobilis) ؤسسة الجزائرية للاتصالات موبيليسالمطلب الثاني: التعريف بم
 الموروثة GSM شبكة باستخدام، الجزائر اتصالات ؤسسةلم النقال الهاتف خدمة توفير مدمة أوكلت 

 26 بتاريخ GSM شبكة واستغلال لإنشا  رخصة منحت حيث، والاتصال الإعلام وتكنولوجيا البريد زارةو  عن
 .1 التسوية سبيل على  2002ماي

 الجزائرية للاتصالات موبيليسأولا: التعريف بمؤسسة 
 الاتصال سوق في تعمل مساهمة شركة عن عبارة، "ALGERIE TELECOM"الجزائر اتصالات 

 يفصل والذي، الجزائر في تالاتصالا قطاع بتنظيم المتعلق، 2000 /03 القانون بموجب إنشاؤها تم، ئريلجزاا
 .والمواصلات البريد لنشاطي الدولة احتكار أنهت حيث، الاتصالات عن البريد نشاط

 تم حيث، الجزائر اتصالات ؤسسةلم كفرع (Mobilis) موبيليس للاتصالات الجزائرية مؤسسة ظدرت 
 بالكامل تمتلكدا أسدم ذات شركة شكل في، 2003 أوت في )*ATM (للنقالالجزائر  اتصالات إنشا 

 الرجوع دون بها الخاصة تيجيةالقرارات الاسترا اتخاذ في تامة باستقلالية تتمتع موبيليس أن علما، الجزائر اتصالات
 الجزائر. اتصالات عن مستقل تنظيمي هيكل ولها، الأم لمؤسسةل

 وورثت، زائرلجا اتصالات لمؤسسة تابعة كانت وبشرية مادية بوسائل أعمالها المؤسسة هذه باشرت 
 .2الأم الشركة عن مشترك ألف 150 موبيليس

 ثانيا: أهداف المؤسسة والتزاماتها
 الجزائرية للاتصالات موبيليس لها أهدا  والتزامات.، ككل مؤسسة  

 أهداف المؤسسة: .1
 :3في داأهداف موبيليس تختصر

 ؛الخدمات أحسن تقديم -
 ولائدم؛ لضمان بالمشتركين الجيد التكفل -
 ؛التكنولوجية راتالتطو السعي إى  مواكبة كافة و  الابتكار -
 الشركا  والزبائن؛التموقع كمتعامل أكثر قربا من   -

                                                           
 GSM :Global System for Mobile Communications.  

 .162 ص، مرجع سبق ذكره، سعودي نجوى1 
2 Mobilis, Mobilis présentation et Objectifs, sur : http : //www.mobilis.dz/ar/apropos.php, consulté le : 

21/08/2016. 
3 Ibid. 
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في محيط جد تنافسي وسليم أساسه ومفتاح نجاحه ، وفية وشفافة، تكرةمب، حيوية فرض نفسدا كمؤسسة -
  ر.المباش الاتصالبالإضافة إى   يكمن في الجدية والمصداقية

، مشترك مليون 14 ضم إى  قصير وقت في وتوصلدا مدم أعمال رقم تحقيق من مكنداكل ما سبق   
لدى مشتركي خدمة الهاتف  إيجابية صورة عكست الابتكار جعل موبيليس لسياسة وتبني اختيارفالعمل على 

 .للمشتركين ناجعة جد وخدمة عالية جودة ذات شبكة توفير على السدر خلال من النقال

 ة:المؤسس التزامات .2
ولديدا العديد ، والإبداع الحيوية، النزاهة، الشفافيةك المبادئ من جملة على الجزائرية للاتصالات موبيليس زترتك

 :1من الالتزامات
 مفاجآت؛ بدون، وشفافة وواضحة بسيطة عروض اقتراح -
 فيدا؛ المستعملةتها وتكنولوجيا تهاوخدما لعروضدا المستمر التحسين -
 طن؛الو  أرجا  كافة عبر شبكتدا نشر -
 جيدة؛  ظرو  في المطلوبة الوجدة كانت مدما المكالمات كل إيصال ضمان -
 العملا ؛ احتجاجات على ممكن أجل أقصى في الإجابة -
 ممكن؛ وقت أسرع في شكوى لأي ستجابةوالإ للزبائن الدائم الإصغا  -
 ا؛تهخدما في المستمر الابتكار -
 بوعودها؛ الوفا  -
 .المجتمع احتياجات قوف اتهخدما تكييف -

 :الجزائرية للاتصالات موبيليسثالثا: أهم المراحل التي مرت بها 
يحاول الباحث في الجدول الموالي تلخيص أهم المراحل الي  مرت بها مؤسسة الجزائرية للاتصالات  
 موبيليس:

 

 

 
                                                           

 موبيليس لمؤسسة الاجتماعي التسويقي البرنامج حالة دراسة - الخدمية للمؤسسة الذهنية الصورة في الاجتماعي التسويق تبني أثر"، زينب الرق 1
 كلية،  التجارية العلوم قسم، تسويق تخصص، )غير منشورة(، دكتوراه أطروحة، "2015و 2014 بين الممتدة الفترة في- الملاعب في العنف حةلمكاف
 .226 ص، 2015/2016، الجزائر، الأغواط، ثليجي عمار جامعة، التسيير وعلوم والتجارية الاقتصادية العلوم
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 .خلال مراحل الصناعة الجزائرية للاتصالات موبيليسأهم الأعمال الخاصة بمؤسسة  (:03) الجدول رقم

 الأعمال المنجزة أو النتائج المتوصل إليها رحلةالم

الإحتكار  مرحلة
الثنائي 
2002/2003 

 .الجزائرية للاتصالات موبيليس ظدور مؤسسة 

 .الجزائرية للاتصالات موبيليس إجرا  أول اتصال بواسطة 

 

 

 

 

 

 

مرحلة إحتكار القلة 
إى   2004من سنة 
 يومنا هذا

، دج1000بطاقة تعبئة  موبيليسالجزائرية للاتصالات  طرحت مؤسسة -
 .دج2000

الزبائن في  أول مركز خدمات يلبي حاجات الجزائرية للاتصالات موبيليس فتحت -
 .2004ماي 

ألف في نوفمبر  700ليصبح العدد ، ألف 400 ـــــزيادة عدد المشتركين ب -
2004. 

لى وبريد الجزائر لتوفير الخدمات ع الجزائرية للاتصالات موبيليس شراكة بين -
 .مكتب بريد 3200مستوى 

 لجزائرية للاتصالات موبيليسلمؤسسة انقطة بيع  5000الوصول إى  أكثر من  -
 .2005مع مطلع سنة 

عن رعاية الفريق الوطني لكرة اليد سنة  الجزائرية للاتصالات موبيليسإعلان  -
2005. 

( في أفريل GPRS,MMSلخدمة ) الجزائرية للاتصالات موبيليس تقديم -
2005. 

 .خدمة جديدة موبيلايت الجزائرية للاتصالات موبيليس عتض -

بالشــراكة مع بريـد الجزائر ، منتوج جـــديد الجزائرية للاتصالات موبيليس تضع -
mobipost. 

موقع إلكتروني خاص بكل المعلومــــــات حولها  الجزائرية للاتصالات موبيليس تضع -
bilis.dzwww.mo. 

" للتكنولوجيات "ICT 4allفي معرض الجزائرية للاتصالات موبيليس تشارك -

http://www.mobilis.dz/
http://www.mobilis.dz/
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 consulté lewww.Mobilis.dz , :.28/08/2016 من إعداد الطالب بالاعتماد على الموقع: المصدر:

 

 

 

 

 

 .الحديثة بتونس

 ؛خدمة جــديدة في السوق تحت اسم قوسطو الجزائرية للاتصالات موبيليس تطلق -

 .(0661) إطلاق خدمة الدفع المؤجل  -

 .المفتاح الجديد موبيكنكت لموبيليسنترنت من خلال طلاق خدمة الأإ -

 . www.mobilis.dzالموقع الإلكتروني لموبيليس باللغة العربية لاق إط -
رصيدي خدمة الإطلاع على كشف الحساب البريدي الجاري عن طلاق خدمة إ -

 .SMSــــــ طريق ال

 .2011سنة  موبي كور بوريت لموبيليس العرض الجديد للمؤسسات -

 .2011ملايين مشترك سنة  10الوصول إى  أكثر من  -

وإنطلاقدا  3Gعلى رخصة تقديم خدمات  الجزائرية للاتصالات موبيليسحصول  -
 .2013في تقديم الخدمات بد ا من ديسمبر 

 .2014ترك سنة مليون مش 13تجاوز عتبة  -

سنة  3Gمركز الريادة في خدمات  الجزائرية للاتصالات موبيليس احتلال -
2014. 

 .2015سنة  4Gتقنية  باستغلالتقديم طلب الترخيص  -

 .2016ماي  4G 23الحصول على رخصة بخصوص استغلال تقنية  -

http://www.mobilis.dz/ar/communique_persse.php?atmAction=Archive&Annee=2009&Id_Communique=20
http://www.mobilis.dz/ar/communique_persse.php?atmAction=Archive&Annee=2009&Id_Communique=20
http://www.mobilis.dz/
http://www.mobilis.dz/ar/communique_persse.php?atmAction=Archive&Annee=2011&Id_Communique=43
http://www.mobilis.dz/ar/communique_persse.php?atmAction=Archive&Annee=2011&Id_Communique=43
http://www.mobilis.dz/ar/communique_persse.php?atmAction=Archive&Annee=2011&Id_Communique=43
http://www.mobilis.dz/ar/communique_persse.php?atmAction=Archive&Annee=2011&Id_Communique=39
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 وصف خصائص العينةو  منهجية الدراسة الميدانية الثاني:المبحث 

من ، ذلك وفق الأصول العلمية للبحث، و مندجية الدراسة المعتمدةالإجرا ات و سنتناول في هذا المبحث 
وات سعيا منا عدة خط اتبعنالتحقيق هذا الهد  المذكرة و أجل البلوغ الهد  العام للدراسة الميدانية لموضوع 

حتى نعطي ، عليه فإننا خصصنا لهذا المبحث ثلاث مطالبو ، للوصول اى  تحقيق أو نفي فرضيات الدراسة
 عمقا في تحليل بياناتها.و  لمندجية الدراسة الميدانية بعدا علميا

  الاستبيانتعريف : المطلب الأول

، التفصيل فيداو  الإشكاليات الفرعيةو  من أهم خطوات الدراسة الميدانية بعد تحديد الإشكالية العامة
قمنا باللجو  إى  ، تحليل نتائجدماو  المقابلةو  أسلوبي الملاحظة استخدامبعد ، الفرعيةالفرضيات و  ذكر الفرضياتو 

هذه الخطوة تتمثل في ، الإجابة عن اشكالياتهاو  إحدى أهم الأساليب المستخدمة كميا لتحقيق فرضيات الدراسة
، عليدا لتحقيق أهدا  هذه الدراسة ذا الأخير من بين المصادر الأساسية الي  تم الاعتماديعتبر ه، الاستبيان

حيث تم تصميم هذا الاستبيان لمعرفة دور الاعلان عبر موقع التواصل الاجتماعي فيسبوك للمتعامل موبيليس في 
لميدانية .كما تضمنت مراحل إعداد ذلك لعينة من الزبائن المؤسسة محل الدراسة او  توجيه مواقف الزبائن المترددين
 : الاستبيان الخطوات التالية

إذا اعتمدنا في إعدادها على ، لأغراض الدراسة الميدانية الاستبيانتطوير و  لقد قمنا بتصميم تصميم الاستبيان: .1
 ،حيث قمنا بتقسيمدا إى  محورين، بجدد شخصيو  ببعض الأساتذة والاستعانة استبيانات الدراسات السابقة

السن والمستوى و  فامحهور الأول يضم مجموعة من العبارات المتعلقة بالمعلومات الديموغرافية عن المستجوب كالجنس
أما امحهور الثاني فينقسم إى  ، الغرض مندا معرفة دلالتدا الإحصائية على فرضيات الدراسة، المدنةو  التعليمي
من حيث  الاجتماعيشبكات التواصل  باستخدامة القسم الأول يضم مجموعة من البيانات المتعلق، قسمين

 . استخدامداالهد  من ، و الشبكات المستخدمة
بوك في توجيه مواقف الزبائن  ما القسم الثاني فيضم دور الاعلان عبر شبكة التواصل الاجتماعي للفيسأ 
 أسئلة . (10الذي يضم )و  المترددين
الي  و  في توزيع درجة الاجابات (05Point likert scale) الخماسي ليكرتوقد تم استخدام مقياس  

طيت عالذي أو  ى  أعلى وزن )موافق بشدة(إ، وقد أعطيت له درجة واحدة تتوزع من أقل وزن )غير موافق بشدة(
 وبذلك تكون دلالة المتوسط الحسابي للإجابات كما يلي: ،له خمس درجات
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 :غير موافق بشدة1الدرجة
 :غير موافق2الدرجة
 محايد:3الدرجة
 :موافق4الدرجة
 :موافق بشدة5الدرجة

 و يمكن عرض نموذج الدراسة من خلال الشكل التالي:
 (: نموذج الدراسة07الشكل رقم)

 المتغير التابع المتغير المستقل

 

 

  

 ثبات أداة الدراسة .2
 خرونبا ك  اختبار صلاحيته تم إستخدام معامل ثبات ألفاو  محاورهو  حتى نتأكد من ثبات الاستبيان 

(Cronbach Alpha)  مدني درجة ثبات ، مدى إتساقه الداخليو  التى تستخدم لإختبار درجة ثبات الاستبيانو
( هو اننا في حال قمنا بتوزيع الإستبيان في ظرو  مماثلة مرة أخرى  cronbach αبإستخدام ألفا كرومباخ ) 

قيمة معامل و  تالي يوضح محاور الاستبيانو الجدول ال، αفإننا سنحصل على نفس الإجابات بالدرجة امحهسوبة ل 
 : الفا كرونباخ

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,606 16 

 spssمخرجات  المصدر:

هي اكبر من و ، 0.606بقيمة  من خلال الجدول أعلاه يظدر أن قيم ألفا كرومباخ تقع في المدى المرتفع
 بالتالي فيمكننا القول أن عبارات الاستمارة تمتاز بالثبات .و ، المطلوب هو الحد الأدنىو  0.6

الإعلان عبر موقع التواصل  مواقف الزبائن المترددين
 الاجتماعي فيس بوك
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 صدق أداة الدراسة .3
 امحهكمين الأساتذةفقمنا بعرضدا على العديد من ، بعد إعداد أداة الدراسة أردنا التحقق من صدقدا  

وقد ، للاستبيانة ذلك بهد  التأكد من صدق محتوى الفقرات المكونو  الاختصاصذوي الخبرة في  03عددهم و 
 .الاعتبارالي  تم أخذها بعين و  شاروا اى  مجموعة من الملاحظاتأ

 المطلب الثاني: أساليب التحليل الاحصائي
ذلك لإختبار ، و لإجرا  التحليل الاحصائي spss22لقد قمنا بإستخدام برنامج الحزمة الاحصائية  

 فرضيات الدراسة.
استجابات أفراد مجتمع الدراسة اتجاه عبارات امحهاور الرئيسية الي  لتحديد التكرارات والنسب المئوية:. 1

 تضمنتدا الدراسة.
يساعد المتوسط الحسابي الباحث على معرفة مدى ارتفاع أو انخفاض إجابات أفراد العينة  المتوسط الحسابي:. 2

 المدروسة.
تشتت إجابات أفراد الدراسة لكل  يستخدم هذا الاسلوب للتعر  على مدى انحرا  أو الانحراف المعياري:. 3

عدم و  فاقترب قيمة الانحرا  المعياري من الصفر تدل على تمركز، محور من امحهاور الاستبيان عن متوسطدا الحسابي
 العكس صحيحو  تشتت اجابات المستجوبين

اتساقدا و  دراسةيستخدم هذا المعامل كما سبق أن أشرنا لمعرفة درجة ثبات أداة ال كرونباخ:αمعامل ارتباط . 4
 الداخلي.

 عينة البحث ووصف خصائصهاو  التعريف بمجتمع المطلب الثالث:
، تحديد عينة الدراسةو  من بين الصعوبات الي  تواجه الباحث في الدراسات الميدانية هي كيفية اختيار  

سنحاول ، عدانو و  طبيعتداو  فرضياته وحده من يحدد حجم العينةو  فموضوع البحث، حجمداو  زيادة على نوعدا
 ومن م  وصف أهم خصائصدا .، طبيعة مجتمع البحثو  في هذا المطلب التعريف بعينة الدراسة

تكون ممثلة له في أغلب ، تعر  العينة على أنها جز  من المجتمع المراد دراسته تعريف عينة الدراسة: .1
 .المدنة(، المستوى التعليمي، السن، )الجنس خصوصياته
تمثل عينة الدراسة الي  بين أيدينا نسبة من الزبائن المتعامل : مكن تعريفدا كما يليأما عينة دراستنا في 

استمارة  30اشرفنا على توزيعدا شخصيا مندا و ، استمارة استبيان70إذ قمنا بتوزيع ، موبيليس في ولاية المسيلة
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الزبائن خاصة محدودي بين مختلف الزبائن مع توضيح الغموض الذي يمكن يواجه بعض  40و وزعت في الجامعة
 المستوى التعليمي.

معنى هذا أن ، مجتمع الدراسة يتمثل في زبائن مؤسسة موبيليس في ولاية المسيلة طبيعة مجتمع الدراسة: .2
 ل مع مؤسسة موبيليس. في الدراسة هم الزبائن المتعامالزبائن المستددفين

ما عن أ، سنه فما فوق18وبمأن دراستنا تناولت منتجات مؤسسة موبيليس فقد أخذنا العينة العمرية من  
كون ،  دراسات أخرىو  الجامعيو  فقد حدد من المستوى المتوسط اى  الثانوي، المستوى الثقافي لأفراد العينة

ما عن إمكانية عدم فدم المستجوب أ، مستدلكي هذا النوع من الخدمات لا يراعي فيدم المستويات علمية كبيرة
كافية لكن زبون   ائحاذ سدر الباحث على إعطا  شر ، فقد حضرنا أنفسنا لمثل هذا الموقف، لبعض البنود الاستمارة
 حسب مستواه التعليمي.

 الاستمارةأدرجت ضمن بنود ، و كون الزبون من الجنسين،  الأنثىو  كما شمل مجتمع الدراسة الجنسين الذكر  
 وظيفة أخرى(.، إطار في مؤسسة، موظف عادي، كون الزبائن المستددفين من الحالات )بطالالمدنة  
ولهذا الغرض قمنا ، فرضياتهو  عينة الدراسة نسبة لموضوع بحثه باختياريقوم الباحث  طريقة اختيار العيينة: .3

تمد هذه الطريقة مبدئيا على إذ تع، العينة الأكثر تمثيلا لمجتمع الدراسة باعتبارهاالعينة العشوائية  باختيار
يتم اللجو  إليدا عادة في حالة عدم و ، المساواة بين الاحتمالات الاختيار لكل فرد من أفراد المجتمع الكلي

تعتبر العينة العشوائية من بين أحسن انواع العينات استقصا  للمجتمع الذي ، القدرة على تحديد حجم البحث
فاختيار نسبة معينة من أفراد المجتمع اختيار ، المعلومات الكافيةو  فيه البياناتالي  لا تتوفر و  يمتاز بكبر حجمه

المتمثلة في معرفة دور الاعلان عبر و  كما هو الحال بالنسبة لدراستنا،  عشوائي يعتبر كافي لتمثيل مجتمع الدراسة
 سة موبيليس .موقع التواصل الاجتماعي فيس بوك في توجيه مواقف الزبائن المترددين لمتعامل مؤس

 وصف خصائص العينة حسب البيانات العامة أولا:
 ي هذا العنصر حاولنا القيام بوصف أهم خصائص العينة المدروسة في النقاط التالية:  
 و يمكن توضيحدا في الجدول التالي:: من حيث الجنسالعينة وصف خصائص  .1
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 : وصف خصائص العينة من حيث الجنس(04الجدول رقم )
 النسبة المئوية التكرار الجنسمتغير 
 %52.9 37 ذكر 
 %47.1 33 أنثى
 %100 70 المجموع

 spssمن نتائج الدراسة الميدانية بإعتماد على مخرجات : المصدر

إذ يتضح لنا تفوق الذكور بنسبة ، ( وصف لخصائص العينة حسب المتغير الجنس04يوضح الجدول )
هو ما يعكس واقع ، و عدد المستجوبين لزبائن مؤسسة موبيليسمن حيث  %47.1على الإناث بنسبة  52.9%

يمتاز بتفوق الذكور على الاناث من حيث امتلاك هذا النوع من الخدمات  المجتمع في ولاية المسيلة بالجزائر الذي
 ذلك راجع اى  طبيعة المجتمع المدروس .و  بين الجنسين %5.8أي بفارق 

 وصف خصائص العينة حسب متغير السن: .2
 : وصف خصائص العينة حسب متغير السن(05لجدول رقم )ا
 النسبة المئوية التكرارات السن 
 %45.7 32 25-18من 
 %42.9 30 33-26من
 %11.4 08 فما فوق 34من

 %100 70 المجموع
 spssمن نتائج الدراسة الميدانية بالإعتماد على مخرجات  المصدر:

حيث ، أفراد العينة يتوزعون وفق فئات عمرية متنوعةالذي يوضح أن  (05) من خلال الجدول رقم 
 هي الفئة الي  تحتل المرتبة الاوى  بنسبة 25اى   18يلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن الفئة العمرية من 

فما  34م  الفئة العمرية من ، %42.9سنة بنسبة33اى 26تليدا الفئة العمرية من ، من المستجوبين 45.7%
 من المستجوبين. %11.4خيرة بنسبة فوق في المرتبة الا
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 و يمكن توضيح ذلك في الجدول التالي:وصف خصائص العينة حسب المستوى التعليمي: .3
 : وصف خصائص العينة حسب المستوى التعليمي(06الجدول رقم )

 المجموع دراسات عليا جامعي  ثانوي متوسط المستوى التعليمي
 70 7 25 27 11 التكرارات
 %100 %10.0 %35.7 %38.6 %15.7 ويةالنسبة المئ
 spssمن نتائج الدراسة الميدانية بالإعتماد على مخرجات : المصدر

وإتضح من نتائج المستوحاة ، توزيع أفراد العينة حسب متغير المستوى التعليمي (06) يوضح الجدول رقم 
من أفراد العينة  %38.6بنسبة  أن فئة الثانوي هي الفئة الغالبة على باقي فئات العينة spssمن بيانات 
م  تليدا فئة المستوى المتوسط ، من أفراد العينة المستجوبة %35.7تليدا فئة المستوى الجامعي بنسبة ، المستجوبين
 .%10وفي أخير تأتي فئة الدراسات الأخرى بنسبة، من أفراد العينة المستجوبة %15.7بنسبة 

 وصف خصائص العينة حسب متغير المهنة: .4
 (: وصف خصائص العينة حسب متغير المهنة:07دول رقم )الج

 المجموع وظيفة أخرى إطار في مؤسسة موظف عادي بطال المهنة
 70 12 21 12 25 التكرارات

 %100 %17.1 %30.0 %17.1 %35.7 النسبة المئوية
 spssالمصدر: من نتائج الدراسة الميدانية بالإعتماد على مخرجات 

إذ نلاحظ أن فئة المستجوبين الأكبر هي ، ( توزيع أفراد العينة حسب متغير المدنة07يوضح الجدول رقم ) 
من فئة المستجوبين  %30م  تأتي فئة إطار بمؤسسة بنسبة ، على باقي الفئات المستجوبة %35.7بطالة بنسبة 

 من المستجوبين. %17.1وظائف أخرى بنفس النسبة وهي و  بعد ذلك فئة الموظف العادي
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 خصائص العينة حسب متغير إستخدام شبكات التواصل الاجتماعي  وصف .5
 (: وصف خصائص العينة حسب متغير إستخدام شبكات التواصل الاجتماعي08لجدول رقم )ا

 النسبة المئوية التكرارات الشبكة

 twitter 1 1.4%تويتر 
 facebook 52 74.3%فيس بوك 

 youtube 8 11.4%يوتيوب 
 Googl+ 7 10%غوغل+ 

 Linked in 2 2.9%لينكد إن 
 spssالمصدر: من نتائج الدراسة الميدانية بالإعتماد على مخرجات 

 إستخدام شبكات التواصل الاجتماعييوضح  08الشكل رقم 

 
 spssإعتماد على مخرجات  Excelالمصدر: من نتائج الدراسة الميدانية باستعمال 

نلاحظ أن أفراد العينة يستخدمون )فيس بوك(بكثرة في ، الشكل السابقينو  (08ول رقم )من خلال الجد 
اما نسبة تواجد ، %10ثم يأتي )غوغل+( بنسبة  %11.4و يليه )اليوتيوب( بنسبة ، %74.3المرتبة الأولى بنسبة 

 بين.من فئة المستجو  %1.4اما )تويتر ( فوجد بنسبة تقدر ب، %2.9على )لينكد إن( فقدرت ب 

twitterتويتر 
2%

فيس بوك 
facebook

74%

youtubeيوتيوب 
11%

+Googl+ غوغل

10%

Linked inلينكد إن 
3%
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 وصف خصائص العينة حسب متغير الهدف من استخدام شبكات التواصل الاجتماعي:  .6
وصف خصائص العينة حسب متغير الهدف من استخدام شبكات التواصل (: 09) الجدول رقم

 الاجتماعي:

 النسبة المئوية التكرارات الشبكة
 %17.1 12 التعارف

 %17.1 12 الخبراتو  تبادل المعارف
 %12.9 9 بارمتابعة الأخ

 %7.1 5 التسوق
 %8.6 6 التسلية

 %37.1 26 جميع ما ذكر
 %100 70 المجموع

 spssعلى مخرجات  بالاعتمادمن نتائج الدراسة الميدانية  المصدر:

 الهدف من استخدام شبكات التواصل الاجتماعي: يوضح (:09)الشكل رقم 

 
 spssإعتماد على مخرجات  Excelراسة الميدانية باستعمال نتائج الدمن المصدر: 

 

التعارف
17%

اتتبادل المعارف واللخبر
17%

متابعة الأخبار
التسوق13%

7%

التسلية
9%

جميع ما ذكر
37%

التعارف تبادل المعارف واللخبرات متابعة الأخبار التسوق التسلية جميع ما ذكر
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نلاحظ أن الافراد العينة هدفدم من إستخدام الشبكة هو ، ل السابقوالشك (09من خلال بيانات الجدول رقم)
بعد ذلك يأتي ، هي احتلت المرتبة الأوى  في فئة المستخدمينو  %37.1ذلك بنسبة قدرت و  جميع ما ذكر
م  تأتي متابعة الأخبار ، من فئة المستخدمين %17.1الخبرات بنفس النسبة تقدر بو  لمعار تبادل او  التعار 
في أخير نجد و ، من فئة المستخدمة %8.6بعدها التسلية بنسبة تقدر ب، من فئة المستخدمين %12.9بنسبة 

 من فئة العينة المستخدمة. %7.1أن التسوق لوحده يأخذ أقل نسبة
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 الفرضيات واختبار الاستبيانلثالث: تحليل نتائج المبحث ا

برنامج  باستخدام، الفرضيات الفرعية المنبثقة عنداو  سنحاول في هذا المبحث اختبار فرضيات الدراسة 
إما أن تثبت صحة الفرضيات الموجبة ، مختلف الاختبارات الاحصائية الي  من شأنهاو  spssالحزمة الاحصائية 

H1  تالي تثبت صحة الفرضيات العديمة بالو  إما تنفيداوH0  

 فرضية الدراسة  اختبار: المطلب الأول

لتوضيح مستوى أهمية الإعلان عبر شبكدا لتواصل الاجتماعي فيس بوك لعينه محل الدراسة ,تم استخدام 
هو موضح في  أهمية الفقرات كماو  ستيودنت لمعرفة مدى معنوية واختبار الانحرافات المعياريةو  المتوسطات الحسابية
 الجداول التالية:

 (: أهمية الإعلان عبر شبكها لتواصل الاجتماعي فيس بوك10الجدول رقم )
 Rapport 

 N     و ط  الترتيب
 لانح  ف 

    ع   ي

 849, 70 3,94  وب   س ف ص ع ى ب        ب لاطلاع أقوم 01

 1,106 70 3,77   وب   س ف ص ع ى  لاعلان تو   ع وض 02

 1,104 70 3,64 ف ص ع ى   ب   س   ع وض نوع     ى بقوة ن  بأ 04

 1,137 70 3,44  ن ب هي  شد   وب   س ف ص ع ى  لاعلان 09

 1,050 70 3,64       بش ل ب وب   س   خ ص  ف ص    أ و صل 05

 1,092 70 3,63   ع وض   وب   س ف ص    بعي ب ن  ف عل هن ك 06

 1,508 70 2,76   وب   س ف ص عب     د في   ع  هن ك 10

 1,038 70 3,71   وب   س ف ص ع ى     و  دة    ع و  ت  ث     ف دني 03

 1,111 70 3,57   ش  ء ق      خ   في ف ص ع ى  نش     ي ب   ع و  ت    ع ن 07

 1,111 70 3,57   وب   س صف    بعي  وص  تو بآ  ء أثق 08

 

 spss يدانية بالاعتماد على مخرجاتالمصدر: من نتائج الدراسة الم

 يظدر لنا من خلال الجدول أعلاه أن المتوسط العام المتعلق دور الاعلان عبر شبكة التواصل الاجتماعي 
قد إحتلت ، و (0.5037(و الانحرا  المعياري ) 3.5686للفيس بوك في توجيه مواقف الزبائن المترددين بلغ )

على صفحات الفيس بوك المتعامل موبيليس ( المرتبة الاوى  بمتوسط  مرارباست)أقوم بالاطلاع 01الفقرة رقم 
الاعلانات على و  )العروض 02في حين جا ت الفقرة رقم ، (0.849إنحرا  معياري بلغ )و  (3.94حسابي)

صفحات الفيس بوك للمتعامل موبيليس تختصر عليا الوقت مقارنه بوسائل الاعلام التقليدية(في المرتبة الثانية 
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)أنجذب بقوة اى  نوعية  03م  تأتي الفقرة رقم ، (1.106إنحرا  معياري بلغ )و  (3.77بمتوسط يقدر ب)
معياري بلغ  وانحرا  (3.64يسبوك( في المرتبة الرابعة بمتوسط يقدر ب)االعروض موبيليس على صفحات الف

( تأتي في انتباهية بموبيليس يشد الخاص الفايسبوك)الاعلان على صفحات  04رقم  الموالية الفقرةأما ، (1.104)
)أتواصل مع  05رقم  الفقرة( يأتي بعدها 1.137معياري بلغ ) وانحرا  (3.44ما قبل أخيره بمتوسط) المرتبة

معياري يقدر  وانحرا  (3.64لموبيليس بشكل مستمر( في المرتبة الخامسة بمتوسط ) الفايسبوكصفحات 
 الفايسبوك)هناك تفاعل بين متتبعي صفحات  06رقم  الفقرة أما في المرتبة السادسة كانت، (1.050ب)

 الأخيرةفي المرتبة  07رقم  المواليةتأتي الفقرة ، (1.092معياري يقدر ب) إنحرا (و 3.63للعروض( بمتوسط )
 ، (1.508معياري بلغ) وانحرا  (2.76)هناك سرعة في الرد عبر صفحات الفيس بوك لموبيليس( بمتوسط )

لموبيليس(  الفايسبوككثيرا المعلومات المتواجدة على صفحات   تفيدني)08تبة الثالثة الفقرة رقم أما في المر  
)أستعين بالمعلومات  09رقم  الفقرةالسابعة تأتي  المرتبةفي ، و (1.038معياري بلغ ) وانحرا  (3.71بمتوسط )

في ، و (1.111معياري ) انحرا و  (3.57قرار الشرا ( بمتوسط ) اتخاذفي  الفايسبوكالي  تنشر على صفحات 
لموبيليس(بمتوسط  الفايسبوكتوصيات متتبعي صفحات و  تحتل المرتبة الثامنة )أثق بأرا  10أخير الفقرة رقم 

 (.1.111معياري قدر ب ) وانحرا  (3.57)

كما يبين الجدول ايضا التشتت المنخفض في اجابات افراد العينة حول بعد دور الاعلان عبر شبكة   
صل الاجتماعي فيس بوك بفقراته وهو ما يعكس التقارب في وجدات نظر افراد عينة الدراسة حول اهمية هذا التوا
حيث نلاحظ انه في مستويات الدلالة لم ، ويشير الجدول ايضا اى  التقارب في قيم المتوسطات الحسابية، المتغير

ات المتعلقة بهذا البند وان اغلب مستويات يكن هناك اختلافات في وجدات النظر لي افراد العينة حول العبار 
وبشكل العام تبين ان مستوى اهمية بعد دور الاعلان عبر شبكة ، (لجميع الفقرات0.05الدلالة اقل من )

 التواصل الاجتماعي فيس بوك في توجيه مواقف الزبائن المترددين من وجدة نظر عينة الدراسة كان مرتفعا .
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 ت الوضعية للفرضية العامة اختبارا المطلب الثاني:

 سنحاول في الجدول التالي توضيح بعض البيانات الاحصائية للفرضية العامة 

 : يمثل اختبارات الوضعية للفرضية العامة(11الجدول رقم )
  المتوسطات الفرضية العامة

 
تأثير الاعلان عبر شبكة التواصل 
الاجتماعي فيس بوك في توجيه 

 ينمواقف الزبائن المتردد

 3,5686 متوسط الاجابة على هذا البند
 3,5746 متوسط مجتمع الدراسة

 70 مجموع
 3.6000 الوسيط

 503770, انحرا  المعياري
 2,00 القيمة الدنيا

 4,60 القيمة القصوى
 spssتحليل النتائج مخرجات  من: المصدر

متوسط مجتمع الدراسة و  (3.5686تمثل في )الي  تو  الجدول التالي يوضح لنا قيم المتوسطات لهذا البندو 
( أما 0.50377تمثلت قيمة الانحرا  المعياري ب)و  (3.600( أما بالنسبة للوسيط بلغ )3.5746قدر ب)

يوجد  H0هذا ما يؤكد على صحة الفرضية و  (2.00القيمة الدنيا)و  (4.60بالنسبة للقيمة القصوى فبلغت )
 عبر شبكة التواصل الاجتماعي فايسبوك في توجيه مواقف الزبائن المترددين  تأثير ذو دلاله إحصائية لدور الإعلان

Test sur échantillon unique 

 

Valeur de test = 3 

T Ddl Sig. (bilatéral) 

Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance de la 

différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

meanY 9,443 69 ,000 ,56857 ,4485 ,6887 
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 تحليل نتائج اختبار الفرضيات الدراسة.: المطلب الثالث

القيم لمعرفة أهمية كل فقرة من الفقرات و  الانحرافات المعياريةو  بعدما قمنا بحساب المتوسطات الحسابية
 تبار الفرضيات.تفسير نتائج اخو  بعد اختبار الفرضيات الدراسة سنقوم في هذا المطلب بتحليلو ، الاستبيان

 اولا: تحليل نتائج اختبار الفرضية العامة

 : تمثلت هذه الفرضية فيما يلي

تأثير ذو دلالة إحصائية لدور الاعلان عبر شبكة التواصل الاجتماعي فايسبوك في توجيه  يوجد
 MOBILISالزبائن المترددين للمتعامل موبيليس 

ماعد ، الحسابية أكبر من المتوسط المعياري أن أغلب المتوسطات 01يظدر من خلال الجدول رقم 
لقد أشار الترتيب أى  أن إطلاع زبائن المتعامل موبيليس و ، الرابعة الفقرةمتوسط الإجابات أفراد العينة حول 

هذا من إطلاع على ، و المستمر لصفحاتها على مختلف الشبكات التواصل الاجتماعي يعد أمرا مدم بالنسبة لهم
الي  و  هذا ما تطلبه كثيرا فئة الشبابو ، أن يكونوا سباقين لهذه العروض أمام الاخرين، و ؤسسةالم وإعلاناتعروض 

 إضافة، سنه 33-18الذين تتراوح أعمارهم بينو  هم من الشباب أفراد العينةأن معظم  03تظدر في الجدول رقم 
و الذي يظدر 04الجدول رقم ا يوضحهمهذا و  بالعروض الجديدة عادة ما يزيد عند الطلبة الثانوي الاهتماماى  أن 
وهذا راجع اى  أن أغلب الاستبيانات وزعت  %35.7 الجامعيين بنسبة الطلبةبعدها يأتي  %38.6أن نسبة 

 دج .15000الثانوي فقد كان دخل هذه الفئة اقل من و  داخل الحرم الجامعي

 فايسبوك الاجتماعيلتواصل من أفراد يتصفحون شبكة ا %74.3كما ان المعلومات تشير ايضا اى  ان   
هي نسبه عالية تبيين مدى ، و تحتلدا في حياتهم اليومية الي النسبة الاكبر حيث توضح مكانة الهامه  هي تمثلو 

 مدى تأثيرها على الافراد .و  الوسيلةضرورة هذه 

فحات على ص المعروضةالاعلانات  انتباهدمكما أشار ترتيب الفقرات أيضا اى  أن أفراد العينة تشد 
هذا راجع اى  كثافة الاعلانات الي  تطرحدا مؤسسة موبيليس على شبكات ، و للمتعامل موبيليس الفايسبوك

تضمنة أمكانية الولوج اى  المو  كما أن العروض المغرية الي  يقدمدا المتعامل موبيليس،  التواصل الاجتماعي المختلفة
الزبائن  اطلاعتساهم بشكل كبير في زيادة  لفايسبوككا  G4و G3شبكات الاجتماعية المختلفة من خلال تقنية 
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من الأفراد %74.3الذي يظدر أن نسبةو  05هدا ما نلاحظه في الجدول رقم و  لصفحات المتعامل موبيليس
الفيديوهات الاعلانية  الفايسبوك في عرضحيث أن الخوارزميات الي  يستخدمدا ، بكثرة الفايسبوكيستخدمون 

الي  يظدر من خلال نفس الجدول و  تتبعدا شبكة اليوتيوب الخوارزميةكما ان نفس ،  ستخدمبطريقة تلقائية على الم
ذاك ساهم بشكل كبير و  كل هذاو ، %11.4من حيث معدل الاستخدام بنسبة الفايسبوكأنها الشبكة الثانية بعد 

ا المتعامل موبيليس في توجيه مواقفه من خلال التصفح لمشاهدة الومضات الإعلانية الي  يعرضدو  في جذب الزبون
الاخيرة فقد كان  المرثيةجا ت في الي  جا ت في  الي مختف صفحاته على شبكة التواصل الاجتماعي . أما الفقرة 

مما يعبر أن الافراد يعانون من مشاكل يطرحونها على الصفحات لكن لا تصلدم ، جدا منخفضمتوسطدا الحسابي 
 بالسرعة المطلوبة . الإجابة

 لإجاباتالذي يظدر أن متوسطات الحسابية و  07بنا  على نتائج الجدول رقم و  ل ما سبقومن خلا 
 ما هويظدر جليا على أن الافراد على استطلاع دائم بكل ، ( كانت مرتفعة1.2أفراد العينة حول الفقرات رقم )

أن هذه الصفحات  و ، راديو مثلاو  مقارنة بوسائط أخرى كالتلفاز الفايسبوكعلى صفحات  ما يعرضكل و  جديد
 مجدود لتحديد موقفه.و  إقناع الزبون المتردد لما يختصر له وقتو  الاسدل في توصيل الفكرةو  كانت الاقرب

 بشكل كبير في توجيهو  لهذا يمكن القول أن الاعلان عبر شبكات التواصل الاجتماعي فيسبوك قد ساهم 
 بالأخص المترددين مندم.و  لزبائنالتأثير على أذهان أفراد العينة لمختلف شرائح او  اقناعو 
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 خلاصة الفصل:

، MOBILISمحاولة منا لإسقاط ما جا  في الجانب النظري في دراسة عينة من زبائن المتعامل موبيليس 
قد تم استخدام بعض و ، أهدافداو  قمنا في هذا الفصل بتقديم محهة عن شركة محل الدراسة من خلال نشأتها

زبون يرتاد صفحات المتعامل  70مناقشة نتائج الاستبيان الذي تم توزيعه على و  لتفسيرساليب الاحصائية الأ
البحث لصفحات المتعامل  قد بينت النتائج أن ارتياد عينةو ، فيسبوك الاجتماعيموبيليس على شبكة التواصل 

ترددين من خلال استخدام في توجيه مواقف الزبائن الم موبيليس على شبكة التواصل الاجتماعي فيسبوك أثر ايجابيا
 .التسويقيةمختلف الابعاد 

 

 



  

 

  خاتمة
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 خاتمة 

والتي لا شك أن شبكات ، خصائصهو  من خلال مميزاته 2.0بعد الطفرة التي أحدثها ظهور الويب 
هذا ما دفع ، هذه المرحلة منذ بداية ظهورها كانت أهم مميزات التي عرفت رواجا واسعا التواصل الاجتماعي

من  المؤسساتفهذه الشبكات تمكن ، استغلالها في النشاط التسويقيو  إلى عدم تضييع هذه الفرصة المؤسسات
إضافة إلى ، الخدماتو  الترويج للمنتجاتو  الاتصال مع زبائنها بسهولة كبير كما تعد منصة مهمة للإعلان

الخدمات المقدمة من خلال و  السلعاستفساراتهم حول و  أراءهمالحرية التي يمكن أن يكتسبها الزبائن في إبداء 
 .و المؤسسة بين الزبونو  ،الزبائنو  بين الزبون الحوارات

نظرا لمردوده ، في الوقت الراهن المؤسساتبالإعلان تهم الكثير من  ولقد أصبحت الجوانب المتعلقة  
على تحسينه  المؤسساتما تعمل عليه  ولعل الإعلان عبر موقع التواصل الاجتماعي هي أكثر المادي,و  المعنوي

بهدف معرفة المؤثرات التي يمكن أن تساهم في تحسين الإعلان عبر و  ،من خلال مختلف الأنشطة التسويقية
موقع التواصل الاجتماعي جاءت دراستنا بهدف تبيان دور الإعلان عبر موقع شبكة التواصل الاجتماعي 

 المترددين.فايسبوك في توجيه مواقف الزبائن 

 ومن خلال هذا تم طرح الإشكالية التي تنص على:

مواقف الزبائن المترددين للمؤسسة  توجيهواقع التواصل الاجتماعي الفايسبوك م كيف يمكن للاعلان عبر
 بالمسيلة؟موبيليس 

ول تناول الجانب النظري ومن اجل الإجابة على الإشكالية تناولت دراستنا فصلين , الفصل الأ 
مواقف و  حيث كان الفصل الأول حول دور الإعلان عبر مواقع التواصل الاجتماعي الفايسبوك، اسةللدر 

 mobilisأما الفصل الثاني فقد تمثل في الدراسة الميدانية لعينة من زبائن المتعامل موبيليس ، الزبائن المترددين

الاجتماعي الفايسبوك في توجيه مواقف الزبائن التي حاولنا فيها التعرف على دور الإعلان عبر مواقع التواصل و 
 النتائج مناقشةو  من خلال معالجتها لمختلف الحيثيات هذا البحثو  , mobilisالمترددين للمتعامل موبيليس

 التعرض لمختلف المفاهيم المتعلقة بموضوعنا توصلنا إلى :و 
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 أولا: نتائج الدراسة 
 حيث انقسمت النتائج إلى:

 نتائج الجانب النظري . 1
 ؛ظهور الجيل الثاني من الويب تعتبر شبكة التواصل الاجتماعي فايسبوك ميزة مهمة أتاحها -
 ؛ساهمت شبكة التواصل الاجتماعي فايسبوك في دمقرطة المعلومات -
 الإعلان عبر شبكة التواصل الاجتماعي فايسبوك وسيلة فعالة لتنفيذ استراتيجيات ذكية تخدم أهداف -

 ؛المؤسسة
 ؛يتركز الإعلان عبر شبكة التواصل الاجتماعي على ثلاث أبعاد -
 التمكن في مجالها.و  فهو يفيدها في التميز للمؤسسةيلعب توجيه مواقف الزبائن المترددين دورا مهما بالنسبة  -
 نتائج الدراسة الميدانية . 2
 أفراد العينة وصلنا إلى النتائج التالية : إجاباتو  تحليلنا للآراءو  بعد مواجهتنا للواقع الميداني ,  
 ؛الأفراد تحتل شيكات التواصل الاجتماعي)فايسبوك ( مكانة هامة في حياة 
 ؛أفراد العينة كبير جدا المعدلات اليومية لتصفح شبكة التواصل الاجتماعي فايسبوك من قبل 
 فايسبوك في توجيه مواقف  يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية للإعلان على شبكات التواصل الاجتماعي

تفسر هذه النسبة أن الإعلان عبر موقع التواصل و  mobilisالزبائن المترددين للمتعامل موبيليس 
 إلا أن mobilisالاجتماعي فايسبوك يأثر نسبيا على توجيه مواقف الزبائن المترددين للمتعامل موبيليس 

 هذه الدراسة.التأثير ليس كبير بالدرجة التي كنا نتوقعها من  هذا
 ثانيا: الاقتراحات 

 هي :و  للمؤسساتفي ظل نتائج المتوصل إليها تمكنا من صياغة بعض الاقتراحات  
  أن الجزائر تعرف و  الجزائرية الاتجاه نحو الإعلان عبر شبكة التواصل الاجتماعي خاصة المؤسساتعلى

 ؛متسارعا في نسب استخدام هذه الشبكاتو  نموا متزايدا
  التسويقية عبر شبكات التواصل  استراتيجياتهمالتركيز على شبكة فايسبوك في  المؤسساتعلى

 ؛الاجتماعي لأنها الشبكة الاجتماعية المستخدمة بنسبة كبير من قبل الجزائريين
 التي يرتادها و  الاتجاه نحو الإعلان على شبكات التواصل الاجتماعي خاصة على شبكة فايسبوك

 ؛مستمرو  يالجزائريون بشكل دور 
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  على شبكات التواصل من خلال الحرص على  والمؤسسة بالعلاقة التي تربط بين الزبون الاهتمامضرورة
 ؛المقدمة الاقتراحاتو  المتابعة اللحظية للآراءو  الاستفساراتو  الإجابة السريعة للشكاوي

  ؛فايسبوك على شبكة التواصل الاجتماعي المؤسساتخلق وظائف المختصة في إدارة صفحات 
 مقارنته بما هو مخططو  القيام ببحوث دورية لقياس دور الإعلان. 
 آفاق البحث  ثالثا:

كل مفهوم يشكل مجال بحث و  تحليل مختلف جوانبه تبين لنا أن هناك مفاهيم جديدةو  أثناء دراستنا للموضوع
 اقتراحمنه تم و  التغلب على الكثير من العقبات التي تواجهها المؤسساتواسع إذا ته معالجته قد تستطيع 

 المواضيع التالية لتكون نقطة انطلاق للبحوث المستقبلية:
  . فعالية التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي في تعزيز ولاء الزبون 
 في شبكات التواصل الاجتماعي على ترويج المنتجات . دور الإعلان الإبداعي 
  الزبون عبر شبكات التواصل الاجتماعي في رفع مكانة المؤسسة. إدارة علاقاتدور 

 
 
 
 



  

  

  

  المراجعقائمة 
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 ملخص

من خلال استعراضنا لما جاء في الطفرة الرقمية التي تجسدها مواقع التواصل 

الاجتماعي أصبحت الميزة الطاغية على جميع ميادين الحياة، حيث ساهمت بعض 

ك، وقد يسبواتوسع انتشارها كشبكة الفتوفرها هذه المواقع على نجاحها والخصائص التي 

صاف وسائط للتنشئة الاجتماعية، إلى أن ترقى إلى مرشحت هذه الميزات التي تتميز بها 

ادة منها في الاستفو كيفية تفعيلهاو عليه يجب توجيه مستخدميها نحو الاستخدام الأمثل لهاو

 توجيه مواقف الزبائن المترددين منهم

 موبيليس ،زبائن المترددين الاجتماعي،مفتاحية: الاعلان، موقع التواصل كلمات 

Abstract 

Through our review of the digital boom reflected by social networking sites has 

become a dominant feature in all areas of life, where some of the characteristics of these 

sites contributed to the success and expansion of the spread as the network of Facebook, has 

been nominated these features to be up to the media media for upbringing Social, and 

therefore should guide users towards the optimal use of them and how to activate them and 

use them in guiding the attitudes of customers who are reluctant 

Keywords: advertising, social networking site, frequent customers, mobilis 
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