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شكر وعرفان 
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التي قبلت الإشراف على " سعودي نجوى"

هذه المذكرة رغم انشغالاتها والتزاماتها 
. الكثيرة

ويدعوني واجب العرفان إلى تقديم شكري 
وامتناني إلى طاقم خدمة أخدمني وأخص 

. بالذكر مؤسس وصاحب هذه الخدمة
كما اشكر كل من ساهم في انجاز هذا 

 العمل من قريب أو بعيد
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  ممخص
ىدفت ىذه الدراسة إلى معرفة فاعمية التسويق الالكتروني عبر مواقع التواصل الاجتماعي، خلاؿ أزمة كورونا انطلاقا 

ومف أجل اختبار فرضيات الدراسة تـ اعتماد المنيج الوصفي التحميمي مع تطبيق أداتي المقابمة . مف خدمة أخدمني كنموذج
 .مفردة100مع مؤسس خدمة أخدمني، والاستبياف الالكتروني لعينة عشوائية في موقع الفايسبوؾ تكونت مف 

 لقد تـ التوصل إلى مجموعة مف النتائج، أىميا أف اعتماد التسويق الالكتروني في مواقع التواصل الاجتماعي خلاؿ 
كما أف أىمية التسويق الالكتروني خلاؿ أزمة كورونا زادت وأصبح . أزمة كورونا أصبح كبير جدا مف طرؼ المستخدميف

. كبر مف التسويق التقميديأيحتل مكانة 
.  التسويق الالكتروني، مواقع التواصل الاجتماعي، أزمة كورونا، خدمة أخدمني:الكممات المفتاحية

Abstract 

This study Aimed to know the effectivness of e-marketing through social media during 

Corona(COVID-19) pandemic based on AKHDAMNI service as a model. In Order to test the 

hypotheses of the study, the analytical descriptive approach was adopted with the application 

of two tools of the interview with AKHDAMNI service creator and the questionnaire on a 

random sample which consisted of 100 individuals.  

the study resulted in several results the most important of which are: the adoption of e-

marketing in social media during the corona(COVID-19) pandemic has become very large,  

and the importance of e-marketing has increased during this pandemic and has become in a 

greater position than traditional marketing. 

Keywords : E-marketing, Social Media, Corona(COVID-19) pandemic, AKHDAMNI service. 
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 مقدمة



 هقدهت

 

  أ

 

مقدمة  
أحدث تطورات تكنولوجيا المعمومات والاتصالات نقمة نوعية في كافة المجالات والمياديف، وفتحت آفاقا 
جديدة أماـ عدة مفاىيـ مف أبرزىا شبكة الانترنت التي عرفت انتشارا كبيرا في العالـ وأحدثت تغيرات وتحولات 

ومف الملاحظ أف التأثير الأكبر يبرز في ميداف التسويق  .جوىرية في كل جزء مف أجزاء الأعماؿ دوف استثناء
حيث ظير نوعا جديدا مف التسويق يدعى التسويق الالكتروني الذي يوصف بأنو عممية تطبيق المبادئ العامة 

حيث أصبحت المنظمات تقوـ بمختمف أعماليا داخل . لعمـ التسويق عف طريق استعماؿ الوسائط الالكترونية
. البيئة الالكترونية وتسعى لتواكب التغيرات السريعة ليذه البيئة

فالتسويق الالكتروني فتح آفاقا كثيرة وأعطى فرصا لممنظمات بأف تتحوؿ مف التسويق المحمي إلى التسويق  
الدولي وذلؾ مف خلاؿ عدة وسائط ووسائل، ولعل أىـ وسيمة كانت ظيور مواقع التواصل الاجتماعي التي خمقت 
نوعا مف التواصل بيف أصحاب المنظمات ومستخدمييا مف جية وبيف المستخدميف أنفسيـ مف جية أخرى، كما 

وانتشارىا برزت (19-كوفيد)عند ظيور أزمة كورونا . ساعدت المنظمات عمى التسويق والترويج ليا ولمنتجاتيا
أىمية مواقع التواصل الاجتماعي واتضح عمق تأثيرىا، فقد أصبح مستخدمو ىذه المواقع يدركوف أىمية منظمات 

 . الأعماؿ الالكترونية وضرورة التسوؽ لدييا
لذلؾ كاف عمى المنظمات أف تطور مف منتجاتيا وخدماتيا سعيا لتمبية متطمبات العملاء ونشر كل ما 

ففي الفترة الأولى مف انتشار فيروس كورونا تـ غمق مختمف المحلات، . يساعد عمى الوقاية مف ىذه الجائحة
وفرض الحجر الصحي عمى الجميع، لذلؾ واجو عماؿ المؤسسات صعوبة . المطاعـ، الأسواؽ الشعبية، وغيرىا

في توفير المأكل والمشرب وىنا برزت فكرة خدمة أخدمني التي تقوـ بتوفير الوجبات لمعماؿ والتسوؽ وشراء 
الحاجيات حسب الطمب وتوصيميا لباب بيت كل عميل طمب ىذه الخدمة وىي الفكرة الأولى في الجزائر حيث 

وتسعى لتوفير مختمف حاجياتيـ خلاؿ  Facebook تتواصل الخدمة مع جميورىا مف العملاء  مف خلاؿ موقع
 .ىذه الأزمة

 :إشكالية الدراسة
 :تتمحور إشكالية دراستنا حوؿ التساؤؿ التالي

ما مدو فاعمية التسويق الالكتروني عبر مواقع التواصل الاجتماعي لخدمة اخدمني خلال أزمة كورونا  
؟ (19-كوفيد)

 :فرضيات الدراسة
 :عمى ضوء ىذا التساؤؿ تـ طرح الفرضيات التالية

 وأصبح يعتمد مف طرؼ أغمب الناس؛ (19-كوفيد)ازدادت الحاجة لمتسويق الالكتروني خلاؿ جائحة كورونا -
سيمت مواقع التواصل الاجتماعي عممية التسوؽ لشراء كل ما يحتاجو الناس ووصوؿ كل ما يحتاجونو إلى باب  -

 البيت خلاؿ مدة زمنية تعتمد عمى نوع المنتجات؛



 هقدهت

 

  ب

 

عمى ترسيخ ثقافة التسويق عبر الانترنت، حيث بينت ضعف البنى التحتية   (19-كوفيد)ساعدت أزمة كورونا  -
 .لتكنولوجيا المعمومات والاتصالات في الجزائر

 :أىمية الدراسة
تكمف أىمية موضوع التسويق الالكتروني كونو مف أبرز وأىـ الأنشطة التي تساعد المنظمات عمى تحقيق 

أىدافيا التسويقية، خاصة عبر مواقع التواصل الاجتماعي التي أتاحت فرص التواصل مع العملاء ودراسة 
سموكياتيـ، كما ساعدت مستخدمييا عمى التعبير عف رأييـ حوؿ المنتجات والخدمات المقدمة مف طرؼ ىذه 

المنظمات ونشر تجاربيـ الخاصة، ىذا يساعد عمى بناء الثقة بيف المنظمة والعميل كما يساعد مستخدمي مواقع 
. التواصل الاجتماعي عمى ترسيخ ثقافة التسويق الالكتروني

 :أىداف الدراسة
 :تتمثل أىداؼ الدراسة فيما يمي

معرفة مدى تطبيق التسويق الالكتروني عبر مواقع التواصل الاجتماعي مف طرؼ المؤسسات الجزائرية خاصة  -
 ؟(19-كوفيد)خلاؿ أزمة كورونا 

معرفة ما إذا كانت ثقافة التسويق عبر الانترنت رسخت في أذىاف مستخدمي مواقع التواصل الاجتماعي خاصة  -
 (.19-كوفيد)خلاؿ أزمة كورونا 

 :منيج الدراسة
 .سيتـ الاستناد في معالجتنا ليذا الموضوع إلى المنيج الوصفي والتحميمي نظرا لملاءمتو لموضوع الدراسة

 :أدوات الدراسة
أما الجانب التطبيقي فتـ . والمواقع الالكترونيةت، الدوريات، المجلاتاستخدمت الدراسة الحالية الكتب، المذكرا

 .الاعتماد عمى المقابمة والاستبياف
 :الدراسات السابقة

ىناؾ القميل مف الدراسات التي تطرقت إلى موضوع فاعمية التسويق الالكتروني عبر مواقع التواصل الاجتماعي 
 :خلاؿ أزمة كورونا بطريقة غير مباشرة مف خلاؿ دراسة جزء مف عنواف البحث نذكر مف ىذه الدراسات

  التسويق الالكتروني في مواقع التواصل الاجتماعي في زمن جائحة  ):  بعنوان2020دراسة مكيري فمة عام
 (" الفايسبوك نموذجا"كورونا 

ىدفت الدراسة إلى التعرؼ عمى التسويق الالكتروني في الفايسبوؾ ومعرفة دوره في اتخاذ قرار الشراء لدى 
المستيمؾ في فترة الحجر الصحي ،كما ىدفت إلى التعرؼ عمى استفادة التسويق الالكتروني مف الفايسبوؾ 

براز دور الجائحة في انتشار ظاىرة التسوؽ الالكتروني وتتمخص مشكمة الدراسة في كيفية . لتطوير خدماتو وا 
 .استخداـ التسويق الالكتروني الفايسبوؾ في ظل الجائحة

حيث اعتمدت الدراسة عمى المنيج الوصفي لظاىرة الدراسة وتفسيرىا مف خلاؿ أداتي الملاحظة والاستمارة 
 .الاستبيانية
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أف  مساىمة جائحة كورونا بشكل كبير في توجو الزبوف لمفايسبوؾ :أىـ النتائج التي توصمت إلييا الدراسة نذكر
مف اجل اختيار وشراء منتجاتو مف اجل سلامتو وسلامة أىمو،التسويق الالكتروني احتل مكانة أكبر مف التسويق 

 .العادي في فترة الجائحة 
  دور شبكات التواصل الاجتماعي في تطوير وتسويق خدمات  ):  بعنوان2020دراسة ىند عموي عام

 :(المعمومات في مكتبات المطالعة العمومية الجزائرية خلال أزمة كورونا
ىدفت ىذه الدراسة إلى إدراؾ الوعي بشبكات التواصل الاجتماعي مف طرؼ مكتبات المطالعة العمومية و التعرؼ 
عمى الخدمات التي تقدميا ىذه المكتبات عبر ىذه الشبكات بشكل عادي وخلاؿ الأزمات وكيفية تسويقيا وأيضا 

وتتمخص مشكمة . ىدفت إلى إدراؾ مدى تأثير شبكات التواصل الاجتماعي عمى زيادة المستفيديف مف المكتبة
معرفة دور شبكات التواصل الاجتماعي في تطوير خدمات المعمومات وتسويقيا بمكتبات المطالعة : الدراسة في

 .العمومية ببعض المناطق بالجزائر خلاؿ أزمة كورونا مف خلاؿ صفحات الفايسبوؾ
ببعض المناطق في  ( مكتبة عمومية12)تـ اعتماد منيج تحميل المحتوى حيث قامت باختيار عينة عشوائية 

 .الجزائر
أىـ النتائج التي توصمت إلييا الدراسة أنو يمكف تقسيـ المكتبات التي أنشأت صفحات ليا عمى شبكات التواصل 

الاجتماعي إلى مكاتب نشطة وأخرى خاممة كما تبيف أنو ىناؾ مجموعة مف الأنشطة التي تقوـ بيا مكتبات 
 :المطالعة العمومية عمى شبكات التواصل الاجتماعي وىي

الإحاطة بمصادر لمعمومات الجديدة، إصدار قوائـ مصادر المعمومات المنتقاة لممستفيد، الإعلاف عف مصادر 
 . المعمومات الأخرى في المكتبة، الإعلانات عف ورش العمل والبرامج والمحاضرات

  تأثير منصات التواصل الاجتماعي  في زيادة العزلة الاجتماعية في ):  بعنوان2020دراسة خولة بحري عام
 :(ظل جائحة كورونا 

ىدفت الدراسة إلى معرفة مدى تأثير منصات التواصل الاجتماعي في ظل جائحة كورونا عمى المستخدميف 
خاصة في ظل زيادة الاستخداـ مما يؤدي إلى العزلة الاجتماعية مف خلاؿ تفضيل المستخدـ الحياة الافتراضية 

 .عبر ىذه المنصات بدلا مف ممارسة الحياة الواقعية
حيث اعتمدت ىذه الدراسة عمى المنيج المسحي باستخداـ استمارة الاستبياف التي وزعت بطريقة عشوائية عمى 

 . مفردة50عينة مقدارىا 
أف موقع الفايسبوؾ يعتبر مف أكثر مواقع التواصل الاجتماعي استخداما :مف أىـ النتائج التي توصمت إلييا الدراسة

مف قبل عينة الدراسة،كما انو يستخدـ لدوافع عديدة أىميا التواصل والتسمية،كما يؤكد المبحوثيف أف موقع 
 الفايسبوؾ ساىـ بشكل فعاؿ في زيادة الوعي الاجتماعي في ظل جائحة كورونا

  مواقع التواصل الاجتماعي والتوعية من مخاطر انتشار ):  بعنوان2020دراسة ميمود مراد وصادقي فوزية عام
 :(فيروس كورونا



 هقدهت

 

  د

 

ىدفت الدراسة إلى معرفة كيف ساىمت مواقع التواصل الاجتماعي في التوعية مف مخاطر انتشار فيروس كورونا 
في الجزائر، حيث اعتمدت الدراسة عمى عدة مراجع عربية واجنبية لموصوؿ إلى ىدؼ الدراسة كما تطرقت 

 .لمموضوع مف عدة زوايا
أف مواقع التواصل الاجتماعي سلاح ذو حديف جانب ايجابي يتعمق :مف أىـ النتائج التي توصمت إلييا الدراسة

بتوضيح الحقائق وجعل الفرد عمى اطلاع دائـ بالمستجدات الظرفية حوؿ الوباء ومف مصادر رسمية وجانب آخر 
. سمبي تمثل في نشر الشائعات والمعمومات الخاطئة

كما أصبحت مواقع التواصل الاجتماعي خاصة الفايسبوؾ،تويتر وانستغراـ مصدرا وحيدا تقريبا لممعمومات الوبائية 
وتداوليا عمى نطاؽ واسع،أيضا ىيمنت مواقع التواصل الاجتماعي وتفوقت عمى وسائل الإعلاـ التقميدية خلاؿ 

 .انتشار أزمة كورونا
  ريادة الأعمال الرقمية ظل جائحة كورونا ):  بعنوان 2021دراسة حفيظة سميمان البراشدية عام

 (: الفرص والتحديات:(19كوفيد)
تحميل واقع قطاع ريادة الأعماؿ الرقمية في سمطنة عماف والتعرؼ عمى التجارب الدولية في : ىدفت الدراسة إلى

دعـ ريادة الأعماؿ خلاؿ فترة انتشار جائحة كورونا، التعرؼ عمى الفرص المتاحة والكشف عف التحديات التي 
 .تواجو ريادة الأعماؿ الرقمية في ظل جائحة كورونا

 كذلؾ تـ تحميل PEST وSWOTاستخدمت الدراسة المنيج النوعي التحميمي مف خلاؿ استخداـ طريقة تحميل
 ATLAS ti 8نتائج الدراسات السابقة الحديثة التي تناولت موضوع ريادة الأعماؿ الرقمية باستخداـ برنامج 

 . لمتحميل النوعي لمبيانات
: حدود الدراسة

تمت الدراسة الحالية في ولاية المسيمة  مف خلاؿ التوزيع الالكتروني للاستبياف عبر موقع : الحدود المكانية -
 .الفايسبوؾ في مختمف المجموعات المتعمقة بالولاية والبمديات المجاورة ليا

 . 2021 جواف 15-06تـ القياـ بالجانب الميداني مف الدراسة الحالية خلاؿ الفترة : الحدود الزمانية -
 :تقسيمات الدراسة

للإجابة عمى الإشكالية المطروحة حاولنا تقسيـ البحث إلى فصل نظري وفصل تطبيقي، يتعمق الفصل الأوؿ 
بالإطار النظري لمتسويق الالكتروني وأساسيات حوؿ مواقع التواصل الاجتماعي، حيث تطرقنا في الجزء المتعمق 

أما الجزء المتعمق بمواقع . مختمف المفاىيـ المتعمقة بو والمزيج التسويقي الالكتروني: بالتسويق الالكتروني إلى
التواصل الاجتماعي فقد تطرقنا إلى المفاىيـ الأساسية ثـ تحدثنا عف أىـ مواقع التواصل الاجتماعي وطرؽ 

أخدمني "أما في الجانب الميداني فتعمق بإسقاط الدراسة النظرية عمى دراسة حالة تتعمق بخدمة . التسويق عبرىا
 .والدراسة تكوف الكترونيا عبر موقع الفايسبوؾ تحديدا" كنموذج
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 :تمييد
يتناوؿ ىذا الفصل الإطار المفاىيمي والنظري لمتسويق الالكتروني ومواقع التواصل الاجتماعي  مف خلاؿ 
استعراض الجوانب المتعمقة بالتسويق الالكتروني ومواقع التواصل الاجتماعي حيث تـ تقسيـ الفصل إلى ثلاث 

: مباحث أساسية
 الإطار النظري لمتسويق الالكتروني :المبحث الأول
 المزيج التسويقي الالكتروني :المبحث الثاني
أساسيات حوؿ مواقع التوصل الاجتماعي : المبحث الثالث
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 الإطار النظري لمتسويق الالكتروني  :المبحث الأول
في ظل التغيرات والتطورات التي شيدىا العالـ في مجاؿ تكنولوجيا المعمومات والاتصالات خاصة بعد ظيور 

أحدثت ىذه الثورة تغيرات وتحولات جوىرية في كل جزء مف أجزاء الأعماؿ دوف . شبكة الانترنت وانتشارىا
الذي يأخذ كل مفاىيـ " التسويق الالكتروني"استثناء، خاصة في ميداف التسويق حيث ظير مصطمح جديد يدعى 

وىذا .وتقنيات التسويق التقميدي ويطبقيا في بيئة الكترونية مف خلاؿ شبكة الانترنت ومختمف الوسائط  الالكترونية
ما سنتطرؽ إليو في ىذا المبحث ابتداء مف مفيوـ التسويق الالكتروني،أىميتو وأىدافو ثـ أنواعو وأخير المزايا 

 .والعيوب الخاصة بو
: مفيوم التسويق الالكتروني: الأولالمطمب 

تعريف التسويق الالكتروني : أولا
تعددت التعريفات المتعمقة بالتسويق الالكتروني وتنوعت فعمى سبيل المثاؿ يعرؼ البعض التسويق الالكتروني بأنو 

عممية إنشاء والمحافظة عمى علاقات العملاء مف خلاؿ أنشطة الكترونية مباشرة بيدؼ تسييل تبادؿ الأفكار "
 1"والمنتجات والخدمات التي تحقق أىداؼ الطرفيف

استخداـ تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ في تحقيق الأىداؼ التسويقية مف خلاؿ "وثمة مف عرفو بأنو 
 2. "شبكات الاتصاؿ المباشر واتصالات الحاسب والوسائل التفاعمية الرقمية

 3".عممية بيع وشراء السمع والخدمات عبر شبكات الانترنت"وعرفو البعض بأنو
الاستخداـ الأمثل لمتقنيات الرقمية، بما في ذلؾ تقنيات المعمومات "كما تـ تعريف التسويق الالكتروني عمى أنو 

والاتصالات لتفعيل إنتاجية التسويق وعممياتو المتمثمة في الوظائف التنظيمية والعمميات والنشاطات الموجية 
 4".لتحديد حاجات الأسواؽ المستيدفة وتقديـ السمع والخدمات إلى العملاء وذوي المصمحة في المنظمة

تسويق المنتجات عف طريق شبكة الانترنت أي يتـ "في حيف أشار آخروف بأف التسويق الالكتروني ىو
عرض منتجات المنظمات وتتـ عممية البيع والشراء عف طريق الانترنت، حيث أصبحت الانترنت واسعة 

 5".الانتشار

                                                 
 .28،ص2014،دار المعرفة لمنشر والتوزيع،عماف،الأردف،1،طمبادئ التسويق الالكترونيحمد أمجدؿ،أ-  1
 .24،ص2018،مؤسسة طيبة لمنشر والتوزيع،القاىرة،مصر،1،طالاقتصاد الرقمي رضواف أبو شعيشع السيد،- 2
 .29،ص2015،دار اليازوري لمنشر والتوزيع،عماف،الأردف،1،طالتسويق الالكتروني في القرن الحادي والعشرينحمد صالح النصر،عمي الزعبي،أ-  3
 .17،ص2014،دار اليازوري لمنشر والتوزيع،عماف،الأردف،1ط،(مدخل تطبيقي)التسويق الالكتروني بشير العلاؽ،- 4
،مذكرة مقدمة ضمف متطمبات نيل شيادة ماستر أكاديمي في لعموـ تأثير التسويق الالكتروني عمى القرار الشرائي لممستيمكأحلاـ بوضياؼ ،-  5

 16،ص2020التجارية،كمية العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير،جامعة محمد بوضياؼ،المسيمة،
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مجموعة مف الأنشطة والوسائل "عبارة عف  مف خلاؿ ما تقدـ مف التعريفات نستنتج أف التسويق الالكتروني
التسويقية التي تستخدميا المنظمة سعيا إلى إشباع حاجات ورغبات المستيمكيف مف خلاؿ توفير مجموعة مف 

في الوقت المناسب باستخداـ شبكة الانترنت ومختمف الوسائط  والمنتجات والخدمات المتنوعة بأسعار مناسبة
  ."الالكترونية
خصائص التسويق الالكتروني : ثانيا

 :تتجمى خصائص التسويق الالكتروني في
مف خصائص التسوؽ الالكتروني انو يقدـ خدمة واسعة يمكف لمعملاء المتعامميف مع  :الخدمة الواسعة -

 .وقتالموقع الالكتروني لمشركة التعامل معيا في أي 
 لا وجود لمحدود الجغرافية في التسويق الالكتروني حيث يمكف التسوؽ مف :عالمية التسويق الالكتروني -

 . أي مكاف يتواجد فيو العميل مف خلاؿ شبكة الانترنت والحاسب الشخصي
 يتميز التسويق الالكتروني بسرعة تغير المفاىيـ وما يغطيو مف أنشطة وما يحكمو :سرعة تغير المفاىيم -

 .مف قواعد بشكل متوافق مع تطور التقنيات والاتصالات والمعمومات
 مف السيل إنشاء شركات وىمية أو غير ممتزمة لتقوـ بالتسويق غير الصادؽ :الخداع والشركات الوىمية -

وبالتالي خداع احد العملاء مثلا عف طريق ادعاء صفة المصرؼ لتجميع الأمواؿ وتقديـ إغراءات 
ذلؾ لاف عممية الدفع بواسطة البطاقات الائتمانية .بالحصوؿ عمى عوائد مجزية وغيرىا مف أساليب الخداع

 عبر شبكة الانترنت لا تزاؿ غير آمنة لأنو يمكف اعتراضيا وسرقتيا 
التسويق الالكتروني يضيق المسافات بيف الشركات العملاقة :تضييق المسافة بين الشركات -

والصغيرة،حيث يمكف ليذه الأخيرة عبر الانترنت الوصوؿ إلى الأسواؽ الدولية دوف أف يكوف ليا بنى 
تحتية كالشركات متعددة الجنسيات،وذلؾ يعود إلى نفس الأسموب في تنفيذ عمميات البيع والشراء تقديـ 

 .مختمف أنواع الخدمات الكترونيا
 يجب استخداـ عنصر الإثارة وانتباه المستخدـ لمرسائل :أىمية الإعلان عبر الشبكة الدولية -

 .6الالكترونية،كما ىو الحاؿ في الإعلانات التميفزيونية نظرا لتعدد الشركات التي تطرح رسائميا الالكترونية
 
 

                                                 
 (بتصرؼ) 37،38،39،مرجع سبق ذكره،صالتسويق الالكتروني في القرن الحادي والعشرينصالح النصر،عمي الزعبي،أحمد - 6
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أىمية وأىداف التسويق الالكتروني : المطمب الثاني
أىمية التسويق الالكتروني  : أولا

 :تتجمى أىمية التسويق الالكتروني في

 والأفكار دوف التمييز بيف ت، الخدمايساىـ في فتح المجاؿ أماـ الجميع لتسويق السمعأنو  -
  . أو الشخص العادية، الصغيرالشركات الضخمة

 .زيادة القدرة البيعية والتسويقية والدخوؿ بسيولة لأسواؽ جديدة -

 سيولة الحصوؿ عمى المعمومات،السمع والخدمات دوف التقيد بالزماف والمكاف -

توسيع قاعدة العملاء نتيجة العدد اليائل لمستخدمي الانترنت و استمرارية توفرىا مما يجعل مف  -
 . دوف توقف24/7السيل عرض المنتجات لمعملاء عبر القنوات الالكترونية مدة 

التكمفة المنخفضة مف خلاؿ تقميل الحاجة للاستعمالات البيعية والتسويقية وأيضا تقميل الأعماؿ  -
 .الورقية اللازمة لإجراء الاتصالات التسويقية

زيادة القدرة عمى جمع معمومات تفصيمية عف العملاء وعمى الاستقصاء والتقييـ الالكتروني مما  -
يساعد في تحسيف وتطوير تحميل السوؽ مف خلاؿ استخداـ التقنيات البرمجية المصاحبة لبيئة 

 7.التسويق الالكتروني

ثانيا، أىداف التسويق الالكتروني 
 :مف أىداؼ التسويق الالكتروني نذكر

 .تحقيق الميزة التنافسية -
 .تسييل عممية البيع والشراء -
 .تحقيق السرعة في أداء الأعماؿ -
 .تخفيض التكاليف -
 .تحسيف الصورة الذىنية لمشركة ومنتجاتيا -
 . التوزيع والترويج لممنتجات -

                                                 
 (بتصرؼ) 33،34،مرجع سبق ذكره،صالتسويق الالكتروني في القرن الحادي والعشرينحمد صالح النصر،عمي الزعبي،أ-  7
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دراسة سموؾ العميل ومحاولة سد الفجوة بينو وبيف الشركة مف خلاؿ إنتاج سمع وخدمات تشبع  -
 .حاجاتو وتمبي رغباتو وبالجودة التي يتوقعيا

 .البحث عف عملاء جدد -
  .بناء علاقات صداقة مع العملاء مف خلاؿ إدارة العلاقات مع العملاء -

المختمفة لو   أنواع التسويق الالكتروني والصور: المطمب الثالث
أنواع التسويق الالكتروني : أولا

أنواع التسويق الالكتروني : 1الشكل 

 
 .مف إعداد الطالبة: المصدر

أنواع رئيسية  (03)يرى بعض الخبراء في التسويق بأنو يمكف تصنيف التسويق الذي تمارسو المنظمات إلى ثلاثة 
: وىي

 ىذا النوع مرتبط بوظائف التسويق التقميدية كتصميـ :(External Marketing )التسويق الخارجي -1
 .(المنتج،التسعير،التوزيع،الترويج )وتنفيذ المزيج التسويقي

 مرتبط بالعامميف داخل المنظمة،حيث يجب عمى المنظمة :(Internal Marketing )يالتسويق الداخل -2
أف تتبع سياسات فعالة لتدريب وتحفيز العامميف لدييا للاتصاؿ الجيد بالعملاء،ودعـ العامميف لمعمل 

يكوف موجو في عممو  المنظمة يحب أف كفريق يسعى لإرضاء حاجات ورغبات العملاء،فكل فرد في
بالعملاء،حيث انو ليس كاؼ وجود قسـ في المنظمة خاص بالقياـ بالأعماؿ التقميدية لوظيفة التسويق 

 .وبقية الأفراد أو الأقساـ كلا في اتجاه الآخر
وىو مرتبط بفكرة أف جودة الخدمات والسمع المقدمة :(Interactive Marketing )التسويق التفاعمي -3

ومفيوـ .لمعملاء تعتمد بشكل أساسي ومكثف عمى جودة التفاعل والعلاقة بيف البائع والمشتري 
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التسويق الالكتروني لا يختمف عف المفاىيـ الأخرى لمتسويق إلا فيما يتعمق بوسيمة الاتصاؿ 
بالعملاء، حيث يعتمد التسويق الالكتروني عمى شبكة الانترنت كوسيمة اتصاؿ سريعة وسيمة وأقل 

 .8تكمفة

الصور المختمفة لمتسويق الالكتروني : ثانيا
 الصور المختمفة لمتسويق الالكتروني : 1الجدول 

 المستيمك الشركة المنظمة 

 G2G G2B G2C المنظمة

 B2G B2B B2C الشركة

 C2G C2B C2C المستيمك

 .مف إعداد الطالبة:المصدر
أنواع  (09)بحيث توجد  تسعة  (ؿبكو)يمكف تمثيل الصور المختمفة لمتسويق الالكتروني بالمصفوفة التي قدميا 

 :وىيمف تطبيقات الانترنت في المجالات الالكترونية 
  التعاملات بين الأجيزة الحكومية(G2G): ويتـ في إطار تبادؿ المعمومات والتنسيق بيف الجيات 

 .الحكومية
  التعاملات بين الأجيزة الحكومية والشركات(G2B): ويتـ ذلؾ في إطار تعاملات الحكومة مع 

 .الشركات مثل تحصيل الضرائب
  التعاملات بين الأجيزة الحكومية و المستيمكين(G2C): ويتـ ذلؾ مف خلاؿ الإعلاف عف الوظائف أو 

  .البرامج التعميمية
  التعاملات بين الشركات والأجيزة الحكومية(B2G): ويتـ ذلؾ في إطار المعمومات التي تطمبيا الشركات

 .مف الأجيزة الحكومية كالرخص والمشاركة في المناقصات التي تجرييا الحكومة
  التعاملات بين الشركات بعضيا ببعض(B2B): تعتبر مف التعاملات الأكثر شيوعا،ويشمل تبادلات 

  .الصفقات التجارية،التوريد ،وسداد القيمة عبر الانترنت
  التعاملات بين الشركات والمستيمكين(B2C): مف التعاملات الأكثر شيوعا،ويتـ ذلؾ في إطار بيع 

 .برامج الحاسوب وأفلاـ الفيديو والمحاضرات عف طريق الانترنت وشركات الاتصالات والفنادؽ والمطاعـ

                                                 
 .10ص،9،ص2013،الأردف،دار الجنادرية لمنشر والتوزيع،عماف،1،طالتسويق الالكترونيرائد محمد عبد ربو،- 8
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  التعاملات من المستيمك إلى الحكومة (C2G): يتـ طمؾ في إطار سداد الضرائب والرسوـ وفواتير 
 .الكيرباء

  التعاملات بين المستيمكين والشركات(C2B): يتـ ذلؾ مف خلاؿ التعرؼ عمى الأسعار وخدمات سمع 
 .بعض الشركات  مف خلاؿ مواقعيا عمى الشبكة العنكبوتية

  التعاملات بين المستيمكين أنفسيم(C2C): مف خلاؿ تبادؿ السمع والخدمات بشكل مباشر دوف تدخل 
 .9الوسطاء

مزايا وعيوب التسويق الالكتروني :المطمب الرابع
مزايا التسويق الالكتروني : أولا

 :ىناؾ عدة مزايا لمتسويق الالكتروني وىي
 .الانسيابية في العلاقة بيف البائع والمشتري مف خلاؿ قنوات الاتصاؿ البسيطة والتفاعل المباشر -
 .إمكانية اكبر للاستفادة مف مساعدة ونصيحة الخبراء والمختصيف -
القدرة عمى تحديد العميل المستيدؼ وتقديـ خدمات ذات قيمة مضافة لو بمستوى تكمفة لا تقارف بالنسبة  -

 .10لحممة التسويق التقميدية
 .توفير الوقت والجيد لكل مف البائع والمشتري وكذلؾ إتماـ إجراءات البيع والشراء بسرعة -
تسييل عممية جمع المعمومات حوؿ المنتج المراد شراؤه مف خلاؿ المواقع المختمفة التي تتحدث عنو  -

 .وأيضا تعميقات العملاء الذيف قاموا بشراء واستعماؿ ىذا المنتج
 .إمكانية الحصوؿ عمى المنتجات غير المتاحة في بمد المشتري وسيولة الحصوؿ عمييا مف الانترنت -
 . الاستجابة بسرعة لتوقعات العميل -
 .يمكف التسويق الالكتروني مف خمق فرص عمل جديدة و سمع وخدمات جديدة -

 
 

 

                                                 
 .17،ص16ص،2015،دار أمجد لمنشر والتوزيع،عماف،الأردف،1،طالتسويق الالكترونيمبروؾ العديمي،- 9

،مذكرة مقدمة ضمف متطمبات نسل شيادة ماستر أكاديمي في أثر التسويق الالكتروني عمى عناصر المزيج التسويقي لمخدمة المصرفية،يوسف حبيل- 10
 13،ص2018العموـ التجارية،تخصص تسويق مصرفي،كمية العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير،جامعة محمد بوضياؼ،المسيمة،
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عيوب التسويق الالكتروني : ثانيا
 :رغـ المزايا التي يمتاز بيا التسويق الالكتروني إلا أنو لا يخمو مف العيوب نذكر منيا

 .عدـ تقبل شريحة مف الناس لأسموب الشراء والبيع عف طريق الإنترنت -

 والسبب في النصب،وجود الكثير مف الشركات الوىمية التي تقوـ بإسقاط الضحايا مف العملاء في بعض  -
. ذلؾ صعوبة السيطرة والتحكـ في كل مف يتعامل مع شبكة الإنترنت

 . افتقارىا لمسرية في التعامل -

لا يستطيعوف أف يستغنوا أنيـ العديد مف المناطق تعاني مف عدـ مجاراتيا لمتطور الإلكتروني أي بمعنى  -
 .عف الطرؽ التقميدية التي تعتمد عمى المسوؽ لا عمى الطرؽ الإلكترونية الحديثة

ثقافة الناس تبعثيـ عمى عدـ الشعور بالأماف إذا قاموا بالشراء بطرؽ غير محسوسة، كما أف طريقة  -
. 11وثقافة البيع بشكل غير مادي ومحسوس غير مقبولة عند الجميع

: المزيج التسويقي الالكتروني: المبحث الثاني
اختمف الباحثوف في تحديد عناصر المزيج التسويقي الالكتروني فمنيـ مف يقوؿ أف عناصر المزيج التسويقي 

وىناؾ مف يقترح أف .لكف تطبق في البيئة الالكترونية (4Ps)الالكتروني ىي نفسيا العناصر الأربعة التقميدية 
يضيف إلى المزيج التقميدي نوعيف آخريف الناس والتعبئة ذلؾ حسب لورانس وآخروف، بينما كاف النموذج الأكثر 

 التقميدي 4Ps حيث يتضمف إضافة إلى (Kalyanam & McIntyre)اعتمادا ىو نموذج كاليانا وماكنتاير 
2Ps+2Cs+3Ss 4 ليصبح النموذجPs+2Ps+2Cs+3Ss 

 .    سنذكر بعضيا في ىذا المبحث12
 المنتج والتسعير الالكتروني :المطمب الأول

  المنتج الالكتروني:أولا
بمعنى أنو يمكف إتماـ عممية البيع ".المنتج الذي يمكف تبادلو بشكل آلي تماما" المنتج الالكتروني ىو عبارة عف

 13.والشراء كاممة مف المنزؿ أوؿ المنظمة

                                                 
،مذكرة مقدمة ضمف متطمبات نيل شيادة ماجستير إدارة الأعماؿ أثر التسويق الالكتروني عمى رضا الزبائن في قطاع الاتصالاتنور محمد وليد الصباغ،-- 11

 .22،23،ص2016التخصصي،الجامعة الافتراضية السورية،دمشق،سوريا،
 

12
 -Gandolfo Domonici,From Marketing Mix to E-Marketing Mix :A literature Overview and 

Classification,International Journal Of Business and Management ,Vol4,N°9,Italy,September2009,P18. 
 .134،ص2008،مصر،الإسكندرية،دار الفكر الجامعي،1،طالتسويق الالكترونيمحمد الصيرفي،- 13
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 :يتـ تقسيـ المنتجات في البيئة الافتراضية حسب الطبيعة إلى ثلاث أنواع ىي
 تشمل السمع المادية، الأجيزة المنزلية، الكتب، السيارات وغيرىا مف المنتجات :المنتجات المادية

 .مف عيوب وعقبات ىذا النوع أنو عند شرائيا عبر الانترنت لا توجد إمكانية لاختبارىا. الممموسة
 وىي السمع الموجودة في الفضاء الالكتروني كالبرمجيات :المنتجات الرقمية (Software) الصور،الكتب،

 .الالكترونية،و الفيديوىات و الموسيقى وغيرىا
 ىذا النوع لا يمكف فصمو عف مزود الخدمة فيو غير ممموس،ينتج ويستخدـ في نفس الوقت :الخدمات

لذلؾ يجب أف يكوف مزود الخدمة والمستخدـ حاضريف في نفس الوقت،تشمل ىذه الخدمات السفر،التعميـ 
 . عف بعد،الألعاب الافتراضية،وغيرىا

ىذا النوع يسمح لممستخدـ توفير الماؿ والوقت وىذا بدوره يساىـ في رفع قيمة الخدمات التي تقدـ عمى شبكة 
 14.الانترنت،فمف الميـ جدا تقديـ معمومات كاممة حوؿ المنتجات أو الخدمات في الموقع الالكتروني

 :يتميز المنتج الالكتروني بمجموعة مف الخصائص نذكر منيا
 .إمكانية شرائو مف أي منظمة في العالـ وفي أي وقت -
 .يحتاج المنتج الالكتروني إلى توفر نظـ التسميـ والدفع وشبكة اتصاؿ كشبكة الانترنت والياتف النقاؿ -
 .الحاجة إلى البيانات والمعمومات الشخصية لممشتري لإيصاؿ المنتج -
 .أسعار المنتجات الالكترونية تكوف متوسطة إلى مرتفعة ويحتاج تقييميا إلى معمومات خارجية -
 .توفر علامة تجارية لممنتج المطروح ىو أحد الشروط الأساسية لنجاحو -
ساىمت تكنولوجيا المعمومات تسريع وتقصير مدة تصميـ وتطوير المنتج الجديد مف خلاؿ جمع البيانات  -

 15.الخاصة بالمستيمؾ ورغباتو وأذواقو بصورة سريعة عمى شبكة الانترنت

 التسعير الالكتروني: ثانيا
يعتبر التسعير الالكتروني أحد العناصر الأساسية لممزيج التسويقي الالكتروني،حيث تستطيع منظمات الأعماؿ 
الالكترونية أف تضع أسعارا مختمفة لنفس المنتج لكل دولة عمى حدى تبعا لظروؼ كل دولة وحدة  المنافسة في 

كما يمكف لممستيمؾ أف يتوقع أسعار المنافسيف . ىذه الدوؿ وأيضا ظروؼ المستيمكيف لكل دولة مف ىذه الدوؿ
بسيولة نظرا لإعلاف المنظمات لأسعار منتجاتيا ليختار ما يناسبو، ويلاحظ أف المستيمؾ يتوقع بأف الأسعار عبر 

                                                 
14

 -Valdas Kazalauskas,Electronic marketing ,Vilnius School Of Technologies,Business and 

Agriculture,Vilnius,Lithuania,2017,P67. 
 .30،ص2020،تخصص تسويق وتسويق خدمات،جامعة أكمي محند اولحاج،البويرة،محاضرات في مقياس التسويق الالكتروني باية وقنوني،- 15
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لاف .الانترنت تكوف اقل مف الأسعار التقميدية نظرا لعدـ وجود وسيط بيف العميل والمنظمة في اغمب المنتجات
فالتسعير الالكتروني ىو القيمة النقدية التي يدفعيا .السعر يعتبر عاملا ىاما لمشراء عبر الانترنت بالنسبة لو

الزبوف الكترونيا بواسطة التمويل الالكتروني أو التقميدي مقابل حصولو عمى المنتج الالكتروني الذي تـ شراؤه 
 .16بواسطة الانترنت بما يوافق حاجاتو ورغباتو

 خصائص التسعير الالكتروني -1

 :يمي مف خصائص التسعير الالكتروني ما
 .أنو عممية ديناميكية مرنة وغير ثابتة -
 .17يعتمد عمى تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ -
 .18تختمف تنافسية أسعار المنتجات المعروضة لمبيع باختلاؼ طبيعتيا  -
 أنواع الأسعار عمى الانترنت -2

 :لمتسعير الالكتروني عدة أنواع نذكر منيا
 يقصد بو السعر الموضح في الأشكاؿ بجوار المنتج عمى موقع الويب أو :السعر المادي أو الممموس

 .ىذا النوع مف الأسعار يسمح لمستخدـ الانترنت بمعرفة قيمة ىذا المنتج.موقع المنظمة
 وىو السعر الذي ينسب عادة إلى المنتجات الالكترونية:السعر غير المادي أو غير الممموس. 

لمستخدـ الانترنت أو العميل انطباع بأف المعمومات عبر الانترنت مجانية، ولكف في الواقع تستحوذ المنظمة التي 
تقدـ المنتج الالكتروني عمى اىتماـ الزائريف و العملاء وبالتالي تقوـ بتوجيييـ وجذب انتباىيـ إلى الإعلاف عبر 

مشاىدة . الانترنت والذي تدفعو شركة أخرى أمرت بوضعو عمى موقع المنظمة يقدـ معمومات مجانية لممستخدـ
الإعلاف مجانية لكف في حقيقة الأمر تأخذ الشركة التي أمرت بوضع الإعلاف أجرا عمى كل مرة تمت فييا 

مشاىدة الإعلاف، اليدؼ مف ىذا النوع ىو جذب أكبر عدد مف المستخدميف وجعميـ يقضوف الكثير مف الوقت 
 .داخل الموقع الالكتروني لممنظمة

 وىو الاعتماد عمى النوعيف السابقيف مف السعر بحيث يكوف جزء مف المعمومات مجاني :السعر الموحد 
 19.والآخر غير مجاني

                                                 
 .86،ص2017،دار الكتب العممية،بيروت،لبناف،1،طالوجيز في التسويق الالكترونيليمى مطالي،- 16
 30،مرجع سبق ذكره صمحاضرات في مقياس التسويق الالكتروني ،باية وقنوني،- 17
 87،مرجع سبق ذكره،صالوجيز في التسويق الالكترونيليمى مطالي،- 18

19
 - Valdas Kazalauskas,Electronic marketing ,repeated refrence,P68 
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 استراتيجيات التسعير الالكتروني -3

 :ىناؾ العديد مف استراتيجيات التسعير الالكتروني أىميا
  إستراتيجية التسعير الديناميكيDynamic Pricing: ،إستراتيجية تتغير فييا الأسعار بمرور الوقت 

 .أو الظروؼ الالكترونية/والعملاء و
 تعني ىذه الإستراتيجية بشكل أساسي إظيار أسعار مختمفة :إستراتيجية التمييز في التسعير الالكتروني 

 .20لنفس المنتج لعملاء مختمفيف
 إجراءات التسعير الالكتروني -4

توجد إجراءات ينبغي عمى منظمة الأعماؿ اتخاذىا لكي تكوف ناجحة في مجاؿ استراتيجياتيا التسعيرية نذكر 
دراسة وتفحص البيئة، ربط التسعير بالسوؽ والمكانة التنافسية لممنتج،دراسة وتفحص استراتيجيات التسعير : منيا

 21.البديمة
 التوزيع والترويج الالكتروني:المطمب الثاني

 التوزيع الالكتروني: أولا
تعد وظيفة التوزيع أحد الوظائف لأساسية لتنفيذ إطار ومحتوى إستراتيجية الأعماؿ الالكترونية وتعد المواقع أحد 

 :فقد أخذ التوزيع في البيئة الالكترونية عدة اتجاىات أىميا. أىـ الركائز التي تدعـ تنفيذ الإستراتيجية
تقمص واضح في عدد وانتشار الوسطاء التقميدييف،وفي بيئة الأعماؿ الالكترونية المثالية لا يوجد مكاف  -

 .لمثل ىؤلاء الوسطاء
 .ظيور المتجر الالكتروني ومتاجر التجزئة الافتراضية -
 .توجو العملاء لمتعامل المباشر مع المنتجيف،مما يحقق ليـ وفرات في الوقت والماؿ -
ظيور وسطاء المعرفة الالكترونية الذيف يقدموف خدمات لمعميل والمنظمة المنتجة دوف مقابل، وىؤلاء  -

 .22إلكترونيوف بطبيعتيـ
 

 
                                                 

20
 -Taru Heikkinen ,Marketing Mix in E-commerce,Bachelor’s Degree thesis,Aalto University School of 

business,Marketing Degree Programme,Helsinki,Finland,2018,P16. 
،مذكرة مقدمة ضمف متطمبات نيل شيادة ماستر اكاديمي،تخصص تسويق دور المزيج التسويقي الالكتروني في جودة الخدمات السياحيةويفي زينب،-  21

 .13،ص2020خدمات،قسـ العموـ التجارية،كمية العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير،جامعة محمد بوضياؼ،المسيمة،
 .32مرجع سبق ذكره،صمحاضرات في التسويق الالكتروني،باية وقنوني،- 22
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 طرق التوزيع الالكتروني -1

في ميداف الأعماؿ الالكترونية عممية التوزيع تأتي مباشرة وراء عممية البيع والشراء عبر شبكة الانترنت،وىنا 
 .يختف أسموب التوزيع باختلاؼ صورة وطبيعة المنتج سوءا كاف سمعة أو خدمة

يتـ توزيع السمع مف خلاؿ الاعتماد عمى النظـ الموجستية الداعمة الموجودة في الميداف :توزيع السمع -
 .الواقعي

وىنا  إف الطبيعة التي تتصف بيا الخدمات تسمح بإمكانية تحقيق تجارة أكثر تكاملا،:توزيع الخدمات -
 :يجري توزيع الخدمات بأساليب كثيرة منيا

وذلؾ مف خلاؿ الدخوؿ إلى الخدمة المطموبة عبر كممة  :توزيع الخدمات حسب موقع المنظمة البائعة -
السر الذي قد يحصل عمييا المشتري الالكتروني بعد أف يدفع الثمف المطموب مف خلاؿ أساليب الدفع 

 .الالكترونية
 . ويكوف ذلؾ بعد دفع الثمف المطموب لممنظمة:توزيع الخدمة بأسموب التحميل -
 .وىو الذي يجري جزء منو بصورة الكترونية ولجزء الآخر في العالـ الواقعي: التوزيع المختمط -
يستخدـ بصورة فاعمة في التوزيع لأف الكثير مف الخدمات التي تباع  :التوزيع من خلال البريد الالكتروني -

عمى الانترنت يجري تسميميا مف خلاؿ البريد الالكتروني،كخدمات بيع الممفات أو إرساؿ إشعار إلى 
 23.الخ...الزبائف تؤكد وصوؿ طمباتيـ وشحنيا،إشعار لمزبائف بوصوؿ مدفوعاتيـ المالية لممنظمة

 الترويج الالكتروني:ثانيا
يعتبر الترويج الالكتروني أحد عناصر المزيج التسويقي الالكتروني فيو عبارة عف كافة المجيودات التي تبذليا 

قناعيـ بالمنتجات الخاصة بيا  .المنظمة لمتأثير في سموؾ العملاء وذلؾ بالاعتماد عمى إثارة دوافعيـ وا 
توجد مجموعة مف الأدوات الأساسية التي تستخدميا منظمات الأعماؿ الالكترونية لترويج منتجاتيا ومختمف 

 :أعماليا عبر شبكة الانترنت نذكر منيا
 (Web site)الموقع الالكتروني  -
  (E-mail)البريد الالكتروني -
 (Engines Search)محركات البحث  -

                                                 
،مذكرة مقدمة ضمف متطمبات نيل شيادة ماجستير في العموـ الاقتصادية،كمية التسويق الالكتروني وشروط تفعيمو في الجزائرمناؿ سماحي،- 23

 90،ص2،2015العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير،جامعة وىراف
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 (Chatting)المحادثات الفورية  -
 (Social Media)مواقع التواصل الاجتماعي  -
 .24، وغيرىا(Blogs)المدونات  -
 :عناصر المزيج الترويجي الالكتروني -1
 يعتبر الإعلاف أكثر عناصر المزيج الترويجي استخداما عمى مواقع الانترنت ذلؾ :الإعلان الالكتروني - أ

لأنو يولد استجابة فورية وكذلؾ يتصف بالقدرة عمى صياغة رسائل غنية بالمعمومات ويوجو مباشرة إلى 
ىذا وقد استخدـ رجاؿ التسويق الإعلانات الالكترونية بطرؽ شتى .المستخدميف مما يزيد مف درجة التفاعل

 :منيا
 .الإعلاف عمى مجموعات الأخبار -
 .الإعلاف عف طريق البريد الالكتروني -
 .Sponsershipإعلانات الرعاية  -
 .Banner الإعلاف بأسموب البانر -
Button Adsإعلانات الضغط  -

25
. 

 يشير البيع الشخصي الالكتروني إلى كافة الأنشطة التسويقية المباشرة مع :البيع الشخصي الالكتروني - ب
زبائف مستيدفيف مف المنظمة عبر شبكة الانترنت، بيدؼ توليد استجاباتيـ بصورة فورية وسريعة وبناء 

 26.علاقات قوية معيـ

لذلؾ يجب عمى رجل البيع الالكتروني مراعاة مجموعة مف الاعتبارات قبل الشروع في بيع المنتجات التي يتـ 
 :عرضيا مف طرؼ المنظمة منيا

 .تحديد المنتجات التي يتـ عرضيا عبر الشبكة -
 .تحديد المعمومات التي سوؼ يتـ عرضيا مف خلاؿ محتوى الإعلاف الالكتروني -
 .تحديد الطريقة المناسبة التي يمكف استخداميا لموصوؿ إلى العملاء عبر شبكة الانترنت -
 .الخ...تحديد كافة الشروط والضمانات لموصوؿ إلى خدمة ما بعد البيع،الضماف،الصيانة، -

                                                 
 .(بتصرؼ) 27،28،29،ص2017،إب،اليمف،1،كتاب الكتروني،ط،محاضرة في التسويق الالكترونيفؤاد الكريزي - 24
 .(بتصرؼ)141،مرجع سبق ذكره،صالتسويق الالكترونيمحمد الصيرفي،-  25
،مذكرة مقدمة ضمف متطمبات نيل شيادة دكتوراه في عموـ التسيير،تخصص أثر الترويج الالكتروني عمى زيادة الحصة السوقية لممؤسسةفمة العييار،-  26

 .15،ص2017،الجزائر،3إدارة أعماؿ،كمية العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير،جامعة الجزائر
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 .تحديد طريقة الدفع عبر الانترنت وضماف سريتيا وتحقيق الأماف في التعامل مف خلاليا -
 .إبراز إمكانية أو مدى استبداؿ المنتج و إرجاعو تحقيقا لحماية العميل وبناء الثقة لديو -
 الطرؽ التي يستخدميا رجل البيع الالكتروني لموصوؿ إلى العملاء . 

 :ىناؾ طرؽ متعددة يمكف أف يستخدميا رجاؿ البيع في الوصوؿ إلى العملاء منيا
 .البيع عف طريق البرامج أو المواقع الالكترونية -
 . البيع عف طريق المزادات الالكترونية -
 .البيع عف طريق البريد الالكتروني -
 .27البيع عف طريق الإعلانات المبوبة -
 توفر نشاطات العلاقات العامة الالكترونية لممنظمات مجالا رحبا :العلاقات العامة الالكترونية - ج

للاتصالات عمى مستوى المنظمة،وغالبا ما تمجأ المنظمات إلى ىذه الوسيمة لتعزيز صورتيا الذىنية 
العامة موجية إلى العماؿ،الزوار والعملاء وغيرىا مف الجميور الخارجي،وبالتالي  فالعلاقات.لمجماىير

 .دورىا يكمف في تعزيز سمعة المنظمة ومكانتيا ليس بالضرورة منتجاتيا فقط

وىكذا تستطيع المنظمة التحدث مباشرة إلى العالـ مف خلاؿ موقعيا الالكتروني وذلؾ مف خلاؿ استعرض 
نشاطاتيا أو عرض تقاريرىا الشيرية أو السنوية،أو إعطاء خلاصات مفيدة عف سير أعماليا ومشاريعيا،أو 

،أو (E-Conferencing)التواصل مع عملائيا وموردييا خصوصا مف خلاؿ آليات المؤتمرات الالكترونية 
،وغيرىا مف أساليب التواصل (Focus Groups)،أو مجاميع التركيز (Discussion Groups)مجاميع النقاش 

 28.المباشرة التي تستيدؼ جميعيا تعزيز صورة المنظمة في أذىاف المجتمع الأكبر
 :مف أدوات العلاقات العامة نذكر

 Publicationالمطبوعات  -
 Eventsالأحداث  -
 .نشاطات إشراؾ مجموعات المجتمع وغيرىا -
 .(اليوية)دعايات التعريف  -

                                                 
27

  :كتاب الكتروني متوفر عمى الموقع،(المفاىيم،الأسس والآليات)التسويق عبر الانترنتحمد المحرزي،حمادة فوزي،أ- 

https://books-library.net/files/books-library.online-06152103Bq7B7.pdf 
 .167،ص166ص،2010،دار اليازوري العممية لمنشر والتوزيع،عماف،الأردف،1،طالتسويق الالكترونيبشير العلاؽ،- 28
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 Lobbying active 29نشاط الموبي  -

جميع الجيود التي تبذؿ في الفضاء الالكتروني لمساعدة "  يعرؼ عمى أنو:تنشيط المبيعات الالكتروني- د
 ويشمل تنشيط المبيعات 30.عمميات البيع الشخصي والإعلاف لمعمل عمى التنسيق بينيما لجعميما أكثر فعالية

 :الالكتروني مجموعة مف الوسائل منيا
 .الكوبونات الالكترونية -
 . الاستخداـ المجاني -
 . المسابقات واليانصيب -
 .الجوائز،اليدايا والألعاب -
 .الاختبار المجاني -
 .31تخفيض الأسعار بنسب معينة -

 التخصيص، الخصوصية وأمن الأعمال الالكترونية: المطمب الثالث
 التخصيص: أولا

مف خلاؿ عممية توحيد .يشير التخصيص إلى إضفاء الطابع أو البعد الشخصي لمعميل في البيئة الافتراضية
التكنولوجيا ومعمومات العميل مف أجل تحقيق المواءمة في عمميات التبادؿ بيف منظمات الأعماؿ التكنولوجية 

فالمواقع الإلكترونية مثلا ترحب بالمستخدميف بأسمائيـ وأيضا توفر معموماتيـ الشخصية مف خلاؿ جمع، . العميل
ىذه العممية . تخزيف وتحميل المعمومات التي قاـ العميل بإدخاليا مف خلاؿ التسجيل في موقع المنظمة الالكتروني

فالتخصيص يسعى إلى زيادة . تسمع لممنظمة بعرض المنتجات التي تحوز عمى اىتماـ العميل محتوى وشكلا
مباشرة بيف  (فردية)مستوى رضا العميل وزيادة مستوى ولائو لممنظمة ومنتجاتيا مف خلاؿ بناء علاقات شخصية

 32.المتجر الالكتروني وعملائو
 

                                                 
 .16،ص2012،دار الفكر ناشروف وموزعوف،عماف،الأردف،1،ط،التسويق الالكترونيسامح عبد المطمب عامر،علاء محمد قنديل- 29
،مذكرة مقدمة ضمف نيل متطمباف شيادة الماجستير في إدارة الأعماؿ،كمية الاقتصاد أثر الترويج في تحقيق الميزة التنافسيةأحمد رسمي أحمد بعموشة،-  30

 .23،ص2016والعموـ الإدارية،جامعة الأزىر،غزة،فمسطيف،
 .35،مرجع سبق ذكره،صمحاضرات في التسويق الالكترونيباية وقنوني،- 31

32 -Masri Bin Abdul Lasi,The relationship between e-marketing Mix strategy and Integrated Marketing 
Communication :A conceptual framework,International journal of Engineering applied sciences and 
technology,Vol5,Issue 6,ISSN N°2455-2143,India,2020,P :43,44 . 



 انفصم الأول                                                                 الإطار اننظري نهتسىيق الانكتروني ومىاقع انتىاصم الاجتماعي

 

21 

 

 : تجري ترجمة عممية تخصيص خبرات العميل أرض الواقع الافتراضي عبر أنماط وأشكاؿ متعددة مثل
أي جمع البيانات والمعمومات التي تخص كل عميل،ثـ استخداـ ىذه البيانات :صفحات الويب الفردية -

والمعومات في بناء صفحات ويب خاصة بكل عميل أو خاصة بكل مجموعة تتشابو في مجموعة مف 
 .الخصائص

 العملاء/تقديـ التوصيات والمقترحات بخصوص منتجات محددة في ضوء خبرات العميل -

 :حيث يسعى التخصيص إلى
 .تقديـ الخدمات الأفضل لمعميل عف طريق التوقع المستمر لحاجاتو -
وبناء علاقات  (...سمع،خدمات،أفكار،معمومات)العمل عمى تحقيق عممية الإيصاء في تقديـ المنتجات  -

 .طويمة الأمد بيف المنظمة والعميل،وتحفيزه عمى تكرار زياراتو مستقبلا إلى الموقع الإلكتروني
 .تصميـ وا عداد وتطوير المنتجات استنادا إلى احتياجات المستخدـ -
 .33العمل عمى بيع المنتجات وتسميميا وتوفير الدعـ الكافي واللازـ ليا بما ينسجـ مع حاجات العميل -

 الخصوصية :ثانيا
غالبا ما يشار إلى الخصوصية باسـ نظرية العزلة والتحكـ في الوصوؿ الذي يركز عمى القوانيف والمعايير التي 

حيث تتناوؿ سياسة الخصوصية ماىية .تمكف الأفراد مف تنظيـ المعمومات التي يتـ تقديميا بشكل معقوؿ
حيث يرتبط  .المعمومات التي يتـ جمعيا وكيف يتـ استخداميا وما إذا كاف سيتـ بيعيا ومشاركتيا مع أطراؼ ثالثة
 (العميل)ىذا العامل ارتباطا وثيقا بالتخصيص أي كيفية الحصوؿ عمى المعمومات الخاصة بالمستخدـ الفردي 

وتخزينيا أيضا مف سيكوف قادرا عمى استخداميا ولأي غرض وبالتالي قبل الشروع في إستراتيجية التسويق 
 .34الالكتروني يحب عمى الشركة وضع سياسة لجمع البيانات وتخزينيا واستخداميا

فالخصوصية ىنا تعبر عف حق الأفراد والجماعات والمؤسسات في تقرير مجموعة مف القضايا بخصوص البيانات 
 :والمعمومات التي تخصيـ، وأىـ ىذه القضايا

 .تحديد نوع البيانات والمعمومات المسموح باستخداميا مف جانب المتجر الالكتروني والأطراؼ الأخرى  -

                                                 
 326،327،ص2007،دار وائل لمنشر والتوزيع،عماف،الأردف،1ط،(عناصر المزيج التسويقي عبر الانترنت)التسويق الالكترونييوسف أحمد أبو فأرة،-  33
 .(بتصرؼ)

34 - Masri Bin Abdul Lasi, The Relationship between E- Marketing Mix Strategy and Integrated Marketing 
Communication: A Conceptual Framework, International Journal of Economics and Management 
Systems,Vol 6,ISSN N°2367-8925,France,2021,P :175. 
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تحديد كيفية استخداـ البيانات والمعمومات التي تخص الأفراد والجماعات والمؤسسات مف جانب المتجر  -
 .الالكتروني والمتاجر الالكترونية ومواقع الويب الأخرى 

 .تحديد توقيت استخداـ البيانات والمعمومات المذكورة مف جانب المتجر الالكتروني والأطراؼ الأخرى  -

تيدؼ سياسة الخصوصية إلى بناء وتعزيز الثقة بيف العميل و المتجر الالكتروني لذلؾ ىناؾ مجموعة مف 
 :العناصر الميمة واللازمة لتحقيق الخصوصية،نذكر منيا

ينبغي أف يكفل المتجر الالكتروني الذي يجمع البيانات والمعمومات بأف ىذه البيانات والمعمومات  -
 .الشخصية لف تستخدـ دوف تصريح وموافقة العميل

ضرورة أف يفصح المتجر الالكتروني عف الكيفية التي سيجري بموجبيا التعامل مع البيانات والمعمومات  -
الشخصية، وىذا الإفصاح ينبغي أف يكوف في صورة ملاحظة واضحة ضمف سياسة الخصوصية وأف 

 .يجري إدراج ىذه الملاحظة قبل المباشرة في جمع البيانات والمعمومات
 .تمكيف العميل مف الوصوؿ إلى البيانات التي تخصو والتأكد مف مدى دقتيا ومستوى كماليا -
وضع عدة خيارات أماـ العميل بخصوص استخداـ البيانات والمعمومات التي يجري جمعيا مف ىذا  -

 .العميل

 أمن الأعمال الالكترونية :ثالثا
إلى جانب التخصيص والخصوصية ىناؾ قمق يتعمق بأماف موقع الويب نفسو،الحقيقة أنو في ىذه الأياـ  ومع 

مف ناحية أخرى فإف اكتشاؼ أمف .قميل مف الجيد والمعرفة يمكف لأي شخص تقريبا إنشاء موقع ويب مجيوؿ
لذلؾ اىتـ المختصيف في مجاؿ الأعماؿ الالكترونية عبر الانترنت بمسألة .ومصداقية الموقع ميمة صعبة لمغاية

 :أمف وسرية البيانات،وقد تـ المجوء إلى أساليب متعددة لتحقيق الأمف والسرية مثل
 توليفة مف التجييزات والبرمجيات التي تسمح بالدخوؿ لمجيات المأذوف :(Firewall)جدار الحماية  -

ليا،حيث تقاـ نقطة تفتيش افتراضية وقد تكوف وظيفتيا في بعض الحالات غربمة البريد الالكتروني 
 .فقط،وفي حالات أخرى تكوف مقعدة لدرجة فصميا عف الشبكة المحمية مع وصمة خارجية فقط

إحدى أبسط الحمايات التي يمكف وضعيا، وىي عبارة عف : (Passwords)كممة المرور أو السر -
تشكيمة مف الحروؼ الأبجدية والأرقاـ والرموز تمكف مف يعرفيا مف الوصوؿ أو استعماؿ مورد أو خدمة 

 .35محمية

                                                 
35

 (بتصرؼ)88،ص87،مرجع سبق ذكره ،صالتسويق الالكتروني وشروط تفعيمو،في الجزائر مناؿ سماحي،- 
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ىناؾ وسائل متاحة لضماف أمف البريد الالكتروني، والأكثر شيوعا ىو برمجية :البريد الالكتروني الآمن -
S/MIME. وىذا يعني أف البريد الالكتروني والممفات المرفقة يمكف نقميا بأماف عمى الانترنت ولا يمكف

 .فتحيا أو قراءتيا أثناء العبور
ىناؾ حاليا وسائل تشفير متاح . ىو ترميز المعمومات بحيث يصعب اختراقيا أو الوصوؿ إلييا:التشفير -

وكمثاؿ عف أنظمة التشفير . سنة100ويحتاج حاسوب متطور إلى أكثر مف " التشفير القوي "تدعى 
 وىو نظاـ معقد يمكف استخدامو لمتعرؼ عمى المستخدميف Kerberosالمتاحة عبر الانترنت نظاـ 

 . 36والأنظمة المسموح ليا استعماؿ الممفات والأنظمة

 تصميم الموقع الالكتروني، المجتمعات الافتراضية وخدمة العميل: المطمب الرابع
 تصميم الموقع الإلكتروني: أولا

المكاف الذي تتـ فيو أنشطة التسويق الالكتروني،يقصد بالموقع ىنا موقع الويب أو الموقع الالكتروني لممنظمة 
  37سواء كانت منظمة الأعماؿ الالكترونية أو المنظمة التقميدية فيو يعبر عف ىويتيا

مجموعة مف الصفحات الالكترونية المرتبطة ببعضيا البعض والقابمة لموصوؿ :"يعرؼ الموقع الالكتروني عمى انو
 مف قبل الزوار حوؿ العالـ بمجرد وضعو عمى أحد أجيزة الكمبيوتر ذات القدرة العالية 

والمتصمة بشكل دائـ بشبكة الانترنت حيث يتـ تبادؿ المعمومات ونقميا بيف الجياز الذي لدى زائر الموقع وجياز 
 38".الخادـ الذي يحوي الموقع الالكتروني

يجب عمى المنظمات أف تقوـ بتصميـ موقع جذاب والعمل عمى إيجاد الطرؽ التي يمكف مف خلاليا تحفيز 
المستخدميف لزيارة الموقع والبقاء داخمو فترات طويمة والعودة إليو مرات كثيرة،كما يجب العمل عمى تحديث ىذه 

 .المواقع الالكترونية بصورة مستمرة لمجارات الأحداث الجارية
أنواع مف العناصر وقد أطمق عمييا  (7)يشير أحد الخبراء إلى ضرورة قياـ المسوقيف الالكترونييف بمراعاة سبعة

: عناصر التصميـ الفعاؿ لمواقع الويب، تتمثل ىذه العناصر في الجدوؿ التالي
 
 

                                                 
 .89،مرجع سبق ذكره،صالتسويق الالكتروني وشروط تفعيمو،في الجزائرمناؿ سماحي،-  36

37
 - Masri Bin Abdul Lasi, The Relationship between E- Marketing Mix Strategy and Integrated 

Marketing Communication: A Conceptual Framework,P :44. 
 .16،17،ص2012،مكتبة العبيكاف،الرياض،السعودية،1،طسر النجاح في بناء وتأسيس المواقع الالكترونيةعماد عمر سرحاف،- 38
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 . عناصر التصميم الفعال لمواقع الويب2الجدول 

 الشرح العناصر
 التصميـ والتخطيط الداخمي لمموقع السياق أو المتن

 الموضوعات،الصور،الصوت،الفيديو وغيرىا المكونات أو المحتويات
الطرؽ التي يوفرىا الموقع لتسييل الاتصالات التي تتـ مف مستخدـ إلى مستخدـ آخر  المجتمع

 داخل المجتمعات أو الجماعات التي يتـ تكوينيا عبر الانترنت
التفصيل الجماىيري 

 لمموقع
قدرة الموقع عمى أف يقوـ بتفصيل نفسو عمى مستخدميف مختمفيف،أو السماح 

 لممستخدميف بجعل الموقع موقعا شخصيا ليـ ولاحتياجاتيـ وتفضيلاتيـ
الآليات التي تمكف مف تحقيق الاتصاؿ مف الموقع إلى المستخدـ أو مف المستخدـ إلى  الاتصال

 .الموقع،أو تحقيق اتصاؿ مزدوج الاتجاه بينيما
 الدرجة التي تربط الموقع وغيره مف المواقع الأخرى  التواصل
 القدرات المتوافرة لمموقع والتي تمكف مف تنفيذ الصفقات التجارية التجارة

. 91 سماحي مناؿ،التسويق الالكتروني وشروط تفعيمو في الجزائر،مرجع سابق،ص:المصدر

 :عند تصميـ موقع الكتروني فإنو ينبغي مراعاة مجموعة مف العوامل التي يفضميا العميل منيا
 .موثوقية العمل -
 .عرض منتجات محددة لمبيع -
 .سيولة الانتقاؿ والتجوؿ ضمف الموقع الالكتروني -
 .التحقق الآلي أو غير الآلي مف صلاحية بطاقة الائتماف -
 . أناقة التصميـ -
 .توضيح أسموب الشراء -
 . إيضاح سعر كل منتج -
 .الخطوات الواضحة -
 .شكل الموقع -
 .قابمية البحث وسرعة تحميل المنتجات -
 .اقتطاع المبمغ مف بطاقة الائتماف بصورة آلية أو يدوية -
 .توفر البرامج الحسابية و المساعدة الفورية -
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 .39الإجراءات السمسة وتوفر مخازف منتشرة في العالـ وقريبة مف المشتري  -

 المجتمعات الافتراضية: ثانيا
المجتمعات "بعد ظيور شبكة الانترنت وانتشارىا برزت العديد مف المصطمحات والمفاىيـ الجديدة منيا مصطمح 

وذلؾ نتيجة لمتفاعل الالكتروني الذي بدأ في الظيور والحاجة إلى مجاؿ أو بيئة محددة ومنظمة " الافتراضية
 The Virtual)أوؿ باحث يتناولو في كتابو (Haward Rhingold)يعتبر ىاورد راينغولد .لتركيز ىذا التفاعل

Community)  الذي ناقش فيو تجارب شخصية عف استخداـ الحاسوب وشبكة الانترنت والدخوؿ 1993عاـ 
لغرؼ الدردشة الحية ومجموعات الأخبار وقوائـ البريد وطبيعة المستخدميف وردود أفعاليـ عما ينشر مف 

 .موضوعات وآراء فييا
تجمعات اجتماعية تظير عبر شبكة الانترنت عندما يدخل عدد كاؼ :"يمكف تعريف المجتمعات الافتراضية بأنيا

يجمع بينيـ شعور إنساني كاؼ، بحيث يشكموف مواقع لمعلاقات .مف الناس في مناقشات عبر فترة كافية مف الزمف
 40"الشخصية عبر الفضاء الالكتروني

 استخدامات المجتمعات الافتراضية -1

 :ىناؾ عدة استخدامات لممجتمعات الافتراضية مف جانب المستخدميف
 ىناؾ بعض المستخدميف الذيف يميموف إلى استخداـ ىذه المجتمعات لأسباب ترفييية،  -
 .وىناؾ مف يستخدميا لأسباب اجتماعية وثقافية -
 .وىناؾ مف يستخدميا لأسباب سياحية -
 .ومف يستخدميا لأسباب اقتصادية -
 .وىناؾ مف يستخدميا لأسباب سياسية -
 .41وىناؾ مف يستخدميا لأسباب أكاديمية وغيرىا -

 خصائص ومميزات المجتمعات الافتراضية-2
 : خصائص المجتمعات الافتراضية - أ

 :تتمتع  المجتمعات الافتراضية بعدة خصائص ومميزات منيا
                                                 

  48،مرجع سبق ذكره،صأثر التسويق الالكتروني عمى رضا الزبائن في قطاع الاتصالاتنور محمد وليد الصباغ، - 39
 101،ص2018،دار العربي لمنشر والتوزيع،القاىرة،مصر،1،طالرأي العام في الواقع الافتراضي وقوة التعبئة الافتراضيةمحمد مصطفى رفعت،- 40
 .220،ص2010،دار رسلاف لمطباعة والنشر والتوزيع،دمشق،سوريا،1محمد مصطفى يوسف الكافي،التسويق الالكتروني في ظل المتغيرات التكتولوجية،ط- 41
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 .المجتمعات الافتراضية عبارة عف تجمعات إنسانية تخضع لاعتبارات السموؾ الإنساني -
ضرورة وجود شبكة الانترنت و الحواسيب واليواتف الذكية وغيرىا مف أدوات الاتصاؿ الرقمي لتكويف ىذه  -

 .المجتمعات الافتراضية
لابد مف توفر عدد مف المستخدميف يتصفحوف مواقع ذلؾ المجتمع يكفل ليـ إنشاء شبكة مف العلاقات  -

 .الاجتماعية والثقافية
تجمع عدد مف المستخدميف يوجد فيما بينيـ مناقشات واختلافات في وجيات النظر حوؿ عدد مف  -

 .القضايا ذات الاىتماـ المشترؾ
لا وجود لمحدود الجغرافية أو الحواجز السياسية والعرقية في المجتمعات الافتراضية فالمجتمع الافتراضي  -

يتحدد بالاىتمامات المشتركة التي تجمع معا أشخاصا لـ يعرؼ كل منيـ الآخر بالضرورة قبل الالتقاء 
 .الالكتروني

المجتمعات الافتراضية مجتمعات لا تناـ يستطيع المرء أف يجد مف يتواصل معو ىناؾ عمى مدار  -
 .42الساعة

 مميزات المجتمعات الافتراضية   - ب

 :تتميز المجتمعات الافتراضية بما يمي
يقصد بيا افتراضية العلاقة بيف الطرفيف،فيي ليست علاقة إنسانية كما في المجتمع الواقعي :الافتراضية -

نساف عبر وسيط آلي وبشكل غير مباشر  .بل مفترضة بيف إنساف وا 
تشير إلى عدـ وجود سمطة مركزية تتحكـ في العممية الاتصالية،فالمستخدـ داخل المجتمع :اللامركزية -

الافتراضي يمكف أف يكوف منتج ومرسل لمرسالة الاتصالية ومتمقي في الوقت ذاتو فالتفاعلات الافتراضية 
 .داخل المجتمع الافتراضي لا يمكف السيطرة عمييا أو احتكارىا مف قبل شخص أو جية

غالبا ما يبحث الإنساف عف الخياؿ أكثر مف الحقيقة لأف التفاعلات اللامعقولة واللاممموسة تجذب :الخيال -
تحديدا تمؾ الفئات التي تبحث عف التغيير لمخروج مف القيود الاجتماعية والدينية،وىو ما .بشكل أكبر

يفسر أعداد المستخدميف الكبيرة في المنتديات وغرؼ الدردشة التي يجتمع بيا مستخدموف لا يعرؼ 
 .بعضيـ البعض

                                                 
42

 (بتصسف)،108،109،ص2015،داز الفجس للنشس والتىشيع،القاهسة،هصس،1زضا أهيي،الإعلام الجديد،ط- 
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يمكف للأفراد داخل المجتمعات الافتراضية ابتكار شخصيات وىمية غير حقيقية :(اليوية الخفية)الإخفاء -
يستخدمونيا لمتفاعل والاندماج داخل المجتمع الافتراضي،وينتج ذلؾ لعدة أسباب قد تكوف نفسية أو تتعمق 
بأمور الخصوصية وحماية البيانات مف السرقة والاختراؽ أو قد يتـ استخداـ اليوية الخفية لأغراض غير 

 .شرعية كالابتزاز التشيير والتنمر عمى الآخريف
تنتج التفاعلات الافتراضية قمقا مستترا في نفوس المستخدميف لا يظير لمعمف،وىو ما : القمق الالكتروني -

يتمثل بالفعل ورد الفعل في العممية الاتصالية الافتراضية،فعمى سبيل المثاؿ في الفيسبوؾ عندما ينشر 
ذا ما تأخر ذلؾ أو لـ يتحقق بما  أحدىـ صورة شخصية لو،ينتظر بفارغ الصبر الإعجابات والتعميقات،وا 

 .يتصوره يتولد لديو إحساس بالنقص والتيميش
يسمح المجتمع الافتراضي لمفرد اختيار الشخص والموضوع والزماف الذي يريده ويحدده دوف : الاختيار -

وجود محددات تفرض عميو،ودوف أف يتعرض لأي نوع مف أنواع الضغوط الاجتماعية التي قد يتعرض ليا 
 .في المجتمع الواقعي

تظير ىذه السمة بوضوح عندما يتوحد أو يتمرد الأفراد داخل المجتمع الافتراضي : التشاركية والتمرد -
حوؿ قضية سياسية أو دينية أو اجتماعية،فيحدث تفاعل يأخذ صدى واسع عبر الشبكة ويرتبط حجمو 

مف ابرز مظاىر التشاركية عبر المجتمعات الافتراضية ىو .بحجـ القضية ذاتيا وعدد الأفراد الذيف تمسيـ
 .43إطلاؽ الحملات المؤيدة والمعارضة باستخداـ الياشتاغات والصفحات عبر مواقع التواصل

 خدمة العميل : ثالثا
تعتبر خدمة العميل أحد عناصر المزيج التسويقي الالكتروني الميمة والضرورية لإنجاح إستراتيجية التسويق 

لأف تقديـ المعمومات والدعـ لمعميل والتسييلات سوؼ يمعب دورا .الالكتروني وكسب العملاء والمحافظة عمييـ
مجموعة مف الأنشطة "حيث تعتبر خدمة العميل أنيا  .44ميما في استمرار استخداـ الموقع والتعامل مع المنظمة

وىي تحتاج إلى ".والتصرفات التي تستيدؼ تحقيق رضا العملاء عف معاملاتيـ مع المنظمة وتنمية ولائيـ ليا
جمع المعمومات عف تفضيلات وعادات العميل ومعاملاتيا السابقة مع المنظمة،وىذه المعمومات تستخدـ لتحسيف 
الخدمة المقدمة لو والعميل يحكـ عمى الخدمة مف خلاؿ الطريقة التي يتعامل مف خلاليا مع أي شخص يتصل بو 

                                                 
. 2019،الدنمارؾ،6367،مجمة الحوار المتمدف،العدد (المفيوم،السمات،الأنواع)المجتمعات الافتراضية وجيل الانترنتحسني رفعت حسني،- 43
 28، مرجع سبق ذكره،صمحاضرات في مقياس التسويق الالكترونيباية وقنوني،-  44
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في المنظمة،لذلؾ خدمة العميل مسؤولية جميع أفراد المنظمة وىذا يستمزـ ضرورة وجود تنسيق بيف الوحدات 
 .45والمسئوليف عف أنشطة خدمة العملاء بشكل تمقائي ومنظـ

 خدمات دعم العميل -1

 :يمكف تقسيـ ىذه الخدمات إلى نوعيف أساسييف ىما
وىي خدمات تقدميا منظمات الأعماؿ : Ongoing Support Servicesخدمات دعم دائمة  - أ

 :الالكترونية بصورة دائمة ومستمرة بسبب حاجة العملاء المستمرة لمحصوؿ عمييا، مف ىذه الخدمات
 .التبادؿ المستمر لمبيانات والمعمومات وتوفير لتسييلات والوسائل اللازمة لتحقيق ذلؾ -
تزويد العملاء بالبيانات والمعمومات حوؿ المنتجات الجديدة و الإعلاف عف الإصدارات الجديدة ذات  -

 .العلاقة بالمنتجات
 .منتجات المنظمة/الملاحظة والمراقبة المستمرة لمستوى رضا العميل عف منتج -
 خدمات حسب الحاجة لدعم العميل  - ب

 :غالبا ما تكوف ىذه الخدمات بعد انجاز عممية البيع والشراء،ومف ىذه الخدمات
الإجابة عمى الأسئمة و الاستعلامات الخاصة بالعميل حوؿ أساليب،شروط وشحف البضاعة المشتراة أو  -

 .حوؿ بعض القضايا الفنية والتقنية في المنتج
 .الخ...خدمة استرجاع البضاعة المباعة لأسباب متعددة كالتمف أو عدـ مطابقة المواصفات -
 46تقديـ تقارير لمعميل حوؿ أخطاء وعيوب في المنتج مف اجل تجاوزىا أو إعادة السمع المشتراة -
 أدوات خدمات العميل  -2

ىناؾ العديد مف الوسائل والأساليب التي تستخدميا المنظمة لتقديـ الخدمات لمعميل سعيا لموصل إلى رضا العميل 
 :مف أىـ ىذه الأدوات ما يمي. وزيادة مستوى ولائو لممنظمة ومنتجاتيا و موقعيا الالكتروني

ىذه الأداة تتيح لمعميل : استخدام نماذج البريد الالكتروني التي تربط العميل مع إدارة المتجر الالكتروني - أ
الحصوؿ عمى إجابات واضحة حوؿ استفساراتو وكل ما يدور في ذىنو حوؿ ما يخص المنظمة وكل ما 

 :ويمكف ملاحظة ىذا العنصر في المتاجر الالكترونية ضمف تسميات كثيرة منيا. يخصيا
 .Helpمساعدة  -

                                                 
 33،مرجع سبق ذكره،صأثر التسويق الالكتروني عمى رضا الزبائن في قطاع الاتصالاتنور محمد وليد الصباغ،-  45

 .114،115مرجع سبق ذكره،ص،(عناصر المزيج التسويقي عبر الانترنت)التسويق الالكترونييوسف أحمد أبو فأرة،-  46



 انفصم الأول                                                                 الإطار اننظري نهتسىيق الانكتروني ومىاقع انتىاصم الاجتماعي

 

29 

 

 . Contact us اتصل بنا -
 . Service and Support قسـ الخدمات والدعـ -
 . Send your message أرسل رسالتؾ -

 47توفر إدارة الموقع جية متخصصة لمتعامل مع رسائل البريد الالكتروني الواردة
 .FAQتوفير قائمة بالأسئمة المتكررة مع إجاباتيا  - ب
 48.استخدام أسموب غرف المحادثة لتدعيم العلاقة مع العملاء - ج

 (4Ps+2Ps+2Cs+3Ss)المزيج التسويقي الالكتروني  : 2الشكل 

 
 Gondalfo Dominic ,From Marketing Mix to E-Marketing Mix :A literature Overview and:انمصدر

Classification,International Journal Of Bussiness and Management,Vol :4,N°9,Italy,September2009. 

 
 
 
 
 
 

                                                 
 (.بتصرؼ)،125-124يوسف أحمد أبو فأرة، مرجع سبق ذكره،ص-  47
 .126مرجع سبق ذكره،ص-  48
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 أساسيات حول مواقع التواصل الاجتماعي: المبحث الثالث
نوعا جديدا مف التواصل الاجتماعي في بيئة المجتمعات  في السنوات الأخيرة مف انتشار الانترنت ظير

ىذا النوع مف . وغيرىاةالافتراضية قرب المسافات بيف الناس وألغى الحدود بينيـ سواء الجغرافية، السياسية والثقافي
، تقوـ بتصميميا شركات خدمات اتصاؿ كبرى تجمع الأشخاص ذوي "مواقع التواصل الاجتماعية"التواصل يدعى 

حيث . الاىتمامات المشتركة وأصحاب الميف المشتركة ليتبادلوا الحوار فيما بينيـ ويقوموا بمختمف أعماليـ ىناؾ
تعددت استعمالات ىذه المواقع في مختمف المياديف والقطاعات والتي مف أبرزىا التسويق، فقد أصبحت مختمف 

منظمات الأعماؿ سواء الالكترونية أو التقميدية تعتمد عمى ىذه المواقع لمتعريف بيا وبمختمف الخدمات والمنتجات 
 .التي تقدميا نظرا لسيولة الولوج إلييا والعدد الكبير لممستخدميف ىناؾ

ما سنتطرؽ إليو في ىذا المبحث ىو تعريف ونشأة مواقع التواصل الاجتماعي،يميو مميزاتيا ووظائفيا،بعد ذلؾ 
أنواع مواقع التواصل الاجتماعي والخدمات التي تقدميا،وفي الأخير سنتحدث عف أىـ مواقع التواصل الاجتماعي 

 .كموقع فايسبوؾ وغيره مف المواقع شائعة الاستخداـ

 تعريف ونشأة مواقع التواصل الاجتماعي:المطمب الأول
 تعريف مواقع التواصل الاجتماعي: أولا

 :ىناؾ عدة تعريفات لمواقع التواصل الاجتماعي نذكر منيا
مجموعة مف تطبيقات "مواقع التواصل الاجتماعي ىي" بأنيا (A.Kplan & M.Haenlein)عرفيا 

والتي تسمح لممستخدميف بخمق وتبادؿ المحتوى  2.0الانترنت التي يتـ بناؤىا باستخداـ تكنولوجيا الويب 
تربطيـ مع أصدقائيـ ومعارفيـ - ممفات شخصية–الاتصالي،أي تطبيقات تمكف المستخدميف مف إنشاء صفحات 

وتمكنيـ مف التواصل معا مف خلاؿ تبادؿ الرسائل الشخصية عبر البريد الالكتروني الخاص بالممف الشخصي 
التعميقات المختمفة التي يتشارؾ فييا المستخدميف،وقد تحتوي تمؾ الممفات أو  لممستخدـ،أو مف خلاؿ ترؾ

 49".الصفحات الشخصية عمى صور أو ممفات فيديو أو ممفات صوتية
مواقع تتشكل مف خلاؿ الانترنت تسمح للأفراد بتقديـ لمحة عف حياتيـ "ىناؾ مف عرفيا عمى أنيا

تاحة الفرصة للاتصاؿ بقائمة المسجميف،والتعبير عف وجية نظر الأفراد أو المجموعات مف خلاؿ عممية  العامة،وا 
  50"الاتصاؿ،وتختمف طبيعة التواصل مف موقع لآخر

                                                 
،العربي لمنشر 1،طإدارة استراتيجيات تواصل المنظمات عبر وسائل التواصل الاجتماعينرميف علاء الديف،- 49

. 11،ص2020والتوزيع،القاىرة،مصر،
 .42،ص2016،العربي لمنشر والتوزيع،القاىرة،مصر،1،طحروب مواقع التواصل الاجتماعيإيياب خميفة،- 50
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كل الأجيزة والمواقع التي تسمح لمستخدمييا بمشاركة المعمومات عالميا، "في حيف ثمة مف عرفيا بأنيا 
وتستخدـ المواقع في إزالة المسافات الافتراضية بيف المشاركيف لمتجمع وطرح ومشاركة المعمومات،أما الأجيزة 

 .51"فيي التي تستخدـ لمدخوؿ لتمؾ المواقع
شبكة مواقع فعالة جدا في تسييل الحياة الاجتماعية بيف "وآخروف عرفوا مواقع التواصل الاجتماعي بأنيا 

مجموعة مف المعارؼ والأصدقاء،كما تمكف الأصدقاء القدامى مف الاتصاؿ ببعضيـ البعض وبعد طوؿ 
سنوات،وتمكنيـ أيضا مف التواصل المرئي والصوتي وتبادؿ الصور وغيرىا مف الإمكانات التي توطد العلاقة 

 52".الاجتماعية بينيـ

مواقع تسمح لمناس " مف خلاؿ ما تطرقنا إليو مف تعريفات نستنتج أف مواقع التواصل الاجتماعي عبارة عف 
والمنظمات بالتفاعل فيما بينيـ ونقل وتبادؿ وتقديـ الخدمات بسيولة ويسر في إطار ما يسمى بالمجتمعات 

 ". مع توفر أجيزة خاصة لمدخوؿ إلى تمؾ المواقع(On line)الافتراضية شرط أف يكوف عمى شبكة الانترنت 
 نشأة مواقع التواصل الاجتماعي:ثانيا

 :عند الحديث عف نشأة مواقع التواصل الاجتماعي تجدر الإشارة إلى أربعة مراحل ىي
  مرحمة الجيل الأول(Establishment phase): وىي المرحمة التي ظيرت مع الجيل الأوؿ لمويب 

Web 1.0   والتي يمكف وصفيا بالمرحمة التأسيسية لمواقع التواصل الاجتماعية،تشيد ىذه المرحمة عمى
البداية التأسيسية لمواقع التواصل ،ومف ابرز مواقع التواصل الاجتماعية  التي تكونت في ىذه المرحمة 

 وىو الموقع الذي يمنح فرصة للأفراد المتفاعميف في إطاره فرصة طرح sixdegrees.comىي موقع 
دراج أصدقائيـ وأخفق ىذا الموقع .1998حيث بدأت فكرة قوائـ الأصدقاء عاـ . حياتيـ ولمحاتيـ العامة وا 

الذي ظير في منتصف التسعينات وكاف الغرض منو الربط  classmates.comأيضا موقع . 2000عاـ
 .بيف زملاء الدراسة

 الذي أنشئ في 1999cyworld وموقع live journalشيدت ىذه المرحمة مواقع متعددة مف أشيرىا أيضا موقع 
 الذي كاف اليدؼ منو تكويف شبكات اجتماعية لرجاؿ الأعماؿ وذلؾ لتسييل التعاملات Ryzeكوريا وموقع 

 .التجارية

                                                 
،المجموعة العربية لمتدريب 1،ترجمة عاصـ سيد عبد الفتاح،ط،وسائل التواصل الاجتماعي وتأثيرىا عمى المجتمعرافي غوبتا،ىيو بروكس- 51

 .56،ص2017والنشر،القاىرة،مصر،
،مذكرة مقدمة ضمف متطمبات نيل شيادة ماستر أكاديمي، تخصص دور وسائل التواصل الاجتماعي في التسويق لمخدمات السياحية علاب موسى،- 52

 .10،ص2020كمية العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير،جامعة محمد بوضياؼ،المسيمة، تسويق الخدمات،قسـ العموـ التجارية،
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وعمى الرغـ مف أنيا .إف ابرز ما ركزت عميو مواقع ىذه المرحمة ىي خدمة الرسائل القصيرة والخاصة بالأصدقاء
وفرت بعض خدمات الشبكات الاجتماعية إلا أنيا لـ تستطع أف تدر ربحا عمى مؤسسييا ولـ يكتب لمكثير منيا 

 .البقاء
 مرحمة الجيل الثاني(Spread Phase): وىي مرحمة الجيل الثاني لمويب Web 2.0 يمكف وصفيا 

بمرحمة اكتماؿ مواقع التواصل الاجتماعي والمقصود بيا أف ىذه المرحمة ارتبطت بتطور خدمات مواقع 
 الموقع الأمريكي Myspace التواصل الاجتماعي،ويمكف أف نؤرخ ليذه المرحمة بانطلاقة موقع 

، وغيرىا مف مواقع التواصل Youtube، وموقع twitter، ثـ موقع Facebookالمشيور،ثـ موقع 
 متزايدا مف قبل المستخدميف ليذه المواقع العالمية  الاجتماعي الحديثة حيث تشيد ىذه المرحمة إقبالا

 53.ويتناسب ذلؾ الإقباؿ المتزايد مع تزايد مستخدمي الانترنت عمى مستوى العالـ
  مرحمة الجيل الثالث(More Connected): نتيجة لتطور المكونات المادية والبرمجية لمبنية التحتية 

 بما تميز بو مف ذكاء صناعي وقدرة عمى تبويب Web 2.0للانترنت شيد تطوير الجيل الثاني لمويب 
 3Gوتصنيف المعمومات،بالإضافة إلى تطوير المكونات المادية مف خلاؿ تقديـ خدمات الجيل الثالث 

عمى نطاؽ واسع وزيادة سرعة الانترنت المنزلي،بالإضافة إلى انتشار استخداـ انترنت الياتف المحموؿ 
استطاعت مواقع التواصل الاجتماعي الاستفادة مف ىذه المميزات والعمل عمى تطوير .عمى نطاؽ واسع

وشيد ظيور مواقع تواصل جديدة .أدوات التواصل بيف مستخدمييا زاد اتساع أسواقيا وعدد مستخدمييا
 .+Googleو  Instagram:احتمت مكانيا عمى خريطة مواقع التواصل الاجتماعي مثل

  مرحمة الجيل الرابع(Application Oriented More Than Web): لـ تعد مواقع التواصل
،بل اتجيت إلى سوؽ جديد قوي ىو تطبيقات الياتف المحموؿ Webالاجتماعي أو غيرىا حبيسة نظاـ 

Mobile Apps 4،فمع تطور المكوف المادي وانتشار الجيل الرابعG بيف المستخدميف،أصبح بالإمكاف 
أو أجيزة التمفزيوف الذكية أو غيرىا مف  الولوج إلى الانترنت مف خلاؿ الياتف الذكي أو الحاسب الموحي

 وذلؾ بشكل أسيل وأسرع مف الجيل Samsung أو ساعة Googleالأجيزة الحديثة مثاؿ نظارة 
 3G.54الثالث

 
 

                                                 
53

 (بتصسف) 12،13،ص2016،داز يافا العلويت للنشس والتىشيع،عواى،الأزدى،1،طشبكات انتىاصم الاجتماعيفيصل محمد عبد الغفاز،- 
54

 .(بتصسف)،49ص، 48،هىقع سبق ذكسه،صحروب مىاقع انتىاصم الاجتماعيإيهاب خليفت،-  
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 خصائص ووظائف مواقع التواصل الاجتماعي: المطمب الثاني
 خصائص مواقع التواصل الاجتماعي:أولا

رغـ اختلاؼ مواقع التواصل الاجتماعي وتميزىا عف بعضيا البعض إلا أف ىناؾ بعض الخصائص التي تشترؾ 
 :فييا نذكر منيا

 لا وجود لمحدود والحواجز الجغرافية والمكانية،حيث يستطيع الفرد في الشرؽ التواصل مع الفرد :الشمولية -
 .في الغرب بكل سيولة وذلؾ مف خلاؿ شبكة الانترنت

 يكوف الفرد ىناؾ مستقبلا وقارئا كما يكوف مرسلا وكاتبا ومشاركا،فمواقع التواصل الاجتماعي :التفاعمية -
 .تعطي حيزا لممشاركة الفاعمة مف المشاىد والقارئ 

 فيي سيمة ومرنة يمكف استخداميا في مختمف المجالات مف طرؼ مختمف الأفراد :تعدد الاستعمالات -
ذوي الأعمار المختمفة،فيمكف استخداميا مف قبل الطلاب في التعمـ، تستخدميا المنظمة لمتعرؼ عمى 
عملائيا والتعريف بمنتجاتيا وغيرىا مف الاستعمالات، ويستخدميا أفراد المجتمع لمتواصل والتعرؼ 

 .بثقافات غيرىـ مف مجتمعات مختمفة وغيرىا
بالإضافة لمحروؼ وبساطة المغة تستخدـ شبكات التواصل الاجتماعي : سيولة الاستخدام -

 .الخ التي تسيل لممستخدـ نقل فكرتو والتفاعل مع الآخريف...الرموز،الصور،الفيديوىات
 الاشتراؾ والتسجيل في المواقع الاجتماعية مجاني،سيل وسريع فالكل :اقتصادية في الجيد والوقت والمال -

 55.يستطيع امتلاؾ حيز فييا فذلؾ ليس حكرا عمى أصحاب الأمواؿ أو حكرا عمى جماعة دوف أخرى 

وتعد مواقع التواصل الاجتماعي مف أكثر مواقع الويب استخداما لما ليا مف مميزات اجتماعية تفاعمية بيف جميع 
أعضائيا،حيث تساعد عمى تبادؿ الآراء،التعبير الحر،تشجع الأفراد عمى رصد أفكارىـ وتسجيميا بصفة مستمرة 
ومناقشتيا وتسجيل التعميقات عمييا،وأيضا مشاركة الصور والفيديوىات والممفات بأنواعيا،فيي تتيح التواصل بيف 

الأشخاص في مجتمع افتراضي يجمعيـ حسب مجموعات اىتماـ أو شبكات انتماء،مثل البدر التي يعيشوف بيا أو 
 56.الجامعة والمدرسة التي يدرسوف بيا أو المؤسسة التي يعمموف بيا

 

                                                 
 .(بتصرؼ)،67،ص2015،دار الصفاء لمنشر والتوزيع،عماف،الأردف،1،طمواقع التواصل الاجتماعي والسموك الإنسانيعبد الرحمف بف إبراىيـ الشاعر،- 55
،مداخمة مقدمة دور استخدام المؤسسات لوسائل التواصل الاجتماعي في تعزيز العلاقة مع الزبائن ،مراد شريف،مير أحمد،صفا فرحات- 56

 13 و12التحوؿ الرقمي لممؤسسات والنماذج التنبؤية عمى المعطيات الكبيرة، يوـ "لممشاركة في الممتقى العالمي حوؿ 
 .10،المسيمة،الجزائر،ص2017نوفمبر،
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 وظائف مواقع التواصل الاجتماعي: ثانيا
 :نجدىا تتمثل فيما يمي

تجاوز قيود العزلة التي يفرضيا الاتصاؿ الرقمي،حيث يتعامل الفرد لساعات طويمة مع الحاسب  -
 .الشخصي بعيدا عف الاتصاؿ بالآخريف في الواقع الحقيقي

وفي إطار الوظيفة السابقة تنشأ ما يسمى بالمجتمعات الافتراضية التي يجتمع أفرادىا حوؿ أىداؼ أخرى  -
مناىضة العنصرية،الدعوى إلى الديمقراطية :قد تكوف غائبة في المجتمعات الحقيقية ليؤلاء الأفراد مثل

 .وغيرىا مف الأىداؼ والغايات التي تجتمع حوليا ىذه المجتمعات الجديدة
 .نقل الوقائع والأحداث التي تحدث في بقاع كثيرة مف العالـ -
 . وظيفة التسمية والترفيو -
 تقديـ المعمومات المتعددة والمتنوعة التي تتميز بالضخامة بشكل غير مسبوؽ  -
في تحقيق الغزو الثقافي والييمنة الثقافية و التبعية - في جانب سمبي–تدعيـ وظيفة الدعاية التي تسيـ  -

 .الثقافية
 .57تستخدـ لمتسويق والإعلاف -

 أنواع مواقع التواصل الاجتماعي :المطمب الثالث
 :تعددت أنواع مواقع التواصل الالكترونية كل حسب كل باحث فمنيا تمؾ التي صنفت كما يمي

 :من حيث جنسية الأشخاص أو الاىتمام الموضوعي -1
 تقتصر عمى مجموعات خاصة مف الأصدقاء :شبكات شخصية أو محمية خاصة بأشخاص معنيين -

 .والمعارؼ لتسييل تواصميـ وبناء حياة اجتماعية مف خلاؿ ىذه الشبكات وىذه المواقع عديدة وكثيرة
ىذه الشبكات نشأت لتجمع بعض الميتميف بموضوعات معينة :شبكات خاصة بفئات موضوعية معينة -

أو شبكات شاركت في  (Library Thing)كالطب واليندسة وشبكات ميتمة بالكتب والمكتبات مثل 
 . التعميـ عف بعد لبعض المدارس وشبكات ثقافية مختمفة

 ظيرت وانتشرت في السنوات الأخيرة لتواجو البطالة واحتياج دوؿ العالـ لتنشيط العمل :شبكات مينية -
واستخدمت ىذه التقنية المتطورة لخمق بيئة عمل تدريبية مفيدة وحرفية استقباؿ سير ذاتية 

                                                 
،دار الخميج لمنشر 1،طمواقع التواصل الاجتماعي وقضايا الشباب الجامعي محمد العوض محمد وداعة الله،- 57

 .34،ص2020،الأردفوالتوزيع،عماف،
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 وفي العالـ العربي  Linkedin،Fiverrلممشتركيف،وتقديـ خدمات عمى مستوى مختمف الميف، أشيرىا 
 . وغيرىا مف المواقعbaaeed ، shoghlonlineيوجد 

 :من حيث الإتاحة لمجماىير -2
 ىي مواقع تضـ أفراد أو مجموعات مف الأفراد تربطيـ إطارات مينية أو اجتماعية :المواقع المغمقة -

 محددة وتعتبر ىذه المواقع مغمقة ولا يسمح بالدخوؿ إلييا مف عامة الناس
 مواقع التواصل الاجتماعي المفتوحة لمجميع ويحق لمف لديو حساب عمى الانترنت :المواقع المفتوحة -

 .Facebookالانضماـ إلييا واختيار أصدقائو مف ىذه المواقع موقع 
 :من حيث شكل التدوين واليدف -3
 : من حيث شكل التدوين - أ

 وىي مواقع الكترونية تمثل مفكرات شخصية تسرد مف خلاليا الأفكار :Blogsالمدونات الالكترونية  -
، ،المدونات SocialBlogsالشخصية للأفراد أو الجماعات وىي مفتوحة لمجميع، المدونات الاجتماعية 

 والمدونات المصغرة مثل WordPress ،Blogger ،Tumblr: مثل) Micro-Blogsالمحدودة 
Jaiku  و Pownce) 

 وىي الصفحات التي تنشأ مف طرؼ العامة عبر مواقع موسوعة مفتوحة مخزنة :Wikisالموسوعات  -
   Wikipediaأشيرىا موقع  (سيرفر تجاري متوفر لمجميع مجانا)عمى جياز خادـ عاـ 

 وىي المواقع التي توفر خدمة تحميل أو تنزيل الأغاني والأفلاـ :Podcastالمدونات الصوتية  -
 .وغيرىا Apple, I tunes،Spotify،Sound Cloudلممشتركيف في ىذا الموقع أو برنامج التنزيل مثل 

 :من حيث اليدف - ب
  ،Facebook:مثل: (Social Networking sites)مواقع الشبكات الاجتماعية  -

 .Faceparty،MySpaceو

مثل تبادؿ الفيديوىات عبر : (Works sharing sites ceativity)مواقع تبادؿ الأعماؿ الإبداعية  -
Youtube و الصور عبرFliker ممفات تقديـ عروض الباوربوينت عبر،SlideShare الممفات النصية ،

 BookCrossingعبر 
 .Blogsالمدونات  -
 .Fiverrو،  Linked Inمواقع شبكات الأعماؿ  -
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: الشبكات الاجتماعية عبر الدعوات وتقتصر عضويتيا عمى مف توجو ليـ الدعوى مثل موقع -
ASmallWorld.net. 

 .Buzzfeed،Reddit،Pinterestمثل موقع :(Collaborative Sites)المواقع التعاونية  -
 .Wikipediaمواقع معموماتية يساىـ الأعضاء في كتابة محتواىا مثل  -
 .Secondlife مثل موقع (Virtual worlds) الافتراضيةمواقع العوالـ  -
 .مواقع المجتمعات التجارية -
 ...France24،NewYorkTimes العربي،BBC،موقع CNNكموقع : مواقع تبادؿ الأخبار -
 والموقع الالكتروني  Moodleالموقع الخاص بالجامعة :  مثل58مواقع تبادؿ المواد التعميمية -

 .وغيرىا مف المواقع التعميمية.لمكمية

 أىم مواقع التواصل الاجتماعي :المطمب الرابع
ىناؾ العديد مف مواقع التواصل الاجتماعي التي يستخدميا مختمف الأشخاص كل حسب حاجاتو 

فيناؾ مف يستخدميا لمتسمية والترفيو،وىناؾ مف يستخدميا مف أجل التعمـ والبحث عف وظيفة مناسبة .واىتماماتو
، Facebook: وىناؾ مف يستخدميا لمتسويق لمنتجاتو،مف أشير وأىـ مواقع التواصل الاجتماعي نذكر

Youtube ،Twitter وGoogle+ . 
 Facebookموقع : أولا

 مف أشير مواقع التواصل الاجتماعي،فيو أكثر مف ساىـ في نشر ثقافة التواصل Facebookيعتبر موقع ػ
 مف طرؼ 2004حيث ترجع بداية إنشاء الموقع في .الاجتماعي بيف الناس مف مختمف الطبقات والاتجاىات

 الأمريكية، وفي Harvard الذي أسسو لغرض التواصل بيف الطمبة في جامعة Mark Zuckerbergالطالب 
 قامت إدارة الموقع 2006في نوفمبر .  انتشر استخدامو بيف طمبة الجامعات،الكميات والمدارس الأخرى 2005

بالسماح لمشركات والمنظمات بإنشاء حسابات خاصة بيـ مف أجل الأغراض التجارية،فقد تحوؿ الموقع مف مجرد 
مكاف لعرض الصور الشخصية والتواصل مع الأصدقاء والعائمة إلى قناة تواصل بيف المجتمعات الالكترونية،كذلؾ 

ليصبح قناة تواصل تسويقية أساسية تعتمدىا الآلاؼ مف المؤسسات الصغيرة والكبيرة لمتواصل مع 

                                                 
مجمة الدراسات والبحوث الاجتماعية،جامعة الشييد حمة  ،(رؤية ابستمولوجية)الشبكات الاجتماعية عمى الانترنتصونيا عبيدش،- 58

 .(بتصرؼ)103،104، ص2016 /01/12لخضر،الوادي،الجزائر،
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جميورىا،ليتعدى الموقع وظيفتو الاجتماعية ليصبح موقع تواصل متعدد الأغراض ويصبح أكبر تجمع الكتروني 
. 59بشري عمى وجو الأرض

 المنظمات في التسويق والترويج ليا ولمنتجاتيا مف خلاؿ الصفحات الخاصة بالأعماؿ Facebookيساعد موقع 
والتسويق لشركات الأعماؿ سواء الالكترونية أو التقميدية وذلؾ مف خلاؿ ما يوفره ىذا الموقع مف خدمات منيا 

 الري يقىم بتجصئت الوستهلكيي وفقا لعدة هتغيساث وبوساعدة خاصيت Facebook Adsخدمة الإعلانات 

Facebook Ads Manager أف تحدد وتستيدؼ جميورىا مف العملاء بناءا عمى الموقع،   يوكي للونظوت
 .60العمر، الجنس، المغة، الاىتمامات، وحتى الاتصالات

 Twitterموقع : ثانيا
 الأمريكية عمى إجراء بحث تطويري Obvious،عندما أقدمت شركة 2006كانت بداية ميلاد الموقع أوائل عاـ 

لخدمة التدويف المصغرة،ثـ أتاحت الشركة المعنية ذاتيا استخداـ ىذه الخدمة لعامة الناس في أكتوبر مف نفس 
بعد ذلؾ أقدمت الشركة .العاـ،ومف ثـ أخذ ىذا الموقع بالانتشار باعتباره خدمة حديثة في مجاؿ التدوينات المصغرة
 وذلؾ في Twitterذاتيا لفصل ىذه الخدمة المصغرة عف الشركة الأـ واستحدثت ليا اسما خاصا يطمق عميو 

. 200761افريل 
 لممنظمات العديد مف الإمكانيات لمتعبير عف أنفسيـ والوصوؿ إلى الجماىير المختمفة مف Twitterيوفر موقع 

:  ىي أنواع (3) حيث يتـ تصنيف إعلانات الموقع إلى ثلاثةTwitterخلاؿ إعلانات 
 وىي عبارة عف تغريدات عادية ولكف يتـ شراؤىا مف خلاؿ :Promoted Tweetsالتغريدات الدعائية  -

زيادة الوعي : المعمنيف الذيف يرغبوف بتوسيع قاعدتيـ الجماىيرية عمى الموقع،وتستخدـ لتحقيق ىدفيف ىما
بالعلامة التجارية وحث الجميور عمى زيارة الموقع الالكتروني لممنظمة أو شراء المنتجات الخاصة بيا 

 .والإقباؿ عمى الخدمات المقدمة مف طرفيا
تعرؼ بأنيا تحفيز المستخدميف عمى  :(حسابات الترويج) Promoted Accountsالحسابات الدعائية  -

متابعة الحساب الخاص بالمنظمة ويمكف الاعتماد عمييا عندما تيدؼ المنظمة لزيادة أعداد الجماىير 
 .التابعة ليا أو الوصوؿ إلى جماىير جدد وزيادة الوعي بالعلامة التجارية

                                                 
59

 .34،ص2013،دار النفائس لمنشر والتوزيع،عماف،الأردف،1،طثورة الشبكات الاجتماعية ،خالد غساف يوسف المقدادي- 
60

 (بتصرؼ) 22،23،مرجع سبق ذكره،صإدارة استراتيجيات تواصل المنظمات عبر وسائل التواصل الاجتماعي  نرميف علاء الديف،- 
 

 64،مرجع سبق ذكره،صمواقع التواصل الاجتماعي والسموك الإنساني  عبد الرحمف بف إبراىيـ الشاعر،- 61
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 وىي امتداد لمتغريدات الدعائية ولكنيا تمكف المستخدميف :Promoted Trendsالاتجاىات الدعائية  -
مف العرض الزمني لمحدث وسياؽ الحدث نفسو مف خلاؿ الصفحة الخاصة بالمنظمة تستطيع الترويج 

 .لمنتجاتيا عف طريق الرسائل،الصور،الفيديوىات وخاصية الياشتاغ

 62.بيذه الطرؽ تستطيع المنظمة أف تستقطب مستخدميف وزوار ليتحولوا بعد ذلؾ إلى عملاء تابعيف ليا
  Youtubeموقع: ثالثا
 موقع الكتروني يسمح ويدعـ نشاط تحميل وتنزيل ومشاركة مختمف الفيديوىات بشكل عاـ Youtubeيعتبرػ

 Steve:ىـ PayPal مف طرؼ ثلاث موظفيف سابقيف  لشركة 2005 فيفري 14ومجاني وقد تأسس في 

Chen،Chad Hurley  ،Jawed Karimفي مدينة ساف فرانسيسكو ،. 
 مميار دولار وىو الآف يعمل كإحدى 1,65 شرائيا لمموقع مقابل مبمغ Googleأعمنت شركة   أكتوبر2 في 

 .63الشركات الفرعية لمشركة
في إنتاج فيديوىات تسويقية لمنتج أو خدمة  Youtube  ببساطة استخداـYoutube موقع يعني التسويق عبر

 أنواعا مختمفة مف الفيديوىات، كالفيديوىات الترويجية والتثقيفية ىذا الموقعما، وتتضمف حممة التسويق عبر 
حيث يتيح التسويق عبر ىذا الموقع إمكانية الترويج لمعلامة .والشروحات وشيادات العملاء والبث المباشر وغيرىا

 64.التجارية بطريقة مرئية جذابة،تمبي حاجة الجميور لمتعمـ والاستمتاع والتواصل مع المنظمة وعلامتيا التجارية

 Google Plusموقع : رابعا
 في 2011جواف 28تـ إطلاقيا في  Googleمف أحدث الخدمات المقدمة مف طرؼ  +Googleتعد شبكة 

حيث تـ دمج العديد مف الخدمات والتطبيقات في ىذه الشبكة .محاولة لتحدي المواقع الاجتماعية الأخرى 
. 65 وغيرىا Gmail،Youtube،Drive،Callender:مثل
 
 
 
 

                                                 
 (بتصرؼ) 27،28نرميف علاء الديف،مرجع سبق ذكره،ص- 62
63

    .80،ص2017،دار المعتز لمنشر والتوزيع،عماف،الاردف،1طانتكامم بين الإعلاو انتقهيدي وانجديد،علي حجاشي إبساهين،- 

64
 -https://blog.khamsat.com/youtube-marketing-guide      .2:30 عمى الساعة 2021-05-22:تـ الاطلاع عميو يوـ   

65
 .47،مرجع سبق ذكره،صالرأي العام في الواقع الافتراضي وقوة التعبئة الافتراضيةمحمد مصطفى رفعت، - 
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 +Googleخصائص موقع   -

 :بمجموعة مف الخصائص نذكر منيا +Googleيتميز موقع 
 خاصية يستطيع المستخدـ بيا تكويف مجموعات مف الأشخاص حسب (:Circles)خاصية الدوائر -

 تصنيفيـ،يمكف وصفيا كبديل لعمل الفصوؿ الافتراضية
 .خاصية تتيح إمكانية التواصل مع عدد كبير مف الأشخاص عبر مكالمات الفيديو:Hangoutsـ خاصية -
 تعد بديل لمنتديات النقاش،حيث يمكف لممستخدـ كتابة سؤاؿ،أو :(Community)خاصية المجتمع  -

مشاركة تعميق،صور،مقاطع فيديو أو روابط  مع جميع المضافيف في المجتمع بمجرد وضعيا في 
 .صفحتيا الرئيسية

خاصية يتـ فييا إرساؿ المشاركات ورؤية مشاركات الآخريف،وتكوف إما مشاركات  :ساحة المشاركات -
 66... .نصية،أو صور،أو مقاطع فيديو،أو روابط أو علامات مواقع

، كذلؾ اندماجو مع Googleأىـ ما يميز الموقع في التسويق ىو أف ما يتـ نشره عميو يظير في محرؾ بحث 
Youtube حيث انو ىناؾ خاصية النشر التمقائي التي تمكف مف نشر فيديوىات الػ Youtube عمى Google+ 

كما أف فاعمية ىذا الموقع . بشكل أسرعGoogleبشكل تمقائي،ويتميز أيضا بفيرسة المحتويات عمى محرؾ بحث 
 67.في جذب الزوار والقراء والزبائف أكبر مف غيره مف المواقع نظرا إلى عدـ وجود الإعلانات

 
 
 
 
 
 

                                                 
في التعمم القائم عمى المشروعات لطالبات  (+Google)استخدام شبكة جوجل بمس حصة بنت محمد الشايع،افناف بنت عبد الرحمف العييد،- 66

،الرياض،المممكة العربية 1،العدد4،المجمة الدولية التربوية المتخصصة،المجمد الأميرة نورة ومدو رضاىم عنيا
 .54،55،ص2015السعودية،جانفي

مذكرة مقدمة ضمف متطمبات  ،أثر التسويق الالكتروني عبر مواقع التواصل الاجتماعي عمى قرار الشراء لدو المستيمك مناؿ خاؼ الله وساـ قتاتمية،-  67
 .(بتصرؼ)،44،45ص،،قالمة،الجزائر1945ماي8جامعة  نيل شيادة ماستر في عموـ التسيير تخصص إدارة الأعماؿ،قسـ عموـ التسيير،
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 :خلاصة الفصل الأول
تطرقنا في ىذا الفصل إلى مجموعة مف المفاىيـ المرتبطة بالتسويق الالكتروني ومواقع التواصل الاجتماعي،كما 

حيث يعتبر .ذكرنا المزيج التسويقي الالكتروني وأىـ مواقع التواصل الاجتماعي المستخدمة في عصرنا ىذا
التسويق الالكتروني مف أىـ المفاىيـ التي أجرت تغيرا لمعنى التسويق والتي فتحت مجالا واسعا لمنظمات الأعماؿ 

 . وسمحت ليا بمزاولة أعماليا في فضاء واسع لا وجود لمموانع والحدود فيو
كما سيل ليا التواصل مع مجاميع غفيرة مف الناس مف مختمف بقاع العالـ،وسيمت عمييـ التواصل معيـ والسعي 

 .إلى تطوير وابتكار مختمف المنتجات التي يحتاجيا العميل
تعددت وتنوعت وسائل التسويق الالكتروني لذلؾ اعتمدت أغمب منظمات الأعماؿ عمى مواقع التواصل الاجتماعي 

مف أىـ .لمتسويق والترويج لمنتجاتيا واستقطاب عدد أكبر مف العملاء ومحاولة المحافظة عمى العملاء الحالييف
قامة علاقات فردية مع  ىذه المواقع التي تـ ذكرىا والتي تساعد المنظمات عمى التسويق والترويج لمنتجاتيا وا 

،وموقع تبادؿ الفيديوىات Twitter ،موقع التدويف المصغر Facebookعملائيا موقع شبكة التواصل الاجتماعي ػ
Youtube.



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

ععععععع 
 
 
 
 

 
 :الفصل الثاني
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: تمييد
بعد أف تناولنا أىـ المفاىيـ والأساسيات المرتبطة بالتسويق الالكتروني ومواقع التواصل الاجتماعي، سنتطرؽ 

في ىذا الفصل لمدراسة الميدانية  المتعمقة بخدمة أخدمني والتي تمت دراستيا في مختمف مواقع التواصل 
: حيث سنتطرؽ في ىذا الفصل إلى مبحثيف. الاجتماعي

 
لولاية المسيمة تطرقنا فيو إلى الإطار المنيجي لمدارية ثـ التعريف بخدمة " أخدمني"فكرة خدمة  :المبحث الأول

. أخدمني وكل ما يتعمق بيا وأخيرا قمنا بتحميل النتائج الخاصة بجزء المقابمة
 

 صدؽ وثبات أداة الاستبياف تناولنا كل ما يتعمق بأداة الاستبياف ابتداء مف التحميل الوصفي :المبحث الثاني
 .لمبيانات الشخصية،اختبار فرضيات الدراسة وفي النياية قمنا باستنتاج ومناقشة نتائج الدراسة الميدانية
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 لولاية المسيمة" أخدمني"فكرة خدمة : المبحث الأول
المستجد حوؿ العالـ أصبح مف الضروري تمبية كافة احتياجات  (19-كوفيد)مع تفشي فيروس كورونا 

لذلؾ كاف لمواقع التواصل الاجتماعي دور كبير في جمع المستخدميف ومشاركة كل الأمور الخاصة .المستيمكيف
 .بيذه الجائحة ونشر حملات التوعية لمحد مف انتشار الفيروس وكيفية الوقاية منو

كاف مف السيل عمى منظمات الأعماؿ الالكترونية أف تدرس سموكيات مستخدمي ىذه المواقع ومعرفة احتياجاتيـ 
نتاج وتوفير مختمف السمع والخدمات التي تشبع حاجاتيـ وتمبي رغباتيـ  مثلا يساعد Facebookفموقع ػ.وا 

وىذا سيل عمل . المنظمات في تقسيـ العملاء حسب الجنس،العمر،المناطق الجغرافية وغيرىا مف العوامل
المنظمات في استقطاب العملاء ومحاولة تمبية ما يحتاجونو مف خلاؿ إنتاج السمع والخدمات وتقديميا ليـ بما 

 .يوافق توقعاتيـ
خلاؿ ىذه الجائحة أصبحت احتياجات العملاء بسيطة كضرورة توفير الكمامات ومواد التعقيـ،شراء مستمزمات 
البيت،توفير المأكل والمشرب لموظفي المؤسسات العمومية وغيرىا مف المنتجات التي أصبح المستيمؾ بحاجة 

" أخدمني"وىذا ىو دور فكرة .إلييا رغـ بساطتيا لكف بسبب الحجر الصحي أصبح مف الصعب الحصوؿ عمييا
التي جاءت لتقريب السوؽ وتوفير مختمف الخدمات فقط مف خلاؿ التواصل مع صفحة ىذه الخدمة عمى مختمف 
مواقع التواصل الاجتماعي أو الاتصاؿ عمى الرقـ الخاص بيـ واختيار أي خدمة يحتاجيا العميل مف الخدمات 
المعروضة  لدييـ لقاء عمولة رمزية بسيطة، فقد كانت ىذه الفكرة الأولى مف نوعيا في الجزائر تحديدا ولاية 

 .Facebookوالتي لاقت نجاحا واستحسانا مف طرؼ سكاف الولاية خاصة مستخدمي موقع ػ" المسيمة"

 

 الإطار المنيجي لمدراسة:المطمب الأول
مجتمع وعينة الدراسة الأدوات : مف خلاؿ ىذا المطمب سنقوـ بالتعرؼ عمى الإطار المنيجي لمدراسة المتمثل في

 .والأساليب الإحصائية المستخدمة في الدراسة
 مجتمع وعينة الدراسة :أولا

يتمثل مجتمع الدراسة في جميع سكاف ولاية المسيمة، وقد تكونت عينة الدراسة مف جميع سكاف الولاية المستخدميف 
 مف خلاؿ مشاركة الاستبياف في جميع الصفحات والمجتمعات الخاصة بالولاية حيث تـ جمع Facebookلموقع ػ
 . ردا عمى الاستبياف100
 الأدوات المستخدمة في الدراسة : ثانيا

حيث كانت المقابمة الكترونية عف طريق موقع " أخدمني" تمت المقابمة مع مؤسس خدمة :المقابمة -1
Facebook سبعة أسئمة شاممة لموضوع البحث (7) وتـ الاعتماد عمى المقابمة المقننة وتضـ. 
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تـ إعداد استبياف الكتروني وتطويره بشكل يساعد عمى جمع البيانات والمعمومات موجو بشكل : الاستبيان -2
خاص لسكاف ولاية المسيمة، وتـ مراجعة وتنقيح الاستبياف مف قبل الأستاذ المشرؼ والأخذ بمقترحاتو 

 .ثمانية عشر عبارة (18)أربعة أجزاء و (4)وتعديلاتو وبذلؾ تـ وضعو في شكمو النيائي متكونا مف 
 (الجنس،السف،المستوى التعميمي،المينة،الحالة المدنية) خاص بالبيانات الشخصية :الجزء الأول -
 .ستة عبارات (6) يتعمق بالتسويق الالكتروني الذي يحتوي عمى :الجزء الثاني -
 .ستة عبارات (6) يتعمق بمواقع التواصل الاجتماعي والذي يتكوف مف :الجزء الثالث -
 .ستة عبارات (6)الذي يحتوي ىو الآخر عمى " أخدمني" يتعمق بخدمة :الجزء الرابع -

 )ىذا وقد تـ تدريج مستوى الإجابة لكل فقرة مف الاستبياف وفق مقياس ليكرت الخماسي حيث توزعت البدائل عمى 
 (موافق تماما،موافق،محايد،غير موافق،غير موافق تماما

 الأساليب الإحصائية المستخدمة: ثالثا
 . لتصميـ الاستبيافGoogle Formsتـ استخداـ  -
-  Ms Excel مف أجل تنظيـ وترميز البيانات؟  

    Satistical Package For Social Sciences (SPSS)  (IBM SPSS Statistics 23)برنامج  -
 .مف أجل تحميل البيانات المجمعة مف مفردات عينة الدراسة

 التعريف بخدمة أخدمني: المطمب الثاني
فمنيـ الحرفييف ومنيـ . شابا مختمف اليوايات، الميارات،والشيادات30كانت فكرة خدمة أخدمني وليدة أفكار 

فاجتمعوا فيما بينيـ وبدؤوا يطرحوف .الخ قاسميـ المشترؾ طردىـ مف العمل...الجامعييف ومنيـ خريجي المعاىد
 .الأفكار ويتشاركونيا بيدؼ البحث عف أفكار جديدة تنقذىـ مف شبح البطالة

فضوؿ واحد منيـ جعمو يجمع معمومات حوؿ الخدمات التي يستطيع كل واحد منيـ تقديميا فقد كاف منيـ 
فقرر أف يستثمر وقتو وجيده ومالو في جعل ىذه الفكرة حقيقية فقاـ بطرحيا . الخ...البناء،النجار،الحداد،السمكري 

. في مختمف مواقع التواصل الاجتماعي وحاوؿ إقناع مستخدمي ىذه المواقع والبحث عف التفاعل حوؿ ىذه الفكرة
جمع كل شاب طموح يحب العمل ومساعدتو عمى : لتحقيق اليدؼ المشترؾ الذي بينو وبيف أصدقائو الشباب وىو

إيجاد عمل وتوفيره لو ليكبر الفريق ويحققوف معا اليدؼ الأكبر الذي ىو توفير السمع والخدمات المختمفة وتقريبيا 
فعند طرح الفكرة لأصدقائو رفض اغمبيـ الانضماـ إليو لكنو اشتغل عمى تحقيقيا وتوضيح معالميا .مف مستيمؾ

 .ليـ  حتى بدأ معظميـ بالاقتناع بيا فانضموا إليو وتشاركوا فيما بينيـ لمعمل والترويج ليذه الخدمة
لـ تكف الفكرة مقتصرة عمى فئة الشباب مف الذكور الحرفييف  فقط بل  شممت أيضا فئة النساء الحرفيات 

 .(الخ...خياطة،طرز،حمويات،)
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 حيث تـ إنشاء صفحة المتجر Facebookكاف ميلاد الفكرة وخروجيا إلى الواقع الافتراضي تحديدا في موقع ػ
رغـ أف مدة إنشاء الصفحة لـ تكف بالمدة . 10/01/2020يوـ "  أخدمني" اسـ تحتالالكتروني الخاصة بالفكرة 

الطويمة جدا وبالرغـ مف عدـ تشجيع مستيمؾ المسيمة وضواحييا تحديدا لممتاجر الالكترونية إلا أف الصفحة أثبتت 
 مستخدـ أكثرىـ مف 12.768جدارتيا ولاقت إقبالا  وكسبت العديد مف العملاء والمعجبيف الذي يقدر عددىـ بػ

دوف أف ننسى سرعة انتشار ووصوؿ المعمومات وتوصيات العملاء وصدى الكممة المنطوقة . سكاف الولاية
وىذا لبعض الأسباب نذكر .  شخصا يتكمموف عف ىذه الخدمة13.246الالكترونية التي كانت سببا في أف تجعل 

 :منيا
 الاستجابة السريعة لرسائل العملاء وطمباتيـ  -
 سرعة التوصيل الذي يكوف حتى باب المنزؿ  -
 السعر المعقوؿ  -
 الإتقاف في العمل  -

فقد أصبحت .جل ىذه الأسباب جعمت ىذه الخدمة مف أبرز الخدمات التي يعتمدىا المستيمؾ في وقتنا ىذا 
 .مصدر ثقة كل مف يتعامل معيا

تركز ىذه الخدمة عمى خدمة العميل بالدرجة الأولى وذلؾ مف خلاؿ السعي إلى تقديـ خدماتيا بجودة تتوافق مع 
 .ما يتوقعو العميل

 منزلؾ كما إلىأخدمني ىي مف أجل تقريب السوؽ منؾ، نوفر الشراء والتوصيل مف السوؽ " : شعارىا -
 ."نوفر فرص عمل لمجميع

 . مسكف، بمدية المسيمة،ولاية المسيمة1000 يقع مقرىا في حي  -
بالتسويق لمنتجاتيا ومنتجات معظـ المحلات والمطاعـ والمؤسسات المتواجدة في مدينة " أخدمني"تقوـ  -

المسيمة، وبالتالي يكوف العميل ىنا عمى عمـ بالمحل أو المطعـ أو المؤسسة وكل المنتجات الخاصة بيا، 
فيسيل عميو شراء المنتجات فقط مف خلاؿ التواصل معيا والطمب أو التواصل مع صفحة المتاجر أو 
المطاعـ أو المؤسسات وتتكفل الخدمة بتوصيل المنتجات إلى العميل، بيذا يتولد الشعور بالرضا حوؿ 

 .المنتج والثقة بيذه الخدمة وما تقدمو مف منتجات
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 المزيج التسويقي لخدمة أخدمني : المطمب الثالث
بعد التعرؼ عف الخدمة واليدؼ مف إنشائيا سنتطرؼ في ىذا المطمب إلى معرفة منتجات الخدمة،سعرىا، وكيفية 

 .التوزيع والترويج ليا
 المنتج الالكتروني لخدمة أخدمني:  أولا

 :تنقسـ منتجات خدمة أخدمني إلى
وىي عبارة عف ملابس،أجيزة كيرومنزلية، أغطية المفارش، أعماؿ : المنتجات المادية الممموسة -1

، خضر وفواكو،أجيزة الحاسوب ومختمف (ديكورات صغيرة كيدايا صغيرة عمى شكل إيموجي)يدوية
 (الخ...شاحف،سماعات،محفظة الياتف)المنتجات الخاصة بالياتف النقاؿ 

 :الخدمات -2

خدمتيا الأولى كانت خدمة توفير العماؿ والحرفييف وىي ". أخدمني"تعددت وتنوعت الخدمات التي تقدميا خدمة 
مختمف الخدمات التي يقدميا الشباب الذيف ساىموا في وجود ىذه الفكرة مف الحدادة، البناء، صناعة الألمنيوـ، 

 .الخ...طلاء الجدراف، عمل ديكورات المنزؿ، الخياطة، الطرز
وفترة الحجر الصحي،قامت بتوسيع نشاطيا ليشمل  (19-كوفيد)بعد مدة قميمة وعند انتشار جائحة كورونا 
 )والمطاعـ           (الخ...محلات الألبسة، محلات المواد الغذائية،)تعاقدات واتفاقات مع مختمف المحلات

لتندرج تحتيا مجموعة مف الخدمات لاقت  (الخ...مطاعـ الأكل السريع، مطاعـ الأكلات التقميدية،مطاعـ الشواء
 :إقبالا كبيرا مف العملاء وىي

  وىي خدمة توصيل المشتريات إلى باب البيت سواء كاف العميل فردا أو منظمة ":وصمي"خدمة  -

 .ساعدت ىذه الخدمة فئة النساء بنسبة كبيرة خاصة عند شراء الملابس عند أحد المحلات المتعاقد معيـ
إذا كانت المنتجات معروضة عمى صفحة الخدمة ما عمى العميل إلا أف يرسل صورة : طريقة الشراء تكوف كالآتي

أما إذا كانت المنتجات غير معروضة عمى الصفحة فعمى العميل .المنتج،المقاس،العنواف،رقـ الياتف واسـ المحل
 " أخدمني"أف يتواصل مباشرة مع المحل المتعاقد مع الخدمة ثـ صاحب المحل يتواصل مع صاحب خدمة 

 (الخ...فاتورة الكيرباء،الماء،الانترنت) وىي خدمة تسديد الفواتير بكل أنواعيا":خمصمي"خدمة  -
 (الخ...الخضر،الفواكو،المحوـ ) وىي خدمة توصل المصروؼ لغاية باب البيت":أصرفمي"خدمة  -
في البداية .وىي خدمة توفير الطعاـ وتوصيمو لمعميل إلى غاية باب المنزؿ : "Foodأخدمني "خدمة  -

وبعد ذلؾ توسعت واصبح ىناؾ العديد مف المطاعـ . كانت ىذه الخدمة تحتوي عمى خياريف مف المطاعـ
 .والاختيارات لمعميل
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كثيرا خلاؿ الجائحة فقد ساعدت عماؿ وموظفي المؤسسات العمومية مف خلاؿ " Foodأخدمني "انتشرت خدمة 
 (استخداـ القفازات والكمامات)توفير الطعاـ ليـ حسب الطمب وذلؾ حسب شروط النظافة والتعقيـ 

نظرا لتوفر العديد مف الخيارات في ىذه الخدمة تـ تسييل الطمب عمييا عف طريق ملء استمارة فييا كل 
 .المعمومات التي يريدىا العميل

 :في مجموعة مف الميزات ىي" Food أخدمني"، "اصرفمي"، "وصمي"تشترؾ الخدمات 
 التوصيل المنزلي -
 الدفع عند الاستلاـ -
 (حالات استثنائية)إمكانية الاستبداؿ أو الاسترجاع  -

 .حيث أف اليدؼ مف جميع ىذه الخدمات ىو خدمة العملاء مف الدرجة الأولى
خدمة تستخدـ لتسويق " أخدمني موؿ"خدمة : ىناؾ أيضا العديد مف الخدمات قيد الدراسة والإنشاء مف بينيا

منتجات الحرفييف وكل مف يريد العمل والترويج لمنتجاتو حيث تتكفل الخدمة ببيع منتجات العارض لمعمل 
 . وتوصيل منتجاتو إلى العميل وأيضا تسميـ أجر صاحب المنتج

التسعير الالكتروني لخدمة أخدمني :ثانيا
سياسة التسعير الديناميكي حيث تتغير الأسعار حسب نوع المنتجات والمحلات والمطاعـ "أخدمني"تعتمد خدمة 

.  المتفقة أو المتعاقدة معيا
 التوزيع الالكتروني لخدمة أخدمني:ثالثا

كما أنو لا يوجد وسيط بينيا وبينو . مف مميزات ىذه الخدمة ىو توصيل المنتج إلى العميل لغاية باب بيتو
 يمكف اعتبارىا الوسيط الذي بيف المحلات والمطاعـ والعميل، يكوف التوزيع حسب موقع الخدمة فيي تمتمؾ عماؿ 

.  (سيارات،دراجات نارية،سيارات مخصصة للأشياء الثقيمة)توصيل وسائل نقل متنوعة
 . وذلؾ حسب قرب أو بعد المنطقة150DA-500DAأما سعر التوصيل فيو يتراوح بيف 

بوسعادة،سيدي عيسى،عيف :" يكوف التوزيع في وسط مدينة المسيمة ومختمف البمديات المحيطة بيا وىي
". الحجل،الديس،بانيو،المعاريف،المطارفة،أولاد دراج،أولاد عدي القبالة،برىوـ،مقرة،عيف الخضراء،بالعايبة

 الترويج الالكتروني لخدمة أخدمني: رابعا
عمى مواقع التواصل الاجتماعي ومواقع الترويج  لمترويج لمنتجاتيا كما تعتمد عمى " أخدمني"تعتمد خدمة 

 .الإعلانات التشاركية لمختمف  منتجات المحلات أو المطاعـ المتعاقدة معيا مقابل نسبة مف العمولة
حيث تكوف الاستجابة لرسائميـ وطمباتيـ سريعة مف طرؼ عماؿ ،"أخدمني"يتعامل العملاء مباشرة مع صفحة خدمة

كما أف لمصفحة مكانا مخصصا لنشر التجارب والتعميقات حوؿ التجربة مع منتجات خدمة . ىذه الخدمة
 ."أخدمني"
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 جعل مف العملاء مروجيف Facebookىذا وتتسارع الكممة المنطوقة الالكترونية التي في مختمف مجتمعات موقع
ليذه الخدمة، مف خلاؿ التوصية بتجربة ىذه الخدمة والتحدث عنيا مع الأصدقاء ومستخدمي المجتمعات 

. الافتراضية
حيث تكوف الاستجابة لرسائل وطمباتيـ سريعة مف طرؼ عملاء ىذه يتعامل العملاء مباشرة مع صفحة الخدمة 

 كما أف لمصفحة مكاف مخصص لنشر التجارب و التعميقات حوؿ منتجات الخدمة . الخدمة
 جعل مف العملاء Facebook أيضا الكممة المنطوقة الالكترونية التي تتسارع في مختمف مجتمعات موقع

 .يروجوف ليذه الخدمة مف خلاؿ التوصية بتجربة ىذه الخدمة والتحدث عنيا مع الأصدقاء ومستخدمي المجتمعات
 تحميل النتائج الخاصة بجزء المقابمة: المطمب الرابع

 :تـ إجراء المقابمة مع مؤسس خدمة أخدمني كانت الأسئمة والأجوبة كالآتي
ما ىي الصعوبات التي واجيتيا . تقوـ خدمة أخدمني بتسويق منتجاتيا عمى مواقع التواصل الاجتماعي:1س

 تحديدا؟ Facebookخلاؿ بداية إنشائيا في موقع 
 لـ تكف ىناؾ أي صعوبات خلاؿ بداية إنشائيا عمى الموقع نظرا لمجانيتو وسيولة استخدامو، وتوفر شبكة :1ج

 .(الخ...الياتف الذكي والحاسب الشخصي )الانترنت ومختمف الوسائط الالكترونية 
ىي الوسائل أو الطرؽ  لا يتقبل فكرة أف يتسوؽ عبر الانترنت، ما (المسيمة وضواحييا) المستيمؾ الجزائري :2س

التي انتيجتيا خدمة أخدمني لإقناعو وجعمو يتقبل فكرة التعامل والتواصل معيا خلاؿ صفحتيا عمى موقع 
Facebook؟ 

يتقبل  أف يتسوؽ عبر الانترنت فرضية خاطئة كمنا نتمنى أف نشتري   المستيمؾ في المسيمة وضواحييا لا:2ج
وتسوؽ عبر الانترنت ونحصل عمى ما نريده وكما نريده، أما بالنسبة لمطرؽ المنتيجة اعتمدنا عمى خدمة العملاء 
عف طريق الياتف مف خلاؿ المباقة وحسف المعاممة والإقناع أيضا الحرص عمى التعامل مع جميع العملاء ابتداء 

مف بداية الطمبية حتى تسميميا أيضا المعاممة الحسنة والعمل الجيد لعماؿ التوصيل، وىنا يحكـ العميل عمى 
الخدمة إذا ما كانت جيدة أـ لا، لأننا ىنا أصبحنا نتعامل مع العملاء في ارض الواقع ليس فقط في موقع 

Facebook. 
  ما ىي طرؽ الترويج المستخدمة لمتعريف بمنتجات خدمة أخدمني؟:3س
لـ تخصص الخدمة أي ميزانية لمترويج عف منتجاتيا فبالإضافة إلى الترويج عف طريق الصفحة الخاصة بيا :3ج

، كاف العماؿ أيضا يروجوف لمخدمة إضافة إلى توصيات العملاء للأىل والأصدقاء Facebookعمى موقع 
 .بتجربة واعتماد الخدمة

: ىل كاف لأزمة كورونا والحجر الصحي المصاحب ليا دور في ظيور خدمات: 4س
 ؟Foodوصمي،سمكمي،أصرفمي،وأخدمني

  ىذه الخدمات كانت قبل أزمة كورونا لكف كورونا كانت سببا في الانتشار الواسع ليذه الخدمات :4ج
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 ما السبب الذي جعل العديد مف المحلات والمطاعـ وغيرىا مف المؤسسات تنضـ لخدمة أخدمني والمشاركة :5س
 معيا في تقديـ خدماتيـ ؟

 .السبب الرئيسي ىو توفر الخدمة عمى عماؿ التوصيل و خدمة استلاـ الطمبيات: 5ج
  ما ىو الأمر الذي ساعد عمى الانتشار السريع لخدمة أخدمني؟:6س
، مف خلاؿ مشاركة الأعضاء Facebookسبب الانتشار ىو مواقع التواصل الاجتماعي خاصة موقع : 6ج

 لتجاربيـ وتوصياتيـ بالصفحة في مختمف المجموعات 
جعمت الجائحة الكثير منا يستخدـ شبكة الانترنت أكثر مف المعتاد، وذلؾ بسبب الحجر المنزلي مما أدى : 7س

 إلى بطئ تدفقيا وتعسرىا، كيف تعامل طاقـ خدمة أخدمني مع ىذه المشكمة؟ 
 مازالت المعاناة مع شبكة الانترنت خاصة يومي نياية الأسبوع أيف تضطر الخدمة لمتوقف وعدـ العمل حيث :7ج

 تكوف الطمبات في ىذه الأياـ كثيفة خاصة يوـ الجمعة 
 :مف خلاؿ أجوبة المبحوث لأسئمة المقابمة تـ التوصل إلى النتائج التالية

.  نظرا لمجانيتوFacebookيستطيع أي فرد أو مؤسسة إنشاء عممو الخاص والتسويق لو عبر موقع  -
 .وسيولة استخدامو

تساعد الكممة المنطوقة الالكترونية عمى الانتشار الواسع لأي منتج وبالتالي الترويج المجاني ليا دوف  -
 .تدخل المؤسسة

 لا يكفي فنجاح Facebookالمعاممة الحسنة و الرد السريع عمى رسائل وطمبات العملاء عبر صفحة  -
التسويق الالكتروني عبر مواقع التواصل الاجتماعي يرتبط أيضا  بالتعامل مع عميل المسيمة وضواحييا 
عمى أرض الواقع فالتعامل الجيد لعماؿ التوصيل ومعرفة العميل لمختمف المحلات والمؤسسات المتعامل 

 .معيا يجعمو يثق بالخدمة وبالتالي تكرار عممية التسوؽ ونصح الأىل والأقارب بتجربتيا
 .مازالت مشاكل شبكة الانترنت تعرقل وتعيق عممية التسويق الالكتروني و التسوؽ عبر الانترنت -
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 صدق وثبات أداة الاستبيان: المبحث الثاني
 البيانات الوصفية لخصائص عينة الدراسة : المطمب الأول

 :تحميل ثبات الاستبيان:أولا
: تـ اختبار ثبات الاستبياف مف خلاؿ معامل ألفا كرومباخ لكل متغير كما يوضحو الجدوؿ التالي

 
 معامل الثبات ألفا كرومباخ: 3الجدول 

معامل الثبات ألفا كرومباخ المتغير 
 0,750التسويق الالكتروني 

 0,771مواقع التواصل الاجتماعي 
 0,912" أخدمني"خدمة 

 0,877الاستبيان ككل 
 .SPSSمف إعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات برنامج  :المصدر

 أما 0,750مف خلاؿ الجدوؿ أعلاه نلاحظ أف معامل ثبات ألفا كرومباخ لمتغير التسويق الالكتروني قدر بػ 
، ىذا وقد بمغ  0,912فقد قدر بػ " أخدمني" و لمتغير خدمة 0,771لمتغير مواقع التواصل الاجتماعي فقد كاف 

 وىو أكبر مف الحد الأدنى، ومف ىنا يمكف القوؿ بأف البيانات تتمتع بالثبات 0,877نفس المعامل للاستبياف ككل 
 الداخمي

 البيانات الوصفية لخصائص عينة الدراسة:ثانيا
 توزيع عينة الدراسة وفقا لمجنس -1

 توزيع مفردات العينة حسب الجنس: 4الجدول 

 النسبة المئوية التكرار الجنس
 %55 55 ذكر
 %45 45 أنثى

 %100 100 المجموع
 SPSS مف إعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات برنامج :المصدر

.  %43,7  بينما بمغت نسبة الإناث %56,3يتضح مف خلاؿ الجدوؿ أف عدد نسبة الذكور بمغت 
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 توزيع عينة الدراسة وفقا لمسن -2

توزيع مفردات العينة حسب السن : 5الجدول 

 النسبة المئوية التكرار السن

 %30 30 25 إلى 18من 

 %50 50 45 إلى 25من 

 %20 20 45أكبر من 

 %100 103 المجموع

 SPSSمف إعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات برنامج  :المصدر

تشكل أعمى  ( سنة45 إلى 25مف )مف خلاؿ جدوؿ توزيع أفراد العينة حسب الفئات العمرية نلاحظ أف الفئة 
التي تقدر  (45أكبر مف ) وأخيرا فئة %30بنسبة  (25 إلى 18مف ) تمييا الفئة العمرية  %50نسبة  تقدر بػ 

 .%20بػ
 توزيع عينة الدراسة وفقا لممستوو التعميمي -3

اعتمدت الدراسة الحالية عمى تقسيـ مفردات العينة حسب المستوى التعميمي إلى خمسة مجموعات تمثمت 
ابتدائي، متوسط، جامعي، دراسات عميا، مستويات أخرى حيث حصل المستوى الابتدائي و المتوسط  عمى :في

 %14 و %19 عمى الترتيب يمييا مستوى الدراسات العميا و مستويات أخرى عمى النسب %12 و %4النسب 
 : ىذا ما يوضحو الجدوؿ التالي%51عمى الترتيب، أما المستوى الجامعي فكانت لو أكبر نسبة تقدر بػ

 توزيع عينة الدراسة حسب المستوو العممي: 6الجدول 

 النسبة المئوية التكرار المستوو الدراسي
 %4 4 ابتدائي
 %12 12 متوسط
 %51 51 جامعي

 %19 19 دراسات عميا
 %14 14 آخر

 %100 100 المجموع
 .SPSS مف إعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات :المصدر

 
 



                                        عرض وتحميل نتائج دراسة خدمة أخدمنيالفصل الثاني 
 

52 

 

 توزيع عينة الدراسة وفقا لممينة -4

 توزيع عينة الدراسة حسب المينة: 7الجدول 

 النسبة المئوية التكرار المينة
 %40 40 طالب
 %38 38 موظف

 %22 22 عاطل عن العمل
 %100 100 المجموع

 SPSS مف إعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات :المصدر 
 عمى التوالي  في حيف %38 و %40مف خلاؿ الجدوؿ نلاحظ أف كل مف مينة الطالب و الموظف قدرت بنسبة 

 .%22كانت نسبة العاطميف عف العمل تقدر بػ
 توزيع عينة الدراسة وفقا لمحالة الاجتماعية -5

 توزيع عينة الدراسة حسب الحالة الاجتماعية: 8الجدول 

 النسبة المئوية التكرار الحالة الاجتماعية
 %54 54 أعزب
 %35 35 متزوج
 %3 3 مطمق
 %8 8 أرمل

 %100 100 المجموع
 SPSS مف إعداد الطالبة بناءا عمى مخرجات برنامج :المصدر

 
 تمييا حالة متزوج ثـ أرمل بالنسب % 54مف خلاؿ الجدوؿ نلاحظ أف حالة أعزب تحتل أكبر نسبة تقدر بػ

 %3ثـ حالة مطمق التي تقدر بنسبة % 8 و %35عمى التوالي 
 ممخص التحميل الوصفي لمبيانات الشخصية: رابعا

 %10يتضح مف نتائج التحميل الوصفي لعينة الدراسة أنو كانت نسبة الذكور لأكبر مف نسبة الإناث بػ
 سنة بنسبة 45-25 كما كانت أعمى نسبة مف الفئات العمرية بيف %51وكانت أغمبيتيـ جامعييف بنسبة 

. %54 و%40، أما المينة و الحالة الاجتماعية فأخذ الطلاب و حالة أعزب أكبر نسبة تقدر بػ50%
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 اختبار فرضيات الدراسة  :المطمب الثاني
لمعينة الواحدة لدراسة المتوسط الحسابي لكل محور مف  tلاختبار فرضيات الدراسة تـ الاعتماد عمى اختبار 

محاور الدراسة  كما تـ إعداد جدوؿ توزيع تكراري لمتغيرات الدراسة والمستخدـ لأغراض التحميل الإحصائي 
الوصفي لمحصوؿ عمى الأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية ومعاملات الاختلاؼ والنسب المئوية للإجابات 

 .المتشابية عف جميع الفقرات
لتحديد الاتجاىات نقوـ أولا بحساب المدى وبعد ذلؾ يتـ حساب طوؿ الفئة مف خلاؿ تقسيـ المدى عمى عدد 

: الخيارات لنتحصل عمى الجدوؿ التالي
 

درجة الموافقة وفق سمم ليكرت : 9الجدول 

 الاتجاه المتوسط الحسابي المرجح للإجابات
 غبر موافق تماما 1,79 إلى 1من 
 غير موافق 2,59 إلى 1,80من 
 محايد 3,39 إلى 2,60من 
 موافق 4,19 إلى 3,40من 

 موافق تماما 5 إلى 4,20من 
  

 اختبار الفرضية الأولى -1

 "وأصبح يعتمد مف طرؼ أغمب الناس (19-كوفيد)ازدادت الحاجة لمتسويق الالكتروني خلاؿ جائحة كورونا" 
  اختبارtلمعينة الواحدة لمحور التسويق الالكتروني  

  للعينة الواحدة لمحور التسويق الالكترونيtنتائج اختبار : 10 الجدول

 المحور عدد مفردات العينة المتوسط الحسابي الانحراؼ المعياري 
 التسويق الالكتروني 100 3,9917 0,54709

 

  3= درجة الاختبار
مستوى المعنوية  المحور درجة الحرية   tمعامل 

 التسويق الالكتروني 18,126 99 0,000
. SPSS مف إعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات برنامج :المصدر
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  (المحور المتعمق بالتسويق الالكتروني)تحميل عبارات المحور الأول 

 التحميل الإحصائي لمحور التسويق الالكتروني: 11الجدول 

 الترتيب اتجاه الإجابة الانحراف المعياري  المتوسط الحسابي العبارة
 5 موافق 1,39534 3,6500 العبارة الأولى
 3 موافق 887850, 4,1400 العبارة الثانية
 6 موافق 1,04693 3,5700 العبارة الثالثة
 4 موافق 1,10353 4,1200 العبارة الرابعة
 2 موافق بشدة 887630, 4,2000 العبارة الخامسة
 1 موافق بشدة 802210, 4,2700 العبارة السادسة
  موافق 547090, 3,9917 إجمالي المحور

 SPSS مف إعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات برنامج :المصدر
 

 تحميل نتائج المحور الخاص بالتسويق الالكتروني 
 وىي معنوية عند مستوى الدلالة 18,126 تساوي t قيمة ف لمعينة الواحدة أTيشير جدوؿ اختبار  -

 و معنوية إحصائيةذ، وبيذا فإف النموذج 0,000
المتوسط الحسابي لمعبارات عالي المستوى نسبيا مقارنة بمتوسط كما يشير التحميل الإحصائي لممحور أف  -

في ظل جائحة كورونا وصعوبة توفر  )التقييـ حيث تظير أكثر العبارات أىمية في العبارة السادسة 
 (مختمف المنتجات اقتنعت بضرورة وجود متاجر وشركات تعرض منتجاتيا وتبيعيا عبر شبكة الانترنت

وىذا راجع إلى أزمة كورونا و الحجر الصحي المصاحب ليا  الذي  (4,2700)بمتوسط حسابي قدره 
في حيف كانت أقل العبارات ؼ .جعل مف الصعب الحصوؿ عمى مختمف المنتجات التي يريدىا العميل

بمتوسط حسابي قدره  (كانت تجربتي مف التسوؽ مف الانترنت رائعة)درجة التوافق ىي العبارة الثالثة 
يعود ذلؾ إما بسبب شكل المنتجات عند الطمب و شكميا عند وصوليا أو مدة وصوؿ  (3,5700)

 .المنتجات وغيرىا مف الأسباب التي تجعل مف تجربة العميل في التسوؽ عكس ما توقعو تماما 

وىو يعد أكبر مف المتوسط  (3,9917)مف خلاؿ نتائج المحور الأوؿ اتضح أف المتوسط الحسابي الكمي قدر بػ 
مما يعني أف أفراد العينة لدييـ تقييـ وموقف ايجابي تجاه التسويق الالكتروني،وأنو ضروري  (3)الفرضي لمدراسة 

 ازدادت الحاجة "خاصة في أزمة كورونا وبما أف النموذج ذو معنوية إحصائية  يتـ قبوؿ الفرضية  القائمة بأنو
 ".وأصبح يعتمد مف طرؼ أغمب الناس (19-كوفيد)لمتسويق الالكتروني خلاؿ جائحة كورونا

 اختبار الفرضية الثانية  -1
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سيمت مواقع التواصل الاجتماعي عممية التسوؽ لشراء كل ما يحتاجو الناس ووصوؿ كل ما يحتاجونو إلى " 
 ".باب البيت خلاؿ مدة زمنية تعتمد عمى نوع المنتجات

  اختبارtلمعينة الواحدة لمحور مواقع التواصل الاجتماعي  

 لمعينة الواحدة لمحور مواقع التواصل الاجتماعي tنتائج اختبار : 12الجدول 

 المحور عدد مفردات العينة المتوسط الحسابي الانحراؼ المعياري 
 مواقع التواصل الاجتماعي 100 3,5650 0,52805

 

  3= درجة الاختبار
مستوى المعنوية  المحور درجة الحرية   tمعامل 

 التسويق الالكتروني 10,700 99 0000,
 .SPSS مف إعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات برنامج :المصدر
   (الحور المتعمق بمواقع التواصل الاجتماعي)تحميل عبارات المحور الثاني 

إجابات أفراد العينة عمى العبارة الأولى : 13لجدول ا

 النسبة المئوية التكرار الخيارات العبارات

 
 

 العبارة الأولى

Facebook 66 66% 
Youtube 11 11% 
Twitter 7 7% 

Google+ 1 1% 
 %15 15 مواقع أخرى 

 %100 100 المجموع
 SPSSمف إعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات برنامج  :المصدر

 الذي اخذ أكبر Facebookمف خلاؿ الجدوؿ نلاحظ أف أكثر المواقع التي يكوف فييا المستخدـ نشطا ىي موقع 
  ثـ موقعي%15بنسبة  Whats Upو Instagram يمييا مواقع أخرى تتمثل في موقع %66نسبة تقدر بػ
Youtube وTwitter  التي يحتميا موقع %1 عمى التوالي ، في حيف كانت أقل نسبة %7 و %11بالنسب 
Google+. مف ىنا نستنتج أف أغمب أفراد عينة الدراسة يستخدموف موقع Facebook  ومختمف المواقع الخاصة

 .بو نظرا لسيولتو ووجود عدد كبير مف المجتمعات المتنوعة ومختمف الثقافات
إجابات أفراد العينة عمى العبارة الثانية : 14الجدول 

 النسبة المئوية التكرار الخيارات العبارات
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 العبارة الثانية

 %33 33 الترفيو
 %38 38 التواصل مع الغير
 %9 9 البحث عف العمل

 %15 15 التسوؽ 
 %5 5 ىدؼ آخر
 %100 100 المجموع

 .SPSS مف إعداد الطالبة بالاعتماد عمى برنامج :المصدر
 الذي يحتل اكبر نسبة ىو Facebookمف خلاؿ الجدوؿ نلاحظ أف اليدؼ مف الوجود المستخدـ عمى موقع 

 في حيف يحتل اليدفيف التسوؽ و البحث %33 يميو الترفيو بنسبة قدرىا %38التواصل مع الغير بنسبة  قدرىا 
مف ىنا . %5  أما اليدؼ مغاير للأىداؼ السابقة فيحتل اقل نسبة قدرىا  %9 و %15عف العمل بالنسب 

نستنتج أف الغاية مف وجود المستخدـ عمى مواقع التواصل الاجتماعي تكوف بالدرجة الأولى في التواصل مع الغير 
 .والترفيو

 لمحور مواقع التواصل الاجتماعي التحميل الوصفي: 15الجدول 

 الترتيب اتجاه الإجابة الانحراف المعياري  المتوسط الحسابي العبارات
 2 موافق تماما 703450, 4,5100 العبارة الثالثة
 3 موافق تماما 613320, 4,2600 العبارة الرابعة
 1 موافق تماما 658740, 4,5200 العبارة الخامسة
 4 موافق 846800, 4,0100 العبارة السادسة
  موافق 528050, 3,5650 إجمالي المحور

. SPSSمف إعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات برنامج  :المصدر
 تحميل نتائج المحور الخاص بمواقع التواصل الاجتماعي 

، 0,000 وىي معنوية عند مستوى الدلالة 10,700 تساوي t لمعينة الواحدة أـ قيمة Tيشير جدوؿ اختبار  -
 .وبيذا فإف النموذج دو معنوية إحصائية

المتوسط الحسابي لمعبارات عالي المستوى نسبيا كما يشير جدوؿ التحميل الوصفي لممحور الثاني  أف  -
ساىمت مواقع التواصل الاجتماعي في )مقارنة بمتوسط التقييـ،حيث بمغت أعمى قيمة لمعبارة الخامسة

التوعية ونشر مختمف المعمومات لموقاية والحد مف فيروس كورونا كما ساعدت عمى توفير مختمف 
ىذا دليل عمى الأىمية  (4,5200)بمتوسط حسابي  قدره  (المنتجات والخدمات التي يحتاجيا المستخدـ

ساعدت مواقع )تمييا العبارة الثالثة .البالغة التي تتخذىا مواقع التواصل الاجتماعي  بالنسبة لممستخدميف
بمتوسط حسابي قدره  (التواصل الاجتماعي في التخمص مف العزلة وما يصاحبيا مف أعراض نفسية
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في الآونة الأخيرة ساعدت مواقع التواصل الاجتماعي الأفراد والمؤسسات في )والعبارة الرابعة  (4,5100)
، في حيف كانت المرتبة الأخيرة لمعبارة (4,2600)بمتوسط حسابي قدره  (التسويق والترويج لمنتجاتيـ

ساعدت مواقع التواصل الاجتماعي منظمات الأعماؿ عمى معرفة سموكيات العملاء كما سيمت )السادسة 
قامة علاقات شخصية بيدؼ المحافظة عمييـ واستقطاب عملاء جدد بمتوسط  (عمييـ التواصل معيـ وا 

ىذا يرجع إلى عدـ بذؿ منظمات الأعماؿ الجيد الكافي لإقناع المستخدميف   (4,0100)حسابي قدره 
 .والتواصل معيـ لبناء علاقات جيدة معيـ

وىو يعد أكبر مف  (3,5650)مف خلاؿ نتائج المحور الثاني اتضح أف المتوسط الحسابي الكمي قدر بػ 
مما يعني أف أفراد العينة لدييـ تقييـ وموقف ايجابي تجاه مواقع التواصل  (3)المتوسط الفرضي لمدراسة 

الاجتماعي واستخداماتيا والمزايا التي تقدميا لممستخدميف سواء الأفراد أو المؤسسات  خاصة خلاؿ أزمة 
مواقع التواصل الاجتماعي  ":كورونا وبما أف النموذج ذو معنوية إحصائية فإنو يتـ قبوؿ الفرضية  القائمة بأف

سيمت  عممية التسوؽ لشراء كل ما يحتاجو الناس ووصوؿ كل ما يحتاجونو إلى باب البيت خلاؿ مدة زمنية 
 ".تعتمد عمى نوع المنتجات

 اختبار الفرضية الثالثة  -2

عمى ترسيخ ثقافة التسويق عبر الانترنت، لكنيا أيضا بينت ضعف البنى   (19-كوفيد)ساعدت أزمة كورونا " 
 "التحتية لتكنولوجيا المعمومات والاتصالات في الجزائر 

  اختبارt لمعينة الواحدة لمحور خدمة أخدمني  

 لمعينة الواحدة لمحور خدمة أخدمني tنتائج اختبار: 16الجدول 

 المحور عدد مفردات العينة المتوسط الحسابي الانحراؼ المعياري 
 خدمة أخدمني 100 3,7900 0,94804

 

  3= درجة الاختبار
مستوى المعنوية  المحور درجة الحرية   tمعامل 

 التسويق الالكتروني 8,333 99 0000,
. SPSS مف إعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات برنامج :المصدر

 
  (المحور المتعمق بخدمة أخدمني)تحميل عبارات المحور الثالث 

 
 التحميل الإحصائي لمحور خدمة أخدمني: 17الجدول 
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الترتيب  الإجابةاتجاه الانحراف المعياري المتوسط الحسابي العبارات 

 1موافق  1,05677 4,1200العبارة الأولى 

 4موافق  1,25433 3,6800العبارة الثانية 

 6محايد  1,30960 3,3900العبارة الثالثة 

 5موافق  1,20181 3,4900العبارة الرابعة 

 3موافق  963790, 3,9800العبارة الخامسة 

 2موافق  991680, 4,0800العبارة السادسة 

 موافق  948040, 3,7900إجمالي المحور 

 SPSS مف إعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات برنامج :المصدر

، 0,000 وىي معنوية عند مستوى الدلالة 8,333 تساوي t قيمة ف لمعينة الواحدة أTيشير جدوؿ اختبار  -
 .وبيذا فإف النموذج دو معنوية إحصائية

كما يشير جدوؿ التحميل الإحصائي لممحور الثالث أف المتوسط الحسابي لمعبارات عالي المستوى نسبيا  -
بمتوسط  (لقد سمعت عف خدمة أخدمني): مقارنة بمتوسط التقييـ،حيث بمغت أعمى قيمة لمعبارة الأولى

ىذا دليل عمى أف المستخدـ في المسيمة  (1,05677)وانحراؼ معياري قدره  (4,1200)حسابي قدره
عند رؤيتي )وضواحييا أصبح يعتمد عمى التسويق الالكتروني خلاؿ أزمة كورونا، تمييا العبارة السادسة

لتجارب العملاء ونصحيـ بتجربة  خدمة أخدمني اقتنعت بأف التسويق الالكتروني ضروري خاصة في 
وىذا دليل عمى أف  (991680,)وانحراؼ معياري قدره (4,0800)بمتوسط حسابي قدره (أزمتنا ىذه

 لمحكـ عمى الخدمة ثـ Facebookالمستخدـ يأخذ بعيف الاعتبار التجارب والنصائح التي عمى موقع 
تجربتيا وبيذا تساعد الخدمة عمى ترسيخ تقبل مستيمؾ المسيمة وضواحييا فكرة التسوؽ عبر الانترنت 

بالاعتماد عمى مواقع التواصل الاجتماعي للاستطلاع و معرفة مختمف الردود والتوصيات حوؿ السمع أو 
انتشرت خدمة أخدمني كثيرا وذاع صيتيا خاصة خلاؿ الأزمة )تمييا العبارة الخامسة.الخدمات التي يريدىا

وانحراؼ  (3,9800)بمتوسط حسابي قدره (الراىنة حيث ساعدت خدماتيا في الالتزاـ بالحجر الصحي
 أنا مف المعجبيف بصفحة الخدمة التي عمى موقع)،ثـ العبارة الثانية(963790,)معياري قدره
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(Facebook) ثـ العبارات الرابعة و (1,25433)وانحراؼ معياري قدره (3,6800)بمتوسط حسابي قدره ،
 .عمى التوالي (3,3900)و (3,4900)الثالثة عمى التوالي بمتوسط حسابي قدره 

وىو يعد أكبر مف  (3,7900) اتضح أف المتوسط الحسابي الكمي قدر بػ الأخير مف خلاؿ نتائج المحور 
مما يعني أف أفراد العينة لدييـ تقييـ وموقف ايجابي تجاه خدمة أخدمني ومختمف  (3)المتوسط الفرضي لمدراسة 

المنتجات والخدمات التي تقدميا والتي حازت عمى اىتماـ المستيمؾ في المسيمة وضواحييا  خاصة في أزمة 
 :كورونا وبما أف النموذج ذو معنوية إحصائية  يتـ قبوؿ الفرضية  القائمة بأف

ساعدت عمى ترسيخ ثقافة التسويق عبر الانترنت، لكنيا أيضا بينت ضعف البنى  (19-كوفيد) أزمة كورونا "
أما بالنسبة لمشطر الثاني لمفرضية فقد تـ تأكيد صحتو في " .التحتية لتكنولوجيا المعمومات والاتصالات في الجزائر

جمالا يمكف قبوؿ كل فرضيات الدراسة. جزء المقابمة . وا 
 استنتاج ومناقشة نتائج الدراسة الميدانية: المطمب الثالث

 :مف خلاؿ دراستنا ليذا الفصل توصمنا لمنتائج التالية
مف عينة البحث اقتنعوا بضرورة وجود شركات ومتاجر تبيع منتجاتيا عبر %89 خلاؿ أزمة كورونا  -

 .الانترنت
أكثر مواقع التواصل الاجتماعي استخداما مف طرؼ عينة البحث حيث بمغت  Facebookيعتبر موقع  -

خولة بحري ) وذلؾ مف أجل التواصل مع الغير والترفيو، ىذا ما أكدتو دراسة %66نسبة استخدامو 
2020.) 

ساىمت مواقع التواصل الاجتماعي في التوعية ونشر مختمف المعمومات لموقاية مف فيروس كورونا،وىذا  -
 (.2020ميمود مراد وصادقي فوزية )يتوافق مع دراسة 

يجب عمى كل منظمات الأعماؿ استغلاؿ مواقع التواصل الاجتماعي لمتسويق والترويج ليا ولمنتجاتيا،  -
 (.2020ىند عموي )وىذا يتوافق مع دراسة

ضرورة حل مشكل تدفق شبكة الانترنت لمساعدة المنظمات في أداء عمميا في التسويق الالكتروني  -
وتسييل البحث عف المنتجات والبدائل لمعملاء والمستخدميف لمختمف المواقع سواء المواقع الالكترونية 

 (.2021حفيظة سميماف البراشدية)لممنظمات أو مواقع التواصل الاجتماعي، ىذا يتوافق مع دراسة 
تجارب وتوصيات وتفاعل الآخريف حوؿ المنتجات المقدمة مف طرؼ خدمة أخدمني ساعد المستخدميف  -

 (.2020مكيري فمة )عمى الثقة بالخدمة والتعامل معيا، ىذا يتوافق مع دراسة 
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صور المنتجات المتوافقة مع المنتجات في الواقع جعمت مف مستيمؾ المسيمة وضواحييا يقتنع بضرورة  -
التسويق الالكتروني خلاؿ أزمة كورونا وذلؾ بسبب معرفتو لممحلات والمطاعـ المقدمة ليذه المنتجات 
لتعاممو معيا في الواقع،فقد سيمت خدمة اخدمني عممية التسويق لو مف خلاؿ التعاوف والاتفاؽ مع ىذه 

 .المحلات والمطاعـ وتوصيل كل ما يحتاجو بسرعة تعتمد عمى قرب أو بعد مكانو
مف أكثر المنتجات التي يعتمدىا عملاء خدمة اخدمني ىي الملابس والطعاـ خاصة الأكل السريع فقد  -

 بكثرة، أما بالنسبة لمملابس ساعدت خدمة اخدمني في توفير الملابس مف foodانتشرت خدمة اخدمني 
 .خلاؿ التعامل مع المحلات المتفقة معيا

أصبح اعتماد التسويق الالكتروني في مواقع التواصل الاجتماعي خلاؿ أزمة كورونا كبير جدا مف طرؼ  -
 .المستخدميف

 .زادت أىمية التسويق الالكتروني خلاؿ أزمة كورونا وأصبح يحتل مكانة اكبر مف التسويق التقميدي -

بناء عمى ىذه النتائج التي توصمنا إلييا مف خلاؿ ىذه الدراسة أف ىذا يدعـ صحة فرضيات الدراسة وبالتالي 
يمكف القوؿ أنيا محققة، وبناء عمى ما سبق يمكف القوؿ أف ىذه النتائج تتوافق إلى حد كبير مع نتائج الدراسات 

. السابقة
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 :خلاصة الفصل الثاني
تطرقنا في ىذا الفصل إلى التعريف بخدمة أخدمني ومختمف المنتجات والخدمات التي تقدميا ثـ تطرقنا إلى 

المزيج التسويقي الخاص بيا ابتداء مف المنتج ثـ التسعير والتوزيع وأخيرا الترويج لخدماتيا ومنتجاتيا في مختمف 
مواقع التواصل الاجتماعي ،كما ركزنا عمى التسويق لخدماتيا في موقع الفايسبوؾ نظرا لاعتباره أكثر موقع مف 
مواقع التواصل الاجتماعي استخداما مف طرؼ مستيمؾ المسيمة وضواحييا نظرا لاف منتجات خدمة اخدمني 

 .خاصة بولاية المسيمة
انتقمنا بعد ذلؾ إلى دراسة منيجية الدراسة والتعريف بعينتيا مف خلاؿ توضيح المنيجية المستخدمة والأدوات التي 

استعممت في جمع البيانات وأساليب تحميميا حيث تـ  الاعتماد عمى أداتي المقابمة والاستبياف، بعد ذلؾ قمنا 
بفحص صدؽ وثبات الاستبياف وعرضنا توصيفا إحصائيا لمختمف محاور الدراسة،كما قمنا باختبار مختمف 

.الفرضيات لنقوـ في الأخير بمناقشة مختمف النتائج التي أسفرت عنيا الدراسة ومقارنتيا بالدراسات
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 الخاتمة

ما مدى فعالية التسويق الالكتروني عبر مواقع :     ارتأينا مف خلاؿ دراستنا ىذه دراسة الإشكالية المتمثمة في
التواصل الاجتماعي لخدمة أخدمني خلاؿ أزمة كورونا؟ فمف خلاؿ دراستنا لمفصميف المتمثميف في الجزء النظري 
الذي درسنا فيو المفاىيـ الأساسية لمتسويق الالكتروني ومواقع التواصل الاجتماعي، وكيفية اعتماده في الجزء 

التطبيقي المتمثل في دراسة خدمة أخدمني كنموذج، باعتبارىا خدمة فريدة مف نوعيا، انتشرت وتميزت بخدماتيا 
الجديدة والمتطورة خلاؿ أزمة كورونا، والتي سيمت عممية التسوؽ عبر الانترنت مف خلاؿ مواقع التواصل 

 .الاجتماعي وكسبت ثقة المستيمكيف في المسيمة وضواحييا
 :النتائج

 :توصمت الدراسة الحالية إلى مجموعة مف النتائج أىميا
يعتبر موقع فايسبوؾ أكثر مواقع التواصل الاجتماعي استخداما مف طرؼ عينة الدراسة، حيث يستخدـ  -

 .لمترفيو والتواصل مع الغير
 .ساىمت مواقع التواصل الاجتماعي في التوعية ونشر مختمف المعمومات لموقاية مف فيروس كورونا -
 .زادت أىمية التسويق الالكتروني خلاؿ أزمة كورونا، وأصبح يحتل مكانة أكبر مف التسويق التقميدي -
ساعدت تجارب وتوصيات وتفاعل الآخريف حوؿ المنتجات المقدمة مف طرؼ خدمة اخدمني المستخدميف  -

 .عمى الثقة بيذه الخدمة والتعامل معيا
 :التوصيات

 مف خلاؿ النتائج التي ناقشناىا حوؿ الدراسة نوجز فيما يمي أىـ التوصيات المقترحة لجعل التسويق 
 :الالكتروني أكثر كفاءة وفعالية وذلؾ مف خلاؿ النقاط التالية

 .لا بد مف توفير البيئة المناسبة والبنية التحتية اللازمة لممارسة التسويق الالكتروني -
مف الضروري إدراج الأعماؿ الالكترونية مف برمجة، ػتصميـ الموقع الالكتروني والتجارة الالكترونية  -

 .ومختمف وسائل التسويق الالكتروني ضمف الدراسة التكوينية عمى كل المستويات
ينبغي تعزيز استخداـ التسويق الالكتروني مف خلاؿ سياسة الخصوصية لمعمومات العميل وأمف  -

 .المعاملات النقدية
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يجب عمى المنظمات اعتماد التسويق الالكتروني واستغلاؿ مواقع التواصل الاجتماعي في التعريف  -
والترويج ليا ولمنتجاتيا، حتى إذا كانت ىذه المنظمات تقميدية عمييا الاستعانة بخبراء لمساعدتيا في تبني 

 .واستخداـ ىذه التكنولوجيا الحديثة

المساعدة عمى استغلاؿ مواقع التواصل الاجتماعي في التسويق والتسوؽ عبر الانترنت والبحث ينبغي  -
 .عف العمل، بدلا مف إضاعة الوقت في الإسراؼ الترفيو والتواصل مع الغير

: آفاق الدراسة
:     نظرا لحداثة الموضوع وتشعبو نقترح عمى الباحثيف إجراء مثل ىذه الدراسة والبحث في المواضيع التالية

 .دراسة مشابية لموضوع دراستنا مع اختيار مجموعة مف محلات الولاية محل الدراسة -
فايسبىك دور مواقع التواصل الاجتماعي في ترسيخ ثقافة التسويق الالكتروني خلاؿ أزمة كورونا موقع  -

 .كنموذج
 .تأثير مواقع التواصل الاجتماعي عمى القرار الشرائي لممستيمؾ خلاؿ أزمة كورونا -
 .سموؾ المستيمؾ الالكتروني عبر مواقع التواصل الاجتماعي خلاؿ أزمة كورونا -
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 :المراجع العربية
: الكتب: أولا

إبراىيـ عمي حجازي، التكامل بيف الإعلاـ التقميدي والجديد، دار المعتز لمنشر والتوزيع، عماف، الأردف،  -1
2017. 

،دار وائل لمنشر 1،ط(عناصر المزيج التسويقي عبر الانترنت)أبو فأرة يوسف أحمد ،التسويق الالكتروني -2
 .2007والتوزيع،عماف،الأردف،

 .2014،دار المعرفة لمنشر والتوزيع،عماف،الأردف،1أمجل أحمد،مبادئ التسويق الالكتروني،ط -3
 .2015،دار الفجر لمنشر والتوزيع،القاىرة،مصر،1أميف رضا،الإعلاـ الجديد،ط -4
 2016،العربي لمنشر والتوزيع،القاىرة،مصر،1خميفة إيياب،حروب مواقع التواصل الاجتماعي،ط -5
ر ،دار العربي لمنش1رفعت محمد مصطفى،الرأي العاـ في الواقع الافتراضي وقوة التعبئة الافتراضية،ط -6

 .2018والتوزيع،القاىرة،مصر،
،مكتبة العبيكاف،الرياض،المممكة العربية 1سرحاف عماد عمر،سر النجاح وتأسيس المواقع الالكترونية،ط -7

 .2012السعودية،
 2018، مؤسسة طيبة لمنشر والتوزيع،القاىرة،مصر،1السيد رضواف أبو شعيعشع،الاقتصاد الرقمي،ط -8
،دار الصفاء لمنشر 1الشاعر عبد الرحمف بف إبراىيـ،مواقع التواصل الاجتماعي والسموؾ الإنساني،ط -9

 .2015والتوزيع،عماف،الأردف،
 .2008،مصر،الإسكندرية،دار الفكر الجامعي،1الصيرفي محمد،التسويق الالكتروني،ط -10
،دار الفكر ناشروف 1عامر سامح عبد المطمب،علاء محمد قنديل،التسويق الالكتروني،ط -11

 .2012وموزعوف،عماف،الأردف،
 .2013،دار الجنادرية لمنشر والتوزيع،عماف،الأردف،1عبد ربو رائد محمد،التسويق الالكتروني،ط -12
،دار يافا العممية لمنشر 1شبكات التواصل الاجتماعي،ط عبد الغفار فيصل محمد، -13

 .2016والتوزيع،عماف،الأردف،
 .2015،دار أمجد لمنشر والتوزيع،عماف،الأردف،1العديمي مبروؾ،التسويق الالكتروني،ط -14
،العربي 1علاء الديف نرميف،إدارة استراتيجيات تواصل المنظمات عبر وسائل التواصل الاجتماعي،ط -15

 .2020لمنشر والتوزيع،القاىرة،مصر،
 .2010،دار اليازوري العممية لمنشر والتوزيع،عماف،الأردف،1العلاؽ بشير ،التسويق الالكتروني،ط -16
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 .2014،دار اليازوري لمنشر والتوزيع،عماف،الأردف،1،ط(مدخل تطبيقي)العلاؽ بشير،التسويق الالكتروني -17
غوبتا رافي،ىيوبروكس،وسائل التواصل الاجتماعي وتأثيرىا عمى المجتمع،ترجمة عاصـ سيد عبد  -18

 .2017،المجموعة العربية لمتدريب والنشر،القاىرة،مصر،1الفتاح،ط
،دار رسلاف لمطباعة 1الكافي مصطفى يوسف،التسويق الالكتروني في ظل المتغيرات التكنولوجية،ط -19

 .2010والنشر والتوزيع،دمشق،سوريا،
 .2017،أب،اليمف،1الكريزي فؤاد،محاضرة في التسويق الالكتروني،كتاب الكتروني،ط -20
 الكتروني ،كتاب (المفاىيـ،الأسس،الآليات)المحرزي أحمد،حمادة فوزي،التسويق عبر الانترنت -21
 .2017،دار الكتب العممية،بيروت،لبناف،1مطالي ليمى،الوجيز في التسويق الالكتروني،ط -22
،دار النفائس لمنشر 1المقدادي خالد غساف يوسف،ثورة الشبكات الاجتماعي،ط -23

 .2013والتوزيع،عماف،الأردف،
،دار اليازوري لمنشر 1النصر أحمد صالح،عمي الزعبي،التسويق الالكتروني في القرف الواحد والعشريف،ط -24

 .2015والتوزيع،عماف،الاردف،
،دار الخميج لمنشر 1وداعة الله محمد العوض محمد،مواقع التواصل الاجتماعي وقضايا الشباب الجامعي،ط -25

 .2020والتوزيع،عماف،الأردف،

 :المذكرات:ثانيا
أثر الترويج في تحقيق الميزة التنافسية،مذكرة مقدمة ضمف نيل متطمباف شيادة  بعموشة أحمد رسمي أحمد، -26

 .2016الماجستير في إدارة الأعماؿ،كمية الاقتصاد والعموـ الإدارية،جامعة الأزىر،غزة،فمسطيف،
بوضياؼ أحلاـ،تأثير التسويق الالكتروني عمى القرار الشرائي لممستيمؾ،مذكرة مقدمة ضمف متطمبات نيل  -27

شيادة ماستر اكاديمي في لعموـ التجارية،كمية العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير،جامعة محمد 
 .2020بوضياؼ،المسيمة،

حبيل يوسف،أثر التسويق الالكتروني عمى عناصر المزيج التسويقي لمخدمة المصرفية،مذكرة مقدمة ضمف  -28
متطمبات نسل شيادة ماستر أكاديمي في العموـ التجارية،تخصص تسويق مصرفي،كمية العموـ الاقتصادية 

 2018والتجارية وعموـ التسيير،جامعة محمد بوضياؼ،المسيمة،
خاؼ الله مناؿ وساـ قتاتمية،أثر التسويق الالكتروني عبر مواقع التواصل الاجتماعي عمى قرار الشراء  -29

لدى المستيمؾ،مذكرة مقدمة ضمف متطمبات نيل شيادة ماستر في عموـ التسيير تخصص إدارة الأعماؿ،قسـ 
 .2019،قالمة،الجزائر،1945ماي8عموـ التسيير،جامعة 
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التسويق الالكتروني وشروط تفعيمو في الجزائر،مذكرة مقدمة ضمف متطمبات نيل شيادة  سماحي مناؿ، -30
ماجستير في العموـ الاقتصادية،كمية العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير،جامعة 

 .2015،وىراف،2رافوه
الصباغ  نور محمد وليد ،أثر التسويق الالكتروني عمى رضا الزبائف في قطاع الاتصالات،مذكرة مقدمة  -31

ضمف متطمبات نيل شيادة ماجستير إدارة الأعماؿ التخصصي،الجامعة الافتراضية 
 .2016السورية،دمشق،سوريا،

علاب موسى،دور وسائل التواصل الاجتماعي في التسويق لمخدمات السياحية،مذكرة مقدمة ضمف  -32
متطمبات نيل شيادة ماستر أكاديمي، تخصص تسويق الخدمات،قسـ العموـ التجارية،كمية العموـ الاقتصادية 

 .2020والتجارية وعموـ التسيير،جامعة محمد بوضياؼ،المسيمة،
العييار فمة ،أثر الترويج الالكتروني عمى زيادة الحصة السوقية لممؤسسة،مذكرة مقدمة ضمف متطمبات  -33

نيل شيادة دكتوراه في عموـ التسيير،تخصص إدارة أعماؿ،كمية العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ 
 .2017،الجزائر،3التسيير،جامعة الجزائر

ويفي زينب،دور المزيج التسويقي الالكتروني في جودة الخدمات السياحية،مذكرة مقدمة ضمف متطمبات  -34
نيل شيادة ماستر اكاديمي،تخصص تسويق خدمات،قسـ العموـ التجارية،كمية العموـ الاقتصادية والتجارية 

 2020وعموـ التسيير،جامعة محمد بوضياؼ،المسيمة،
 :الممتقيات والمجلات: ثالثا
،مجمة الحوار (المفيوـ،السمات،الأنواع)حسني رفعت حسني،المجتمعات الافتراضية وجيل الانترنت -35

 .2019،الدنمارؾ،6367المتمدف،العدد 
في التعمـ  (+Google)أفناف بنت عبد الرحمف العييد،استخداـ شبكة جوجل بمس  الشايع حصة بنت محمد، -36

القائـ عمى المشروعات لطالبات الأميرة نورة ومدى رضاىـ عنيا،المجمة الدولية التربوية المتخصصة،المجمد 
 .2015،الرياض،المممكة العربية السعودية،جانفي1،العدد4

شريف مراد ،مير أحمد،صفا فرحات،دور استخداـ المؤسسات لوسائل التواصل الاجتماعي في تعزيز  -37
التحوؿ الرقمي لممؤسسات والنماذج "العلاقة مع الزبائف،مداخمة مقدمة لممشاركة في الممتقى العالمي حوؿ 

 .2017، نوفمبر،المسيمة،الجزائر13 و12التنبؤية عمى المعطيات الكبيرة، يوـ 
،مجمة الدراسات والبحوث (رؤية ابستمولوجية) الشبكات الاجتماعية عمى الانترنت صونيا، عبيدش -38

. 2016 /01/12الاجتماعية،جامعة الشييد حمة لخضر،الوادي،الجزائر،
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 المطبوعات : رابعا
جامعة أكمي  تخصص تسويق وتسويق خدمات، محاضرات في مقياس التسويق الالكتروني، وقنوني باية، -39

 .2020 البويرة، محند اولحاج،
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مصادر جمع المعمومات حول خدمة أخدمني  : (1)الممحق رقم 
 

 Facebookصفحة خدمة أخدمني عمى موقع : أولا
 

 
 

  Foodاستمارة الطمب لخدمة أخدمني: ثانيا
 

 
 



  انملاحق 
 

 

 
أنواع الخدمات التي تقدميا خدمة أخدمني : ثالثا
 

 
 

بعض المواقع المستخدمة في الترويج لخدمة أخدمني  : رابعا
 (Picuki، موقع Foodyas، موقعFindGlocalموقع ، Intagramموقع )
 

 
 



  انملاحق 
 

 

 
المقابمة المستخدمة في الدراسة : (2)الممحق رقم

 
 -المسيمة–جامعة محمد بوضياؼ  

 كمية العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير
 العموـ التجارية: قسـ

 تسويق الخدمات:تخصص

  
 

 مقابمة حول موضوع
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 فاعمية التسويق الالكتروني عبر مواقع التواصل الاجتماعي خلال أزمة كورونا
 -فكرة أخدمني كنموذج-



  انملاحق 
 

 

ما ىي الصعوبات التي واجيتيا خلال بداية إنشائيا في .بتسويق منتجاتيا عمى مواقع التواصل الاجتماعي" أخدمني"تقوم : 1س
  ؟Facebookموقع 

................................................................................................... 
المستيمك في المسيمة وضواحييا لا يتقبل فكرة أن يتسوق عبر الانترنت، ما ىي الوسائل أو الطرق التي انتيجتيا : 2س
 ؟Facebookلإقناعو وجعمو يتقبل فكرة التعامل والتواصل معيا خلال صفحتيا في موقع ـ" أخدمني"

.................................................................................................... 
 ماىي طرق الترويج المستخدمة لمتعريف بمنتجات خدمة أخدمني؟: 3س

..................................................................................................... 
 ؟Foodوصمي،سمكمي،أصرفمي،وأخدمني: ىل كان لأزمة كورونا والحجر الصحي المصاحب ليا دور في ظيور خدمات: 4س

.................................................................................................... 
ما السبب الذي جعل العديد من المحلات والمطاعم وغيرىا من المؤسسات الانضمام لخدمة أخدمني ومشاركتيا في تقديم : 5س

 خدماتيم ؟
..................................................................................................... 

 ما ىو الأمر الذي ساعد عمى الانتشار السريع لخدمة أخدمني؟: 6س
..................................................................................................... 

جعمت الجائحة الكثير منا يستخدم شبكة الانترنت أكثر من المعتاد وذلك بسبب الحجر المنزلي مما أدو إلى بطئ تدفقيا : 7س
 مع ىذه المشكمة؟ " أخدمني"وتعسرىا، كيف تعامل طاقم 

..................................................................................................... 
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الاستبيان المستخدم في الدراسة : (3)الممحق رقم 
 

 -المسيمة–جامعة محمد بوضياؼ 
 كمية العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير

 العموـ التجارية: قسـ
 تسويق الخدمات:تخصص

 

 استبيان
 

 
 
 
 

 
 
 

 
 

 :تحية طيبة وبعد
 العموـ في أكاديمي ماستر مذكرة انجاز متطمبات ضمف يدخل ،والذي أيديكـ بيف الاستبياف ىذا بوضع نتشرؼ
 ليذا . "كورونا أزمة خلال الاجتماعي التواصل مواقع عبر الالكتروني التسويق فاعمية:" موضوع حوؿ التجارية
 وفق وانطباعاتكـ آراءكـ بإعطائنا وذلؾ عناية بكل الاستبياف ىذا بملأ تتكرموا أف المحترمة سيادتكـ مف يرجى
 .العممي البحث ىذا إثراء في لتساىـ تامة وشفافية بدقة المطروحة الأسئمة
 البحث لأغراض تستخدـ وسوؼ السرية بمنتيى معيا التعامل سيتـ إجاباتكـ بأف وتأكدوا تعاونكـ حسف شاكريف
 فقط العممي

 والتقدير الاحترام فائق منا تقبموا
 



  انملاحق 
 

 

 البيانات الشخصية: القسم الأول 

 أماـ الفئة التي تعبر عف رأيكـ  (  )يرجى وضع علامة 
 (  )ذكر          الجنس -1

 (  )أنثى         
 

         )    (25 إلى 18مف  السف  -2
         )    ( 45 إلى 25مف 

            )    (  45أكبر مف 
 
 

 
 المستوى التعميمي  -3

 (  )ابتدائي                 

 (  )متوسط                 
  (  )جامعي                 
 (  )دراسات عميا            
 (  )آخر                    

 
 

 المينة -4
 (   )طالب                  

 (   )موظف                 
  (   )آخر                   

 
 

 الحالة الاجتماعية -5
 (  )أعزب                
 (  )متزوج               
 (  )مطمق               
 (  )أرمل                

 
 

 



  انملاحق 
 

 

 الجزء الخاص بالدراسة : القسم الثاني 

غير موافق  العبارة
 تماما

غير 
 موافق

موافق  موافق محايد
 تماما

 التسويق الالكتروني: المحور الأول
      لم يسبق لي أن تسوقت من الانترنت .1
إذا أتيحت لي فرصة التسوق وشراء المنتجات  .2

عبر الانترنت سوف أتسوق واشتري المنتجات 
 التي احتاجيا

     

كانت تجربتي من التسوق عبر الانترنت رائعة فقد  .3
 وجدت المنتجات كما توقعتيا تماما

     

الشيء الذي يمنعني من التسوق عبر الانترنت  .4
 ىو الخوف من السرقة والخداع

     

بفضل التسويق الالكتروني أصبح لدي الكثير من  .5
الاختيارات  لممنتجات و المقارنة بين أسعارىا في 
وقت قصير دون جيد  وشراء ما استطيع بالسعر 

 الذي يناسبني

     

في ظل جائحة كورونا  وصعوبة توفر مختمف  .6
المنتجات اقتنعت بضرورة وجود متاجر و شركات 

 تعرض منتجاتيا وتبيعيا عبر شبكة الانترنت

     

 مواقع التواصل الاجتماعي: المحور الثاني
ىناك العديد من مواقع التواصل الاجتماعي من  .7

أكثر المواقع التي استخدميا وأكون دائما نشطا 
 :فييا موقع

Facebook 
)  (    

Youtube 
)  (   

Twitter 
)  (   

Google+ 
)  (   

 آخر
)  (   

 مميار 2 عمى أكثر من Facebookيحتوي موقع الـ .8
مستخدم اليدف من وجودي عمى موقع 

 : ىوFacebookالـ

 الترفيو
)   (   

التواصل 
 مع الغير
)   (   

البحث 
عن 
 العمل

)   (   

 التسوق 
)   (  

 آخر
)   (   

 الخ...أثر فيروس كورونا عمى الحالة النفسية لمكثير مف الناس فساد القمق،الرىاب،الاكتئاب. 
ساعدت مواقع التواصل الاجتماعي في التخمص  .9

 من العزلة وما يصاحبيا من أعراض نفسية
     

في الآونة الأخيرة  ساعدت مواقع التواصل  .10
الاجتماعي الأفراد و المؤسسات في التسويق 

 والترويج لمنتجاتيم

     



  انملاحق 
 

 

ساىمت مواقع التواصل الاجتماعي في التوعية  .11
ونشر مختمف المعمومات لموقاية والحد من 

كما ساعدت عمى توفير . فيروس كورونا
مختمف المنتجات والخدمات التي يحتاجيا 

 المستخدم

     

ساعدت مواقع التواصل الاجتماعي منظمات  .12
الأعمال عمى معرفة سموكيات العملاء كما 

قامة علاقات  سيمت عمييم التواصل معيم وا 
شخصية بيدف المحافظة عمييم واستقطاب 

 .عملاء جدد

     

 خدمة أخدمني: المحور الثالث
 خدمة أخدمني صفحة عمى موقع Facebook  يصاؿ المنتجات إلى تتيح فرصة التسوؽ عبر الانترنت وا 

 .غاية باب البيت في مدة زمنية معتبرة

      لقد سمعت عن ىذه الخدمة .13
أنا من المعجبين بالصفحة التي عمى موقع  .14

Facebook 
     

      لقد سبق لي وأن جربت ىذه الخدمة .15
      كانت تجربتي مع ىذه الخدمة رائعة  .16
كثيرا وذاع صيتيا خاصة " أخدمني"انتشرت  .17

خلال الأزمة الراىنة حيث ساعدت خدماتيا في 
 الالتزام بالحجر الصحي

     

عند رؤيتي لتجارب العملاء ونصحيم بتجربة  .18
خدمة أخدمني اقتنعت بأن التسويق الالكتروني 

 ضروري خاصة في أزمتنا ىذه

     

 
                                                                                      شكرا عمى تعاونكـ
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نتائج تحميل الثبات ألفا كرومباخ : (4)الممحق رقم 
 

نتائج تحميل ثبات محور التسويق الالكتروني : أولا
Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,750 4 

 
نتائج تحميل ثبات محور مواقع التواصل الاجتماعي : ثانيا

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,771 4 

 
نتائج تحميل ثبات محور خدمة أخدمني : ثالثا
   
 
 

نتائج تحميل ثبات الاستبيان ككل : رابعا
Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,877 14 

 
 
 
 
 
 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,912 6 
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نتائج التحميل الوصفي لمبيانات الشخصية  : (05)الممحق رقم 
الجنس : أولا

Sex 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid male 55 55,0 55,0 55,0 

female 45 45,0 45,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  

السن : ثانيا
Age 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 18-25 30 30,0 30,0 30,0 

25-45 50 50,0 50,0 80,0 

more than 45 20 20,0 20,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  

المستوو التعميمي :ثالثا
Education 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 4,0 4,0 4,0 4 ابتدائي 

 16,0 12,0 12,0 12 متوسط

 67,0 51,0 51,0 51 جامعي

 86,0 19,0 19,0 19 عليا دراسات

 100,0 14,0 14,0 14 اخر

Total 100 100,0 100,0  

المينة :رابعا
Proffession 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid student 40 40,0 40,0 40,0 

employee 38 38,0 38,0 78,0 

jobless 22 22,0 22,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  
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الحالة الاجتماعية :خامسا
Sociallife 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid single 54 54,0 54,0 54,0 

married 35 35,0 35,0 89,0 

divorced 3 3,0 3,0 92,0 

widow 8 8,0 8,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  

 
 

نتائج اختبار فرضيات الدراسة  : (6)الممحق رقم 
 

نتائج اختبار الفرضية الأولى : أولا
One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

Emarketing 100 3,9917 ,54709 ,05471 

 
One-Sample Test 

 

Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

Emarketing 18,126 99 ,000 ,99167 ,8831 1,1002 

 
Statistics 

 Q1 Q2 Q3 Q4 Q5 Q6 Emarketing 

N Valid 100 100 100 100 100 100 100 

Missing 0 0 0 0 0 0 0 

Mean 3,6500 4,1400 3,5700 4,1200 4,2000 4,2700 3,9917 

Std. Deviation 1,39534 ,88785 1,04693 1,10353 ,88763 ,80221 ,54709 
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نتائج اختبار الفرضية الثانية : ثانيا
One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

socialmedia 100 3,5650 ,52805 ,05281 

 
One-Sample Test 

 

Test Value = 3 

T df Sig. (2-tailed) Mean Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

Socialmedia 10,700 99 ,000 ,56500 ,4602 ,6698 

 
 

 
 
 
 
 
 
 

Q8 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 33,0 33,0 33,0 33 الترفيه 

 71,0 38,0 38,0 38 الغير مع التواصل

 80,0 9,0 9,0 9 العمل عن البحث

 95,0 15,0 15,0 15 التسوق

 100,0 5,0 5,0 5 اخر

Total 100 100,0 100,0  

 
Statistics 

 Q13 Q14 Q15 Q16 Q17 Q18 

Akhdamni 

service 

 

Q7 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid facebook 66 66,0 66,0 66,0 

youtube 11 11,0 11,0 77,0 

twitter 7 7,0 7,0 84,0 

google plus 1 1,0 1,0 85,0 

other 15 15,0 15,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  
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N Valid 100 100 100 100 100 100 100 

Missing 0 0 0 0 0 0 0 

Mean 4,1200 3,6800 3,3900 3,4900 3,9800 4,0800 3,7900 

Std. Deviation 1,05677 1,25433 1,30960 1,20181 ,96379 ,99168 ,94804 

 
نتائج اختبار الفرضية الثالثة :ثالثا

One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

Akhdamni service 100 3,7900 ,94804 ,09480 

 
One-Sample Test 

 

Test Value = 3 

t Df Sig. (2-tailed) Mean Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

Akhdamni service 8,333 99 ,000 ,79000 ,6019 ,9781 

 
Statistics 

 Q13 Q14 Q15 Q16 Q17 Q18 

Akhdamni 

service 

N Valid 100 100 100 100 100 100 100 

Missing 0 0 0 0 0 0 0 

Mean 4,1200 3,6800 3,3900 3,4900 3,9800 4,0800 3,7900 

Std. Deviation 1,05677 1,25433 1,30960 1,20181 ,96379 ,99168 ,94804 
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