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يشهد العالم في العصر الحالي جملة من التغتَات والتطورات بشكل سريع ومتنام، حيث شملت شتى لرالات         
يجعل من استمرار نمو وتطور أي مؤسسة يعتمد بالدرجة الأولى على مدى تكيفها مع ىذه  ،الحياة بشكل عام

متها مع لستلف ات وحاجات عملائها، وملاءالدنتجات لتنسجم مع رغبات وددرهاا على الابتكار وتطوير الدتغتَ 
التغتَات التكنولوجية والاجتماعية والادتصادية الحاصلة في البيئة التي تنشط فيها، وذلك من أجل تحقيق أىدافها 

تسويقي ذي كفاءة وفعالية ضمن بيئة تتسم وزيادة حصتها السودية، ولبلوغ ىذه الأىداف عليها لشارسة نشاط 
 بالدينامكية والتغتَ الذي يؤثر على حاجيات ورغبات عملائها وتطورىا بشكل مستمر.

أحدثت التغتَات التكنولوجية الحديثة نقلة في كافة المجالات الحياة، وأبرزىا شبكة الانتًنت التي أتاحت سهولة      
ات، وازداد استخدامها في الأنشطة التجارية لشا فتح آفادا في عالم التسويق حيث وسرعة التواصل بتُ الأفراد والدؤسس

امتلاك أساليب وأدوات مبتكرة في أزاحت كل الحواجز والقيود ما جعل العالم يتحول إلى سوق واحدة فمكنها من 
ي يعد عهدا جديدا في عالم التسويق الالكتًوني الذنتجات، الأمر الذي دعا إلى ههور لرال تصميم وترويج وتوزيع الد

ىذه الدؤسسات من معرفة كيفية إدارة معلوماهاا بشكل علمي ملاء، إذ تمكنت التسويق بالنسبة للمؤسسات والع
 ووضع استًاتيجيات دديقة للسوق الالكتًوني. 

" أتاح فرصا لإحداث الاتصال والتواصل من 0.2ما يعرف بالويب "ل ههور الجيل الثاني للانتًنت أو ولع      
بالرغم من أن ىذه الشبكات أنشئت للتواصل الاجتماعي بتُ الأفراد إلا أن شبكات التواصل الاجتماعي، خلال 

بعدما كانت أنشطتها مرتبطة استخدامها امتد لتشمل عدة أنشطة كأداة لتسويق منتجات الدؤسسات الادتصادية، 
أصبحت بفضل التطور التكنولوجي أنشطة الكتًونية يتم جزء كبتَ منها عبر شبكات التواصل بحدود الزمان والدكان 

 .الاجتماعي

شبكات التواصل الاجتماعي الدختلفة لجأت العديد من الشركات ونظرا للانتشار والرواج الكبتَ الذي عرفتو     
ن لرتمع كبتَ ومتنوع ويتيح سهولة الوصول الشبكات لدا تزخر بو مالناشطة في عدة ميادين إلى التواجد عبر ىذه 

 إليها، لشا جعلها فرصة جيدة لاتصال الدؤسسات بعملائها وبناء علادات مستمرة معهم.

تعتبر شبكات التواصل الاجتماعي من أىم أدوات التسويق الالكتًوني التي تساعد في الوصول للعملاء والتعرف على 
ى الددى الطويل بأدل جهد وودت وتكلفة، ومنو تصبح فرصة للمؤسسات رغباهام واحتياجاهام والتواصل معهم عل

الدخول إلى الأسواق العالدية وتحقيق الأرباح إذا استطاعت تلبية لستلف متطلبات زبائنها في هل الدنافسة الشديدة، لذا 



 مقدمـة 
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ؤسسات تعد عملية التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي إستًاتيجية جيدة لتقديم لستلف منتجات الد
 الادتصادية.

ففي هل الأوضاع الادتصادية بالدول العالم الثالث عامة وخاصة الجزائر حيث فرضت  العولدة عدة تغتَات في       
شتى المجالات وأضحى من الضروري على الدؤسسات الادتصادية الجزائرية مواكبة التطورات والتكيف مع ىذه الدتغتَات 

ية ىذه الشبكات ودورىا في لرال التسويق هددف نمو أسوادها سواء على الدستوى امحللي وبالتالي الحاجة إلى إدراك أهم
 أو الدولي.

لذا يعد عدم استجابة الدؤسسات الادتصادية الجزائرية لذذا التطور بالسرعة الكافية وإعداد الخطط اللازمة أن يجعلها في 
لذا فمن الضروري على الدؤسسات إعادة النظر في مودف يصعب عليها مواجهة منافسيها أو من تحقيق أىدافها، 

 استخدام أساليب تسويقية حديثة فبظل ىذه التغتَات واشتداد الدنافسة في بيئة تتسم بالتغتَ الدستمر والدستجد.

وىنا تكمن مشكلة الدراسة والتي تتمثل في الكشف عن معيقات اعتماد الدؤسسات امحللية بالدسيلة لشبكات     
 جتماعي كأداة لتسويق منتجاهاا.التواصل الا

 الإشكالية الرئيسية

 يدكن صياغتها على للبحث والتي الإشكالية الأساسيةتتبلور معالم المجالتتجلىوفي ىذا عرضو سبق ما ضوء على و
 :الشكل التالي

الاجتماعي  ما ىي الأسباب التي تعيق المؤسسات الاقتصادية بولاية المسيلة من اعتماد شبكات التواصل 
 كوسيلة لتسويق منتجاتها ؟

 الفرعية: سللة الأ

 وينبثق عن ىذه الإشكالية لرموعة من الأسئلة الفرعية:

ىل يساعد الدناخ العام )البنية التحتية، الثقافة، القانون( الدؤسسات لزل الدراسة على تسويق منتجاهاا عبر  .1
 شبكات الالكتًونية؟

في لرال التسويق من وجهة نظر رجال التسويق في الدؤسسات لزل شبكات التواصل الاجتماعي ؤثر ىل ت .2
 الدراسة؟



 مقدمـة 

 

 ج‌
 

 ىل تؤثر إدارة الدؤسسة سلبا على عملية التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي؟ .3
 التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي في الدؤسسات لزل الدراسة؟ يعيق العميل عمليةىل  .4
 الشبكات التواصل الاجتماعي غتَ ملائمة لعملية التسويق للمؤسسات لزل الدراسة؟ تعتبر خصوصياتىل  .5
 التحتية لشبكات الانتًنت امحللية التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي؟ البنيةىل تعيق  .6

 الفرضية الرئيسية:

 :الرئيسية كالتاليالفرضية يدكن بناء لدطروحة اشكالية الرئيسية والأسئلةالإمن خلال 

عموما تعيق المؤسسات محل الدراسة من اعتماد شبكات الانترنت تتعلق بالعميل والشبكة  توجد أسباب
 ؟التواصل الاجتماعي كأداة لتسويق منتجاتها

 في:وتنبثق منها لرموعة من الفرضيات الفرعية تمثلت 

 يساعد الدناخ العام على التسويق عبر شبكات الالكتًونية. .1
التسويق في الدؤسسات لزل ىناك تأثتَ لشبكات التواصل الاجتماعي في لرال التسويق من وجهة نظر رجال  .2

 .الدراسة
 لإدارة الدؤسسة تأثتَ سلبي على عملية التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي   .3
 اسة.يعتبر العميل أحد معودات التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي في الدؤسسات لزل الدر  .4
 خصوصيات شبكات التواصل الاجتماعي تعيق عملية التسويق عبرىا في الدؤسسات لزل الدراسة. .5
 .البنية التحتية لشبكات الانتًنت تعيق التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي للمؤسسات لزل الدراسة .6

 حدود الدراسة
 في:من أجل الإحاطة بإشكالية البحث وفهم كل جوانبو حدد لرال دراستنا 

دمنا بتوضيح ماىية كل من التسويق الالكتًوني من حيث الدفهوم والمجال والدهارات  الحدود الموضوعية: .1
وشبكات التواصل الاجتماعي والتسويق عبره وركزنا على معودات التسويق عبر شبكات التواصل 

 الاجتماعي.
 راسة.دسم التسويق في الدؤسسات لزل الد وتمثلت في مسؤولي الحدود البشرية: .2
 شملت بعضا من الدؤسسات الادتصادية باختلاف نشاطها الادتصادي بولاية الدسيلة.الحدود المكانية:  .3
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 2016.ماي :  شهري افريل و الحدود الزمنية .4

 أسباب اختيار الموضوع

 :ىو ذاتي ومنها ما ىو موضوعي نفصلها كالتاليلدوضوع جملة من الأسباب منها ما دفعنا لاختيار ا

 الذاتيةالأسباب  .1
على مثل ىذه الدواضيع  خاصة في هل التطورات ديثة نسبيا والرغبة في الاطلاع الاىتمام بالدواضيع  الح -أ 

 التكنولوجية والاتجاىات الحديثة التي يشهدىا العالم حاليا.
د الاعتماد عليها كأداة تسويقية ومدى فعاليتها لدواكبة معرفة مدى أهمية شبكات التواصل الاجتماعي عن -ب 

وبناء نظم تسويقية لدسايرة الشركات الرائدة سبابو جب تداركو ومعرفة أإذا لدسنا أي تأختَ و الحديثة لدستجدات ا
 تجنب كل ما ىو جديد.سات والسعي الدستمر للتطور وليس حديثة للمؤس

 الأسباب الموضوعية  .2
أمام طلبة الجامعة في إمكانية البحث في الدوضوع كونو من الدواضيع الجديدة نسبيا والواسعة من جهة وفتح المجال  -أ 

 والتوسع في الدوضوع.البحث أكثر 
 تسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي من الدواضيع التي لا تزال غتَ واضحة من حيث التطبيق في بلادنا.ال -ب 
 ىا شبكات التواصل الاجتماعي كأداة لتسويق منتجات الدؤسسات في هل التغتَات السريعة.الدزايا التي توفر معرفة  -ج 
العديد من الدؤسسات في الدول الغربية ىذه الوسيلة للتفاعل والدشاركة وتسويق منتجاهاا وخلق القيمة  تتبتٌ -د 

سنحاول الكشف عن معودات استخدام شبكات التواصل الاجتماعي كأداة للتسويق في الدؤسسات  ،للعملاء
 الادتصادية لزل الدراسة.

نظرا للتطور التكنولوجي الحاصل في البيئة الخارجية لشا زاد أهمية تبتٍ الدؤسسات الجزائرية نظم ووسائل حديثة  -ه 
فعنا للقيام بدراسة الدوضوع من اجل لفت انتباه الدؤسسات الاىتمام بالتكنولوجيا الدعلومات والاتصال لشا د

الادتصادية مدى أهمية التسويق الالكتًوني بصفة عامة وشبكات التواصل الاجتماعي بصفة خاصة وكيفية 
 الاستفادة منها لتحقيق أىدافها في هل تطور تكنولوجيا الدعلومات والاتصال.
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 المنهجية الدراسة

 إتباع الدنهج يساعدنا في تحقيق أىداف البحث، كما تمت الاستعانة بأدوات لجمع البيانات لإجراء ىذه الدراسة تم
 من ميدان الدراسة بغرض تحليلها باستخدام لرموعة من الأساليب الإحصائية تحقيق الدراسة وصياغة نتائجها.

هاية إلى نتائج تتعلق بالدوضوع لزل وباعتبار منهج البحث ىو الطريقة التي يتبعها الباحث ويعتمد عليها ليصل في الن
 الدراسة.

 وبما أننا نعلم مسبقا عن جوانب وأبعاد هاىرة الددروسة من خلال الاطلاع على الدراسات السابقة سعيا للوصول إلى
اعتماد شبكات التواصل الاجتماعي كأداة تسويقية في الدؤسسات الادتصادية الجزائرية بالتطبيق الكشف عن معودات 

 ينة من الدؤسسات ادتصادية بالدسيلة، فقد اتبعنا الدنهج دراسة حالة لأنو يتماشي مع موضوع الدراسة وأىدافها.على ع

بصورة أفضل وأدق للموضوع بوصف الظاىرة كما ىي في الوادع  ويساعد في الحصول على الدعلومات شاملة ويهتم
 الددروس وتقديم نتائج علمية وتفستَات صاددة.

الاستعانة بالدصادر الثانوية والدتمثلة في: الكتب باللغة العربية والأجنبية، علينا  ولدعالجة الإطار النظري للبحث، 
 الدقالات والتقارير والمجلات، موادع الانتًنت........الخ.

لبحث، ووزعت على لمن خلال الاستبيان كأداة رئيسية  أما الدراسة الديدانية فقد لجأنا إلى جمع البيانات الأولية
 Sppsالتسويق في الدؤسسات عينة الدراسة، ودمنا بجمع وتفريغ وتحليل الاستبيان باستخدام برنامج  مسؤولي

  الإحصائي.

 مجتمع وعينة الدراسة 

 مجتمع الدراسةأولا:  

عينة صعب على الباحث حصره فاختار يلرتمع كبتَ و بالدسيلة وىو صادية تمثل لرتمع الدراسة لكل الدؤسسات الادت
 .المجموعة للإجابة عن إشكالية البحثوتم اختيار ،بولاية الدسيلة لتكون لزل الدراسةمن الدؤسسات 
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 ثانيا: عينة الدراسة

لجميع الدؤسسات امحلليةبولاية الدسيلة فقد دمنا باختيار عينة من الدؤسسات الادتصادية الشامل نظرا لصعوبة الحصر 
 .مؤسسة12من دطاعات لستلفة وعددىا 

 متغيرات الدراسة 

 التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي  -أ 

من أجل وىو الدتغتَ الدستقل يتمثل في توهيف وسائل شبكات التواصل الاجتماعي كأداة لتسويق منتجاهاا 
تحقيق أىدافها ومواكبة التطور لكسب ميزة تنافسية وىذا يساعدىا للحصول على الدعلومات حول عملائها بأدل 
جهد وتكلفة وىذا هاىريا، أما في ىذه الدراسة الدتغتَ الدستقل ىو معودات اعتماد شبكات التواصل الاجتماعي  

بالدؤسسة أو العميل أو الشبكة عموما أو شبكات كأداة لتسويق الدنتجات وانقسمت إلى أربع عوائق: خاصة 
 يقاس بسلم ليكرت الخماسي.و  التواصل الاجتماعي في حد ذاهاا

 التسويق الالكتروني  -ب 
الدتغتَ التابع وكما سبق أن ذكرنا في الجانب النظري فانو يعتبر أسلوب متكامل بتُ الدؤسسة وعملائها خلال 

هم هددف كسب ولائهم، أما الذدف من الدتغتَ التابع في ىذه الاتصال الدستمر بعملائها والتفاعل مع
 الدراسة فهو معرفة مدى ملائمة  الدناخ العام للتسويق الالكتًوني، ويقاس  كذلك بسلم ليكرت الخماسي.

 أىمية الدراسة 

 تكمن أهمية الدراسة في :

وفي سعيها  لضو التميز والنجاح، أن لشبكات التواصل الاجتماعي دور مهم في الدؤسسات الكبرى في العالم،  .1
الأمر الذي يحتم على الدؤسسات الجزائرية كغتَىا من الدؤسسات مواكبة التطور واستغلال كل ما ىو جديد 

 والتغلب على جميع الدعيقات.
سسات دد يساىم في أن التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي من الدصطلحات الحديثة وتطبيقو في الدؤ  .2

 .الدسطرةاف تحقيق الأىد
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مفاىيم التسويق الالكتًوني والتسويق عبر الشبكات التواصل الاجتماعي لاعتبارهما من أىم وسائلو و   إههار .3
 كشف معودات التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي.

 أىداف الدراسة

 نسعى من خلال ىذه الدراسة إلى:

 ت التواصل الاجتماعي.الاطلاع على هاىرة التسويق الالكتًوني والتسويق عبر شبكا .1
 التعرف على دور شبكات التواصل الاجتماعي في لرال التسويق. .2
كشف عن معودات اعتماد شبكات التواصل الاجتماعي كأداة تسويقية في الدؤسسات الادتصادية لزل الدراسة    .3

  بولاية الدسيلة.
 تقديم جملة من الادتًاحات في ضوء النتائج الدتحصل عنها.  .4
 مكتبة الجامعة هدذه الدراسة. لزاولة إثراء .5

 صعوبات الدراسة 

 ث واجهتنا خلال الدراسة عدة صعوبات لشا دد يجعل بعض النقائص في جوانب ما ولعل أبرزىا: حأي باك

 أن الدوضوع من الدواضيع الجديدة وعزوف كثتَ من الدؤسسات الجزائرية على تطبيقو نظرا لعدة أسباب. .1
 والدراسات حول التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي.دلة الدراجع  باللغة العربية  .2
 عدم تعاون اغلب الدؤسسات الادتصادية امحللية لولاية الدسيلة معنا. .3
 سيما توزيع واستًجاع الاستبيان.خص ما تعلق بالدراسة الديدانية لاعدم كفاية الودت وبالأ .4

 الدراسات السابقة 

دراسة حول:"دور مواقع التواصل الاجتماعي في تسويق مصر كمقصد   2012)محمد فراج عبد السميع) .1
ىدفت الدراسة إلى إلقاء الضوء :  قطاع التخطيط والبحوث والتدريبسياحي دولي،مسابقة لوزارة السياحة،

علىأن تلك الأدوات وىي موادع التواصل الاجتماعي عبر الانتًنت، مع وضع تصور لكيفية استخدام الدوادع في 
ويق كمقصد سياحي دولي، وتوصلت الدراسة إلى عدة نتائج أهمها: أن ىناك اتجاه عام في مصر لاستخدام التس

موادع التواصل الاجتماعي في تسويق مصر سياحيا كما أنو يوجد مشاركة من دبل الأفراد في تأسيس لتنشيط 
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تحقيق لصاح فريق إدارة الدوادع السياحة الدصرية بمجهودات فردية، وضرورة استخدام تلك الأدوات والوسائل ل
تًحات والتوصيات التي هادف إلى والتواصل مع العملاء وتفعيل مشاركتهم،  كما ددمت ىذه الدراسة عدة مق

 .زيادة  فاعلية استخدام موادع التواصل عبر الانتًنت في التسويق السياحي في مصر
طيط وإنشاء دسم ل الاجتماعي وطبيعة التخفي موادع التواصالدقتًحات: استخدام آليات جديدة ومن بتُ  

 التواصل الاجتماعي. ولتنشيط السياحي عبر موادع شبكات 
ويق الافتراضي في المجال التس كأداة"شبكات الاجتماعية  بدون سنة نشر ،بوشنافة  أحمد وناصري نفيسة .2

الاقتصاديات لى علاقتصاد الافتراضي و انعكاساتو "مداخلة لملتقى الدولي الخامس حول االسياحي
 توصلت الدراسة إلى: الدولية

  فعن طريقها أن التطبيقات الاجتماعية عبر الانتًنت لذا تأثتَ ذو أهمية بالغة في دفع نمو السياحة داخل الدولة
تمكينهم بداية الحجز عن بعد وصولا إلى م بالدعلومات والعروض السياحية و ح وتزويدىيدكن التواصل مع السيا 

نتيجة تطور تكنولوجيا تطورت  الخط،لان الاتجاىات الدستقبلية لخدمات السياحة الالكتًونية التسديد على 
 .تعدت إلى أكثر من ذلك بل الدعلومات والاتصالات لأنو لم يعد لإمكان حصرىا في لرال معتُ 

 تشهد تصاعدا في الطلب كمادة مستقبليةإن السياحة الافتًاضية س. 
(شبكات التواصل الاجتماعي كأدوات (2012م سالم  سعيد الكندي، أ م د محمد ناصر علي الصقري  .3

تسويقية في المؤسسات المعلومات ودور المستفيد  في العملية التسويقية، جامعة السلطان قابوس عمان  
 1-2 العددان المجلد الثالث عشر،

لفة لدؤسسات الدعلومات على موادع التواصل سعت ىذه الدراسة لكشف عن الأنشطة التسويقية الدخت
الاجتماعي مع التًكيز على الفيسبوك لكونو أكثر استخداما بتُ الطلاب والدكتبات، والكشف عن دور الدستفيد 
في عملية التسويقية من خلال تبتٍ نموذج الأدوار التي دد يساىم هدا ىذه العملية وتوصلت الدراسة إلى لرموعة 

 ت في:من النتائج تمثل
  وىي: تسويق الدكتبة، تسويق خدمات الدكتبة، تسويق مصادر فئات  04أن أنشطة الدكتبات التسويقية تحت

 ارات الدتعلقة لاختصاص الدعلومات.الدعلومات، وتسويق الدعارف والده
  عملية في تسهيل من الخدمة الدكتبة لاختصاص الدعلومات والدستفيدين  عن الدور الجديدكما كشفت الدراسة

 التسويق الدعلومات.
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   وفي النهاية ددمت الدراسة لرموعة من التوصيات بشأنها تساعد اختصاص الدعلومات في تعزيز تسويق الدكتبة
 باستخدام ىذه التطبيقات.

 التعقيب على ىذه الدراسات

عتبارىا أداة ات إلى شبكات التواصل الاجتماعي و نلاحظ أن كل من الدراسات يخدم شقا من دراستنا حيث تطرد
الباحثتُ الدنهج  التسويق الالكتًوني خاصة، استعملتسويقية مهمة وذات كفاءة وفعالية في لرال التسويق عامة و 

 الوصفي التحليلي وىو نفس الدنهج الذي اعتمدنا عليو في دراستنا.

يتضح أن كل من الدراسات تناولت متغتَ من متغتَات دراستنا وبتالي اختلافنا عن الدراسات السابقة في لزاولة       
الدؤسسات الجزائرية لتسويق منتجاهاا واصل الاجتماعي كأداة تسويقية في كشف عن معودات اعتماد شبكات الت

 وخاصة مؤسسات لزل الدراسة بولاية الدسيلة.
 .الطالبة من الدراسات  في إثراء الجانب النظري للدراسة الحالية ولقد استفادت

 ىيكل البحث 

يدكن وصف ىيكل بحثنا كالتالي:تم تقسيم البحث إلى فصلتُ نظريتُ وفصل تطبيقي، حيث اىتم الفصل الأول 
طبيعة  التسويق ببتوضيح ماىية التسويق الالكتًوني ودسم ىذا الفصل إلى مبحثتُ رئيستُ، الدبحث الأول تعلق 

أنواعو ومراحلو،أما الدبحث الثاني فيتناول نظرة عامة للتسويق كتًوني من حيث مفهومو،متطلباتو وأىدافو و الال
 تقيمو ومعوداتو. ،وهائفو آثاره ،الالكتًوني كمجالاتو مهاراتو

الدبحث تطردنا في مبحثتُ،أما الفصل الثاني فقد تناول شبكات التواصل الاجتماعي والتسويق وىو بدوره ينقسم إلى 
لشيزاتو وأنواعو ولرالاتو وتقييمو وأختَا أشهر ل الاجتماعي واحتوي على مفهومو و الأول إلى ماىية شبكات التواص

نماذج شبكات التواصل الاجتماعي أما الدبحث الثاني فتناولنا فيو شبكات التواصل الاجتماعي كأداة جديدة 
مفاىيم أساسية حول التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي وأسس لصاحو للتسويق الالكتًوني، اندرج ضمنو 

وإستًاتيجيتو وتقييمو وأختَا معودات التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي، ومن خلال الفصل التطبيقي يتم 
ية الكشف عن معودات اعتماد شبكات التواصل الاجتماعي كأداة تسويقية في الدؤسسات الادتصادية الجزائر 

 والدؤسسات لزل الدراسة بولاية الدسيلة.
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 تمهيد 

عدة  بروز لشا أدى إلى أحدثت التغيرات التقنية التي يشهدىا العالم حاليا ثورة في تكنولوجيا الدعلومات والاتصال،  
لرتمع  إلىصناعي  لرتمعالانتقال من  إلىحيث مهدت  ،عالية في لستلف لرالات الحياة ةتغيرات تتسارع بوتير 

 الأعمالعلى مؤسسات ام و ع على المجتمعات بشكل ،واجتماعية وثقافية وغيرىا اقتصادية أثارالشا خلق  ،معلوماتي
 .بشكل خاص

 أشبوجميع الحواجز وجعلت العالم  أزالتحيث  ،من أىم التطورات التكنولوجية ظهور شبكة الانترنت ويعتبر       
بير على النشاط التسويق  الك الأثروكان لذا  ،الأعمالدعت ضرورة استخدامها في لرال  ما ،بشاشة الكترونية

مؤىلاتو ومع ىذا التطور الكبير نتج  عنو ما يسمى بالتسويق و في طبيعتو ظيفة شهد تغيرا ملحوظا وكو  ،كمفهوم
سلاحا لدواجهة حدة الدنافسة القائمة في بيئة التي و  الأعمال الالكترولٍ الذي يعد مفتاحا لتحقيق أىداف مؤسسات

 النموـق التميز من اجل البقاء و تحقيها و تنشط في

 الأساسيةأولذما يستعرض الدفاىيم  :رئيسين جزئين إلىالذي تم تقسيمو من ىذا الدنطلق يأتي ىذا الفصل و و         
أما الجزء الثالٍ يلقي نظرة عامة حول التسويق  ،تديز أداةكواعتباره   ومراحلو، ،أنواعو ،للتسويق الالكترولٍ ومتطلباتو

 تقيمو ومعوقات.و  أثارهكمجالاتو ومهاراتو ووظائفو و   الالكترولٍ
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 كتروني ل: طبيعة التسويق الاالمبحث الأول

  .مراحل وغيرىاوخصائص و وأىداف  أنواعالالكترولٍ بشكل عام من مفاىيم و التسويق  إلىسنتطرق     

 مفهوم التسويق الالكتروني  :الأولالمطلب 

الفرق بينو وبين التسويق الالكترولٍ  لتعرف على الدفهوم التقليديارتأينا مفهوم التسويق الالكترولٍ  إلىقبل التطرق    
    وخصائصو وعناصره. وألعيتو

 : التسويق التقليدي أولا

 الرئيسية .وظائفو و مفهوم التسويق بصفة عامة سنتطرف إلى    

 تعريف التسويق  .1

:" كالتاليشمولية ىو تعريف ىو تعريف فليب كوتلر    أكثرىالكن من من طريقة و  بأكثرلقد تم تعريف التسويق       
رغبات عن في البل يبحث  لا يكتفي بذالك،اجتماعي يقوم على إشباع الحاجة و النشاط التسويقي ىو نشاط بشري 

طالدا أن ىذه   ،الدستمربحث والاستقصاء الدائم و ما لغعلو نشاط يقوم على الىو الفرد ويعمل على تلبيتها و 
 .1، وبالتالي فهو يبحث عن خلق القيمة "الحاجات والرغبات تتميز بالتغير والتطور

 الأفراديتم من خلالو تلبية حاجات ورغبات  اجتماعيالتسويق ىو"عبارة عن عملية أو نشاط اقتصادي و  أنأي 
 .2"الآخرينتبادل الدنتجات مع )خلق(العرض و إنشاءخلال  والدؤسسات من

 وظائف التسويق .2
وظيفة التسويقية ىي لرموعة من الأنشطة الدتخصصة ذات الطبيعة الدتكاملة التي تتم تأديتها قبل و أثناء  
 الخدمات من أماكن إنتاجها إلى أماكن استهلاكها.بعد عملية تحريك الدادي للسلع و و 
 

                                                           
، دراسة حالة شركة اتصالات الجزائر،لرلة التسويق الالكتروني كمدخل لتحقيق الميزة التنافسية في المؤسسات الاقتصادية الجزائرية نورية بن التامة، بغداد كربالي:  1

، جامعة مستغالً، 05والتنمية، لرلة علمية ودولية لزكمة متخصصة في الديدان الاقتصادي، كلية علوم الاقتصادية والتجارية، علوم التسيير، العددالإستراتجية 
 .54،ص: 2013الجزائر،

education France,  Pearson ,publiepanmarketing managementkevilan Keller, Philip kotler, 2

paris,2006,p06.   
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 1التسويقية إلى :تصنف الوظائف 
  .وظائف اتصالية -أ 
 .وظائف النقل الدادي -ب 
 .الشراءالبيع و  أنشطةوظائف الدبادلة وتضم  -ج 
  .وظائف الترويج -د 
وترتيب  تنميط ،الأنشطة التمويلات جمع الدعلومات وبحوث التسويق كخدم  وظائف تسهيلية أخرى -ه 

 .2والتموين والنقل الإنتاجتحمل لساطر  ،الدنتجات

 الانترنت وسيلة تسويقية جديدة  .3

أنها إلغاد صيغة جديدة للأعمال والتي بش شهدت السنوات السابقة الكثير من التغيرات التكنولوجية الدتلاحقة،      
أصبح التسويق الالكترولٍ لغة العصر وجواز  لآنالتي تتبناىا مؤسسات الأعمال وا التوجهات الفلسفية،ات و الدمارسو 

كما عملت شبكة  المحلي والعالدي، الأسواق سواء على الدستوى إلىلدرور العديد من الدنتجات التي تقدمها للعبور 
 .3الاتصالات الدعرفة بالانترنت بفتح المجال أمام الدستهلكين في ألضاء العالم لتعرف على لستلف الدؤسسات

لكونها تدثل الوعاء  لجذور التارلؼية لنشأة الانترنت،اتحديد لعن التسويق الالكترولٍ يستوجب التطرق  وللحديث     
الدتمثل بظهور التوجو الفكر التسويقي الجديد و  تاريخ نشأتها توافقا زمنيا مع التطور الحاصل فيولؽثل  الحقيقي لعملو،

 الجديد الاجتماعي للتسويق.مفهوم 

منطلقين من  تحديد نشوء البدايات الأولى للانترنت،إلى م في وزارة الدفاع الأمريكية  1969حيث يؤشر عام      
وكان ىذا النظام تحت  لتحريك معلوماتها عبر مناطق العالم الدختلفة، حاجة ىذه الدؤسسة العسكرية إلى وسائل أمنية،

لذذا  التأثير الأكبروقد بقي الاستخدام و  ،الأمريكيةة الدتقدمة نسبة إلى وكالة الدشاريع البحثي تسمية شبكة اربانيت
إلا انو سرعان ما تطور استخدامو إلى نطاق عالدي حيث بدأ التعامل  حدود الولايات الدتحدة الأمريكية، النظام ضمن

لتسعينيات منو ع الاستخدام في اليتسفي الثمانينيات من القرن الداضي، و  معو من قبل الشركات الكبرى في العالم

                                                           
  . 279ص: ، 2015، طبعة الأولى، أكادلؽيون للنشر والتوزيع، عمان، الأردن،إدارة التسويق المعاصراحمد يوسف دودين:   1
 .21، ص:2013، طبعة الأولى، زمزم ناشرون وموزعون، عمان، الأردن، إدارة التسويقلزمد احمد عبد النبي:  2
 . 299، ص:2009 ، الدار الجامعية، الإسكندرية، مصر،  أساسيات التسويق المعاصر علاء الغرباوي: لزمد عبد العظيم،  3
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الأحجام باستخدام الانترنت في عملها عبر الشبكة ومن كل الأنواع و  ،الخدميةبدأ الدؤسسات التجارية والصناعية و لتو 
 .1بوالتي تلفظ باختصار الوي العالدية، العنكبوتية

، أي ىي عبارة عن 2" شبكة العمل التي ترتبط بين الحاسبات الآلية عبر العالم"بأنهاتعرف شبكة الانترنت      
لرموعة كبيرة جدا من الأجهزة الحاسوب الدتصلة فيما بينها بحيث يتمكن مستخدموىا من  الدشاركة  في تبادل 

الدعلومات والواقع أن الانترنت  لػتل أكبر شبكة حواسيب في العالم على الإطلاق وىي شبكة مفتوحة لكل من 
 3يرغب بالاتصال بها . 

ىي تدثل تجارية و  لأغراضفهي "تدثل شبكة عملية فرعية تتم استخدامها  wwwالعالدية  شبكة الاتصال أما    
ب( الويببرامج تصفح صفحات الويب )مستكشف  إليهاولؽكن الوصول  ،ء تم تنميتو في شبكة الانترنتالأسرع جز 

،كما يتم  تحديث الدعلومات الخاصة الأعماللتنفيذ تطبيقات  الآنالذي يستعرض صفحات الويب ويتم استخدامو و 
 . 4بمواقع الويب إليوبالشركة على ما يشار 

بون لذذا المجال م حيث لاحظ الدراق1994التسويق في عام و الإعلان ستخدام الانترنت كطريقة لدعاية و بدأ فكرة ا    
ناجحة فقد وصل حجم الإنفاق إلى أن الانترنت كوسيلة تسويقية في تزايد مستمر لشا يشير  ينستخدمالدأن أعداد 

   5.م1996دولار  مليون600حوالي  الإعلالٍ على شبكة الانترنت،

وحسب  6مستخدم  .3 339.261.156 إلىم 2015في عام حيث بلغ عدد مستخدمي الانترنت           
مليار مستخدم للانترنت ما  3 الدتحدة عن  الأممولي للاتصالات الكهربائي لدي ىيئة دالاتحاد ال أصدرهتقرير 

 .وثلث الدول النامية الأرضيةسكان الكرة  إجماليمن %40 يشكل 

 ،اليوم خدمات الانترنت الأعمالوتبني مؤسسات  ،ح بوابة تسويقية جديدة لدنتجاتهات فرصة مواتية لتفتك وجدلذل
ة من لغعلها وسيلة أكثر فاعلية واقل تكلفلشا  ،والمحلي في التسويق الدولي أساسيةلتشكل أداة تسويقية بشكل متزايد 

  .1غيرىا من البدائل التسويقية
                                                           

  260. – 259،ص ص:  2006، طبعة العربية، دار اليازوردي العلمية للنشر والتوزيع، عمان، الأردن،التسويق أسس ومفاىيم معاصرةثامر البكري:1
 .304عبد العظيم، مرجع سابق، ص: علاء الغرباوي، لزمد2
ص:   2014، طبعة الأولى، دار مناىج للنشر والتوزيع، عمان، الأردن،التسويق الإعلامي، المبادئ والاستراتجياتردينة عثمان يوسف،لزمود جاسم الصميدعي: 3

32. 
 .304علاء الغرباوي: لزمد عبد العظيم، مرجع سابق، ص:4
 .58،ص:2012 دار الفكر ناشرون والدوزعون،عمان ، الأردن، ، طبعة الأولى،التسويق الالكترونييد القنديل: سامح عبد الدطلب،علاء لزمد س 5

 6 http://www.internetworldstats.com/stats.htm. vue le 4/02/2016.10Hpm.    

http://www.internetworldstats.com/stats.htm.%20vue
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ها بحاجاتهم ورغباتهم حيث لؽكن أن تتفاعل الكترونيا مع الدستهلكين بالشكل الذي يساىم في زيادة درجة معرفت
 .2الدتنوعةالدختلفة و 

 التسويق الالكتروني  :ثانيا

 .مع إبراز ألعيتو  الالكترولٍسنتطرق إلى أىم الدفاىيم للتسويق 

 تعريف التسويق الالكتروني  .1

والحصول على الرضا الدرغوب  الرغبات للسوق الدستهدف،التسويق لؽكن تحديد الاحتياجات و فمن  خلال      
، تجمع بين وأدواتالصفة الالكترونية للتسويق يصبح الحديث عن بيئة  أضفنا وإذا ،فعالية وكفاءة اكبر من الدنافسينب

والدؤسسات والمجتمع ومع وسائل  الأفرادعناصر التسويق مع ما تنتجو تقنية الانترنت من تكنولوجيا للتواصل بين 
التسويق عبر البريد الالكترولٍ ومن خلال البرامج التفاعلية والتسويق من خلال  ،لزركات البحث وطرق التسويق منها:

 ميديا وغيرىا.ميلتيالدواقع الاجتماعية و و  الددونات

مباشرة بهدف  المحافظة على العلاقات العملاء من خلال أنشطة"عملية إنشاء و بأنوعرف التسويق الالكترولٍ     
 .3الخدمات التي تحقق أىداف الطرفين"الدنتجات و و  الأفكارتسهيل التبادل تبادل 

 تشمل العديد من الخطوات،و  عبر الوقتق للتسويق الالكترولٍ ىو عبارة عن عملية مستمرة كد التعريف السابأ    
ىو  الأمرالمحافظة عليها، ولكن الجديد في  ليدي ىو بناء علاقات مع العملاءالجوىر التسويق الالكترولٍ كما التق إنو 

 يكملها. وإلظا الأخرىالاستغناء عن الوسائط التقليدية  أبداىذا لا يعني الانترنت و الدستعمل ىو الوسيط 

ن خلال اعتماد شبكة ملأنشطة التسويقية بوسائل إلكترونية ومتابعة الأعمال و  إجراءعبارة عن "ىو أيضاويعرف     
 . 4بالانترنت عن طريق الحاسبات "مفتوحة تدعى 

                                                                                                                                                                                           
 .198، ص:2011طبعة الأولى، دار الصفا للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، المعرفة الالكترونية وتطبيقاتها المعاصرة،لزمود حسين الوادي،بلال لزمود الوادي: 1
 .324، ص: 2008، دار الجامعة، إسكندرية، مصر،التسويق المتقدملزمد عبد العظيم أبو النجا: 2
 .28،ص:2014، طبعة الأولى، دار كنوز الدعرفة العلمية للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، الالكترونيمبادئ التسويق احمد الردل: 3
 .392،ص: 2009، طبعة الأولى، مؤسسة الوراق للنشر والتوزيع، عمان، الأردن،إدارة العلاقة مع الزبونيوسف حجم سلطان الطائي، ىاشم فوزي دباس العبادي: 4
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فالتسويق  التسويق اشمل من ىذا بكثير أنالحاسوب مع و  نترنتحصر ىذا التعريف التسويق الالكترولٍ في شبكة الا
أي وسائط الكترونية سويقية التفاعلية عبر الانترنت والتلفزيونية و الاتصالات التقاعدة البيانات و  ولٍ يستند علىالالكتر 
 أخرى.

الدستهلك ضمن بيئة البيئة الدتوقعة الافتراضية من اجل تحقيق التفاعل بين الشركة و  إدارة" أيضاولؽكن تعريفو     
 . 1التبادل الدشترك من منافع للشركة"

، ولذلك فان عملية التسويق نتتكنولوجيا الانتر على الثقافة  الافتراضية للتسويق الالكترولٍ فيعتمدة أما البيئ
ما تركز التسويقية الكترونيا، ك الأدواتتنفيذ على تطبيق و  أنهاوالشراء و  الالكترولٍ لا تركز فقط على عمليات البيع

الخارجية من جانب  أوئة الداخلية يسواء البئي يف البالتكيالعلاقات بين الشركة والدستهلك من جانب و  إدارةعلى 
 . أخر

 :2التسويق الالكترولٍ على انو أيضاوعرف     

   الدعنية بدلا من عمليات الاتصال الدباشر. الأطرافالعمليات التجارية التبادلية بين  إجراءاستخدام الوسائل في 
 الانترنتالشراء السلع و الخدمات عبر شبكة ع و يعملية الب. 

 .3بأنو "تحقيق الأىداف التسويقية من خلال تطبيق التقنيات الرقمية" Chaffeyوعرفو تشافي 

استخدام تكنولوجيا  الأىداف التسويقية للمؤسسة من خلالفالتسويق الالكترولٍ لرال يقوم على تحقيق     
  .المحمولة وغيرىا لذواتفو  قواعد البياناتلبريد و اترنت و الاتصالات الالكترونية كالانالدعلومات و 

لشارسة زة في تطبيق و السمة الدميالتي تعتبر تضمن حيوية التسويق الالكترولٍ و لا تنوعا ما  ات ريفىذه التع    
الحديثة والدتجددة بما يؤدي الدتغيرة للعملاء والتقنيات تسويق الالكترولٍ توحيد الحاجات حيث يتضمن ال الالكترولٍ،

 التسويق الالكترولٍ تكنولوجيا التغير.، ولذذا يعتبر الأعمالثورة في الطريقة التي تؤدي بها  لإحداث

                                                           
 .425، ص: 2008، بين النظرية والتطبيق، طبعة الأولى، دار الدسيرة للنشر والتوزيع والطباعة، عمان، الأردن،مبادئ التسويق الحديث: زكريا عزام، وآخرون1
 .44ص: ، 2010، طبعة الأولى، دار الإعصار العلمي للنشر والتوزيع ، عمان، الأردن،التسويق الالكتروني سمر توفيق صبرة:2
، E-marketing: a new philosophy of marketing with a Short case study of amazon.Com  :بوزيان حسان3

والتجارية   التسويق بين النظريات العلمية والدمارسات التطبيقية، واقع وتحديات وإدارة التسويقية في الدؤسسة الجزائرية، كلية العلوم الاقتصادية الدلتقى الوطني الخامس حول
 . 03، ص: 2014مارس  29-19الجزائر، يومي ،وعلوم التسيير جامعة الأغواط
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التسويق الالكترولٍ ىو نتيجة للتطور التسويق التقليدي لدواكبة  أن إلىالسابقة نتوصل  اتريفمن خلال التعو       
الرقمية لتحقيق أىداف التسويقية لدؤسسات  للتقنيات الأمثلتعمال الاسو  الاتصال،و ثورة تكنولوجيا الدعلومات 

 كسب ولائو وثقتو.مستوى توقعات العميل و  إلىالوصول و  الأعمال

 :1التسويق الالكترولٍ ىي إلىالأسباب الرئيسية الدافعة  أند ولشا سبق لص

 الاستفادة من تجارىم السابقةو  البدء من حيث انتهي الآخرون.  
 الدنتج العالديسة العالدية بين الدنتج المحلي و نوع من الدناف وإلغادرافية للمنتج زيادة الدساحة الجغ.  
  في  للأسرعالبقاء  أصبحفقط ولكن  للأصلح الآنالدنافسة بالسعر وليس البقاء تحسين جودة الدنتج المحلي و

 .اقتناص الفرص
 حجم الدعاملاتفي ستمر والازدياد الد خارجية أسواق إلغادعلينا ضرورة  صغر حجم السوق المحلي يتحتم 

  .التجارية الدولية
  دراسة السوق العالدي.الدنتج والابتكار و  بإتقانتصدير حضارة وقيم 

 التسويق الالكتروني أىمية .2

 :2التسويق الالكترولٍ بعدة نقاط منها ألعيةنستدرج  وباختصار

العالم دون  ألضاءاعتماد الدنظمات على الانترنت في التسويق ينتج لذا عرض منتجاتها خدماتها في لستلف  إن -أ 
 .الدزيد من الزبائن إلىفضلا عن وصولذا  الأرباحلشا يوفر لذا فرص اكبر لجني  ،انقطاع

اقتصادية من  أكثرصيانة الدواقع الالكترونية على الويب و  إعدادتعد عملية و  إذ :تخصيص مصاريف الدنظمات -ب 
تركيب  أوة الترولغي الأمورالاتفاق الكبير على  إلىالدنظمات  ولا تحتاج ،صيانة مكاتب أوالتجزئة  أسواقبناء 

توظيف عدد   إلىكما لا تبدو ىناك الحاجة من قبل الدنظمة   ،ستعمل في خدمة الزبائنالثمن ت باىظةتجهيزات 
بيانات على الانترنت تحتفظ بتاريخ توجد قواعد و  إذ ،اليدوية والأعمال من الدوظفين للقيام بعملية الجرد كبير

 .عمليات البيع في الدنظمة

                                                           
 .59ق، ، مرجع سابسامح عبد الدطلب، علاء لزمد سيد القنديل 1
، ص 2010، طبعة الأولى، دار الوراق للنشر والتوزيع ، عمان، الأردن، : التسويق وفق منظور فلسفي و معرفي ومعاصرإحسان دىش جلاب،ىاشم فوزي العبادي2

 754-755. ص:
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يعبر الحدود بما يوفر طريقة ي التسويق الالكترولٍ الدسافات و يطو  إذا ،الزبائنتواصل فعال مع شركاء الشركاء و   -ج 
 أرادتما  إذافرصة جيدة للمنظمات  أيضايوفر التسويق الالكترولٍ و  ،الشركاءالة لتبادل الدعلومات مع فع

 .الدوردين الأخرىالخدمات الدقدمة من الدنظمات الاستفادة من السلع و 
 .الدشتريسهيل عملية التبادل بين البائع و ت -د 
 .الأمدبناء علاقات مع الزبائن طويلة  -ه 
 التبادل.في في عملية خلق الدنفعة التي يرغب بها طر  -و 

 المصطلحات ذات العلاقة بمفهوم التسويق الالكتروني المفاىيم و  .3

الأعمال التسويق عير الانترنت و  أخرى مثل: مفاىيمحول مفهوم التسويق الالكترولٍ و  الغموضبس و لسنحاول فك ال
 .والتسوق الالكترولٍ ارة الالكترونية،التج ،لكترونيةالإ

ة وتلبيتها باليات منشاط تجاري لاسيما تعاقدات البيع والشراء وطلب الخدتنطوي على " التجارة الالكترونية: -أ 
شراء البضائع ا عمليات البيع و يتم فيه آلياتالكترونية و  أسواقىي " أو .1تكنولوجية وضمن بيئة تكنولوجية"

 .2العالدية"الشبكات التجارية المحلية و عبر شبكة الانترنت و  علومات،الدوالخدمات و 

التسويق وخدمة لخارجين وتشمل الدبيعات و الشركاء االعمليات التي تتعلق بالعملاء والدوردين و  تغطي فقط أنها أي
 وشراء الدواد...........الخ.  العملاء

الأعمال الالكترونية أوسع نطاقا من التجارة الالكترونية وتقوم على "أتدتة الأداء في العلاقة الأعمال الالكترونية: -ب 
ولا تتعلق فقط بعلاقة البائع أو  لخدمية،و  لداليةوتدتد لسائر الأنشطة الإدارية والإنتاجية و  العمل، بين إطارين من

تقييمو و  كما إلى ألظاط أداء العمل ،تدتد العلاقة الدنظمة بوكلائها وموظفيها وزبائنهاالدورد بالزبون ولكن 
 . 3"الرقابةو 

أوسع واشمل من التسويق  دة إلظا ىي منهج متكامل و لة جديإذن الأعمال الالكترونية ليست لررد أداة أو وسي
 التطوير الالكترولٍ.تتضمن عمليات التسويق والإنتاج والدالية وعمل الدوارد البشرية والبحث و حيث أنها  ،الالكترولٍ

                                                           
 .125، ص:2007 ، ايتراك للنشر والتوزيع ، مصر ، تكنولوجيا المعلومات ودورىا في التسويق التقليدي والالكتروني عبد الله فرغلي على موسى:1
 .35، ص:2009، طبعة الأولى، دار أسامة للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، التجارة والتسويق الالكتروني ناصر خليل:2
،  2015الأردن، للنشر والتوزيع ، عمان، ، طبعة الأولى، دار غيداءإدارة التسويق أسس ومفاىيم معاصرة سعدون حمود جثير الربيعاوي، حسن وليد حسين عباس:3

 .433ص:
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فان  ،الالكترولٍالانترنت لؽثل احد وسائل التسويق التسويق عبر  أنعلى الرغم من  :1التسويق عبر الانترنت  -ج 
لشارسة  الأكبر الأسلوبلؽثل  مرادف للتسويق الالكترولٍ في نظر لأنوالتسويق عبر الانترنت ىو  أنالبعض يرى 

 الأخرى.التسويق الالكترولٍ  أساليبمن بين 

 الأىدافالتكنولوجيا الرقمية الدرتبطة بها لتحقيق ترنت ىو استخدام شبكة الانترنت و التسويق عبر الان أنحيث 
 .دعم الدفهوم الحديثقية و التسوي

الانترنت التسويق عبر  أن أي ،اشمل من التسويق عبر الانترنتو  نطاقا أوسعالتسويق الالكترولٍ  أنويتضح لشا سبق    
 ،لتلفزيون التفاعليا ،الوسائل الدتعددة مثل: أخرىعلى انو يشمل وسائل  بإضافةلؽثل احد وسائل التسويق الالكترولٍ 

 .CDROM الدضغوطةالاسطوانات الددمج  ،الرسوم الدتحركةالافتراضي و الواقع 

التسوق الالكترولٍ يعني البيع والشراء عبر التقنيات  ىو لا يعني التسويق الالكترولٍ حيث :2التسوق الالكتروني -د 
التي تسبق  بينما يشمل التسويق الالكترولٍ على العمليات والتي تدثل الانترنت أبرزىا وليس وحدىا، ،الرقمية

 الانتفاع بها .أثناءىا وبعد الحصول على السلع و و  العملية الإنتاجية كافة،
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
، دراسة تقيميو للمواقع الالكترونية للناشرين، مذكرة ماجستير غير منشورة، كلية العلوم الإنسانية والاجتماعية، إستراتيجية تسويق للكتاب الالكترونيإبراىيم مرزقلال: 1

 .31،ص،2010جامعة قسنطينة، الجزائر، 
 .16، ص:2010، الطبعة العربية، دار اليازوردي العلمية للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، التسويق الالكتروني بشير العلاق:2
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 أوجو الاختلاف بين التسويق الالكتروني و التسويق التقليدي  .4
 التسويق التقليديختلاف بين التسويق الالكتروني و يوضح أوجو الا (:01جدول رقم )

 التسويق التقليدي التسويق الالكتروني عنصر المقارنة
 عنصر بشري( عالية )مالية، (أتمتةمنخفضة مالية ) التكلفة
 محدودة غير محدودة)عالية( السرعة
 )عادة محلي(محدود         واسعة)قد يكون عالمي( مفتوحة، السوق

 الناسيخدم شريحة معينة من  يخدم شريحة كبيرة من الناس حجم الشريحة
 المسوق الزبون أىم أطراف عملية التبادل

 محدود واسع تكامل الوظائف التسويقية

سهل)توظيف التكنولوجيا المعلومات  طرق التواصل مع الزبائن
 والاتصال (

صعب نوعا ما )محدد المكان 
 والزمان(

 بطئ)غير كفء( سريع)عالي الكفاءة و المرونة تطوير المنتج
 صعبة نسبيا ( سهلة جدا حجم البيانات

 صعبة نسبيا سهلة جدا متابعة ردود أفعال
كلية   رسالة ماجستير غير منشورة، التسويق الالكترولٍ )تقييم نشاط التسويق الالكترولٍ في الشركات السعودية، :ىلا السبيعي وعبير الجلهمي المصدر:

 .30ص: ، 2010السعودية، ،العلوم الإدارية، جامعة الدلك الفيصل

والتسويق التقليدي وفق عدة معايير ألعها التكلفة من خلال الجدول أعلاه وضح الاختلاف بين التسويق الالكترولٍ 
والسرعة والسوق، حجم الشرلػة، أىم أطراف عملية التبادل، تكامل الوظائف التسويقية وطرق التواصل مع الزبائن، 

 تطوير الدنتج، حجم البيانات ومتابعة ردود أفعال، وعلى أساسها تبين بما يتميز بو كل منهما عن الأخر.

 خصائص التسويق الالكترونيو صر عنا ثالثا:

 .خصائصو بالدزيج التسويقي الالكترولٍ وإلىف يعر  عناصر التسويق الالكترولٍ أو ما سنعرض

 عناصر المزيج التسويق الالكتروني .1
ىذا  يتألفاصر الدزيج التسويق الالكترولٍ و ( لظوذج لعن2000ماك انتابر )في حين قدم الباحثان كاليانا و 

 الدوقع، الزبون،يعرف بمزيج تجارة التجزئة )خدمات تطورا لدا كان  العناصر التالية والتي تعتبرالدزيج من 
 .تصميم الدتجر( التصنيف، السعر، الترويج،
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 :1التسويق الالكترولٍ من مزيجويتكون  
 .تصميم موقع الويب -أ 
  .والخصوصية الأمن -ب 
 .والسعرالدنتج  -ج 
 .الترويجالتوزيع و   -د 
 .المجتمعات الافتراضي -ه 
 .ءخدمات العملا -و 
 .الشخصية -ز 

 خصائص التسويق الالكتروني .2

 :2يتميز التسويق الالكترولٍ بمجموعة من الخصائص من ألعها     

 .وقت أييقدم خدمة واسعة، ولؽكن للعملاء الدتعاملين مع الدوقع التسويقي التعامل معو في  -أ 
 .لجذب انتباه الدستخدم للرسائل الالكترونية الانتباهو  الإثارةيلتزم استخدام عنصر  -ب 
ب وىذا العرض الوي أوتوجد قيود غير التكلفة على كمية الدعلومات التي لؽكن عرضها على الانترنت  لا -ج 

 .ب عالدية لا تقفلساعة في اليوم لان الشبكة الوي24 يستمر 
 .الاتصالات الالكترونية تفاعلية وتبادلية -د 
معلوماتها جديدة وبالتالي تحث  لإبقاءللاىتمام ويتم تحديث ىذه الدواقع  إثارة الأكثرب ىي واقع الويأفضل م -ه 

 .على العودة لزياراتها مرة أخرى الآخرين
أن تكون لذا بنية التحتية للشركات السوق العالدية بدون  إلىلؽكن الشركات الصغيرة الوصول عبر الانترنت  -و 

 على قدر الدساواة معها في التنافس.تجعلها تقف ة الجنسيات و الضخمة الدتعدد

 

 

                                                           
 33.مرجع سابق، ص: ،مبادئ التسويق الالكترونياحمد الردل: 1
الدلتقى الوطني الخامس للمؤسسات،دراسة مؤسسة أمازون،إدارة علاقة الزبون الالكتروني كاتجاه حديد من اجل دعم التسويق الالكتروني  :أسيا بورزاق، ىاجر دلة2

 . 32ص:2014ديسمبر  16-15حول: التسويق بالعلاقات ودوره في رفع أداء الدنظمات، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية، وعلوم التسيير، جامعة سكيكدة ، الجزائر، 
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 :1أيضاوىناك 
الدعلومات لزوار الشبكة  إعطاءالتكنولوجيا الدتاحة في الانترنت جعلت من الدمكن القدرة على التخاطب: -ز 

 عن الدنتجات التي لػتاجونها يرغبون بها قبل قيانهم بعملية الشراء.
الدخزونة والتي تضم  لزتوياتها وجهات نظر الزبائن  أوالبيانات الرئيسية  إيصالقدرة الشركة على  :الذاكرة -ح 

 يطلبو الزبون. وليتم استخدام ىذه البيانات وبما يتفق مع ما الشخصية في حالة الشراء السابقة
متسق مع مستوى الكشف عن مناسب و  يم الدعلومات التي يشاىدونها بشكلالقدرة على تنظ الرقابة: -ط 

 الدعلومات. الدتحقق لذذه
عمق الدعلومات عن  إلىالزبائن الوصول  بإمكانلومات ،حيث الدعقدرة الحصول على  :الوصول إمكانية -ي 

 الدنتجات الدنافسة التي لػتاجونها قبل اتخاذ قرار الشراء.
عبر نتائجو ج للمنتالتي لؼلفها الدوقع في الشبكة على الزبائن لقبول الخصائص الدميزة  التأثيريةالقدرة  الرقمية: -ك 

 الرقمية.

 متطلبات التسويق الالكتروني وأىدافو المطلب الثاني:  

 سنتعرف إلى متطلبات التسويق الالكترولٍ وإلى ما يهدف إليو.

 أولا: متطلبات التسويق الالكتروني

الالكترولٍ  التي تشكل بمجموعها منظومة تطوير التسويقالأساسية و تعترض التسويق الالكترولٍ لرموعة من الدتطلبات 
 : 2وذلك على النحو التالي

  :تتمثل ىذه الدتطلبات فيو :  متطلبات البني التحتية  .1
مشاريع الدعلوماتية  إدارةاستراتجيات الدهن التقنية،كما تشمل متطلبات  بناء و تطوير الكوادر البشرية العاملة في -أ 

 .في القطاعين العام والخاص
 .قويةشبكات اتصال فعالة و  إلغاد -ب 
 .يانات العلمية في حياة المجتمعالبعلومات و اعتماد الدواٍلتدريب و  الأبحاثومراكز  ،توفير شبكة الانترنت -ج 

                                                           
 .268- 266، ص ص،2006دار اليازوردي العممية لمنشر والتوزيع، عمان، الأردن، ، طبعة العربية،أسس التسويق ومفاهيم معاصرة، ثامر البكري1
دار الصفاء لمنشر والتوزيع  الطبعة الأولى، ،قضايا وتطبيقات تسويقية معاصرة :إياد عبد الفتاح النسور،عبد الرحمن عبد الله الصغير2

 .249-248، ص:2014،عمان،الأردن،
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 . أمنةتكون النية التحتية للاتصالات  أنلغب  -د 
  .ة قطاع الاتصالاتتقوية كفاء -ه 
من  نترنت لاستفادة البنية التحتية التي تتيح الاتصال بالا وإلغاد ،العام على البنية الدعلوماتية الإنفاقزيادة  -و 

  .تطبيقاتهاتكنولوجيا الدعلومات و 
الكوادر الدؤىلة للتعامل مع متطلبات التسويق الاستثمار في الكفاءات و  تعزيزو تخفيض تكلفة الانترنت  -ز 

 الدعلومات.ومع تقنيات الكمبيوتر و  الالكترولٍ
 المتطلبات التنظيمية  .2

وىنا تبدو  بشكل خاص، الالكترولٍالقانولٍ لعملية التجارة الالكترونية والتسويق  الإطارىذه الدتطلبات في وتتمثل 
على النظام  تأثيراتويرات الحاصلة في عصر الدعلومات و وجود مؤسسات تشريعية قادرة على مواكبة التغ إلىالحاجة 
 والتي التعاملات الالكترونية،و  عات التي تحكم جرائم الانترنتتعالٍ الكثير من الدول نقصا قي التشري فمثلا: القانولٍ،

 التزاماتهم.حقوق الدتعاملين يضمن وجودىا 

 المتطلبات التنافسية  .3

لغب   ىناو  ،الأعمالية لدؤسسات سالتنافالتي تضمن الاستمرارية  و  الالكترونية الأعمالويتعلق ىذا الدطلب بتطوير 
ة من وكذلك الاستفاد ،الالكترونية الأسواق إلىتجاوز مشكلة اللغة في الدواقع الالكترونية بشكل لؽكنها من الدخول 

وزيادة عدد مزود وخدمات الانترنت وتعزيز الوعي  التخطيط الشامل للتسويق الالكترولٍ،و  ،الأفكار التقنية العصرية
 بألعية التسويق الالكترولٍ.

 أىداف التسويق الالكتروني ثانيا:

 :1إلىالتسويق الالكترولٍ يهدف    
 .الدسموعة و الدرئية التقليدية في الوسائل الإعلانتخفيض تكلفة الدنتجات بسبب الاستغناء عن  .1
 .سهولة الوصول إلى الدستهلك في أي مكان على مستوى العالم .2
  .زيادة القدرة على التفاوض الشرائي .3
 .متاجر تقليدية لإنشاءعدم وجود تكاليف ونفقات غير ضرورية  .4

                                                           
 .201، مرجع سابق، ص:التسويق الالكترونيسامح عبد الدطلب ،علاء لزمد سيد القنديل ،  1



 ماىية التسويق الالكتروني                                          الفصل الأول                          

 

 
11 

 .سهولة الحصول على الدعلومات الضرورية والدقارنة بين الدنتجات موضوع الدنافسة .5
 .تحسين مستوى الأداء العام للمنظمة .6
 .1التوزيع والترويج أنشطةالاستفادة من التجارب السابقة للمنظمات التي تعمل ضمن ىذا النظام السهولة في  .7
 .ه بوجودكتذكير و التواصل مع العميل  .8
 .علاقات صداقة للعميلبناء  .9

 .التميز برسالتك الالكترونية .11
 .2عرض جديد من منتجاتكالتعريف بالدنظمة و   .11
 .ة للمنظمة تحسين الصورة الذىني .12
 .3تحسين العناية بالزبائنتقدلَ الخدمات و  .13

 التسويق الالكترونيأنواع ومراحل  المطلب الثالث:    

  .أىم الدراحل التي لؽر بها و  رق إلى أنواع التسويق الالكترولٍسنتط

 التسويق الكتروني  أنواع: أولا

 رئيسية ىي على النحو التالي: أنواعسسات في ثلاثة بإمكانية تصنيف التسويق الذي تدارسو الدؤ  kotlerيرى كوتلر 

والدنتج  التسويقيالدزيج عناصر  وتنفيذية كتصميم التسويق التقليدىو مرتبط بالوظائف : التسويق الخارجي .1
  ترويج.توزيع والالوالسعر و 

تتبع سياسات فعالة  أنحيث انو لػث على الدنظمة  ىو مرتبط بالعاملين داخل الدنظمة، :التسويق الداخلي .2
)تلبية( لإرضاء دعم العاملين للعمل كفريق واحد يسعى  على الاتصال الجيد بالعملاء، و وتحفيز العاملين لتدريب

 كسب رضاىم.حاجات ورغبات العملاء و 

التقليدية  الأعماليكفي وجود قسم خاص لؽارس  ولا ،الدؤسسة موجهة في عملية بالعملاءيكون كل فرد في  أنوعليو 
 .1في اتجاه لستلف الأقسامو  الأفرادويعمل بقية  ،للتسويق

                                                           
1
 .201، مرجع سابق، ص:التسويق الالكتروني :علاء لزمد سيد القنديل ،د الدطلبسامح عب 
 .05ص، ،2014، منتدى الأعمال الفلسطيني، مركز الدراسات والأبحاث، فلسطين،الالكترولٍتقرير بعنوان التسويق  2
 .442، مرجع سابق، ص:مبادئ التسويق الحديث بين النظرية والتطبيق: آخرونو  زكريا عزام، 3
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، أساسيخدمة للعملاء، تعتمد بشكل تبط بفكرة جودة الخدمات والسلع و مر  وىو: التسويق التفاعلي .3
 الدشتري.العلاقة بين البائع و ومكثف مع الجودة و 

 :2على النحو التالي أنواع أربعة إلىو الباحثون فالتسويق الالكترولٍ فقد صن أنواع أما

الذي يرتكز على الوسائل الالكترونية ويكون ىو التسويق  :كتروني الموجو للمستهلك النهائيلالتسويق الا .1
 .الذدف منها الدستهلك

الذي لػقق يرتكز على الوسائل الالكترونية و ىذا النوع من التسويق و  :كتروني بين المنظماتلالتسويق الا .2
 بما يعظم منافع الدنظمات. علاقة ترابط فيما بينها،

الذي لػقق أىداف التسويق و  الالكترونيةوىو التسويق بواسطة الوسائط : كتروني المزدوجلالتسويق الا .3
 ويق الدوجو للمنظمات.سالت أىدافالالكترولٍ الدوجو للمستهلك وكذلك 

وىذا النوع من التسويق الذي يستخدم الوسائل الالكترونية لتحقيق خدمات : كتروني الحكوميلالتسويق الا .4
.على وبعضها البعض بما يعود بالنفعالحكومية فيما بينهما... الأجهزة أو الأفراد أو الأعمالسواء لدنظمات 

 .روتينية إجراءاتالجميع من توفير وقد  جهد و 

 ثانيا:مراحل التسويق الالكتروني 

مراحل)رئيسية( أساسية لظوذجا لػتوي على أربعة   Arthur D littleير ليتل للاستشارات الإدارية اقترح مكتب ارت
 :3سماىا بدوره التسويق الالكترولٍ وىي 

 مرحلة الإعداد .1

طبيعة الدنافسة بين رغبات( لأسواق الدستهدفة و –اجات وفيها يتم جمع الدعلومات الضرورية حول العملاء الدرتقبين )ح
 الالكترونية. أوالوسائل التقليدية 

الجذابة و طبيعة الدنافسة يساعد الدنظمة في طرح  الأسواقالدستهلك وحجم  التحديد  الدقيق لحاجات ورغبات إن
 . 1أىداف الدنظمةالدنتجات الدلائمة عبر الانترنت التي تحقق 

                                                                                                                                                                                           
 .241، مرجع سابق ص:قضايا وتطبيقات تسويقية معاصرةعبد الرحمن عبد الله الصغير،  إياد عبد الفتاح النسور، 1
 .201-200مرجع سابق، ص ص: ،التسويق الالكتروني :علاء لزمد سيد القنديل  سامح عبد الدطلب، -2
 .30-29سابق، ص ص:مرجع مبادئ التسويق الالكتروني،احمد الردل،  -3
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 مرحلة الاتصال  .2

 إلىالدستهلك  لتعريفو بالدنتجات الجديدة التي لغري طرحها  /الزبون مع قق الدنظمة عملية الاتصالفي ىذه الدرحلة تح
 :ىي أربعة مراحل فرعية و تتكون ىذه الدرحلة في حد ذاتها من ، و 2السوق عبر الانترنت

 مرحلة جذب الانتباه. 
  الاىتمام إثارةمرحلة. 
 مرحلة تكوين الرغبة. 
 ني في نهاية الدطاف اتخاذ القرار الشرائيالذي يعو  قيام العميل بالتصرف. 

 إلى البريد الالكترولٍ والأشرطة بالإضافة ،تستعمل كثيرا في ىذه الدرحلةتش قنية الوسائط الدتعددة أن تالجدير بالذكر و 
  الإعلانية.

 مرحلة التبادل .3

في ىذه الدرحلة تتم عملية التبادل، والتي تعتبر جوىر عملية التسويق الالكترولٍ فيحصل العميل على سلعة أو 
 الآمنة.تحصل الدنظمة على الدقابل النقدي باستعمال نظم الدفع  الخدمة،بينما

 مرحلة ما بعد البيع .4

إن التسويق الالكترولٍ لا ينتهي بانتهاء عملية التبادل، وإلظا لغب المحافظة على العميل من خلال التواصل معو 
يد الالكترولٍ وتوفير قوائم الأسئلة ا المجتمعات الافتراضية وغرف المحادثة والبر منهخدمتو عبر الوسائل الدتعددة و و 

 .التحديثة خدمات الدعم التقنيالدتكررة و 

 

 

 

                                                                                                                                                                                           
 .136، ص:2007، الطبعة الثانية، دار وائل للنشر والتوزيع، عمان، أردن،عناصر المزيج التسويقي عبر الانترنت لتسويق الالكتروني،يوسف احمد أبو فارة: ا1
 .344،ص: 2009، الطبعة الأولى، دار صفاء للنشر والتوزيع،عمان، الأردن،أسس التسويق المعاصر ربحي مصطفى عليان:2
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  الأعمالتميز بين المنظمات  كأداةالتسويق الالكتروني   :الرابع المطلب     

، لػدد لصاح وفشل الدنظمة أساسينافسة كواقع ىذا العصر في الد  أثارىامن اخطر عتبر العالم اليوم عصر الدعرفة و ي     
 الأسواقفان الدنظمات باتت في موقف يلزمها بالعمل الجاد و الدستمر لاكتساب مزايا تنافسية لتحسين صورتها في 

 .خارجيين أوالمحتملين سواء كانوا منافسين لزليين واجهة شراسة الدنافسين الحالين و المحافظة عليها في مو 

 :1دوره كنشاط في الحصول على التميز من خلال ألعية التميز و ت أصبحت تعي جيدا الدنظما     

 جديدة أسواق.  
  ميزة تنافسيةمنتجات حديثة تحقق.  
 التقنية الحديثة. 
  داخل الدنظمة الأنشطةالابتكارات الحديثة لجميع. 

 مجالات التميز أولا :

 التميز كمدخل لمواجهة المنافسة  إدارة .1

بحث دكتور لزمد لردي لزمود  من خلال ، ونركز ىنا على ابسطها وأسهلهاالتميز لدفهومتعرض الكثير من الباحثين 
بما  الإتيانىو و بتكار لدفهوم التميز كالأتي: التميز ىو الاحيث تعرض  جامعة الدلك فهد، ،كلية اللغة العربية  ،طابل

ة الدنفردة لحاجاتها ل الاستجابغير الدنافسين  فهو ينشئ شرلػة سوقية من خلا أوالدنافسين  الآخرينىو لستلف عن 
 تكار.عن طريق الاب

لى ىو الحصول عالدرجوة و  الأىداف إلىالتميز يؤدي ىذا  أنلكن و الآخرين متميزا عن  أكون أنلذا لا لغب فقط 
ت كلما الطفضادت درجة التميز كلها  وكلما ز  في ظل الدنافسين يقدمون ىذا الدنتج، ،اكبر قدر من رضا وقبول العملاء

 ينتجون نفس الدنتج.سب وجود منافسين ب ،ثار السلبية التي تواجو الدنظمةالآ

 مقومات التميز :ثانيا

 لدبادئ الأساسية لإدارتو بالإضافة إلى قوى التنافس.سنتعرف على مقومات التميز وا

                                                           
 .79-71، مرجع سابق، ص ص :التسويق الالكتروني سامح عبد الدطلب ،علاء لزمد سيد القنديل، 1
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 للتميز الأساسيةالمقومات  :(01شكل رقم)   

  مقومات أساسية للتميز                                           

 

 

 

 

 

  

 

  

 .73،ص:2012الأردن، ،دار الفكر ناشرون والدوزعون،عمان طبعة الأولى، ،التسويق الالكترونيد الدطلب، علاء لزمد سيد القنديل:سامح عب :المصدر
حيث شملت مقومات الفنية  ،بشرية أخرىتتكون من مقومات فنية و  مقومات التميز أنمن خلال الشكل يتضح لدا 

لاطلاع على كل ما ىو ترنت الانوأجهزة الكمبيوتر وشبكة  التجريبيةأجهزة التطوير والتحديث وتضم الدعامل  :على
 ك من خلال التميز في الدنتجوذل ،الجديد أو الحالي الدنتجآلات ومعدات اللازمة لتشغيل النظام وفقا لتطوير و  ،حديد

 اج بوسائل متطورة ذو جودة عاليةبحد ذاتها كإنت العملية واستمرارية التنافس .....أما تديز في كاستخدام التكنولوجيا
أما يقصد بمقومات البشرية ىو امتلاك الدنظمات للموارد البشرية الدؤىلة ومتخصصين ومبتكرين وتسويقها ....

 .بدون منافس التميز العالدي  إلىتتوصل الدنظمة  ولسترعين وتحفيزىم قد
 بني إستراتجيات ملائمة ت لدواجهتها ومن بينها:لغب على الدنظمات تالتميز للمنظمات و  التحديات التي تواجو   

 .الجودةو  العولدة .1
 .التغيرو  الإنتاجية .2
 .الدسؤولية الاجتماعيةو  العمل  أخلاقيات .3
  .التنوع في قوة العمل .4

 مقومات بشرية

  متخصصين مبتكرين 

 تحفيز المبدعين 

 الاختيار الأمثل 

 مقومات فنية 

 أجهزة معامل 

 شبكات وموقع 

  آلات معدات 

تميز 

 العملية 
 تحديث ،تطوير 

  إبداع وابتكار 

  إنتاج 

 جودة 

  تخزين 

 تسويق 

 بيع 
 التميز العالمي 

تميز 

 المنتج 

  تكنولوجيا

 عالية 

  منافس 

  مستمر

 ومتطور 
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 .صلاحيات العاملينزيادة  .5
  .القرارات السياديةو القيود الضريبية  .6

  :التميز لإدارةكمدخل   الآتية الدبادئو ذلك فان ترتكز الدنظمة على 

 استخدام عمليات الدنظمة لتحقيق ميزة تنافسية. 
 الالكترولٍ لتسويق أسس إتباع. 
  التطويرو  ثإدارة البحو.  
 السيكولوجية  للعملاءالسلوكية و  إدارة. 

تشكلو خمس قوى وىذا الوضع  ،تميز من خلال التسويق الالكترولٍال للإدارةالوضع التنافسي للمنظمة كمدخل 
 تنافسية وىي :

 تهديد الدنافسين. 
 الصراع بين الدنافسين الحاليين. 
 تهديد الدنتجات البديلة. 
 القوى التفاوضية للمشترين. 
 القوى التفاوضية للبائعين. 
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 نظرة عامة لتسويق الالكتروني  :المبحث الثاني         

 بالإضافةهها الدعوقات التي يواجوأثاره و  لرالاتو ووظائفو،مهاراتو و كسنتطرق بشكل عام للتسويق الالكترولٍ          
 .تقييمو إلي

 هارات التسويق الالكتروني م: مجالات و الأولالمطلب      

 ومهاراتوسنتطرق إلى لرالات التسويق الإلكترولٍ 

 الات التسويق الالكتروني مج أولا:

  :1ومن المجالات التي لؼدمها التسويق الالكترولٍ ىي
 لؽكن من خلال الانترنت: : البيع .1
  .العملاء الدتوقعين و البيانات الدلؽغرافية الخاصة بهم بأسماء الكشوف  إعدادا -أ 
 .ض البيعيةالعرو  إرسال -ب 
 .موجهة اعتراضاتهممنافسة العملاء و  -ج 
 .متابعتهاالشرائية و  الأوامرتلقي  -د 
 :: لؽكن استخدام الانترنت فيالإعلان .2
 .عن الدنظمة إعلان -أ 
  .عن الدنتجات إعلان -ب 
 :لؽكن استخدام الانترنت في: المنتجات الجديدة .3
 .الدودين الدخترعين من الزبائن،عن الدنتجات الجديدة  أفكارتلقي  -أ 
 .الجديدةجتماعات الخاصة الدنتجات الاعقد الدؤتدرات و  -ب 
 .نتجات الجديدةلدعلى ا ةدراسات خاص إجراءمن التي تدكن الدنشورة  الإحصائياتالحصول على البيانات و   -ج 
 .الاختيار الدزيج الترولغي الدقترح -د 
 :لؽكن استخدام الانترنت في : سياسات المنتجات .4
 .الضمانو دمة العلامات الخ الأسماءالتعديلات في العبوة والغلاف و  لإجراء اللازمةالحصول على البيانات  -أ 

                                                           
 .53 51-ص ص: مرجع سابق،:التسويق الالكترونيسمر توفيق صبرة:  1
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  .القيام بتقدلؽها تدهيدا لاتخاذ القرارات الدلائمة الخاصة بها -ب 
 :: لؽكن الاعتماد الانترنت في خدمة العملاء .5
 .تلبيتها تلقي مطالب العملاء بشان الخدمة تدهيدا السرعة -أ 
 .معالجتهاو  أسبابهاالوقوف على و  البيانات الخاصة بشكاوي العملاء، تسجيل -ب 
 .المجتمع أفرادانطباع جيد عن الدنظمة على إلغاد ذىنية و  -ج 

 :1بالإضافة إلى 

 :من خلال الانترنتلؽكن :  بحوث التسويق .6
 .الدختلفة عن العوامل الخاصة بالسكان الدخل و غيرىا ،والإحصائياتجمع البيانات عن الشركات الدنافسة  -أ 
 .الدقابلات الجماعيةلات الدتعمقة و تنظم الدقاب -ب 
 .نظم متكاملة للبحوث التسويقية إعدادبهدف ،معلومات قاعدة بيانات و تكوين  -ج 
 إعدادم قبل تعليقاتهومعرفة مقترحاتهم و  ،ث خلال شبكة الانترنت مع الزبائنسة عروض وتقارير البحو مناف -د 

 .بالشكل النهائي
قنوات التوزيع التي تعتمل على التوزيع الدباشر للمستهلك  أشكالاحد  يعتبر البيع من خلال الانترنتالتوزيع : .7

 .الصناعي أوالنهائي 
 من خلال الانترنت لؽكن: :الشراء .8
 .توقيتااحتياجات نوعا و كما و  الاتصال بالدوردين لتحديد -أ 
 ؛تقييمهاتلقي العروض و  -ب 
 .إرسال  أمر التوريد للمورد -ج 
 متابعة تسليم الأصناف الدطلوبة. -د 
تواكب ذلك أن من الضروري على البنوك  فأصبحالرقمي بفضل الاندماج في الاقتصاد  : المصرفيةالمعاملات  .9

 ب مع السرعة في عمليات التبادل بما يناس ،العملية الدصرفية إتدامالاندماج لسرعة 
 2يتم من خلالذا:و 

                                                           
 .90، ص: 2014الجزائر، ، ديوان الدطبوعات الجامعية،الالكترونية والتسويق الالكترونيالتجارة منير نوري: 1
 .70-69، مرجع سابق ، ص:التسويق الالكترونيسامح عبد الدطلب ،علاء لزمد سيد القنديل:  2
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استقبال طلبات العملاء فيما لؼص السداد للموردين من حساباتهم الجارية إرسال و استخدام شبكة الانترنت في  -أ 
 .العكس أوطرف البنك 

 .تسوية التحويلاتمليات التحويل فيما بين البنوك وبعضها البعض و ع -ب 
 .لاتخاذ القرارات اللازمة لتوجيو لزافظ الاستثمار ،البورصات الدالية أداءاليومية في معرفة التغيرات السريعة و  -ج 
 .الأجنبيةالصرف للعملات  أسعارمعرفة تطور  -د 
  .العالم ألضاءجميع  إلىعلى نطاق جغرافي واسع قد لؽتد  VISA CARDتسهيل استخدام  -ه 
 .عن خدماتهم الدصرفية على شبكة الانترنت الإعلان -و 

 مهارات التسويق الالكتروني: :ثانيا

 :1على النحو التالي إبرازىاىناك الكثير من الدهارات التي تتطلبها ىذه الوظائف التسويقية لؽكن  أن الأدبياتتبين     

 .الخارجيلغة الالصليزية للتعامل مع السوق ال التقنية وإتقانجية و مل مع الوسائل التكنولو مهارات التعا .1
 .الدواقع الالكترونيةمتابعة التطورات الحاصلة في مكن العاملون من ردة الفعل السريعة ليت .2
 .مهارة التطوير بشكل سريع بسبب شدة الدنافسة على شبكة الانترنت لجذب الزائرين الجدد إلىالحاجة  .3
النجاح في لبناء الثقة و وذلك  رغبات الدستهلك كما ىو في التسويق التقليديعلى فهم احتياجات و  القدرة .4

 .جذب اىتمامو لضو الدنتج الدعروضو  إقناعو
التالي القدرة على الاستفسارات والشكاوي بدلالات البيع والتسويق عبر الانترنت و  إدراكالقدرة على  .5

 .وقت أيفي الاقتراحات و 
السعر و الجيد بالدنتج ومزاياه القدرة على التعامل مع الجوانب التسويقية بشكل علمي خاصة في لرال التعريف  .6

 .وطرق الدفع
العلاقة مع  إدارة أسلوبالدستهدفة و  للأسواقالرؤية الواضحة بعة بالتسويق  و الدت للأدواتالاستخدام الجيد  .7

 .العملاء

 

                                                           
-343، ص:2014، الطبعة الأولى، دار الصفاء للنشر و التوزيع، عمان، الأردن، مفاىيم التسويق الحديثإياد عبد الفتاح النسور،عصا الله لزمد تسيير الشرعة:  1

344. 
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 أثار التسويق الالكترونيالمطلب الثاني: وظائف و        

 سنتطرق إلى وظائف التسويق الالكترولٍ وتأثيراتو        

 : وظائف التسويق الالكتروني أولا

 :1 النظر إلى التسويق الالكترولٍ على انو يقوم بالوظائف التالية تم
القائمين  سائل الاتصال الدختلفة للتواصل مع عملائهاتستخدم العديد من الشركات و  حيث : وظيفة الاتصال .1

لضمان عملية الدفيدة بالدقارنة مع وسائل الترويج التقليدية، فان الانترنت يعد من الوسائل الرائدة و و  ،المحتملينو 
 بناء علاقات مع العملاء. و  لإرساء

أتاح النمو الذائل في استخدامات الانترنت فرص للشركات لتسويق منتجاتها وخدماتها عير : عيوظيفة الب .2
التسويق الدباشر،فقد شهد مبيعات الشركات التي  حيث لؽثل البيع بالانترنت شكل مبتكرا من أشكال الشبكة،

 تبيع منتجات وخدمات غنية بالدعلومات عبر الانترنت لظو ىائلا لم يكن متوقعا على الإطلاق.
 الأسبابللتعرف على ثالثة من فئات النشاط التسويقي و لؽثل موقع المحتوى  الفئة ال: ظيفة توفير المحتوىو  .3

يكون غرض  ،يعالبو   الاتصاللصد انو في حالتي التي تجعل موقع المحتوى لستلف الفئتين )الاتصال والبيع(،
 دعم نشاط تسويق الدنتجات .إلى  الأساسالانترنت يهدف لدرجة استخدام 

،يل ىو الدنتج الفعلي نفسو إنفاقاوقع على الشبكة نفسو لا لؽثل فقط فان الد شبكة لزتوى عبر الانترنت، عن توفر أما
عن فالدوقع لػتاج ىي في الواقع ظاىرة افتراضية،  إلظاو  الإطلاقمنتج على  يد من مواقع المحتوى لا ترتبط بأيفالعد

 .بو والتجوال إليوفرض مبلغ معين من الدال مقابل الدخول  أو الإعلانمن خلال بيع  إمايسدد نفقاتو 

 لتوفير وظيفة نافعة للزائرين،تستخدم بعض مواقع المحتوى الخاصة بالانترنت  :2ة شبكيةوظائف توفير وظيف .4
الإجراء نوع من و  ،أخرىالذي توفره جهات فهذه الدواقع تستخدم الشبكة لتسهيل عملية الوصول إلى المحتوى 

تقدم  لأنهامثل ىذه الدواقع تعد مهمة ومفيدة،  أنولؽكن القول  ،التبادل لحساب العميل أوالدعالجة الحاسوبية 
الشراء بشكل صفات البيع و  إتدامالدشترين عبر الانترنت لشا لؽكنهم من للبائعين و  إضافةدعم و  إسنادخدمات 

 .مرضي ربما بتكاليف اقل وكفاءة وفعالية اكبر

                                                           
 .15-14،ص ص:2008، دار الفكر الجامعي، الإسكندرية ، مصر تسويق الالكتروني، لزمد الصيرفي 1
 .187، ص ص:2010، الطبعة الأولى، دار الفكر الجامعي، الإسكندرية، مصر ، الإدارة الالكترونية خالد لشدوح إبراىيم:2
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 التسويق الالكتروني أثار : ثانيا

 :1لؼلفها التسويق الالكترولٍ كالتالي أنالتي لؽكن  الآثارىناك لرموعة من          

 على مستوى المنظمة  الآثار الاقتصادية .1

 تبين الأدبيات أن النتائج التي تترتب على التسويق الالكترولٍ:

التجارة يسمح التسويق الالكترولٍ باكتشاف الفرص التسويقية التي توفرىا  :الاستفادة من الفرص التسويقية - أ
وكسر احتكار الشركات الدولية  ،العالدية لتصريف منتجاتها الأسواق إلىحيث لؽكنها من نفاذ  الالكترونية،

 .الأسواقلذذه 
وىذا يعني  لاتو غير مباشرة،وتكلفة مدخ الإنتاجلٍ من مكونات لؼفض التسويق الالكترو  :تخفيض التكاليف - ب

وبالتالي الدنافسة في السوق  ،من تحقيق الدنافسة السعرية كنهاالدنتجات النهائية بشكل لؽ سعارفيض أتخ إمكانية
السفر  الرسوم الجمركية، كما تنخفض تكاليفوالتسويق والتخزين والنقل و  الإنتاجوتشمل التكاليف كلا من 

 والدوظفون. والتنقل والطباعة
على تحسين الكفاءة وتعزيز القدرة التنافسية للمؤسسات بفعل  يعمل التسويق الالكترولٍ :القدرة التنافسية - ت

مواكبة التطورات  إمكانيةح التسويق الالكترولٍ يويتكأصل من أصول رأس الدال  لدعلومات،دخول الدعرفة وا
في   إليهمحيث تستطيع الوصول  وىذا يعطينا ميزة تنافسية في التعامل مع العملاء، الحديثة في لرال الأعمال،

 وقت ومكان. كل
تتيح عملية التسويق الالكترولٍ فرصة تسويق الدنتجات اليدوية والصناعات  :تسويق المنتجات المحلية - ث

سات الالغابية اوالانعك ،والتي تعبر عن تراث شعوبها وتساعد ىذه الديزة في جذب السائحين ،الشعبية والحرفية
نا نبرز فرصة تنشيط وى عموما،وعلى الاقتصاد القومي  ،للمؤسسات الصغيرة والدتوسطة الإنتاجيعلى الأداء 

  ي والدنتجات الزراعية.القطاع السياح
وىذا بسبب  ،والنمو الاقتصادي الإنتاجيةيعمل التسويق الالكترولٍ على زيادة معدلات  :الإنتاجزيادة  - ج

وقلة  ،على الانترنت صة للشركات الدسوقةكبير على الدواقع الدخصبشكل  والخدمات الكفاءة في عرض السلعة 

                                                           
 .239-237مرجع سابق، ص: ،قضايا وتطبيقات تسويقية معاصرةإياد عبد الفتاح النسور،عبد الرحمن عبد الله الصغير: 1
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 الأسواقزمة عن لاالعالية للحصول على الدعلومات ال والإمكانية القيود الدفروضة لدخول الأسواق العالدية،
 وعملائها.

 في تقسيم العمل داخلليات تكنولوجية الالكترولٍ بما لػصلو من مزايا وايساىم التسويق  :تقسيم العمل - ح
من استخدام العنصر البشري فيها وخاصة من ذوي  الإقلالوأساليبو جراء  التي تتبعو وتغير ألظاطو،الدؤسسات 

البيعية )الجملة والتجزئة(وىذا  كذاك التخلي عن بعض الوكالات والدتاجر الكفاءات والدهارات الدنخفضة،و
 يزيد من معدلات البطالة بين صفوف المجتمع. 

على الكثير من تخفيض معدلات الضريبة الدفروضة  إلىيؤدي التسويق الالكترولٍ : تخفيض الضريبة - خ
ولزلات البيع  ،تاجر الصغيرةالدويق الالكترولٍ كفهناك الكثير منها سوف ينتهي مع تطور التس ،الصناعات
 .)الكتب(

، النقود الالكترونية في تسوية الددفوعات عبر الانترنت يقلل من ألعية لزلات صرف العملات كما تعاظم دور  
 الطفاض معدلات الضريبة على ىذه القطاعات. وبالنتيجة النهائية

 الآثار الاقتصادية  على المستهلكين  .2

 : 1في  لرموعة من النقاط لؽكن ذكرىا على النحو التالي الآثارتبلور ىذه  

 أييتميز التسويق الالكترولٍ بان أسواقو مفتوحة على مدار اليوم وطوال الأسبوع دون  :توفير  الوقت و الجهد - أ
،كما لغب عليهم نقل بور الشراء للحصول على منتج معينفي طا أو الانتظار ،لػتاج الزبائن للسفر ،ولاإجازة

وبالبريد العادي للمنتجات  ،مباشر بالنسبة للمنتجات الرقمية الدنتج بعد الشراء للبيت لان التسليم يتم بشكل
 الدعلومات عن بطاقة الائتمانية. وإدخالالدادية ولا لػتاج لشراء أحد الدنتجات سوى النقر على الدنتج 

 ،لانترنتالمحلات على ا أنواعلستلف  إلىيوفر التسويق الالكترولٍ للمستهلك فرصة الدخول  :حرية الاختيار - ب
 .ضغوط من الباعة أيةدون  ،الدنتجاتبالدعلومات الكاملة عن يساىم بتزويده و 

                                                           
 .338-337ص ص: ،مفاىيم التسويق الحديثإياد عبد الفتاح النسور،عصا الله لزمد تسيير الشرعة:  1
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لان التسويق الالكترولٍ يوفر  ،التقليدية الأسواقاقل من  بأسعارتباع الدنتجات على الانترنت  :الأسعارخفض  - ت
نقل التي تختفي الوتكاليف التسويق و  ،الإنتاجتكاليف  :العديد من النفقات التي تصب في مصلحة الدستهلك مثل

 دون الحاجة للتغليف. فورا،التي تسلم على الشبكة  في حالة السلع الرقمية

وتساىم عناصر الدزيج التسويقي بتخفيض السعر بسبب  ،الأسعارتساىم الدنافسة بين البائعين في تخفيض  أيضا 
 وتحليل عدد موظفو الترويج. ،الطفاض حلقات التوزيع

 والرد على ،عن استفسارات الزبائن إجابة الانترنت في السوق الالكترولٍ إمكانية توفر الشبكة :كرضا المستهل - ث
الحصول على بشكل أفضل و  تنعكس على تحسين جودة الخدمة الدقدمة ، مقترحاتهم وشكاويهم بسرعة كبيرة

 سرية الدعلومات الدالية.سيما على الصعيد امن الدعلومات و ولا ،اىمرض

 ق الالكترونيييم التسو تقي: المطلب الثالث          

 ومن خلال ىذا الدطلب بيتم التطرق إلي الغابيات وسلبيات التسويق الالكترولٍ

 : ايجابيات التسويق الالكترونيأولا

 :1ولخصت الغابيات التسويق الالكترولٍ في عدة نقاط منها

من قبل العميل  إليولؽكن الدخول و  والدوقع الدفتوح دائما ،نتيجة الدخول اللحظي والدائم توسيع قاعدة العملاء .1
 .أيضاالدولي 

 .الدساعدة في تحقيق الدرونة لديزانية التسويقتخفيض التكاليف و  .2
لػقق علاقة قوية تفاعل الدباشر بما المن خلال قنوات الاتصال البسيطة و الدشتري نسيابية في العلاقة بين البائع و الا .3

 .بينهما
 .بحاجات العميل أكثرالورقية للاىتمام  الأعمالتقليل  .4
 أجهزةتتم بواسطة الخدمة الدباشرة على  أنلؽكن جميع مراحل عملية التسويق  أن إذ ،ملاتاالدع إتدامتقليل وقت  .5

 .شبكة الانترنتالآلي و الحاسب 

                                                           
رسالة ماجستير غير منشورة، كلية العلوم الاقتصادية، التجارية، علوم التسيير ، جامعة  ،دور الانترنت في مجال تسويق الخدمات،دراسة حالة اتصالاتعالية بورباح : 1

 .80-79،ص:2011/2010قسنطينة، الجزائر،
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 ،التعرف على منتجاتهاالأسواق العالدية و جميع  إلىالوصول  إمكانيةتوفير الجديدة و  الأسواق إلىالدخول بسهولة   .6
 .مكان دون التقيد بحدود جغرافية أيالعملاء في  إلىالوصول و 

 .الدختصينيحة الخبراء و نصإمكانية اكبر للاستفادة من الدساعدة و  .7
، لشا يساعد في التقييم الالكترولٍع معلومات تفصيلية عن العملاء وعلى الاستقصاء و زيادة القدرة على جم  .8

إمكانية جمع وفحص ومقارنة تحليل الدنتجات عن طريق و تطوير  إلى بالإضافةتطوير تحليل السوق تحسين و 
 .عن الدنتجات عبر الانترنتنشر الدعلومات و 

الأخرى ،لشا في الوسائط  الإعلاناستخدام مواقع الويب في نشر الدعلومات بتكلفة منخفضة جدا قياسا بتكلفة  .9
  .من مقدم للخدمة أكثرالاختيار من  إمكانيةللعملاء  يحتي

إلى الدعلومات مفصلة عن لػتاجون  أنهمحيث  ،متميزة لجموع العلماءو  سريعةوسيلة تسويقية جديدة و  توفير .11
يناسبهم عن وعي الصحيح واختيار ما على اتخاذ القرار لشا يشجعهم  ،الخدمات التي يرغبون في شرائهاالسلع و 

 .وثقة
 .بسرعة تحديث الدعلوماتالخدمات بسرعة مع في عرض الدعلومات عن الدنتجات و  الدرونة  .11
 ؛الدواقع لتقييمهم عن طريق استخدام برامج خاصةلقدرة غلى تتبع زوار ا .12
 .استفسارات العملاءأسرع وأكثر كفاءة الاستعمالات و معالجة تشغيل و   .13
ذات قيمة مضافة لو بمستوى تكلفة لا تقارن بالنسبة تقدلَ خدمات و ، لقدرة على تحديد العميل الدستهدفا .14

 .التسويق التقليديةلحملة 
 .ستفيد من الطرق الجديدة التي تقدمها الشبكة في لرال الخدمة العملاءأن تالذكية  الدنظمةستطيع ت .15
ان تحدد و  ،تفهم احتياجاتهم أنتوزيع الدعلومات حول العملاء الدنظمات من خلال جمع وإدارة وتحليل و تستطيع  .16

 .ذلك تعزر عروضا جديدة قيمةتطور على ضوء أفضل و بشكل  أمامهاالفرص الدتاحة 

 ثانيا : سلبيات التسويق الالكتروني 

 :1لخصت سلبيات التسويق الالكترولٍ في العناصر التاليةو 

 السياسات الأمنية والخصوصية الدسائل القانونية والإدارية. .1

                                                           
الطبعة الأولى، دار حامد للنشر والتوزيع، عمان، الأردن،  ،2004-2007التسويق المعاصر بمفاىيم و طرق جديدة طرأت بعد عامي نظام موسى سويدان،  1

 .422، ص:2010
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 الدسائل الاجتماعية ومدى تقبل بعض الدول لدا تظهره شبكة الانترنت. .2
 . 1على عمليات التسويق الالكترولٍالعوامل البيئة وأثرىا الدباشر  .3
 قلة الدوارد البشرية التي لػتاجها التسويق الالكترولٍ لشا يؤدي إلى تزايد معدلات البطالة. .4
 انتشار الفقر لدى كثير من المجتمعات.  .5
 يفتقر إلى العديد من الضوابط الضرورية لتوفير الحماية والسرية لجميع الدستفيدين.  .6
 عدم وجود الضمانات الكافية لحفظ حقوق جميع الأطراف منها جرائم النصب والاحتيال التي تتعرض لذا. .7
نين الدنظمة لو ضمان تحتاج الأنظمة التي يعتمد عليها التسويق الالكترولٍ إلى تطوير الإجراءات واللوائح والقوا .8

 .2استمرارية
الدستقبل الغير مضمون في تسويقك على عالم الانترنت التنبؤ بمستقبل الانترنت ككل صعب جدا، عند تقدلَ  .9

رد الفعل اللازم للتغيرات في عالم الانترنت ىو أن تتحرك بحرص ولكن حملة تسويقية معينة صعب للغاية و 
 بسرعة.

 عبر الانترنت سريعة الخطوات على ذلك فانو يوفرعلى التسويق، لان بيئة التسويق  عالم الانترنت يزيد الضغط  .11
بينما تتعرض أخرى لحجم لساطر لا قيل لذا  ،التي تتوافر لديها تلك السرعةالعديد من الفرص لبعض الدنظمات 

 3.بها

 

 

 

 

 

 

                                                           
التجارة، جامعة الإسلامية، ، رسالة ماجستير غير منشورة ،كلية واقع استخدام التسويق الالكتروني لدى البنوك العاملة في قطاع غزة  رند عمران مصطفى الأسطل، 1

 ،33،ص:2009غزة، فلسطين،
 .63، ص:التسويق الالكترونيسامح عبد الدطلب، علاء لزمد سيد القنديل،  2
 .49-50، مرجع سابق ،ص:تسويق الالكترونيلزمد الصيرفي،  3
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 : معوقات التسويق الالكترونيالمطلب الرابع         

النتائج على الاستفادة من الدزايا و والدنظمة  التي بدورىا تحد من قدرة الدولةالتسويق الالكترولٍ و عملية تطور تواجو 
  :1إلىتقسيمها التي لؽكن ناجمة عنها العديد من الصعوبات و ال

 : معوقات خاصة بالمؤسسة أولا

لذلك تبدو  ،الانترنتالدواقع الدختلفة على من التفاعل بين العملاء و تقلل الدولي اللغة و الثقافة في السوق  .1
 .البرلريات الدختلفة لتسهيل فهمها على العملاء حاجة ملحة لتطويرىناك ضرورة و 

مستوى لشكن لكن لا  أدلٌ إلىتقليلها ، و التقاليد بين المجتمعاتالعادات و الاختلافات الثقافية و  ضرورة مراعاة  .2
 .الاستفادة الزبائن منهاية التجارية و الدواقع الالكترون تطور أمامتكون عائق 

 .والمحلي إدارة جيدة على الدستوى الدوليوجود ضرورة  .3
ث تكون واضحة لدواجهة بحي .على مستوى الاستراتيجيالأعمال و على مستوى وحدات وجود خطط  ضرورة  .4

 .الدوليفاجئة في حركة السوقين المحلي و التطورات الدالتغيرات و 
 .الأساسية لتكنولوجيا الدعلوماتعدم توافر البنية  .5
 .ضرورة وجود قوانين وتشريعات ولأنظمة التي تنظم عملية التسويق الالكترولٍ .6
 .ارتفاع تكاليف إقامة مواقع الكترونية .7

 ثانيا معوقات خاصة بالعملاء 

 .التفاعل الاجتماعي في التسوقالدتعة و انعدام  .1
 .باستخدام الانترنت الدقارنة بين العلامات التجارية الدختلفةيواجهها الدستهلكين عند الصعوبة التي قد   .2
 .الوصول إلى انترنت بنفس الطريقةدى جميع الدستهلكين في التعامل و عدم توفر الخبرة الكافية ل .3

                                                           
 من إعداد الباحثة بالاعتماد على الدراجع التالية )بتصرف(:  1

 .246-247، مرجع سابق، ص صقضايا وتطبيقات تسويقية معاصرةإياد عبد الفتاح النسور،عبد الرحمن عبد الله الصغير:  -
 .345،مرجع سابق، صمفاىيم التسويق الحديث،  إياد عبد الفتاح النسور،عطا الله عبد تسيير شرعة:  -
 .  322-323سابق،ص:،مرجع أساسيات التسويق المعاصرعلاء الغرباوي، لزمد عبد العظيم:  -
 .        466-467ص ص:، 2011دار الجامعية، إسكندرية، مصر، أسس التسويق الحديث،لزمد عبد العظيم أبو النجا : -
 .56،ص2012، دار النشر للجامعات،مصر ،التسويق الالكتروني في العالم العربيمروة شبل عجيزة، خالد بطي الشمري:  -
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 .في الأسواق الالكترونيةأو الدالية للمستهلكين للمشاركة عدم توفر الدادية  .4
  .عدم الثقة في وسائل الدفع الالكترونية .5
  .مستوى الأمية الخاص باستخدام الكمبيوتر .6

 ثالثا معوقات الخاصة بالشبكة عموما

ذلك من ناحية الدعلومات التي تطلبها ، و من ابرز ما يعيق تطور التسويق الالكترولٍ ألدعلوماتي الأمنعنصر   .1
 .الخ.... بطاقة الائتمان أرقام ،الجنسية ،العنوان : اسم،عن العميل مثلالدواقع الالكترونية 

  .عموما تزايد الصعوبة التعامل مع الشبكة .2
 .عدم انتشار الانترنت بشكل كافي .3
 .بطء شبكة الانترنت .4
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  الأول خلاصة الفصل          

رنا الحالي يدعى عص أصبححيث  ،تطورات ىائلةإلى حدوث تغيرات و الاتصال جيا الدعلومات و ظهور تكنولو  دىأ
الدرتكزات  أىمالدعرفة من و الدعلومات  أضحتوقد الدعرفي إلى الرقمي و التقليدي بعصر الدعلومات وانتقل الاقتصاد من 

 .الحاصلة في بيئتها الدؤسسات  لدواكبة ىذه التغيرات التي تعتمد عليها

فالتسويق  ،لوجيا يعد مورد تنافسيالتكنو والتحكم  في  ،استغلالذا في الوقت الدناسب فالحصول على الدعلومات و 
تحقق الأعمال فرص كبيرة في استهداف العملاء و للمؤسسات  أتاحجديدة في عالم التسويق و  أفاقاالالكترولٍ فتح 

 أىدافها.

د خطوات أولى تع التكنولوجياأولا والتحكم في معرفة والدعلومات و للتسويق الالكترولٍ  الأعمالفامتلاك الدؤسسات 
 .ما يتميز بو اقتصادنا الجديد الرقميىذا ىو جديد و  التسارع لدعرفة لكل ماو  ،يزىالتم
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 بسهيد 

 أفكر أنافمقولة ديكارت "  جذريا على حياتهم أثرتالابتكارات التي لقدنً ظهرت العديد من التغيرات ك افي         
 أىمتعد من الاتصالات  ك ابؼعلومات ك بزغت ثورة لتكنولوجيا فعقوؿ ابؼبدعين  كأبؽمت أناس تأيقظموجود"  إذ إنا

                 ابقازات التطور التكنولوجي.

مع ك عند ظهور شبكة الانتًنت  خاصةلد يكن منعزلا عن ىذه التغيرات ك التسويق ك فمجاؿ إدارة الأعماؿ         
التي عرفت الاجتماعي ك كات التواصل شبػػػػػ : التغيرات ظهرت كسائل اتصاؿ جديدة دعت برات ك لتطو توالر ىذه 

 الأفراد في الآكنة الأخيرة.ككاسعا من قبل ىائلا   إقبالا

 ،"موجود  إذ أنااتصل  أناح "عدلت ابؼقولة لتصبإليها لتسويق منتجاتها  ك جوء لال كابؼنظمات ابؼؤسساتبفا دعت 
أك التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي كبذلك ظهر مفهوـ   ،ليتيح التواصل بين ىؤلاء الأفراد كالتفاعل بينهم

 ما يسمى بتسويق العصر.

 أنواعو كاىم كسائلو، ،ساسية لببكات التواصل الاجتماعيلذا سنتطرؽ في ىذا الفصل بؼعرفة مفاىيم ابؼفاىيم الأ   
 كبعدىا بكدد مفاىيم التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي كأسس بقاحو كمعوقاتو. 
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ىذه الببكات في عالد  أبنيةسنتطرؽ في ىذا الفصل إلذ ابؼفاىيم الأساسية لببكات التواصل الاجتماعي كالذ        
  .التسويق

 ماىية شبكات التواصل الاجتماعي  المبحث الأول:       

أطلقت  ح  تعدد التسميات التينلابحيث  مبكلة التًبصة،تظهر  تعريف شبكات الاجتماعية البركع في عند   
أك من  أخر إلذمن متًجم  التًاجم في  ختلاؼالا إلذيعود  الأساسفي ف كبهذا الكم ىذه الوسيلة الاتصالية،  على

الذم بهرم بواسطة  بقد مصطلحين شكلا كاجهة كاحدة بؽذا النوع من التواصل الابقليزيةفي اللغة ف مصدر إلذ أخر،
 بسثلا في :كسائل جديدة ك 

 Social Media: أم" استخداـ تكنولوجيات الانتًنت  كتربصتها ابغرفية تعني الوسائط الاجتماعي
د التواصل كالوسائط ىنا لا تعبر غن التفاعل الاجتماعي ك نقص 1لتحويل الاتصالات إلذ حوار تفاعلي"

  2" ة بل ىي عبارة عن كسيلة فقط.الببرم في صورتو الببكي
 Social Network : عن عبارة ىو أك التواصل الببكي الاجتماعي  ك  التًابط  ىيكتربصتو بالعربية

 تتيح "0.2"  كيب باسم يعرؼ ما أك للويب الثاني ابعيل مع ظهرت الإنتًنت شبكة على ابؼواقع من بؾموعة"
 بلد، ): انتماء شبكات أك اىتماـ بؾموعات حسب بهمعهم افتًاضي بؾتمع بيئة في الأفراد بين التواصل
 .3"......الخ(مؤسسة مدرسة، جامعة،

التي تعبر عن فكرة التواصل ابؼصطلحات  أكثر أفمواقع التببيك الاجتماعي، لذا بيكن القوؿ  إلذكقد تربصو البعض  
 .مواقع التواصل الاجتماعي كأشبكات  ىوعبر الببكات 

 

 

 

                                                           
1
                                          evu ;https://ar.wikipedia.org le 13/03/2016;1:00 am       كسائط أك كسائل التواصل الاجتماعي 
    

    evu;https://ar.wikipedia.org le 13/03/2016;1:00a                                      كسائط أك كسائل التواصل الاجتماعي 2
 .03،ص:2013، دكرة تدريبية ،كلية التدريب ،الرياض،السعودية،بتوظيف شبكات التواصل الاجتماعي في مكافحة الإرىا السرحاني،عطا الله بن فهد  3
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 : مفهوم شبكات التواصل الاجتماعيالمطلب الأول         

در أك نبأة ىذه مفاىيم شبكات التواصل الاجتماعي سنحاكؿ تسليط الضوء على بواقبل التطرؽ إلذ       

 الاجتماعية. الببكات التواصل 

السبعينيات كبرديدا في عاـ   أكاخراجتماعي ظهر في موقع  تواصل  أكؿ إلذيبير تاريخ الانتًنيت الربظي       

ير التي يب(Usenet)  حيث أسس أنظمة ،(ايليسجيم )ك(توـ  براسكوتأنباه) الذيbbs  ـ كىو موقع1979

ىيكل  أكمركزية  إدارةحيث لد يكن بؽا  system news الإخبارنظاـ  إلذعبارة عن شبكة تبير  بأنهاتعريفها الربظي 

                                                                                                                                ، كما بظحت للمستخدمين بنبر ابؼقالات كابؼباركات.كالأفكار الآراءابػدمة للناس للتبادؿ  أتاحتكلقد  تنظيمي،

،حيث قامت ت تواصل بين للمستخدشبكا لإنباء أخرللمحاكلة  مين كانت في منتصف بشانينات القرف ابؼنصرـ

، ج شبكة  دردشة كتواصل بؼستخدميهامات الانتًنيت التجارم بدمالتي كانت تقدـ خد  (Compuserve)شركة

 .1دكلار في الساعة الواحدة 30 إلذر يصل بسعلتوقف ابػدمة حيث كانت ابػدمة  أدلكلكن ارتفاع سعرىا 

ـ  1995 عام Class mates. Com :بدأت بؾموعات من الببكات في الظهور أكاخر التسعينات مثل       

ركز ذلك ابؼوقع على الربط بين ك ـ  1997عاـ   SIXDEGREES.COMللربط بين الزملاء الدراسة، كموقع   

الرسائل ابػاصة   إرساؿخدمة ك ،  الأشخاص، كفي تلك  ظهرت في تلك ابؼواقع صفحات البخصية  للمستخدمين

 أف إلاالاجتماعية ابغالية، جد في شبكات تو بؽا متبابهة غم من توفير تلك ابؼواقع بػدمات بالر  الأصدقاءلمجموعة من 

 كبعد ذلك ظهرت  بؾموعة من الببكات الاجتماعية التي ،إغلاقوتم أف تدر ربحا بؼاليكها ك طع تلك ابؼواقع لد تست

 2ـ. 2001ـ ك1999  الأعواـبرقق النجاح الكبير يبن  أف تستطيع 

                                                           
 https://arogeek.com . متاح على ابؼوقع:16:15PM،/2016/02  13لوح  يوـ :   / 2015/05  29يث  دراسات كتقارير، أخر برد بظير سالد،  1

2016/02 /13 .17h pm. la: vue https://ar.wikipedia.org, -2   
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كالتي تركز على استخداـ  ،على تقنيات الويب في مرحلة الأكلذ الأكلذخلاؿ الفتًة  نبأتهاكقد اعتمدت ىذه ابؼوقع في 

غرؼ الدردشة كالرسائل الالكتًكنية، كخلاؿ تلك الفتًة لد تكن تقنيات ابعيل الثاني للويب قد ظهرت للساحة.كما 

 (.0.2حو تقنية الويب )كتبادؿ ابؼلفات كالآراء ككما تتي لد يكن يسمع عن التفاعل كالإضافة كابغذؼ كالنقاش،

  ثم كانت النقلة الكبيرة في العالد شبكات التواصل الاجتماعي بانطلاؽ موقع التواصل الاجتماعي البهير الفيسبوؾ 

Facebook.com   م. 2004/02/04حيث انطلق ربظيا في 

كالتفاعل بين كابؼتتبع بغركة ظهور موقع التواصل الاجتماعي ابؼختلفة، يلح  أنها تهدؼ إلذ برقيق الاتصالات    

مواقع عامة بعميع ابؼستخدمين على مستول  فهي ة ابؼستخدمين أك طبيعة ابؼناقبات،الأصدقاء دكف برديد نوعي

العالد، كعلى الرغم من ذلك ظهرت العديد من موقع التواصل  الاجتماعي ابؼعنية بفئات كبزصصات بؿددة، كمناقبة 

من مواقع التواصل ابؼتخصصة في بؾاؿ بؿدد التطور الذم مرت بو  موضوعات دكف غيرىا، ىو أدل إلذ انتبار العديد

 .1شبكات التواصل الاجتماعي حدث بصورة كبيرة كخلاؿ فتًة زمنية قصيرة

 كغيرىا. ... Facebook;  Linkeden; Twitter ; Google+   ; Youtube ; ;Skypeكلعل من أبرزىا:  

                                                           
. متاح 20H PM،/2016/02  13لوح  يوـ :   / 2013/03  01 بؿمد جابر خلف الله،شاة ك تطور مواقع التواصل الاجتماعي ، مقاؿ علمي، نبر في    1

 https://Kenano.online.com على ابؼوقع:
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 تعريف شبكات التواصل الاجتماعي :  :أولا

 ابغديثة،انتبارا قويا على ساحة تكنولوجيا تعتبر شبكات التواصل الاجتماعي من أىم ابؼواضيع التي لاقت    
التي تطرقت إلذ كمن بين التعريفات  إمكانيات ككظائف اتصالية جديدة كبستعها بالسرعة،كذالك  بؼا تتيحو من 

 شبكات التواصل الاجتماعي منها:

 Social  Networking serviceبػدمة شبكات الاجتماعية تعرؼ موقع كيكيبيديا)ابؼوسومة ابغرة(          
الفورية كالرسائل ابػاصة كالبريد  عبارة عن مواقع كيب تقدـ بؾموعة من ابػدمات للمستخدمين مثل المحادثة :"ىي

 كالمجتمعات كتبادؿ ابؼعلومات الأشخاصالاتصاؿ كابؼباركة بين  ،كمباركة ابؼلفات ،الالكتًكني ......الخ
 . 1"كغيرىا

خدمة  ": بأنها ODLIS))في قاموس  Networking service   socialالاجتماعيةكتعرؼ شبكات التواصل       
  .2"التواصل مع الآخرين  بغرض ملفات شخصية تنظيمها مة لسماح ابؼستخدمين بإنباءمالالكتًكنية مص

حيث بيكن للأفراد  ،برنامج يستخدـ  كوسيلة لبناء المجتمعات على الانتًنت "(على أنهاBalos) بالاسعرفها      
 .3"العالد الاتصاؿ مع بعضهم بعض، كمجموعة كالعديد من  الأسباب ابؼتنوعةمن بصيع شبكات 

 ،بؾموعة من الببكات  العابؼية  ابؼتصلة بدلايين  الأجهزة  حوؿ العالد ":شبكات التواصل الاجتماعي ىي     
العالد ابؼختلفة  دكؿلومات ابؽائلة بسرعة  فائقة بين ابؼعالتي  تنقل ك كل بؾموعة  من الببكات الضخمة لتب
   .4"تتضمن معلومات دائمة التطورك 

                                                           
 كيكيبيديا )ابؼوسوعة ابغرة(،خدمة الببكة الاجتماعية ،متاح على ابؼوقع: 1

vue https://ar.wikipedia.org,2016/02 /13 .21h pm la:   
 Joon.m.reitz.onlinedichionary for library.and information science;Disponible sur le site:    2 

2016/02 22h pm la: http://abc.clio.com, vue  
 3   kittiwongvivat wasinee and  Rakkanngan Pimonpha , Facebooking your dreams, Master Thesis, 
School of Sustainable Development of Society and Technology,Mälardalen. University, Sweden,2010. 
 

،بؾلة جامعة دور الشبكات  التواصل الاجتماعي في تعبئة الرأي العام الفلسطيني نجو التغير الاجتماعي والسياسي، دراسة وصفيية تحليلية زىير عايد:  4
 .13،ص:2012، جامعة الأقصى، غزة ،فلسطين،06، العدد 26النجاح للأبحاث العلوـ الإنسانية،بؾلد 



 التسويقشبكات التواصل الاجتماعي و                                                   الفصل الثاني

 

 

37 

نتًنت تعمل على ربط عدد كبير من بأنها "خدمة متوفرة عبر اجتماعي شبكة التواصل الا عرفت أيضاك      
يتبادلوف ، يتوصلوف معا مباشرة  ك وقع الالكتًكني كاحدكمباركتهم  في م ،العالد أرجاءابؼستخدمين من شتى المجاؿ 

البريد الالكتًكني كمباركة ة الفورية ك المحادثك مبتًكة بينهم ك الأخبار  أبنيةيناقبوف قضايا بؽا ك  ،كابؼعلوماتالأفكار 
 .1"الخلفات النصية كالفيديو ...ابؼ

يبكل منهم ببن بؾموعة من ابؼستخدمين ، طريقة للتبارؾ على الانتًنتبأنها :" عرفها بؿمد التكريتي ك       
 خاصة أخبار ،يقوـ عن طريقة بدباركة معلومات عنهم  كصور  أساسيكببكل  ،بؾتمع افتًاضي خاص بو 

 .2"الخاجتماعية...ك تبادؿ معلومات علمية  ،شخصيةك 

تسهل التفاعل  أفالويب التي بيكن  قع الببكات الاجتماعية من صفحات عما عرفتها ىبة بؿمد خليفة "موا     
إلذ توفر تهدؼ ك  ،ية ابؼوجودة بالفعل على الانتًنتابؼبتًكين في ىذه الببكة الاجتماع الأعضاءالنبط بين 
 ء.الأعضاالتفاعل بين  على  عدتماـ كالتي من شانها  تساسائل الاىبـتلف ك 

،البريد موعات النقاشبؾ، تبادؿ ابؼلفات، ديو الدردشةي، الفات ابؼراسلة الفوريةبفيز  :ىذهكبيكن أف تبمل 
 .3الالكتًكني......الخ"

نبر ابؼبتًكين في شبكة ك يتم  الأعضاءبكات التواصل الاجتماعية على بصع البيانات تقوـ فكرة الرئيسية لبك    
   .ذك ابؼصالح ابؼبتًكة  الأعضاءيتجمع  ىذه  البيانات علنا على الببكة حتى 

المجتمع  :أنهالى شامل لببكات التواصل الاجتماعي ع من خلاؿ التعريفات السابقة بيكن تقدنً تعريف    
معنويين   أشخاصاأك  زملاء في العمل زبائن......الخ، ،كالأصدقاء طبيعيين أشخاصسواء كاف الافتًاضي 

                                                           
شبكة التواصل الاجتماعي وأثرىا على الأمن الفكري لدي طلبة التعليم الجامعة للملكة يس البربيني: سيد عبد ابؼولذ السيد أبو خطوة،  نصحي أن  1

 .192،ص:2014،البحرين،15، العدد 07،بؾلة العربية،بؾلدالبحرين
بين ة التًفيو ك السياسة" قناة ابعزيرة الإخبارية بؿمد التكريتي ،مقابلة أجراىا معو علي الظفيرم في برنامج العمق عن عصر الببكات الاجتماعية،"بؾتمع الانتًنت   2

 متاح على ابؼوقع:
 https://www.youtube.com, vue la: 2016/02 /13  ; 23h pm 

 متاح على ابؼوقع: مواقع شبكات الاجتماعية ما ىي؟ىبة بؿمد خليفة:  3
https://alyaseer.net, vue la: 2016/02 /13  :  1h pm 
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يتم مصلحة كاحدة ك  أكىدؼ  أكبهمع بينهم اىتماـ مبتًؾ  ،البركات كابؼنبات،كابؼنظمات كابؼؤسسات
 الأعماؿابقاز منتج معين ك  أكخدمات التًكيج لسلع ك  أك كلأفكار كالآراء ،ابؼعلوماتواصل بينهم لتبادؿ الت

 .الخ...........

 شبكات التواصل الاجتماعي  :  أىميةثانيا

  :1التواصل الاجتماعي في شبكاتأبنية بسثلت 

خلاؿ الرسائل  لتحدث منعبر شبكاتها ابؼختلفة فهي تتيح فرصة ا تبر كسيلة سريعة للتواصل مع الآخرينتع .1
 .الصوتالتحدث من خلاؿ الصورة ك  إلذ بالإضافةالطويلة القصيرة ك 

اقتصادية  أكالعالد سواء كانت سياسية  أرجاءابؼهمة التي بردث في بصيع  الأخبار أخرتعتبر كسيلة للدفع لنقل  .2
 .فنية أكرياضية  أكاجتماعية  أك

 .العاـ من بـتلف ابعوانب الرأمعلى  التأثير استطاعة .3
كما   أشكاؿ الدعاية كالإعلافىذا احد ،ك لسلع ابؼختلفة للعديد من البركاتانتجات ك تعتبر مكانا لتسويق ابؼ  .4

 .توفر ىذه البركات فرصة اقتناء ابؼنتجات الكتًكنيا عن طريق بطاقة الائتماف
 .الباحثين عن عمل أكائف ابؼختلفة بغديثي التخرج عتبر مركزا مهما للبحث عن الوظت .5
  .الإنسانيةالنباطات ابؼؤبسرات ك الأحداث ك تساىم في التحضير للعديد من  .6
 .تعتبر من الوسائل الضاغطة في تغيير القرارات ابؼختلفة التي تهتم المجتمع عن طريق مناقبتها بطريقة حضرية  .7

 

 

 

                                                           
 ، مقاؿ متاح على ابؼوقع: أىمية شبكات التواصل الاجتماعيإحساف  العقلة:   1

 
:2016/02 /1h am la: https://www.mowdoo3.com, vue  
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  جتماعي شبكات التواصل الا أنواعالمطلب الثاني: مميزات و        

                                          شبكات التواصل الاجتماعي كأنواعهاسنعرض أىم بفيزات 

 مميزات الشبكات الاجتماعية  أولا: 

  :1تتميز الببكات الاجتماعية بعدد بفيزاتها منها

تتحطم فيها القيود الدكلية حيث يستطيع الفرد في البرؽ ك ، ابؼكانيةك : حيث  تلغي ابعغرافية العالمية .1
  .مع الفرد في الغرب بساطة كسهولة التواصل

 .مبارؾمستقبل،فهو مرسل ككاتب ك  كأنوفالفرد فيها   :لتفاعليةا  .2
 .تعدد الاستعمالات التنوع:  .3
 ؛الاستخدامسهولة  .4
 متلاؾ حيزفالفرد البسيط يستطيع ا :ت والمال في ظل مجانية الاشتراك والتسجيلالجهد والوقتوفير  .5

 .أخرلعلى بصاعة دكف  أك الأمواؿ كليس كذلك حكرا على أصحابجتماعي على شبكة التواصل الا

 أىممن  أففيرل  الأزىرتكنولوجيا التعلم ابؼساعد بكلية التًبية بصاعة  أستاذخلف الله  ردكتور بؿمد جاب أما
 : 2يلي مواقع التواصل الاجتماعي ما أكبفيزات شبكات 

ل الاجتماعي يتم نبرىا بسهولة على موقع التواصحيث : التمكين من مشاركة المصادر والموارد العلمية .1
 .دة السريعة كابؼتنوعة كالفعالةرتابغصوؿ على التغذية ابؼ الآخرينكمن ثم مباركتها مع  ،ابؼتنوعة على الببكة

الالتحاـ  ألياحيث تضمن شبكات الاجتماعي : توفير التواصل المستمر بين المجموعات المختلفة .2
 .الأصدقاءفيظل على دراية بكل ما يفعلو  ،الالكتًكني بين ابؼباركين

                                                           
 .11،ص:2011مقدـ لببكة الألوكة )دراسات ك أبحاث(،سعودية ،، بحث الشبكات الاجتماعية خطر أم فرصة  سلطاف مسفر مبارؾ الصاعدم: 1
 ،مرجع سابق.بؿمد جابر خلف الله  2
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بسكن مواقع الاجتماعي ابؼستخدمين ذكم الاىتمامات  المجتمع:طبقات تمكين التواصل بين مختلف  .3
 .ابؼبتًكة من تكوين حلقة كصل مستمرة بين ابػبراء كابؼتعلمين في بـتلف المجالات

إنباء حيث بيكنك ،بؾموعة اىتماـ  إنباءتتيح مواقع التواصل الاجتماعي خاصية : المجموعات إنشاء .4
كمن خلابؽا يتم التواصل بين بؾموعة ذات اىتماـ  مبتًؾ من بين ،بؿددة  كأىداؼ بؾموعة بدسمى معين

 .ابؼتعلمين
حيث تساعد موقع التواصل الاجتماعي على بصيع كتنظيم  كفهرسة : جديدة لفهرسة المعلومات آليةتقديم  .5

  .تعاكني ببكل  معلومات
 ،تعتمد على بذميع بـتلف ابؼوارد ابؼعرفية من مصادر متنوعة بـتلفة من خلاؿ الببكة:  تقدم معرفة جديدة .6

 .بناء معرفة جديدة كخلاصة لكل المحتويات إعادةفي مكاف كاحد تم  كإظهارىا
توفير المحادثات حيث تتميز ىذه ابؼواقع ب: جماعات الأفراد و الم دعما للمحادثات التفاعلية بين تقد .7

كتستمر حتى التفاعل غير ،عبر التًاسل الفورم  يمن التفاعل في الوقت ابغقيق تبدأ ،متنوعة بأشكاؿالتفاعلية 
 .عبر ابؼساحات العمل ابعماعي على الويب من خلاؿ النقاشات كابؼنتجاتابؼتزامن 

تبادؿ التغذية الرجعية بين  فتساعد مواقع التواصل الاجتماعي على ماعية:الج تقدم دعما للتغذية الرجعية .8
 .خلاؿ التواصل كالتفاعل ابؼتبادؿ تقسيم مسابنات لبعضها بعض من أفكىي تسمح للمجموعة  ،اركينابؼب

 .القيود المفروضة في العالم الحقيقي إزالة .9
 أنهاالتواصل الاجتماعي (  شيكات)بفيزات موقع  أىممن : وفير مستودعات للمخزون المعرفي للمجتمعت .11

ابؼعرفة  أشكاؿبؾموعات كبيرة من ابؼعارؼ كابؼعلومات حوؿ بـتلف  من خلاؿ بززين  ،مستودعا ابؼعرفةتعتبر 
 بدا ببكل اكبر مكتبة تعاكنية تباركيو افتًاضية حوؿ العالد.
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 موقع التواصل الاجتماعي  أنواع :ثانيا

 :1الاجتماعي كبيكن تصنيفها كما يليموقع التواصل يوجد العديد من 

كمن الأمثلة على ىذه النوع من ابؼوقع ما  ابؼعلومات، إبهاد كتبادؿ بالاتصالات ك  بىتص: الأولالنوع  .1
 يلي:

ل ابؼدكنات،بعضها بىتص بتناق أنواعىذه ابؼوقع مثاؿ بؼدكنة شخصية،كما يوجد العديد من المدونات:  -أ 
 كيومية . شخصية بأمورفيختص  الأخر أما أنواعها،بكل  الأخبارابؼعلومات على 

كىي موقع   LinkedInكموقع   Facebookالمواقعىذه أشهر لعل مواقع الترابط الشبكي الاجتماعي:  -ب 
كمباركة اىتماماتهم كفعالياتهم،كما بيكن استخداـ تلك  ببعضهمبسكن مستخدميها من التواصل ابؼباشر 

 .جدد أكقدماء  أصدقاءابؼوقع للبحث عن 
كما بيكن ،ابؼدعوين  الأشخاصىذا نوع من ابؼوقع لتنظيم الفعاليات كالتحكم بعد من اقع  الفعاليات:مو  -ج 

ذه مواقع استخداـ خدمات برديد ابؼوقع ابعغرافية لتحديد موقع التجمع،بفا بييز ىذه ابؼوقع الالكتًكنية بؽ
 التحديث التلقائي. إمكانية

قع اكىي مو  ،الاجتماعي كتعرؼ مواقع التعاكف كبناء فرؽ العمل الويكيمواقع التواصل النوع الثاني:  .2
بسكن العديد من الناس من الاشتًاؾ في تكوين معلومات متًابطة ببكل منطقي عن طريق ركابط 

موقع كيكيبديا ابؼوسوعة العابؼية كالتي بنيت من قبل مستخدمين عن طريق  الأمثلة  أفضلالكتًكنية كمن 
  .اتمباركة ابؼعلوم

ك الاشتًاؾ في العديد من النوعية من حيث بيكنن لتصوير كالفن،كىي مواقع اط المتعددة: ائمواقع الوس -أ 
ابؼقاطع الصوتية  الآخرينديوىات باستخداـ ىذه النوعية من ابؼواقع بيكنك مباركة يابؼواقع التخزين كبث الف

 .كابؼوسيقى
                                                           

، ملتقي مواقع التواصل الاجتماعي   كوسيلة لادارة العلاقات مع الزبائن، دراسة تحليلية لشركة الاتصالات الجزائرعبد ابغميد ركلامي،سهاـ قوت:  1
 15كلية العلوـ الاقتصادية كالتجارية، كعلوـ التسيير،جامعة سكيكدة، ابعزائر،الوطني ابػامس حوؿ تسويق بالعلاقات ك دكره في رفع الأداء ابؼنظمات، كلية  

 .5-6ص ص : 2014 ,ديسمبر 16-
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 . ابؼنتجات كالسلعكىي موقع الاستعراض و الاستعراض:  الرأيمواقع  -ب 
 .الد الافتًاضيةو كىي موقع الع :مواقع الترفية والاجتماعية -ج 

 :1إلذ كات التواصل الاجتماعيؾ خضر فضل الله شبكيصنفها كائل مبار 

،يوفي لو ىذا النوع يعتمد على فتح ملف شخصي لكل مستخدـ  شهرة ىو الشخصية: الأكثرالنوع  .1
مثل ابؼراسلات البخصية كمباركة مستخدمي ىذه ابؼواقع فيها بينهم العديد الصور كابؼلفات  خدمات عامة
 ابؼرئية كالركابط.

عضهم كالبركات ب الأعماؿ أصحاب أكىو ابؼوقع الذم يربط زملاء ابؼهنة الواحدة  م:النوع الثاني وىو العا .2
 ،من سيرتهم الذاتية كخبرتهمكات ملفات شخصية للمستخدمين تتض.كما يعطى ىذا النوع من البب

 بها خلاؿ حياتهم ابؼهنية. االدراسات التي قامو  إلذ بالإضافة

  2:قسمين إلذ ابعماىيرية الإتاحة حيث من البعض صنفها حيث   

 .بـتلفة مهنية إطارات تربطهم كبؾموعات أفرادا تضم :مغلقة مواقع .1
 تويتً كالفيسبوؾ، إليها ينضم أف الانتًنت على حساب لديو من لكل كبوق للجميعىي :ك  مفتوحة مواقع .2

 الخ....

 ،الصوتيةابؼدكنات    ،الاجتماعية ابؼدكنات ،الالكتًكنية ابؼدكنات:  التدكين شكل حيث من آخركف كيصنفها
 .الخ... للهدؼ طبقاك  التفاعل،ك   ابؼباركة لوسيلة طبقا أخرل كتصنيفات المحدكدة. بؼوسوعات، ابؼدكنات

 

                                                           
 .09،ص:2010، مدكنة شمس النهضة ،اثر الفيس بوك على المجتمعكائل مبارؾ خضر فضل الله، 1

2    Segala, Marianna, Social media in Travel and Tourism: Theory, Practice, and Cases, Ashgate 
Publishing 
Limited (2012), U.K. available on line https://books.google. P1(2016/02 /13à 12h50 PM) 
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 الثالث: مجالات شبكات التواصل الاجتماعي وتقيمولب مطال     

 :سنتعرؼ من خلالو على بؾالات كتقييم شبكات التواصل الاجتماعي كالتالر

 مجالات شبكات التواصل الاجتماعي :أولا

استخدامها كتوظيفها قيل  إلذ أدلالذم  ،نظر بؼا تعرفو شبكات التواصل الاجتماعي من بمو كاستبار سريع     
وف معها كمن لمالأفراد ابؼتعا أكللتواصل كالتفاعل بينها كبين زبائنها  ،ن ابؼؤسسات الربحية كغير الربحيةالعديد م

 ضمن المجالات التي استخدمت فيها

  :1ذكرات التواصل الاجتماعي نشبك 

 شبكات التواصل الاجتماعي والتعليم  .1

فلقد ،على المجتمع تأثيرالتطبيقات بؽا  أىمتطبيقات الببكات التواصل الاجتماعي في التعليم ىي لعل ب     
تقريبا من تلاميذ  % 60 أففي تقرير بؽا  الأمريكيةرس القومية بالولايات ابؼتحدة اسجلت رابط ىيئات ابؼد

منهم يتخاطبوف  %50ف أكثر كمن ابؼفاجآت أ ،دمونها يتحدثوف في مواضيع تعلميويستخ الذين  ابؼدارس
 .بالتحديد في مواضيع خاصة بالواجبات الدراسية،لذا تستخدـ كآليات للتواصل بين ابؼدرسين كالطلاب

كفي الوقت يقدـ ابؼدرسين كأساتذة ابعامعات بالعديد من الأنبطة للاستفادة من تقنيات كسائل الإعلاـ    
حيث بيكن من خلاؿ  ،صالات بين ابؼدرسين كآباء الطلابلاتا ني،كتستخدـ في تبابغديثة كشبكات الاجتماعية

كما ىو ابغاؿ  ،ة كجها لوجودكف ابغاجة للمقابل ،سركف عن أداء أكلادىمأف يساؿ الآباء أك يستفتلك الببكات 
  .البديهية كالضركرية كات التواصل الاجتماعي من الأمورتي باتت استخداـ البببالنسبة للجامعات ال

 

                                                           
 ، 39، إصدارالعربية ابؼملكة العزيز، عبد ابؼلك جامعة الإستًاتيجية، الدراسات مركز اھيصدر سلسلة الإلكتًكنية، الاجتماعي التواصل شبكات  ابؼعرفةابؼعرفة  1

 .61-81،ص ص:2012السعودية،
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 التواصل الاجتماعي والحكومةالشبكات  .2

راء .للتعرؼ على أميسورة إلذ توظيف شبكات الاجتماعية  كوسيلة سريعة ك حكومية  ابذهت عدة مصالح      
 لدخوؿ عليها فيتسهيل اك المحلية لببكات الاجتماعي كاستخداـ ابغكومات ابؼركزية ك بأنبطتها  كلإخطارالناس 

فرص للتًكيج  ،ر القائمين على ابغكمتوفمية لو العديد من ابؼميزات منها: مكاتب ابؼصالح ابغكو مكاتب الرئيسية ك 
جيد بؼا يصدره ابؼسئولوف من تصربوات عامة  أداء أيضابؽا ، ك بين ابؼوظفين لأنفسهم كابقازاتهم كأفكارىم

 .كغيرىا......الخ

 التسويق  وأعمالالاجتماعية  الشبكات .3

لقد كجدت ك الأعماؿ، الاجتماعية في بؾاؿ لتقنية ابعديدة تطبيقات الببكات من الاستخدامات الرائجة ل    
مثل التًكيج بؼاركة معينة من ابؼنتجات البحث عن ،لبضاعتهم  طبيعية متاحة لعرض صورة.سبلا  التويتًالفيسبوؾ ك 

 الخ .........التعرؼ على التقنيات ابغديثة ك ابؼنافسة القائمة ،توظيفهمك  الأعماؿفي قطاع  أكفاء

العلامة التجارية التي خلقت مواقعها ابػاصة في قطاع يعرؼ باسم شبكات التجارية ك  الأعماؿكما توسعت بابذاه 
شبكات  أصبحتك بإقامة علاقات مع الزبائن.ىي فكرة قياـ صنف معين من السلع ك  ،العلاقات التجارية

  .يقالعلامات التجارية كسيلة جيدة للاستفادة منها في التسو 

مفتوحة مع العديد من شرائح ك عموما فاف الوسائل القائمة على التفاعل بين ابؼستخدمين لتبارؾ  في علاقات 
  .الاستفادة من ابغوارات مع ابؼستهلكين من خلاؿ الانتًنت إلذحيث تسعى البركات التجارية  السوؽ،

 إدارة الأعمال التواصل الاجتماعي والاستثمار و شبكات  .4

على  تأثيرىاابؼتوقع من تلك الببكات ك ات استثمارية بيثل الدكر الكبير استخدامها في بؾالات مبركعلعل ك     
يعود بابؼنفعة على رجاؿ  أفببكات تصل بين الناس بتكلفة متواضعة بدا بيكن الف لأ ،التجارةك  الأعماؿعالد 

العلاقات مع  الإدارة آلية إلذحوؿ الببكات تت أفتوسعة دائرة اتصالاتهم فمن ابؼمكن  إلذالذين يتطلعوف  الأعماؿ
 .ابػدمات (كات التي تبيع ابؼنتجات )السلع ك للبر  بالأخصالزبائن ك 
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 ثانيا :تقييم الشبكات التواصل الاجتماعي  

 :تيسنعرض أجابيات كسلبيات الببكات التواصل الاجتماعي كالا

 ايجابيات الشبكات التواصل الاجتماعي  .1

 :  1ما يلي كتتمثل الابهابيات في

تسهم شبكات التواصل الاجتماعي في خفض تكلفة  :تأثيرهتخفيض تكلفة الاتصال وتحسين  -أ 
التي تؤدم   الالكتًكني الإعلاـكسائط  بصيعدكرىا في برسين الاتصاؿ باستخداـ  إلذ بالإضافة ،الاتصاؿ

  .ابؼباشرك  حقاللاكرا مهما في برقيق ميزة التفاعل د
بها الفائق ر تسهم للنبر في ضوء استعاتشويو:  أوعرض الموضوعات و التعليقات كاملة دون حذف  -ب 

 .تقيد بابؼساحة ابؼخصصةالموضوع  دكف  أمعرض مضموف  إمكانية إلذ
الفيسبوؾ  في سهولة بكات التواصل الاجتماعي كتويتً ك تسهم ش: الأصدقاءو  الأىلالتواصل مع  -ج 

ر على اشتًاؾ الانتًنت كلفتًات تصمكاف بنفقات منخفضة تق أمفي  ،الأصدقاءك  الأىلالتواصل مع 
 طويلة نسبيا لا تقارف بتكلفة ابؼكابؼة ابؽاتفية الباىظة.

تسهم شبكات التواصل الاجتماعي في التقارب الثقافي كالاجتماعي بين  التقارب الثقافي والاجتماعي: -د 
 .ادات كالتقاليد الدكؿ ابؼختلفةالتعارؼ على العكمن ثم يساعد عل  بـتلفة، المجتمعاتشرائح 

تريد شبكات التواصل الاجتماعي من مركنة الاتصاؿ التفاعلي كبسنح سهولة في تبادؿ ابؼعلومات المرونة:   -ه 
 .كالطرؽ الأشكاؿكبززينها بدختلف  ،معابعة ابؼعلومات إمكانيةفضلا عن  كالبيانات كابؼلفات،

 

                                                           
، دراسة مسيحية على العملين في إدارة العلاقات توظيف شبكات التواصل الاجتماعي في التوعية الأمنية ضد خطر الشائعاتتركي بن عبد العزيز السديرم:   1

 .  25_21.ص.2014العامة، بقطاعات كزارة الداخلية رسالة ماجستير كلية العدالة ابعنائية، جامعة العربية للعلوـ أمنية ،رياض السعودية 
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 :الاجتماعيسلبيات الشبكات التواصل  .2

  :1لا بىلو استخداـ شبكات التواصل الاجتماعي من عدة سلبيات لعل من أبرزىا     

تيح شبكات التواصل الاجتماعي للمستخدمين الفرصة بؼعرفة ت :)القرصنة(والخصوصية الأمانفقدان  -أ 
كسهولة اختًاؽ  الآخرين أسرارم في معرفة ىو ما يسهكبرركاتهم، ك  ىمار ر سأكاطلاع  الآخرينخصوصية 

فقداف  إلذ بالإضافة بوؾ،حياتهم عبر شبكات التويتً كالفيسكمعرفة تفاصيل  حياتهم كالتدخل في شؤكنهم،
التحويلات الالكتًكنية كالتعاملات ابؼالية عن طرؽ بطاقة  أبنهابساما في كثير من التعاملات كالتي من  الأماف
 .الائتماف

لتحقيق  ،مستعارة كصور كبنية بأبظاءكذلك من خلاؿ الدخوؿ على الببكات  انتحال صفة الغير:  -ب 
  .الاحتياؿ بين الناس أك الأفرادبظعة بعض  لتلويث أكبعلب مبكلات  أكاجتماعية  أكمكاسب مادية 

بفا قد  ،الأخرلتعرض ابؼستخدمين لقيم كسلوكيات المجتمعات  التلوث الثقافي وانهيار النظام الاجتماعي: -ج 
 يسبب تلوث ثقافيا.

 على شبكات التواصل إدمافقد يتًتب  الصحة وسوء التكيف الاجتماعي والنفسي: مشكلات -د 
 الآخرينبفا يتًتب عليو فقد الفتًة عل التعامل مع ،الانطواء، العزلة ر،الاجتماعي بـاطر صحية كضعف النظ

 ابؼبكلات. بؼواجهة كصف
 .ضعف التواصل الاجتماعي المباشر -ه 
 كالاستقرار الأمناستخداـ شبكات التواصل الاجتماعي في زعزعة  إساءةتسهم في  م:العا بالنظام الإخلال -و 

مة من بفارسة منع السلطات العا أكركح الكراىية بين بـتلف طبقات المجتمع  كبث الفوضى إشاعةعن طريق 
  .تعطيل تطبيق الدستور كالقوانين أكصلاحياتها 

في تسهم في  لأنهااستخداـ شبكات التواصل الاجتماعي  إساءةشد الأخطار يعد من أ :نشر الشائعات -ز 
 انتبار البائعة كتضخيمها في فتًة كجيزة.

                                                           
 .29 _25تركي عبد العزيز عبد الله السديرم، مرجع سابق ،ص.ص 1
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 أساليبكابؼعلومات كالبيانات باستخداـ  كالآراء الأفكاربادؿ كت كالتفاكض، نسمبادئ التفاىم كالتجا سيختر  -ح 
 .....الأخررفض كتنبذ التنافر ك  ،ينعلى الاقتناع ك بابغجج ك البراىحوارية ترتكز 

 أكعاـ موحد بذاه قضية  رأمتسهم شبكات التواصل الاجتماعي في تبكيل : واحدعام  رأيتكوين  -ط 
 .ابؼؤيدة كابؼعارضة الأطراؼمع عرض كجهات النظر ابؼختلفة ك  موضوع ما،

لمبكلات كمن ثم ابؼساعدة على كابؼباركة كابغلوؿ ل الدبيقراطية التي تقوـ على البورل ركح بفا يساعد على نبر
  أفضلها.ار اختي

 إلذتستطيع شبكات التواصل الاجتماعي تعدم ابغواجز ابعغرافية بالوصوؿ : ي الحواجز الجغرافيةتعد -ي 
 .مكاف في العالد أممواقع الاتصاؿ في 

 نماذج شبكات التواصل الاجتماعي أشهرالمطلب الرابع: 

 :1في ما يلي بماذج أك كسائل  شبكات التواصل الاجتماعي تتمثل        

 .Facbookفيسبوك  .1

الذم كاف طالبا في جامعة    Mark  Zuckerberg زككربيرغ ـ على يد)مارؾ 2004ىذا ابؼوقع عاـ  انبأ
ع كتوز كانت تطبع  التي )كتاب الوجوه(ػػػار ما كاف يسمى بكبظي فيسبوؾ بهذا الاسم على غر   ينو،ىارفارد في ح

لكتًكني موقع ا تأسيسفكاف ىدفو ، التواصل مع بعضهم البعضالفرصة بؽم للتعارؼ ك  إتاحةعلى الطلاب بهذه 
 فعالية. أكثرانتبارا ك  أكسعك   أسهلبطريقة  )كتاب الوجوه( ليقوـ بعمل

كابؼدارس ثم ت كالكليات بقية ابعامعا إلذاقتصر فيسبوؾ في البداية على جامعة ىارفارد ثم انتبر استخدامو 
لغي ما كاف يبتًط سابقا ـ حصل تطور في شركط استخداـ ىذا ابؼوقع حيث ا2006كفي عاـ  ،ابؼؤسسات
 أفشخص  أمبيكن  أصبحمؤسسة، أكف يكوف بيتلك حسابا بريد الالكتًكني صادر عن ابعامعة للمبتًؾ  بأ

 .فيوعضوا يصبح 
                                                           

  64_  2014 ص ص . ، طبعة الأكلذ دار.أسامة نبر كالتوزيع.عماف،الأردف، الجديد شبكات التواصل الاجتماعيالإعلام ،  علي خليل شقرة1



 التسويقشبكات التواصل الاجتماعي و                                                   الفصل الثاني

 

 

48 

  كعدد ابؼستخدمين   2015))سنة   Google بلغ ترتيب فيسبوؾ ابؼرتبة الثانية بعد بؿرؾ البحث 
 . 1بط شهرمنمليار مستخدـ 1.44

2. Google
+

 

من  نبأ  2011       جواف28  ربظيا يوـ  أنطلقهاجوجل كثم   بواسطة شركة أنباؤىاشبكة اجتماعية ثم 
 الاىتمامات كالمحادثات ابعماعية. ات فيديو،ابؼمك خلاؿ طرح خدمات مثل دكائر،

 .امتعدد اللغات كبذاري لكونو بالإضافةمليوف 540  عدد مستخدميو 

كة برقق فقرة باف شب Googleكة الاجتماعية بمدير ش Vic Gundotra أعلن2012  سبتمبر17كفي 
مليوف مستخدـ  100 مليوف مستخدـ مع 400  إلذ  كصل عددىمأف  إلذنوعية من ناحية تفاعل ابؼستخدمين 

 .2بط شهرمن

 My Space سبيس  ماي  .3

 لابقليزية شعبية في العالد،كثالثس اكبر موقع على الويب باللغة اكيعتبر مام سبي ،الأصدقاءىو موقع التفاعل بين 
 .الأمريكيةموقع شعبية في الولايات ابؼتحدة 

كلكن شعبية ابؼوقع   ـ2006 سنة  ككاف ابؼوقع من أقول ابؼواقع الببكات الاجتماعية حاز على اىتماـ الكثير
   580دكخ ببرائو بدبلغر كالتي بيلكها إمبراطور الإعلاـ ربوت م ،بيو كت بالتًاجع بعد أف قامت شركة نيوز  بدأ

  .مليوف دكلار

الولايات ابؼتحدة الأمريكية في الفتًة  ىو ابؼوقع صاحب أعلى زيارة بؼواقع التواصل الاجتماعي في كاف ابؼوقع 
  . 2007 2004-ابؼمتدة بين

  hi5ىاي فايف  .4

                                                           
    12H.                 31vue la:  https://ar.wikipedia.org;2016 /03/فيسبوؾ  ككيبيديا )ابؼوسوعة ابغرة ( ، متاح على ابؼوقع : 1
    vue la  31 /03/2016.13H.     https://ar.wikipedia.org ;قوقل بلس،ككيبيديا)ابؼوسوعة ابغرة(، متاح على ابؼوقع: - 2

https://ar.wikipedia.org/
https://ar.wikipedia.org/
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عين ابؼدير    Bill Gussman،ؿ2003يلمنبي  سنة  كة اجتماعية أمريكية أسس البركة  راموموقع كيب كشب
 القبرصية في نوفمبر  السياحةمنظمة ك الرئيس  إلذ أنظمت   ST.john  Alex 2009فريل التنفيذم في أ

 .1للألعاب Big6 ـ  اشتًت ىام فايف شركة 2010في ، ك ـ2009

 Flickerفليكر  .5

يتيح  ىذا ابؼوقع موقع بؽواة التصوير على الانتًنت،ك  كما ىو  ،حفظها ك تنظيمهاك ىو موقع بؼباركة الصور ك     
ثم  ئرين عن طريق بزصيص مساحة للتعليقخدمة التعامل للزا خدمة التبارؾ في الصور كما تتيح .بؼستخدميو

من ابؼوقع  طلاقوبان في كندا كقامت  ( Ludi Corp)ل البركة لودم كوربمن قب 2002عاـ  التطوير ابؼوقع
كثم نقل بصيع بؿتويات  شركة ياىو، إلذتم بيع شركة لودم كورب ـ  2005كفي عاـ ـ ،  2004 ،مدة الأكؿ
 .الأمريكيةالولايات ابؼتحدة  إلذموقع 

    Twiter:تويتر .6

ربظية  أطلق،ثم الأمريكيةObious قامت بو شركة  يثكمبركع بحـ   2006 كظهر موقع تويتً عاـ     
من حيث تقيم  ـ2007في عاـ ،كبعد ذلك بدا ابؼوقع في الانتبار كخدمة جديدة العاـ.للمستخدمين في نفس 

عن البركة كتكوين شركة  خدمة بفصل   odeo   قامت شركة  ـ2007  نات ابؼصغرة كفي افريل  يالتدك 
 .2009بدءا من ديسمبر  Twitter  جديدة باسم

جاؾ دكرسي كقد صنفتو بؾلة معهد  الأمريكي الأعماؿككاف صاحب فكرة تطبيق تويتً ىو ابؼبرمج كرجل       
 .2سنة 35ت سن ة في العالد بركر شخصية مبت 35 أكثر كأحد MITماساتسوتس للتقنية 

 

 

                                                           
  vue la  31 /03/2016.14H.    https://ar.wikipedia.org ;ىام فايف  كيكيبيديا ،)ابؼوسوعة ابغرة(،متاح على ابؼوقع: 1
  H.    15; vue la  31 /03/2016.https://ar.wikipedia.orgتويتً،ككيبيديا  )ابؼوسوعة ابغرة(، متاح على ابؼوقع: 2

https://ar.wikipedia.org/
https://ar.wikipedia.org/
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 Skypeسكايب: .7

كالدبماركي يانوس فريس مع ىو برنامج بذارم تم ابتكاره من قبل كل ابؼستثمرين السويدم نيكولاس زينبتًكـ 
بكل بعبر الانتًنت  يا )ىاتفيا(ا برنامج مستخدمين من الاتصاؿ صوتكبيكن ىذ بؾموعة من مطورم البربؾيات.

 ابعوالة. أك بخطوط ابؽاتف الثابتة بؾاني بالنسبة بؼستخدمي ىذا البرنامج،لكنو مع تكلفة بسيطة في حاؿ الاتصاؿ

 .2008مليار دكلار في مايو 8 .5 البرنامج بدبلغفت ىذا و شركة مايكركسكقد اشتًت 

كاستحداث خدمة جديدة ندل سكايب في مساحة  بتطوير برنامج سكايب، مايكركسوفت قامت شركة كقد
 كالبركات الصغيرة ابغجم. الأعماؿكىي خدمة خاصة برجاؿ  in the wonk space SKYPEالعمل  

  Linkedinلينكدان  .8

بؼزايا.يقوـ بتسهيل عملية كيقدـ ىذا ابؼوقع العديد من ا كالبركات، الأعماؿكىو موقع متخصص في قطاع      
 .تهم الذاتية ابؼفصلةعرض سير  للأشخاص .نكدافموقع لييتيح  وظفين ابؼرشحين للعمل.حيثعلى ابؼابغصوؿ 

كات البر  أخبارة للمهتمين خدمة التفاعل كمتابع ـ2010نكداف في برديثات جديدة بست عاـ موقع لي أتاحكما 
 من حيث فرص العمل ابعديد.

 Instagramانستغرام  .9

يتيح للمستخدمين التقاط صورة   ـ 2010 أكتوبركىو تطبيق بؾاني لتبادؿ الصور كالببكة اجتماعية، أطلق في 
من ابؼستخدمين  %500حصل التطبيق على زيادة ، كبعد سنة ركتها في بؾموعة متنوعة من خدماتثم مبا

برصل صورة ك  58ـ انو في كل ثانية يتم إضافة  2012ملايين مستخدـ  كتم الإعلاف في  5ليصل العدد إلذ 
 1.على مستخدـ جديد

                                                           
 انستغراـ كيكيبيديا )الوسوعة ابغرة(متاح على ابؼوقع 1

https://ar.wikipedia.org; vue la :   14 /03/2016. 17H.     
 

https://ar.wikipedia.org/
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  Youtubeيوتيوب  .11

ـ على يد ثلاثة موظفين سابقين في  2005ىو ظاىرة  ثقافية عابؼية اتصالية،  تأسس ىذا ابؼوقع في بداية  عاـ 
 Chad Harleyك ىم موظفين تباد ىيرلر  PayPalشركة بام باؿ

في مدينة ساف بركنو في كلاية كاليفونيا  بولايات    Jawed Karimجاكد كرنًك  Steve Chenكستيف تبين   
 ،ائة ك بطسوف مليوف دكلارـ اشتًت جوجل ىذا ابؼوقع بحوالر مليار كستم2006 ابؼتحدة الأمريكية، كفي عاـ  

مليوف ساعة، ككصل عدد ابؼباىدات  الفيديو   13ـ بلغ عدد الساعات التي رفعت إلذ ابؼوقع  2010كفي عاـ 
مليار مباىدة، كبلغ عدد البركات كالأفراد ابؼنظمين إلذ البراكة في ابؼوقع الذين بيتلكوف قنوات  700عليو 

 ألفا في العاـ.   15خاصة بهم

 مليار مباىدة ،ك تم  برميل ساعة   90مليوف زائر  شاىدكا  800ـ2011 عدد الزكار ابؼوقع عاـ كبلغ   
 أم ما يعادؿ سنوات من العرض ابؼستمر بضل يوميا. ، فيديو كل دقيقة60

بلغ عدد الساعات المحملة على اليوتيوب كل  2012مليار مباىدة،  كفي  09بلغت عدد مرات ابؼباىدة    
مليارات  3مليوف مباىدة ،كيتم مباىدة  600ساعة، كبلغ عدد ابؼباىدات عبر ابؽواتف ابعوالة  72دقيقة  

ينية  فلغة من ضمنها الدبماركية كالفلندية كاليونانية كالسلو  54إلذيوتيوب متاحة بلغات كصلت  شهريا. كاجهة 
 .كالنركبهية كغيرىا

 Blogs المدونات  .11

منبورات  بأنهاة الالكتًكنية تعرؼ ابؼدكن، ك على شبكة الانتًنت بمو أسرعهاتطبيقات الانتًنت ك  إحدل ىي    
زيادة دكر الببكة العابؼية   إلذ ىي كسيلة  للنبر أدتالات دكرية ك من مق الأكلذبالدرجة  تتألفعلى شبكة الويب 

  .ابغملات ابؼختلفةالتًكيج للمبركعات ك كالدعاية ك  كونها كسيلة للنبر  إضافةالتواصل عبير ك كوسيلة للت
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 2015زيارة حسب اليكسا  الأكثرمواقع  قائمة العشر (: 02)جدول رقم ال

 نشاطو عنوان الموقع اسم الوقع 
 محرك بحث Google.com جوجل 1
 تواصل اجتماعي Facbook.com فيس بوك 2
 التحميلات المرئية Youtube.com يوتيوب 3
 محرك بحث Baidu.com بايدو 4
 بوابة ويب Yahoo.com ياىو 5
 تسوق عبر انترنت Amazon.com أمازون 6
 موسوعة حرة Wikipedia.com ويكيبيديا 7
 بوابة ويب QQ.com كيوكيوا 8
 تواصل اجتماعي Twitter.com تويتر 9

 محرك بحث Google.co,in جوجل الهند 10
 https://wwwar.wikipedia.orgاليكسا انتًنت   :المصدر

          

 حسب موقع اليسكا    2015يوضح ابعدكؿ أعلاه  ابؼواقع العبر الأكثر زيارة خلاؿ عاـ  

كبنا   youtubeك يليو   facebookالاجتماعي كيليو موقع التواصل     googleكبين أف الأكثر تصفح ىو موقع
 ابؼواقع الثلاث الأكثر تصفحا كانتبارا في العالد . 
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 جديدة للتسويق الالكتروني  أداةشبكات التواصل الاجتماعي  :الثانيحث المب       

أىم و إستًابذيتوالتواصل الاجتماعي ك أسس بقاحو ك ابؼفاىيم الأساسية حوؿ التسويق عبر شبكات  إلذسنتطرؽ 
  .معوقاتو

 مفهوم التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي  الأول:المطلب       

 كفيما تتمثل أبنيتو عبر شبكات التواصل الاجتماعيسنتطرؽ إلذ تعريفات التسويق 

 أولا :تعريف التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي

التسويق  أنواع"انو احد على التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي كيكبيديا ابؼوسوعة ابغرة  عرفت    
نتباىم منتوجك  عبر جذب ا أك عملاء بػدمتك أكعملية كسب الزكار بؼوقعك الالكتًكني  إلذ،بويل الالكتًكني

 .1الاجتماعية"الببكات  طريق مواقع التواصل  عن

على مباركة على الببكات بؿتول بهذب انتباه القراء كيبجعهم  إنباءالمجهود في ىذا النوع من التسويق يركز   
 نبر المحتول. أكبطريقة تلقائية دكف ابغاجة ابؼستمرة للحديث العملاء  إلذالاجتماعية من اجل الوصوؿ 

تخداـ شبكات "اسبأنو حيث عرؼ  2احد مكونات الرئيسية للتسويق شبكات التواصل أفىناؾ من يرل ك    
 أكالعلاقات العامة  أكالبيع  أكبهدؼ التسويق ،على الانتًنت  أخرل تباركيو أم أدكاتالتواصل الاجتماعي ك 

 .3خدمة العملاء"

                                                           
 : التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعية،ككيبيديا  )ابؼوسوعة ابغرة(،متاح على ابؼوقع   1

https://ar.wikipedia.org; vue la :   14 /02/2016. 17H.     
 

2  Philip Kotler, and al, Marketing Management, 14eme edition, édition Pearson, Paris, France,2012, 
P:622  

،مداخلة ضمن  مؤبسر العابؼي الثاني للاعلامى الإسلامي،جامعة الاعلام الجديد و قضايا المجتمع التحديات و الفرصسعود صالح كاتب ،  3
 .22،ص: 2011 ديسمبر 13-15عبدالعزيز،جدة،سعودية،يومي 

https://ar.wikipedia.org/
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بؾرد ىدؼ  لوسائل  واتكون أفالتجارية بدلا من التفاعل مع ابؼنظمات  إمكانيةتتيح للعملاء  الأدكاتىذه   
 التواصل معهمات فتح قنوات اتصاؿ مع العملاء ك تتيح للمنظم أنهاكما  ،الابذاه من تلك ابؼنظمات أحادم
  .رمك اببكل بر

تلبية  ،دعم الاسم التجارم إلذيق عبر شبكات التواصل الاجتماعي تسو تهدؼ ابؼنظمات من خلاؿ ك     
 .بدنتجها التعريف بابؼؤسسة ك زيادة ابغركة على مواقعهم ك  ،زيادة ابؼبيعات مباشرةك  ،ل ابعديديرغبات ابعت ك حاجا

تسويقية من خلاؿ برديد  لأغراضشبكات التواصل الاجتماعي  لأدكاتاستعماؿ ابؼؤسسات " أيضاعرفت    
 .1 "البركع في التفاعلات الاجتماعية داخل المجتمعات المحليةكبرليل كابؼباركة ك 

التسويق كدراسة سلوؾ  لأغراضيقصد بالتسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي استعماؿ ىذه الببكات    
بؿاكلة  ،الإعلاف ،قياس درجة الرضا ، دراسة حاجات كرغبات الزبائنبحوث تسويقية افتًاضيةإجراء ابؼستهلك، 
 .اقتًاحاتهم ك لاستماع لانبغالاتهم كتعليقاتهم إقامة علاقات طيبة مع الزبائن كا سلوؾ الزبائن، التأثير في

بجيع زكار مواقعهم ابػاصة مع ت إلذملين لببكات التواصل الاجتماعي اتلك ابؼنظمات جذب ابؼتع فإمكاف   
توسعت ىذه الببكات بابذاه  إذ  ،زبائن على مناقبة كيفية برسين منتجاتهم ك خدماتهمابؼوقع من مستهلكين  ك 

في  أرائهم لإبداءالفرصة بؽم  إتاحةقات مع علاقات مع الزبائن ك علا ذلك من خلاؿ إقامةالأعماؿ التجارية ك 
  .2التطورات التي تدخل على ابؼنتجالتعديلات ك 

عن فضلا  الإمكانية الارتباط مع ابؼستهلكين ببكل أكثر كثوقية،د ابؼنظمات الوسيلة الاجتماعية لذلك تعتم
 3تواصلهم مع الآخرين.الاجتماعي ك  قدرتها في استهداؼ أفراد بؿددين بالاستناد إلذ نباطهم

                                                           
1   Frédéric Cavazza, Une définition du social media marketing Disponible sur le site: 
http://www.mediassociaux.fr;14/02/2016, à11h. 

للتسيير  ابؼهني التكوين في ابؼتخصص بابؼعهد الوطني  ملقاة بؿاضرة ،الجزائر في الاجتماعي التواصل شبكات عبر التسويق لناصر،خرم عبد  2
:  .05،ص:08/02/2013يوـ

 
 .365،ص: 2015الطبعة الثالثة، دار ابغامد للنبر ك التوزيع،عماف، الأردف، الاتصالات التسويقية والترويج،ثامر البكرم:  3
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تسخير أك ىو         كمن خلاؿ التعريفات السابقة بيكن القوؿ أف التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي   
بهدؼ  استخداـ أك استغلاؿ  أدكات شبكات التواصل الاجتماعي في بـتلف الوظائف التسويقية للمنظمات،

كللتعرؼ على بـتلف حاجاتو  بين زبائنها،كسيلة للتواصل كالتفاعل بينها ك  كجعلها ،برقيق أغراضها التسويقية
 تنميتها . العمل علىات طويلة مع ك ة سلوكو كبناء علاقكرغباتو كإمكانية أيضا دراس

 تسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي أىمية :ثانيا  

 :1كتكمن أبنيتو في 

فقد ،يفوؽ مستخدمي بؿركات البحث  أف أكشكمستخدمي شبكات التواصل الاجتماعي  أعدادبمو  إف .1
 60حوالر  إلذمليوف مستخدـ بدعدؿ زيادة يصل 700 لذ ـ إ2012  كصل مستخدمي الفيسبوؾ نهاية 

كين لمن ابؼسته %59حوالر  أف أشارت إلذ بعض التقارير ابغديثة  أف، كما مستخدـ جديد يوميا ألف
التواصل  علبها من خلاؿ شبكات اابؼعلومات حصلو  أساسف بعمليات البراء على ، يقومو الزبائن بالسوؽك 

 .الاجتماعي على الانتًنت
  .نإدارة العلاقات مع الزبائلدل العملاء من خلاؿ  بناء ثقة  .2
شبكات انتًنت قبل من ابؼبتًين لمحركات البحث ك  %80استخداـ حوالر  إلذنبر الدراسات ابغديثة  .3

  .كضركرة الاعتماد عليها أبنيتهاالبركع في البراء بدا يؤكد 

الببكات لكتًكني سواء بابؼدكنات أ ك للتسويق الاالعديد من التقنيات ابغديثة ابؼساعدة  ـ 2012 شهد عاـ
  :2الدراسات النتائج التالية أظهرتحيث   Shebang Designالاجتماعية فحسب دراسة قاـ بها موقع  

فعالية التسويق أكثر من الوسائل  ا زادتتخدـ الببكات الاجتماعية قالت أنهمن البركات التي تس 63% 
  اكسبو   الذين  أما ،%20 ب: رادتهميالببكات الاجتماعية زادت ار ابعملة في جامتابؼسوقين في الأخرل، ك 

                                                           
1 https://www.altadreeb.net; vue la :   14 /02/2016. 19H.     
 

 .59-64،مرجع سابق، ص: والتسويق الالكتروني التجارة الالكترونيةنورم منير،  2

https://www.altadreeb.net/
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قود أكثر شبكة ت LinkedINناستخداـ شبكة لينكداك ، %44ـ بلغت  2012في عاـ  عملاء من خلاؿ تويتً
 B2Cشركات اؿ  إلذشركة تقود العملاء  أكثربينما شبكة الفيسبوؾ  ، B2Bإلذ شركات الػػػػػػالعملاء 

 .اعة تقريبا شهرياس 07بوؾ على ىذه الببكة  ىوالذم يقضيو مستخدـ الفيسط الوقت متوسك 

 ،والببكات الاجتماعية لتسويق منتجاتتستخدـ ببكل نبط  الأمريكية الصغيرة كابؼتوسطةبؿلية  البركات اما 
أنها ىذه البركات تقوؿ  من %30من  كأكثر ،تلعب دكر مهما جدا في مبيعاتهم بأنهاتقوؿ  %50من كأكثر

 في البحث،قي البركات فالببكات الاجتماعية تساعد مسو  ،الانتًنتة عبر ركفاقعهم معفي جعل مو  تساعدىم 
 ، كأكثر من الثلثتسويقية فعالة أداةقين يعتبركنو ة بؼباركة المحتويات كغالبية ابؼسو الفيسبوؾ الطريقة ابؼفضل كأصبح

تً مهم كضركرم توي أفابؼسوقين يقولوف من  %30،كأكثر من  رتهميتفقوف على انو ضركرم لبركتهم كبذا
 B2Cشركات  ،المحتملين شهريا من التي لا تستخدمو عدد العملاء مها للتويتً يضاعف لبركتهم حيت استخدا

من  %146متابع في تويتً تزيد عدد العملاء المحتملين شهريا بنسبة100كثر من أىا التي لد الأفراد شركات  أك
 لأغراضتستخدـ ابؼدكنات  الأمريكيةمن البركات  %40 تقريبا، ك متابع 100أقل من  البركات التي لديها

  .تسويقية

عدد الزكار ك زيادة يق، كالتدكين يزيد عدد العملاء ك كعليو فاف الببكات الاجتماعية تزيد من فعالية التسو 
  .عدد العملاء فيالصفحات  ابؼوقع تعني زيادة 
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 تسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعيالنجاح  أسس: المطلب الثاني     

:1في ىذه الأسس ك بسثلت  

 بالإدارة العلياالقناعة التامة  .1
تكوف  أف أيضابل بهب  ،ويق عبر شبكات التواصل الاجتماعيتسلا يكفي فقط ابزاذ القرار  ببدء بضلة ال

سوؽ   ابؼسؤكليينتسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي لاف مدل قناعة  بأبنيةابؼؤسسة مقتنعة بساما  إدارة
 .الإدارة ككضع موضع برمتو ضمن أكلويات ،للإنفاؽعلى حجم ابؼخصصات ابؼالية تنعكس 

 إستراتجيةالتسويق وفقا لخطط  .2

 الأجل.الطويل ك بؼتوسط اك  أىداؼ ابؼتعددة على ابؼدل القصير التسويق الاستًاتيجي من برقيق  أبنية تأتي    

 تدريب فريق  التسويقو  تأىيل .3

لتحقيق بقاح فريق  إتباعهاالتي بهب  عدد من التدابير كالإجراءات(  Yoo;and Gretzel  2012)يقتًح       
 :أبنها من كالتي التواصل الاجتماعي، مواقع عبر التواصل في التسويقالتسويق في 

 كمناقبتها ببأنها التواصل سيتم التي عن ابؼوضوعات كابؼعلومات للبيانات كبسلكو كبسكينو العمل فريق تأىيل -أ 
  .الاجتماعي التواصل مواقع عبر ابعمهور مع

 .الآخرين مع التواصل أك اللغة بؼهارات الفريق امتلاؾ -ب 
  .بها ابؼوجودة التواصل أدكات استخداـ على تأىيلوك  الاجتماعيالتواصل  بدواقع الفريق كعى زيادة -ج 
 أكقات خارج الاجتماعي التواصل قنوات عبر ابعمهور مع اتصاؿ على البقاء بضركرة ين ابؼوظف كإقناع تدريب -د 

 .الربظية العمل
 .اليوـ مدار على آخر إجراء أم أك الرد تتطلب قد التي ابؼواقف مع التعامل -ق 

                                                           
كرقة بحثية مقدمة لقطاع التخطيط ك البحوث ، كزارة السياحة ، دور مواقع التواصل الاجتماعي في تسويق مصر كمقصد سياحيبؿمد فراج عبد السميع،   1

 .17-19،ص ص:2012ابؼصرية ،افريل،
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 مواقع على ابغكومية ابعهة لتمثيل أبظائهم استخداـ صلاحية منحهم تم متى الفريق أعضاء على ينبغي -ك 
 بو الكاملة الاتصاؿ كمعلومات الكامل بالاسم أنفسهم عنها،تعريف نيابة كالتواصل التواصل الاجتماعي

 .كبابؼؤسسة
 كأفضل كالسلوؾ بالسياسة ابػاصة بالدكرات تزكيدىم عبر الاجتماعي التواصل بأدكات ابؼوظفين كعي زيادة -ز 

 .ابؼمارسات
 الاجتماعي التواصل مواقع عبر التسويقية الأدوات تنويع .4
 بهب لذلك .  أكبر كبسرعة أفضل ببكل تقدبيها على الالكتًكنية الأدكات عبر ابؼعلومات تقدنً يساعد حيث 
كنوادم  الإلكتًكنية، كالمجلات كالكتيبات الكتالوجات مثل الإلكتًكني التسويق أدكات على بعض الاعتماد يتم أف

لاؿ ركابط من خ لوالتسويقية  ك  الأدكاتلاف كجود ىذه  ،الالكتًكنيةابؼسابقات كغرؼ الدردشة ك الانتًنت 
 الأصدقاء.تبادبؽا مع  إمكانيةمستقلة داخل الصفحة سوؽ بسكن العملاء من 

 الاجتماعي التواصل مواقع عبر المتاحة المعلومات تنوع .5
  ((Berthon, et al ;2011     يرل الأعضاء كابؼستخدمين  الاجتماعي شبكة  التواصل  بين العلاقة تفعيل لزيادة 

 التي، ك الببكة  عن ابؼستخدـ رضا برقق التي ابؼوضوعات من العديدالاجتماعي  لالتواص مواقع تتضمن أف ضركرة
 .من ثم يتيح عن ذلك زيادة كلاء العميل للمؤسسة ك يتواصل مع ابؼؤسسة من خلابؽا 

 العملاء  على التركيز .6
 ينصح فهو ذلك سبيل كفى الاجتماعي، التواصل مواقع عبر التسويق  جهود لنجاح العملاء على التًكيز ضركرة   

 على القضاء في كافيان  سببان  يكوف قد رغبتو ،رغباتو تُببع لا كاحد فعميل ،باستمرار العملاء مع التجاكب بضركرة
 لابد .ذلك في ينجح كالبعض الصفحة، لإغلاؽ ابؼؤسسة صفحة ضد بضلة ابؼستخدـ يقود فربدا البركة، صفحة
 يريدكف العملاء من فكثير الذاتية بسيرتو البخصية صفحتو يرفق كأف ابغقيقية، بياناتو الصفحة مدير يستخدـ أف
  .ومع يتعاملوا من شخصية على يتعرفوا أف

 في: تتمثل العملاء على للتًكيز تهدؼ النصائح من أخرل حزمةSterne, 2010))يقدـ  سبق ما إلذ بالإضافة
 .(العملاء (ابؼتصفحينجذب انتباه  - أ

 .بها كيتعلقوف الصفحة بوبوف جعلهم - ب
 .مع الصفحة التفاعل على برفيزىم  - ت
 .بالبراء إقناعهم - ث
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    والتنفيذ الإعداد مسئولية يف الشراكة فكر إلى الاستناد .7
 ابؼدنى كالمجتمع ابػاص كالقطاع ابغكومي القطاع بين البراكة بأبنية 2008 )البحيرل، )كلاء أشادت 

 حدكد بركم أساسية مداخل ثلاثة إلذ أشارت كقد القطاعات، ككافة الأىداؼ القومية كافة لتحقيق
 :كىى البراكة تلك
 .ابػاص للقطاع بؿدكد دكر مع للدكلة التامة ابؼسئولية -أ 
 .للدكلة بؿدكد دكر ابػاص مع للقطاع الكاملةابؼسئولية  -ب 
 كابغكومة. ابػاص القطاع بين ابؼنضبطة البراكة -ج 

 تزيد ربدا ابؼستقلين الأفراد كحتى ،كابػاصة ابغكومية ابؼؤسسات بـتلف على التسويق مسئولية توزيع أف تقتًح لذلك
 الاجتماعي. التواصل مواقع عبر التسويق بقاح فرص من

 :1كىناؾ من أضاؼ 
 محتوى الشبكة التواصل الاجتماعي .8

بتمل على أف يبهب  إذ ،الاجتماعي ابػاص بابؼسؤكليةنقصد بالمحتول مكونات كعناصر شبكة التواصل 
 طرؽ ابغصوؿ عليها،ك  عليها،البيانات التفصيلة عنها، ةحو منكابػصومات ابؼ أسعارىا أشكابؽاابؼنتجات بكل 
يوفر كافة ابؼعلومات اللازمة كالكافية عن منتجات  أفكىنا يتعين على فريق التسويق  ،بعد البيع....الخ خدمات ما

ابؼمكن  الأسئلةمقنعة عن  أجوبةكبرضير  ،ابؼسبقة عن الاستفسارات ابؼتكررة الإجابة بالإضافةكخدمات ابؼؤسسة 
 .طرحها من قبل العملاء

 الهيكل والبناء المناسب .9

ابؼوجودة من القياـ بعمليات التسويق الالكتًكني عبر شبكات التواصل الاجتماعي  الأىداؼحتى يتم التحقيق 
ابػدمة ابؼراد تسويقها عبر الببكة  أكخصائص كطبيعة ابؼنتج  قف،كذلك ك البناء ابؼناسب  أكلابد من كجود ابؽيكل 

 كلابد من مراعاة عدة خصائص في تصميم موقع الكتًكني منها:

                                                           
، ابؼلتقى الوطني ابػامس حوؿ التسويق بالعلاقات ك دكره في عبر الشبكات الاجتماعية مرتكزات و تحديات تسويق الالكتروني باديس بوغرة، الياس حليس،   1

 .18ص:2014ديسمبر 16- 15كلية العلوـ الاقتصادية كالتجارية، كعلوـ التسيير،جامعة سكيكدة، ابعزائر،  رفع أداء ابؼنظمات،
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    .عسهولة التعامل مع ابؼوق -أ 
 .السرعة في تلبية احتياجات ابؼتصفح -ب 
 .برقيق درجة عالية من الثقة  ك الاعتمادية في ابؼوقع -ج 

 تقييموو التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي إستراتجية  المطلب الثالث :       

 ك ابهابياتو كسلبياتو. إستًابذية التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعيسنتعرؼ من خلالو إلذ 

 إستراتجية التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي : أولا 

بيكن توضيح إستًاتيجية التسويق عبر الببكات التواصل الاجتماعي  من خلاؿ النموذج الذم قدمو مكتب     
ليوضح كيفية تطبيق التسويق عبر ىاتو  POSTالدراسات التابع لبركة فوراست انتًناشيوناؿ، حيث اقتًح بموذج 

 . الببكات
 : إستراتيجية التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي(02)الشكل

 
:  http://www.socialmediamodellen.nlSource 

 :1مراحل بسثلت في أربعةمن خلاؿ  البكل أعلاه حصر تطبيق التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي في 

 ابعمهور يكوف أف المحتمل كمن الانتًنت؟ على تتصرؼ ككيف لديك؟ المحتملين العملاء من نوع أم الناس: .1
 مراجعة أك ةالفعلي  الزيارات ىو المجموعة ىذه من الأغلبية ربدا، الاجتماعية الببكات على ليس ابؼستهدؼ

                                                           
1  :  http://www.socialmediamodellen.nl;vue la:01/04/2016.à 13hpm. 

http://www.socialmediamodellen.nl;vue/


 التسويقشبكات التواصل الاجتماعي و                                                   الفصل الثاني

 

 

65 

 كسائل على طةنب ليست بصيعا أنها فرصة ىناؾ اف أم خاصة. بؾموعات في أك ابؼتخصصة كالقنوات ابؼواقع
 .تستهدفها التي السوؽ في الأنواع لتحديد الاجتماعية، الإعلاـ

  ؟ابؼؤسسة صورة اك رؤل اكتساب أجل من الاستماع في اىتماما أكثر أنتىل   أىدافك؟ ىيماالأىداف:  .2
 ؟.بؼنتجاتك التجارية بالعلامة الوعي من بؼزيد الزبائن بسكين في ترغب كنت  إذا ما أك

 بناء يةكيفب نظمةابؼ فكرت أف بهب كاضحة، كأىداؼ كاضحة لاءالعم نظر كجهة إلذ بالإضافة :الإستراتيجية .3
 ليكونوا العملاء استخداـ يتم لذا  الاجتماعية. الإعلاـ كسائل استخداـ طريق عن العملاء مع العلاقات
 ميعبع ابؼباركة من ابؼزيد على ابغصوؿ ابؼمكن من أك هممع أفضل علاقات لتحقيقك  رسالة، لنبر سفراء
 الوسائل ىذه بواسطة ،الابتكار في ابؼباركة لتحقيق العملاء تستخدـ أف أيضا بيكنك  ؟ نظمةابؼ في العملاء
 .الإجراءات ىذه لتحقيق ابزاذىا بيكن بدا  كتنظيم الاختيار، عملية تتم

  التي الاجتماعية الإعلاـ كسائل كشبكات كالتقنيات الأدكات من يتكوف للنموذج النهائي العنصر التقنيات: .4
 ك التقنيات. من العديد إضافة تم كىناؾ الوقت ذلك سياؽ في تقنيات مع نفسها. نًتقدل  ابؼنظمة تستخدمها
 الذكية. للهواتف التطبيقات

 ثانيا تقيم التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي
 سنحاكؿ من خلالو التعرؼ على إبهابيات كسلبيات التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي

 ايجابيات التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي  .1

 :1في ابهابيات التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي كبسثلت

 .عملاء جدد إلذالوصوؿ  -أ 
 .التعريف بدوقعك على الببكات العنكبوتية كزيادة ابغركة عليو -ب 
 .برسين بظعة ابؼنظمة لدل العملاء أكتصحيح ابؼفاىيم عن ابؼنظمة كبناء  -ج 
  .ابؼبيعات كالتعريف بابؼنتج كبناء شرائح اسم بذارم لوزيادة  -د 
   .ابلفاض التكلفة كانتبار كاسع كتنوع شرائح ابؼستخدمين -ه 

                                                           
 .23سعود صالح كاتب ،مرجع سابق،ص:  1
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 .استنباط كفاءات جديدة كالتعرؼ على ابؼوظفين من خلاؿ مواقعهم كصفحاتهم -و 
 .)البركة(أخبار فاعلة للعلاقات العامة كنبر إدارة  -ز 
 .غيرىا كأكليكنداف  تويتً، ابؼناسبة كقفا للحاجة مثل فيسبوؾ، داةالأبيكن اختيار  مركنة الاستخداـ: -ح 
تلويثها للبيئة كاستخداـ  أك للأشجارقطعا يستلزـ  الببكات الاجتماعية صديقة البيئة:التسويق عبرىا لا -ط 

 .مالمحركقات كما ىو ابغاؿ في تسويق التقليد
مبالغ طائل كانت تدفعها رت التسويقية التي كف الأنبطةابلفاض تكاليف العديد من  -ي 

 ؛للقياـ ببعض ابؼهاـ التسويقية ابؼتعددة ( ابؼنظمات ابؼؤسسات،كات)البر 
الذم  الأمر التفاعلية العلمية بين ابؼنباة كزبائنها من خلاؿ شبكات التواصل الاجتماعي على الانتًنيت، -ك 

 .سهل على عملية التعرؼ على ابؼبكلات في بدايتها كعلاجها كتدركها
 .ابؼنظمةك تالعلامات التجارية كزيادة قيمتها من خلاؿ زيادة عدد زكار كمعجبين الصفحات لبناء  -ل 
 .الاستقصاء أكالزبائن ابؼبتًكين بالعرض  إلذسهولة الوصوؿ  -م 
 لاء ابؼستخدمينمكالتخصيص لفتات معينة من الع إمكانياتسهولة استهداؼ لقطاعات معينة عبر   -ن 

 .نتًنتللا
 .1إمكانات تغيرىا كتعديلهاف كالتصميم ك يالتًكبهية ابعديدة من حيث التكالتقليل صعوبة ابغملات  -س 

 

 

 

 

 

 
                                                           

https://www.altadreeb.net.OP1 CIT   

https://www.altadreeb.net.op/
https://www.altadreeb.net.op/
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 سلبيات تسويق عبر الشبكات التواصل اجتماعي .2

 :1في كبػصت ىتو السلبيات 

 أكلازاؿ ىناؾ العديد من البركات لاستخداـ صفحات شبكات التواصل الاجتماعي على الانتًنت لسبب  - أ
 .% 75حوالر  إلذبالعالد  كات،البر قد تصل نسبة تلك ك  أخره

ىناؾ قطاعات من الزبائن قد يستخدـ الانتًنت ببكل عاـ،كشبكات تواصل اجتماعي ببكل خاص  - ب
 .ما لأسباب

ابعهود  إبصالرمن بين  % 20نسبة بقاح البركات من خلاؿ شبكات التواصل الاجتماعي لد تتعد حوالر  - ت
 .التسويقية للمؤسسات

للمراعاة احتياجات كرغبات كل قطاعات  إدارة أماـالتنوع الكبير لعداد الزكار كاختلافاىم تبكل برديا كبيرا  - ث
 .تلك الزبائن

 .إضافيااختلاؼ اللغة بين مستخدمي الانتًنت بيثل كذلك برديا   - ج
  .ةبيللاجتماعي قد بيثل مبكلة كبيرة كسكشبكات التواصل ااختًاقات ابؼوقع الالكتًكنية   - ح
حد كبير من خلاؿ مستخدمي الانتًنت  إلذركة ت مزكرة شبهة بالصفحة الربظية للبصفحا إنباءسهولة   - خ

 .سلبية عن ابؼؤسسة إشاعاتكاستخدامها لتًكيج 
اسعة الأخطاء التي قد بردث منهم تسبب حالة متسارعة ك  أكالصفحات من خلاؿ من يردكنها، إبناؿ  - د

 ؛الانتبار ببكل سلبي عن ابؼؤسسة

 

 

 

                                                           
1 -  https://www.altadreeb.net 

https://www.altadreeb.net/
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 معوقات التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي: المطلب الرابع     

كبيكن   التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي بقاح تقاكـ قد التي ابؼعوقات من عدد بوجود  Magloire يرل 
 :1منها التي كتقسيمو 

 معوقات خاصة بالمؤسسة  أولا:

 معهم، ابؼستمر كالتواصل العملاء إلذ الإنصات على ابؼوقع صفحات مديرك  كخاصة التسويق فريق قدرة عدـ .1
 .بابؼنتج ابؼتعلقة التعليقات على الرد كعدـ من الاستفسارات العديد كإغفاؿ

 كل يصبح أف بهب بل فقط. التسويق قسم على قاصرة ليستالاجتماعي  مواقع التواصل عبر التسويق مهمة .2
 ابػاصة. صفحاتهم عبر بؽا تسويق بابؼؤسسة مندكبي ابؼوظفين

 .كالاتصالات تكنولوجيا ابؼعلومات بؼهارات ابؼوظفين بعض افتقار .3
 التواصل مواقع عبر العملاء مع للتسويق كالتفاعل ابؼستخدمة ككسائل أدكات كعدد لنوع الدقيق التحديد عدـ .4

 الاجتماعي.
 مع ،)كيوتيوب كتويتً فيسبوؾ مثل( غيرىا دكف الاجتماعي التواصل من مواقع بؿدكد عدد على على التًكيز .5

 .انتبارا أكثر الاجتماعي للتواصل مواقع لديها الدكؿ من عدد كبير ىناؾ أف العلم
 عدم وجود أىداف واضحة .6
 الببكات التواصل الاجتماعيةعبر عدـ  كضع  ابؼؤسسة إستًاتيجية كاحدة تتناسب مع عملائها لتسويق  .7

                                                           
 من إعداد الباحثة لاعتماد على ابؼراجع التالية   1
 .19بؿمد فراج عبد السميع، مرجع سابق، ص: 

  17H. ; vue la :   14 /02/2016. https://www.Forbesmiddleeast.comمتاح على ابؼوقع : Forbesبؾلة فوربس ،ستيفاني شاندلز
 .53-54بظر توفيق صبرة ، مرجع سابق، ص ص:

 .56، مرجع سابق ،ص العربيالتسويق الالكتروني في العالم مركة شبل عجيزة، خالد بطي البمرم، 1
 
 

https://www.forbesmiddleeast.com/
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إتباع ابؼعجبين بنباط ابؼنظمة  من خلاؿ استقطاب ابؼزيد لا بد من بذنيد لفشل في استقطاب الجمهور:  .8
من الأشخاص إلذ الدائرة ك ىذا يتطلب من القائم على ابؼوقع أف يكوف شخصا ديناميكيا في بناء بصهور كلا 

 يكتفي بدجرد ابعلوس ك الانتظار الآخرين كي يبحثوف عنو.
صفحات شبكات التواصل الاجتماعية على ضركرة كضع ركابط الوصوؿ إلذ فقدان روح الترويج المشترك: .9

كدعوة العملاء ابغالين كابؼرتقبين للمباركة  ،يع صفحات الويب ابػاصة  بابؼؤسسةابؼوقع الالكتًكني كعليو بص
بالإضافة لإمكانية التًكيج الركابط ابػاصة للمؤسسة في التوقيع الذم يظهر في البريد الالكتًكني خاصة 

 غيرىا من توابع التسويق.ة كالأخبار الالكتًكنية ك بؼطبوعبؼؤسسة الإعلانات ا
 عوقات خاصة بالعملاءمثانيا: 

 ؛عدـ الاستجابة إلذ ردكد أفعاؿ ابعمهور )العملاء( كتقديرىم كالإجابة أسئلتهم .1
 كابلفاض مستول التعليمعدـ تقبل ابؼستخدمين )العملاء( للفكرة.  .2
كابلفاض نسبة ابؼستهلكين القادرين على ابؼباركة في الأسواؽ ابلفاض درجة الرغبة في قبوؿ تكنولوجي جديد  .3

 الالكتًكنية.

 معوقات خاصة بشبكات التواصل الاجتماعيثالثا: 

 .التسويق في فاعلة غير كسيلة الاجتماعي التواصل شبكات .1
 .انتحاؿ شخصية ابؼؤسسة كإمكانية عدـ توفر شركط الأمن .2
 .التضليل ك نبر ابؼعلومات ابػاطئة إمكانية .3
 .شبكات التواصل الاجتماعي للمؤسسة الاختًاؽ .4
 نبر البائعات السلبية عن ابؼؤسسة. .5
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 لاصة الفصل الثاني خ  

ل الثاني  اتضح أف شبكات التواصل  الاجتماعي  أصبحت أداة فعالة  في ما تطرقنا إليو في الفصك من خلاؿ 
لتفاعل ، كذلك من خلاؿ التواصل ك ك العملاء  الزبائنساىم في برقيق رضا ككلاء فهي  ت بؾاؿ التسويق ك بالتالر

 الاجتماعية.الببكات  ىذهما أتاحتو  معهم كىذا  ابؼستمر
إلا  ،لاستجابةتفاعل ك سرعة الكات من التسهيلات بؼعرفة حاجات كرغبات العملاء ك بالرغم بفا توفره ىذه الببك 

   .لا تزاؿ بعيدة عن توظيف ىذه الوسيلة ابغديثة ابعزائريةأف  ابؼؤسسات 
 استخداـ شبكاتمؤسساتنا من تعيق  التي الأسبابىي  من اجل معرفة ما لذا فسنحاكؿ إثبات ذلك تطبيقيا 

 .الاجتماعي  كأداة لتسويق منتجاتها التواصل 
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 تمهيد 

التسويق الكتروني  النظرية لدوضوع الدراسة اتضحت ألعية الأسسأىم  إلىوبعد التطرؽ من خلاؿ الجانب النظري 
نتجات وذلك من خلاؿ فعالة لتسويق الد أداة أنهاتبين ات التواصل الاجتماعي بصفة خاصة شبكبصفة عامة و 
 التفاعل الدستمر مع العملاء.التواصل و 

تسويقية في  كأداةمن خلالو معوقات اعتماد شبكات التواصل الاجتماعي  كشف ىذا الفصل الثالث لي يأتيو       
وفقا رئيسية لجمع البيانات وتفسير النتائج  وىذا كوسيلةالدؤسسات الاقتصادية بمختلف أنشطتها بولاية الدسيلة 

 .لفرضيات الدراسة

 الأخيروالدبحث العاـ الدنهجي للدراسة،  الإطار الأوؿسنتطرؽ في الدبحث  مبحثين، إلىوبهذا تم تقسيم الفصل     
 .يتم فيو تحليل البيانات واختبار الفرضيات ثم عرض النتائج
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 المبحث الأول:  الإطار المنهجي للدراسة

في لرموعة الدراسة الديدانية  إجراء، يتم جابة عن مييع تساؤلات الإشكاليةأىداؼ الدراسة والإلتمكن من تحقيق     
اة من الدؤسسات الاقتصادية بولاية الدسيلة حيث يتم الوقوؼ عند معوقات اعتماد شبكات التواصل الاجتماعية كأد

للدراسة الذي يسمح برسم مسار الجانب وفي ىذا السياؽ سنتبع إطار منهجي  ،تسويقية في الدؤسسات اقتصادية
 التطبيقي حيث تم الصازىا وفق مراحل متناسقة.

 المسترجعةالموزعة و عدد الاستبيانات   (:03الجدول رقم)

رقم
ال

 

 مؤسسات اقتصادية 

 الاستمارات الموزعة 
الاستمارات 

 الاستمارات الضائعة  المسترجعة
 

 العدد النسبة % العدد
% 
 النسبة

 النسبة % العدد

 %2 1 %8 4 %9.43 5 مطاحن الحضنة_الدسيلة  01
 Naftal 2 3.77% 2 4% 0 0%نفطاؿ   02
03  ALGALPlus       2 1 %6 3 %7.55 4  +القاؿ% 
04  EURL COMODA 3 5.66% 3 6% 0 0% 
05  EATIT SPA M'SILA 5 9.43% 5 9% 0 0% 
 %0 0 %9 5 %9.43 5 الأطلس الأجرمصنع   06
 الفلاحية وآلاتشركة تسويق الدعدات   07

PMAT 3 5.66% 3 6% 0 0% 
08  MATRIX 5 9.43% 0 0% 5 9% 
 %0 0 %8 4 %7.55 4 البقوؿ الجافةبو  و تعاونية الح  09
 %0 0 %8 4 %7.55 4 مؤسسة التسيير السياحي بسكرة فندؽ القلعة   10
 %6 3 %0 0 %5.66 3 ملبنة بلادي  11
 %0 0 %19 10 %18.87 10 ئر _فندؽ القايد_مؤسسة سلسلة فنادؽ الجزا  12
 %19 10 %81 43 %100 53 المجموع 

 المصدر: من إعداد الطالبة
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شركة عامة وخاصة، تم  12بلغ عدد الدؤسسات الاقتصادية عينة الدراسة نلاحظ من خلاؿ الجدوؿ أعلاه ما يلي :
في حين بلغ عدد استمارات  %81استمارة أي بنسبة  43استمارة)الاستبياف( وتم استرجاع    53توزيع

 من عدد الكلي لاستمارة الدوزع، %19استبيانات  بنسبة  10الضائعة بلغت  )الاستبياف(

 أداة  الدراسة  والأساليب الإحصائية المستخدمة المطلب الأول:

 أولا: أداة جمع البيانات 
 أكثر الوسائلىذه الوسيلة استبياف وتعد ميع بيانات ىذه الدراسة تمثلت في إف الأسلو  الذي تم استخدامو في    
 .العبارات الخاصة بهذا الاستبياف من أراء الدبحوثين  بهدؼ الحصوؿ على علومة شيوعا،ميع الد في
لمؤسسات والتعامل معهم من خلاؿ تجاوبهم معنا، وىذا بهدؼ على الدلاحظة، أثناء زيارتنا لكما اعتمدنا أيضا    

 عض فقرات الاستبياف.مساعدتنا في تحليل وتفسير ب
 ثانيا: تصميم الاستمارة

الذدؼ الرئيسي ىو   من خلاؿ فقراتو ، إضافةالدرجوة  الأىداؼ قبل التطرؽ لكيفية تصميم استبياف ندرج أىم     
الدراسة  عن معوقات اعتماد شبكات التواصل الاجتماعي كأداة تسويقية في الدؤسسات الاقتصادية لزل الكشف 
 نهدؼ من خلاؿ تصميم  الاستبياف أيضا إلى ما يلي:   الدسيلةبولاية 

 يعيق التسويق الالكتروني عموما. التعرؼ على ما .1
من وجهة نظر الأفراد  لراؿ التسويقفي  التعرؼ على مدى استخداـ شبكات التواصل الاجتماعي دورىا .2

 الدبحوثين.
 الدتعلقة بالدؤسسة  شبكات التواصل الاجتماعيتسويق عبر  معوقات على التعرؼ    .3

 .الشبكة عموما أوشبكات التواصل الاجتماعي  أوالعميل  أو

 الدراحل التالية : إتباعلصياغة الاستبياف في شكلو النهائي يتم و 
فرضيات  روحة مع مراعاةتمت صياغة الأسئلة بالاعتماد على الإشكالية الدط مرحلة إعداد الاستبيان: .1

سلم ليكرت خماسي الأبعاد   حيثيات موضوعنا صممت الاستمارة على بعد الاطلاع علىالدراسة و 
كمقياس الإجابة عن فقرات الاستبياف الدتدرجة تحت أربعة لزاور أساسية، والجدوؿ التالي يوضح سلم 

 ليكرت خماسي الأبعاد ودرجات القياس.
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 (: يوضح درجات مقياس سلم ليكرت خماسي04)الجدول رقم
 غير موافق بشدة غير موافق لزايد موافق موافق بشدة الاستجابة
 01 02 03 04 05 الدرجة

 من إعداد الطالبة :رالمصد

 لقد قمنا  : الاستبيان: تجريب .2
 .من اجل استخدامها في ميع البيانات الأسئلةعلى العديد من  استبياف أولي، واحتوى إعداد -أ 
 .لجمع البيانات، من أجل اختبار مدى ملاءمتها على الأستاذ الدشرؼ الاستبيافعرض  -ب 
 .الدشرؼ لازما للتعديل ما رآهأولي حسب ما رايتو و  تعديل الاستبياف بشكل -ج 
حذؼ بعض و  ، ا بتقدنً النصح والإرشاد، والذين بدورىم قامو 1تم عرض الاستبياف على لرموعة من المحكمين -د 

 .الأخرصياغة البعض  وإعادةالعبارات 
 . توزيعو على الدؤسسات لزل الدراسةوثم ،الدشرؼ ستاذبالشكل النهائي مع الأإعادة صياغة الاستبياف  -ه 

 :2وقسم لزتوى الاستبياف إلى: محاور الاستبيان  .3
للبيانات الشخصية العامة للمستجوبين لعينة لزل الدراسة كالسن والخبرة والدستوى خصص المحور الأول: -أ 

 العمل وغيرىا.التعليمي وطبيعة العقد 
 احتوى على أسئلة تتعلق بالتسويق الالكتروني. المحور الثاني: -ب 
 .خصص لدعرفة مدى استخداـ شبكات التواصل الاجتماعي المحور الثالث: -ج 
وت على لدعوقات التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي وىي بدورىا احتخصص  المحور الرابع: -د 

بالشبكة ومعوقات خاصة بالعميل معوقات خاصة بالدؤسسة و معوقات خاصة  :أربعة أقساـ كالتالي
 شبكات التواصل الاجتماعي.معوقات خاصة و 

 
 
 
 
 

                                                           
1
 قائمة المحكمين.  (01)انظر للملحق رقم 
 ( الاستبياف.02انظر للملحق رقم) 2
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 محاور الاستمارة وعدد فقاراتها :(05)الجدول رقم                      

 النسبة المئوية العدد أرقام الفقرات العنوان رقم المحور
 %13.51 05 01-05 التسويق الالكتروني 01
 %13.51 05 06-10 استخداـ شبكات التواصل الاجتماعي 02
 %72.98 27 11-37 عبر شبكات التواصل الاجتماعيمعوقات التسويق  03

 100 37 _ _ المجموع
 ر: من إعداد الطالبةلمصدا

 الأدوات الإحصائية المستخدمة في الدراسةالتوزيع بيانات أفراد العينة و  اختبار :المطلب الثاني
بيانات أفراد العينة لإجابتهم على الدتغيرات الدراسة التي يتم دراستها وىو اختبار ىاـ حيث لغب تحديد ما إذا كاف 

يتبع التوزيع الطبيعي أـ من التوزيعات الاحتمالية. وىناؾ عدة طرؽ إحصائية للكشف عن نوع التوزيع ) طريقة اختبار 
Kolmogorov-Smirnov الالتواء والتفلطح( حيث ىناؾ نوعاف من الطرؽ الإحصائية التي حسا  معاملي ، طريقة

 تستخدـ في اختبار الفرضيات:
 .الاختبارات الدعلمية: وتستخدـ في حالة البيانات الرقمية التي توزيعها يتبع التوزيع الطبيعي 
 وزيع الطبيعيالاختبارات غير الدعلمية: وتستخدـ في حالة البيانات الرقمية التي توزيعها لا يتبع الت. 

 (Kolmogorov-Smirnov) اختبار التوزيع الطبيعي بطريقة  اختبار كولمجروف سيمرنوف  أولا:

ة الدراسة واختبار صحة الفرضيات تحليل إجابات أفراد العينيار الأدوات الإحصائية الدناسبة من اجل لاخت
ضروري في حالة اختبار الفرضيات حيث توجد لغب أولا أف نتعرؼ على طبيعة توزيع البيانات العينة وىو اختبار 

 ية  .ملحصائية معلميو  وغير الدعأدوات إ
وعليو  ومن أجل اختبار طبيعة التوزيع لضتاج إلى وضع فرضيتين لعا فرضية العدـ والفرضية البديلة، على اعتبار 

 ضية البديلة:أف فرضية العدـ خاضعة للاختبار أي أنها قد تكوف غير صحيحة، لشا يتطلب وضع الفر 
H0 تتبع التوزيع الطبيعي: بيانات العينة 
H1 لا تتبع التوزيع الطبيعي: بيانات العينة 

 البيانات تتبع توزيع طبيعيفان 0.05( اكبر من sig الخطأ أو )مستوى الدعنوية إذا كانت قيمة الاحتماؿ        
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 (Kolmogorov-Smirnov)لطبيعي لإحصائية للاختبار التوزيع ا: يبين قيمة ا(06جدول رقم )ال

 محاور الاستبيان
القيمة 

 الإحصائية
 مستوى المعنوية

Sig 
 *0,200 0,090 التسويق الالكتروني  
 0,141 0,160 استخدام شبكات التواصل الاجتماعي 

المحور 
 الرابع

 0,172 0,191 معوقات خاصة بالمؤسسة  1
 *0,200 0,181 الاجتماعيالمعوقات الخاصة بشبكات التواصل    2
 0,152 0,229 المعوقات الخاصة بالعملاء   3
 0,132 0,259 المعوقات خاصة بالشبكة عموما  4

 *0,200 0,102 المحور الرابع معوقات التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي 
  SPSS .V 23بالاعتماد على مخرجات برنامج  المصدر: من إعداد الطالبة

يدؿ على  ، لشامن متغيرات الدراسة( لكل 0.05اكبر من ) sigمستوى الدعنوية  أفلصد ومن خلاؿ الجدوؿ أعلاه 
 ومن ثم سنستخدـ الأدوات الإحصائية الدعملية لاختبار الفرضيات.إتباع البيانات العينة للتوزيع الطبيعي 

 الأساليب الإحصائية المستخدمة في الدراسةثانيا: 
تم إخضاع البيانات إلى عملية التحليل الإحصائي باستخداـ برنامج التحليل الإحصائي نات بعد تفريغ الاستبيا 

لى الأساليب الإحصائية الوصفية الاعتماد على بعض الاختبارات، بالإضافة إوتم  SPSS.V23للعلوـ الاجتماعية 
 التحليلية  كذلك  الأشكاؿ البيانية كما يلي:و 

، النسب الدئوية، الدتوسطات الحسابية، الالضرافات الدعيارية، : التكراراتحصائية الوصفية التاليةالأساليب الإ .1
 من أجل لوصف الدتغيرات العامة ومتغيرات البحث. 

لرموع القيم الددروسة مقسوـ على عددىا، وذلك وىو متوسط لرموعة من القيم، أو المتوسط الحسابي:  .2
( 03إجابات الدبحوثين حوؿ الاستبياف ومقارنتها بالدتوسط الفرضي الدقدر بػػػػػػ )بغية التعرؼ على متوسط 
 (، وىو يساعد أيضا في ترتيب الفقرات حسب أعلى متوسط.05( إلى )01لأف التنقيط يتراوح من)

: وذلك من أجل التعرؼ على مدى الضراؼ استجابات أفراد الدراسة اتجاه كل فقرة أو الانحراف المعياري .3
اقتربت قيمتو  الدبحوثين، إجاباتار الفرضيات، ويوضح التشتت في د، والتأكد من صلاحية النموذج لاختببع

من الصفر فهذا يعني تركز الإجابات وعدـ تشتتها، وبالتالي تكوف النتائج أكثر مصداقية وجودة، كما أنو 
 وسط الحسابي الدرجح بينها.يفيد في ترتيب العبارات أو الفقرات لصالح الأقل تشتتا عند تساوي الدت
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 )ستيودنت( لعينة واحدة حول المتوسط الفرضي  لاختبار فرضيات الدراسة Tاختبار  .4
: بالاستعانة بمعامل ألفا كرونباخ لقياس الثبات ومعامل الارتباط بيرسوف لقياس  الثباتاختبار الصدق و  .5

 الصدؽ الاتساؽ الداخلي لأداة الدراسة.
 : لدعرفة نوع توزيع بيانات العينة.(Kolmogorov-Smirnov) اختبار التوزيع الطبيعي .6
لعينة الواحدة وذلك  للكشف عن دلالة إحصائية لإجابات العينة على كل عبارة  )ستويدنت( Tاختبار  .7

 .( وىو يمثل الحياد في مقياس ليكرت3وعلى المحور ككل وذلك باعتماد متوسط الفرضي يساوي )

 أداة الدراسة: صدق وثبات المطلب الثالث
 بعدما تمت صياغة الاستبياف في شكلو الأولي لابد من إخضاعو لاختباري الصدؽ والثبات.

يقصد بصدؽ أداة الدراسة؛ أف تقيس العبارات الاستبياف ما وضعت لقياسو، وقمنا بالتأكد أولا : صدق الاستبيان: 
كمين(،ليصبح عدد الفقرات الاستبياف  مكونا من صدؽ الاستبياف من خلاؿ؛الصدؽ الظاىري للاستبياف )صدؽ المح

 .فقرة 37من 
 صدق الظاىري .1

ويقوـ على فكرة مدى مناسبة العبارة الاستبياف  لدا يقيس ولدن يطبق عليهم ومدى علاقتها بالاستبياف   
ص لأخذ المحكمين من ذوي الخبرة واختصاف في صورتو الأولية على عدد من ككل ومن ىذا الدنطلق تم عرض الاستبيا

لذي تنتمي إليو، ا للمحورالتحقق من مدى ملائمة كل عبارة وجهات نظرىم والاستفادة من آرائهم في تعديلو و 
، ومدى شموؿ الاستبياف لدشكل الدراسة  وتحقيق غوية والعلمية لعبارات الاستبيافومدى سلامة ودقة الصياغة الل

 صياغة بعض العبارات وإضافة عبارات أخرى لتحسين أداة الدراسة.أىدافها، وفى ضوء أراء السادة المحكمين تم إعادة 
 ثبات وصدق أداة الدراسة:: ثانيا

أنها تعطي نفس النتيجة لو تم إعادة توزيع الاستبياف أكثر من  ،: يقصد بثبات الاستبياف ثبات الاستبيان
ستقرار في نتائج الاستبياف، وعدـ مرة، تحت نفس الظروؼ والشروط، أو بعبارة أخرى أف ثبات الاستبياف يعني الا

تغييرىا بشكل كبير فيما لو تم إعادة توزيعها على أفراد العينة، عدة مرات، خلاؿ فترات زمنية معينة، وقد تم التحقق 
 كما ىو مبين في  الجدوؿ الدوالي:  (،Cronbach's  Alpha)من ثبات استبياف الدراسة، من خلاؿ معامل ألفا كرونباخ

 
 
 
 
 
 



 من المؤسسات اقتصادية بولاية المسيلةعينة عن  الثالث         دراسة ميدانيةفصل ال

 

 
:8 

 : يبين  قيمة معامل ألفا كرونباخ لمحاور أداة الدراسة (07)جدول رقم ال

 لزاور الاستبياف
 Cronbach's Alphaمعامل 
 عدد العبارات القيمة

 5 0,767 المحور الثاني: التسويق الالكتروني
 5 0.8680 المحور الثالث: استخداـ شبكات التواصل الاجتماعي

 المحور الرابع

 9 0,785 :معوقات خاصة بالدؤسسةالقسم الأوؿ 1

2 
الخاصة بشبكات التواصل الدعوقات :القسم الثاني
 7 0.858 الاجتماعي

 6 0,893 الخاصة بالعملاء القسم الثالث:الدعوقات  3
 5 0,708 القسم الرابع:الدعوقات خاصة بالشبكة عموما 4

 27 0,849 الاجتماعيالمحور الرابع:معوقات التسويق عبر شبكات التواصل 
 37 0,837 مييع فقرات الاستبياف

  SPSS .V 23بالاعتماد على لسرجات برنامج الدصدر: من إعداد الطالبة 
معامل ألفا و  0.6  الأدنىكرونباخ لكل لزاور الاستبياف اكبر من الحد  نلاحظ من خلاؿ الجدوؿ أعلاه أف معامل ألفا

وىذا يدؿ على أف لأداة الدراسة ذات ثبات كبير لشا لغعلنا على ثقة تامة  0.837لجميع عبارات الاستبياف معا بلغ 
 بصحة الاستبياف وصلاحيتو لتحليل وتفسير نتائج الدراسة واختبار فرضياتها.

(، وكلما أقتر  من الواحد؛ دؿ على وجود ثبات 1-0تجدر الإشارة إلى أف معامل الثبات ألفا كرونباخ، تتراوح بين )  
 . 0.6وكلما اقتر  من الصفر؛ دؿ على عدـ وجود ثبات. واف الحد الأدنى الدتفق عليو لدعامل ألفا كرونباخ ىو : عاؿ، 

ومنو نستنتج أن أداة الدراسة التي أعددناه لمعالجة المشكلة المطروحة  ىي صادقة وثابتة في جميع        
 .فقراتها وىي جاىزة للتطبيق على عينة الدراسة
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 اختبار الفرضياتالثاني: تحليل نتائج الاستبيان و المبحث 
 سنعرض فيو النتائج الدتحصل عنها والدتعلقة بالدتغيرات الديمغرافية كالسن والخبرة والدستوى التعليمي وطبيعة العمل. 

 : عرض وتحليل المتغيرات الديمغرافية لأفراد عينة الدراسة الأولالمطلب  
 توزيع أفراد العينة حسب متغيرات المعلومات الشخصية( :يوضح 08جدول رقم)ال

 المتغــــــــيرات  التكرار
 سنة            25أقل من 4,7 2

 السن
 سنة                     35إلى  25من 53,5 23
 سنة             45إلى  36من 27,9 12

 فأكثر                                             45من  14,0 6
 سنوات5اقل من  44,2 19

 الخبرة
 سنة         20 إلى06 من  37,2 16

 سنة              30 إلى 21من  11,6 5
 سنة30من  أكثر 7,0 3

 ثانوي فأقل         34,9 15
 جامعي            58,1 25 مستوي التعليمي 

 دراسات عليا 7,0 3
 عقد دائم            55,8 24

 عقد مفتوح          7,0 3 طبيعة عقد العمل
 عقد مؤقت 37,2 16
 المجموع 100 43

  SPSS .V 23المصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج
 : السن أولا: توزيع أفراد العينة حسب متغير 

( بنسبة سنة  25أقل منتنوع في الفئات العمرية لدى الدستجوبين الفئة العمرية )يتضح من الجدوؿ أعلاه : ىناؾ 
   ( بنسبةسنة45إلى  36منوالفئة ) %  53.5( بنسبة سنة 35إلى  25منوالفئة العمرية  )%   4.74

 وعليو تعتبر  الغالبية من الشبا  اي قوة شبابية تمتلك سنة  45لصالح أكثر من  14.00وبنسبة  % 27.94
 وىو ما يوضحو تكرارات توزع الأفراد العينة  في الشكل أدناه :  وإتباع ما ىو جديد  أفكار جديدة وحب التطلع
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 (: عرض بياني  لتكرارات  توزيع أفراد العينة حسب متغير السن03الشكل رقم )

 
 2414وبرنامج اكسل   23SPSS.. Vالمصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج 

 :الخبرة ثانيا: توزيع أفراد العينة حسب متغير
اقل من لصالح  44.20يتضح من الجدوؿ أعلاه : ىناؾ تنوع أفراد العينة يتوزعوف حسب الدتغير الخبرة  كانت بنسبة

وبنسبة  11.60سنة بنسبة  30إلى  21سنة ومن  20إلى  06لصالح من  37.20وبنسبة  سنوات 5
7.00  سنوات والأغلبية  من فئة   05وعليو يتضح اف غالبية الدبحوثين تقل خبراتهم عن سنة   30أكثر من
 ىو ما يوضحو الشكل أدناه :  ىناؾ افكار جديدة و أساليب حديثة في العمل  ومنالشبا  

 (: عرض بياني لتوزيع أفراد العينة حسب متغير الخبرة04الشكل رقم)

 
 2414وبرنامج اكسل   23SPSS.. Vالطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج المصدر: من إعداد 
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 :المؤىل العلمي ثالثا: توزيع أفراد العينة حسب متغير
لصالح    34.90يتضح من الجدوؿ أعلاه : ىناؾ تنوع أفراد العينة يتوزعوف حسب الدتغير الدؤىل العلمي  بنسبة 

 لصالح دراسات عليا  7.00و بنسبة لصالح جامعي   58.10وبنسبة ذوي مؤىل علمي اقل من ثانوي 
نلاحظ من خلاؿ النتائج الدتحصل عليها اف الفئة الدثقفة ىي الغالبية وىذا يساعد في لزاولة جلب اساليب جديدة و 

 ومن  ىو ما يوضحو الشكل أدناه :  في طريقة العمل 
 متغير المؤىل العلمي(: عرض بياني لتوزيع أفراد العينة حسب 05الشكل رقم)

 
 4241وبرنامج اكسل   23SPSS.. Vالمصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج 

 
 :طبيعة عقد العمل  رابعا:  توزيع أفراد العينة حسب متغير

لصالح  55.80طبيعة عقد العمل بنسبة  يتضح من الجدوؿ أعلاه : ىناؾ تنوع أفراد العينة يتوزعوف حسب الدتغير
الأغلبية بة وعليو أف نسلصالح عقد مؤقت   37.20بنسبة و د مفتوح لصالح عق  7.00وبنسبة عقد دائم 

صالح لذوي العود العمل الدائمة وىذا أيضا يساعد الأفراد العاملين في تبني أساليب حديثة ومساعدة مؤسستهم 
  لدواكبة التطور

 ومن  ىو ما يوضحو الشكل أدناه :  
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 (: عرض بياني لتوزيع أفراد العينة حسب متغير طبيعة عقد العمل06الشكل رقم)

 
 2414وبرنامج اكسل   23SPSS.. Vالمصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج 

عرض النتائج  الدتعلقة بالديمغرافية لاحظنا الأغلبية لفئة الشبابية بما يتمتعوف بو من طاقة وحب الاطلاع  ومن خلاؿ 
 ولديهم نظرة الغابة اتجاه مؤسستهم ، طبيعة عقد العمل التي تساعده على ذلك إلى بالإضافةىو جديد  تجربة كل ما

حوؿ  يمتلكوف ثقافةو ليب جديدة في لراؿ عملهم أسا لادخارالدستجوبين متحمسين  أغلبية أفومن الدلاحظ 
   التكنولوجيات الرائدة في  المجاؿ. 

عرض وتحليل إجابات أفراد العينة حول  متغيرات الدراسة  وتحديد مستويات توفرىا  وأىميتها بالمؤسسة _     
 محل الدراسة 

قبل اختبار الفرضيات لضاوؿ معرفة الآراء  واتجاىات أفراد العينة  من خلاؿ تحليل  عبارات كل لزور من لزاور  
الاستبياف  حيث ارتبطت الفقرات بمقياس ليكرت الخماسي  والذي يعبر من خلالو افراد العينة عن مدى موافقتهم  

)اتجاه ورأي سلبي لأفراد العينة ( لكل عبارة من عبارات الاستبياف )اتجاه ورأي الغابي لأفراد العينة( أو اعدـ موافقتهم 
 (04)ضمن خمس درجات انظر للجدوؿ رقم 

 ولتحديد مستويات الدوافقة استخدمنا الأدوات الإحصائية التالية :

 الدتوسط الحسابي بغية التعرؼ على متوسط إجابات الدبحوثين حوؿ عبارات الاستبياف ومقارنتها. -
الدعياري  ويوضح التشتت في استجابات أفراد الدراسة فكلما اقتربت قيمتو من الصفر فهذا يعني تركز  والالضراؼ -

 الإجابات  حوؿ درجة الدتوسط الحسابي وعدـ تشتتها.
أدنى درجة )غ. ـ .تماما( (/ عدد الدستويات التوفر أو  –الددى  لتحديد طوؿ الفئة  = ) أعلى درجة ) موافق بشدة(  -

 لدوافقة ، حيث حددنا ثلاث مستويات )منخفض  ،  متوسط ، مرتفع(الدرجات ا
 حيث لضصل على لرالات كما يلي :  1.333=  3(/1-5طوؿ الفئة باستخداـ الددى حيث: )  إذن    
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 : يوضح مجالات لتحديد المدى (09)دول رقمجال

تساوي الدتوسط ترتيب العبارة من خلاؿ ألعيتها في المحور بالاعتماد على اكبر قيمة متوسط حسابي في المحور وعند 
 الحسابي بين عبارتين فإنو يأخذ بعين الاعتبار اقل  قيمة للالضراؼ معياري بينهما.

 التسويق الالكترونيطلب الثاني: عرض وتحليل  نتائج المتعلقة بالمحور الم
 .يرىاالنتائج الدتعلقة بالتسويق الالكتروني بالاعتماد على الدتوسط الحسابي، الالضراؼ الدعياري، وغتحليل 

 التسويق الالكترونييوضح نتائج المتعلقة بالمحور الثاني  (10جدول رقم )

المتوسط  العبــــــــــــارات الرقم
 الحسابي

انحراف 
 المعياري

الوزن 
 %النسبي 

مستوى 
 الموافقة

الترتيب 
أىمية 
 العبارة

1,222 3,488 لا تملك مؤسستنا  البنية التحتية الدلائمة للتكنولوجيا.  .1
 43 متوسط %69,76 3

1,263 3,302 نواجو غيا  ثقافة الانترنت خاصة في لراؿ التسويق.  .2
 45 متوسط %66,04 7

1,198 2,395 لا لظلك قدرات كافية  تلبية كافة  الطلبيات الكترونيا.  .3
 44 متوسط %47,9 0

0,998 3,953 يعد  ارتفاع تكلفو تصميم الدوقع الالكتروني عائقا أمامنا   .4
 41 متوسط %79,06 9

ىناؾ ضعف في القوانين التي تنظم عمليات التسويق    .5
1,222 3,488 الالكتروني.

 42 متوسط %69,76 3

0,878 3,236 بالمؤسسات محل  الدراسة التسويق الالكترونيمستوى 
3 

%64,65
2 

 متوسط

  SPSS .V 23مجالمصدر: من إعداد الطالبة  بالاعتماد على مخرجات برنا
  أعلاه نجد :من خلال الجدول 

المحور الثاني المتعلقة بــ : التسويق متوسط الحسابي لأميالي  إجابات أفراد العينة على عبارات 
( أي أف اتجاىات أفراد العينة الغابية  3.666إلى  2.333وىو ضمن لراؿ متوسط )من  3.236: بلغ الالكتروني

 5إلى  3.666من  3.666إلى  2.333من  2.333إلى  41من  مجال المتوسط الحسابي
 مرتفع متوسط منخفض درجة الموافقة
 %73.32أكثر من  %73.32إلى %46.66من  %46.66اقل من  النسبة المئوية

   % 46.66س =            % 144 -------5
 س -----2.333
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وىذا بنسبة    بدرجة متوسطةىو  الدراسة  بالمؤسسات محل التسويق الالكترونيمستوى  ويوافقوف على أف
واف  بدرجة متوسطة   البنية التحتية الدلائمة للتكنولوجيامؤسسات لزل الدراسة تملك  أف على  % 64.652

يعد عائقا أماـ ىاتو الدؤسسات، بالإضافة إلى ضعف في القوانين التي تنظم  ع تكلفو تصميم الدوقع الالكترونيارتفا 
 الطلبيات الكترونيا متوسط ضمن ىاتو الدؤسسات.يات التسويق الالكتروني كما أف تلبية عمل

حتية ؤسسات لزل الدراسة تمتلك نسبيا لبنية التالد أف ثقافة التسويق الالكتروني شبو غائبة رغم أف يبدو
نو من الدعوقات للتسويق ليست منعدما تماما اما بالنسبة للموقع فالاغلبية وضحت التكنولوجيا وىذا ملا لوحظ و 

 الالكتروني.
 المحور الثالث: استخدام شبكات التواصل الاجتماعي المطلب الثالث: عرض وتحليل النتائج المتعلقة  ب

 ىل تملك صفحة في شبكات التواصل الاجتماعي؟    .1
 الاجتماعي: يمثل نتائج أراء المستجوبين حول امتلاك صفحة في شبكات التواصل (11)الجدول رقم
 % التكرارات الإجابات

 97,7 42 نعم
 2,3 1 لا

 100,0 43 المجموع
  SPSS .V 23المصدر: من إعداد الطالبة  بالاعتماد على مخرجات برنامج

إجابات أفراد العينة حوؿ مدى امتلاؾ لصفحات في شبكات التواصل الاجتماعي فاف  من خلاؿ الجدوؿ أعلاه لصد
يؤكدوف على امتلاكهم لصفحات على شبكة التواصل الاجتماعي واف نسبة قليلة جدا منو لا  %97.70ما نسبة 
 (. 2.300يمتلكوف )

 حولذا  ثقافة  همامتلاكإلى  ذلك  يرجعو  ومنو نستنتج أف اغلب الدستجوبين يمتلكوف شبكات التواصل الاجتماعي
وقد تكوف   الدؤسسات لزل الدراسة مع الدستوي الجامعيالفئة العمرية الشبابية الدوجودة في ىذا عن غالبية  وقد نتج

 .  ثقافة شبكة التواصل الاجتماعي واسعة الانتشار
 ت التواصل الاجتماعي ما الذي تتصفحو أكثربين الشبكا من .2

 : يمثل نتائج أراء المستجوبين حول  التصفح المستر للشبكات التواصل الاجتماعي (12)الجدول رقم 
 % التكرارات الإجابات

face book 29 67,4 
WhatsApp 6 14,0 

LinkedIn 0 0 
Twitter 6 14,0 

YouTube 2 4,7 
 100,0 43 المجموع

  SPSS .V 23المصدر: من إعداد الطالبة  بالاعتماد على مخرجات برنامج
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الاجتماعي التي يتصفحونها  ىي من خلاؿ الجدوؿ أعلاه لصد إجابات أفراد العينة حوؿ أكثر  الشبكات التواصل 
(  YouTubeموقع )و  % 14.00(  بنسبة WhatsAppيليها شبكة )  % 67.40(    بنسبة facebookشبكة )

 %4.70( قليلة تصفح حسب رأيهم بنسبة LinkedIn)بنفس النسبة في حين شبكة 
وىناؾ من ية شبكة الفايس بوؾ.تصفحا وبنسبة عال الأكثرومنو نستنتج أف من بين الشبكات التواصل الاجتماعي 

 وذلك باختلاؼ خصائصها  instigramو viberو +googlيضيف الدنتديات و
 ىل تقوـ بالتعريف بمؤسستك والترويج لدنتجاتها عن طريق صفحاتك على شبكات التواصل الاجتماعي؟ .3

للمنتج عن طريق صفحتك على : يمثل نتائج أراء المستجوبين حول التعريف بالمؤسسة والترويج (13)الجدول رقم
 شبكات التواصل الاجتماعي

 % التكرارات الإجابات
 55,8 24 نعم
 44,2 19 لا

 100,0 43 المجموع
  SPSS .V 23: من إعداد الطالبة  بالاعتماد على مخرجات برنامجالمصدر
إجابات أفراد العينة حوؿ مدى قيامهم بالتعريف بمؤسستهم والترويج لدنتجاتها عن طريق  من خلاؿ الجدوؿ أعلاه لصد

يؤكدوف على  أنهم يروجوف لدؤسستهم  %55.80صفحاتهم على شبكات التواصل الاجتماعي فاف   ما نسبة   
س ذلك منهم فإنهم  يروف عك 44.20%عن طريق صفحتو على شبكات التواصل الاجتماعي في حين أف نسبة 

 أي لا يروجوف لدؤسستهم من خلاؿ صفحتهم.
وقد يرجع إلى عدـ التعريف بمؤسستهم والترويج لذا إلى اعتبارىا أنها ىذه الصفحات  شخصية وفصلها عن العمل 

 .وىذا ما تم ملاحظتو
 ىل تمتلك مؤسستكم صفحة على شبكات التواصل الاجتماعي؟ .4

المستجوبين حول امتلاك المؤسسات لصفحات شبكات : يمثل نتائج أراء (14رقم ) الجدول
 التواصل الاجتماعي

 % التكرارات الإجابات
 62,8 27 نعم
 37.20 16 لا

 100,0 43 المجموع
  SPSS .V 23المصدر: من إعداد الطالبة  بالاعتماد على مخرجات برنامج
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إجابات أفراد العينة حوؿ مدى امتلاؾ  مؤسستهم لصفحة على شبكات التواصل  من خلاؿ الجدوؿ أعلاه لصد
يؤكدوف على أف مؤسستهم تمتلك صفحة على شبكات التواصل الاجتماعي في  % 62.80الاجتماعي فاف نسبة 

 فاف مؤسساتهم لا تمتلك صفحات على شبكة التواصل الاجتماعي. %37.20حين إف نسبة 
ىي ضمن إستراتيجية  وأ شبكات التواصل الاجتماعي ليس راجع لقرار إداري صفحات علىونستنتج أف امتلاؾ ال 

 .ي عبارة عن مبادرة قاـ بها احد رجاؿ التسويقإلظا ى الدؤسسة
 التي تنتمي إليها مؤسستكم؟صفحات  شبكات التواصل الاجتماعي فما ىي  بـــــ:نعم إذا كانت إجابتك 

 تنتمي إليها المؤسسات محل الدراسةيوضح الصفحات التي  :(15رقم ) الجدول

 % التكرارات الإجابات
face book 18 41,9 

WhatsApp 5 11,6 
LinkedIn 0 00 

YouTube 1 2,3 
Twitter 3 7,0 

 62,8 27 المجموع
  SPSS .V 23المصدر: من إعداد الطالبة  بالاعتماد على مخرجات برنامج       
 

إجابات أفراد العينة حوؿ صفحة  شبكات التواصل الاجتماعي  التي تنتمي إليها  الجدوؿ أعلاه لصدمن خلاؿ 
يؤكدوف على أف مؤسستهم تمتلك صفحة على شبكات التواصل الاجتماعي   % 41.90مؤسستهم فاف نسبة 
 المجتمعات.أكثر  انتشارا بين العملاء و باعتبارىم انها سهلة ومناسبة و  باسم فايس بوؾ .وذلك

 ىل حاولت بقياـ مبادرة تسويق منتجكم ومشاركة عملائكم عبر شبكات التواصل  ب:لا  إذا كانت إجابتك
 الاجتماعي ؟ 

يوضح نسبة المحاولة بمبادرة التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي من طرف  : (16) رقم الجدول
 رجال التسويق

 % التكرارات الإجابات
 9 4 نعم
 28,2 12 لا

 37,2 16 المجموع
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إجابات أفراد العينة حوؿ مدى لزاولتهم بقياـ بمبادرة تسويق منتجهم ومشاركة  من خلاؿ الجدوؿ أعلاه لصد 
 % 28.20 في حين أف نسبة %( 9.00لوا )و عملائهم عبر شبكات التواصل الاجتماعي فاف نسبة قليلة منهم حا

وقد يرجع إلى عدـ المحاولة إلى     لم يبادروا إلى التعامل بشبكات التواصل الاجتماعي بهدؼ التواصل مع عملائهم.
   .اعتقادىم أنها لا تتمتع بالكفاءة لتسويق منتجاتهم

 ىل توافق على استخدامكم شبكات التواصل الاجتماعي كوسيلة لتسويق منتجكم؟   .5
يوضح مدى موافقة المستجوبين حول استخدام شبكات التواصل الاجتماعي كوسيلة  لتسويق : (17)رقم  الجدول

 المنتجات
 % التكرارات الإجابات

 95,3 41 نعم
 4,7 2 لا

 100,0 43 المجموع
  SPSS .V 23إعداد الطالبة  بالاعتماد على مخرجات برنامجالمصدر: من        
 

موافقتهم على استخدامهم شبكات التواصل  إجابات أفراد العينة حوؿ مدى  من خلاؿ الجدوؿ أعلاه لصد
 يوافقوف على أف : % 95.30الاجتماعي كوسيلة لتسويق منتجاتهم    بلغت نسبة 
 الاجتماعي كوسيلة لتسويق وترويج لدنتجاتها.على مؤسستهم لغب استخداـ شبكات التواصل 

لصد استخدام شبكات التواصل الاجتماعي من خلاؿ عرض وتحليل  إجابات أفراد العينة  على    ومنو نستنتج
الدؤسسات لزل الدراسة تستخدـ شبكات التواصل الاجتماعي في تعريف والترويج وتسويق لدنتجاتها وأيضا العاملين 

كة للتواصل مع العملاء واف أكثر الشبكات استخداما سواء من طرؼ إدارة الدؤسسات لزل بها يستخدموف الشب
الرغم من وجودىا إلى أنها تفتقر بفعالية من قبل الأفراد أو عدـ متابعتها بىي شبكة فايسبوؾ.و الدراسة أو عاملين بها 
 من قبل الدسؤولين.
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المحور الرابع:معوقات التسويق عبر شبكات عرض وتحليل النتائج المتعلقة  :المطلب الرابع
  التواصل الاجتماعي

  أربع إلىلاجتماعي والتي تنقسم بدورىا عوقات التسويق عبر شبكات التواصل ابمالدتعلقة ستعرض من خلالو نتائج 
 كالتالي: أساسيةمعوقات 

 أولا: القسم الأول :معوقات خاصة بالمؤسسة
 معوقات خاصة بالمؤسسةيوضح نتائج تحليل إجابات أفراد العينة حول (: 18رقم ) الجدول

المتوسط  العبــــــــــــارات الرقم
 الحسابي

انحراف 
 المعياري

الوزن 
 %النسبي 

مستوى 
 الموافقة

الترتيب 
أىمية 
 العبارة

1.  
لا نستفيد بشكل كاؼ من الأفكار التكنولوجية الحالية 

 3,372 خاصة شبكات التواصل الاجتماعي . 
1,234

9 %67,44 
متوس

 ط
42 

2.  
لدينا صعوبة في إيصاؿ كافة الدعلومات لجميع  العملاء عبر 

1,140 3,442 شبكات التواصل الاجتماعي.
2 %68,84 

متوس
 ط

41 

3.  
نفتقر إلى الدوارد البشرية الدؤىلة للتسويق عبر شبكات 

1,301 3,140 التواصل الاجتماعي.
7 %62,80 

متوس
 45 ط

4.  
يفتقروف إلى مهارات التواصل مع العملاء عبر موظفونا 

1,255 2,744 شبكات التواصل الاجتماعي.
3 %54,88 

متوس
 49 ط

5.  
ليس لدوظفينا وعيا كافيا بألعية شبكات التواصل الاجتماعي 

1,333 3,279 في التسويق.
2 %65,58 

متوس
 44 ط

6.  
الإدارة العليا ليست مقتنعة  بألعية تسويق  الدنتجات عبر 

 3,093 التواصل الاجتماعي . شبكات
1,230

8 %61,86 
متوس

 ط
6 

7.  
يعد اختلاؼ ثقافات العملاء عبر شبكات التواصل 

1,234 3,000 الاجتماعي عائقا أمامنا.
4 %60,00 

متوس
 ط

7 

8.  
شبكات التواصل الاجتماعي لا تساىم في بناء علاقة مع 

1,171 2,907 عملاءنا.
4 %58,14 

متوس
 8 ط

9.  
من  شبكات التواصل الاجتماعي  نركز على عدد لزدود
1,091 3,372 لتسويق الدنتجات.

6 %67,44 
متوس

 43 ط

1,234 3,372 بالمؤسسات محل  الدراسة معوقات خاصة مستوى 
 متوسط %67,44 9
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 من خلال الجدول أعلاه نجد :
،  أي 1,1402  الالضراؼ معياري بلغوب 3,442بمتوسط حسابي بلغ :  الدرتبة الاولى:  02احتلت الفقرة رقم

لدىم صعوبة في إيصال كافة المعلومات في إجابتهم على أف :''   متوسطأف أفراد العينة  يوافقوف وبمستوى 
عدـ وجود فريق وقد يرجع إلى  .%68,84'' و ىذا بنسبة لجميع  العملاء عبر شبكات التواصل الاجتماعي.
 .إيصاؿ الدعلومات للعملاءو  اعي ويمتلكوف مهارات في التواصلعمل خاص لتسويق عبر شبكات التواصل الاجتم

،  أي 1,2349  الالضراؼ معياري بلغوب 3,372بمتوسط حسابي بلغ :  الدرتبة الثانية :  01احتلت الفقرة رقم
لا يستفيدوا بشكل كاف من الأفكار في إجابتهم على أنهم    متوسطأف أفراد العينة  يوافقوف وبمستوى 

 .%67,44وىذا بنسبة التكنولوجية الحالية خاصة شبكات التواصل الاجتماعي. 
،  أي 1,0916  الالضراؼ معياري بلغوب 3,372بمتوسط حسابي بلغ :  الدرتبة الثالثة :  09احتلت الفقرة رقم 

يركزون على عدد محدود من  شبكات التواصل في إجابتهم على أنهم   متوسطأف أفراد العينة  يوافقوف وبمستوى 
  ء للتسويق قدر يرجع أيضا إلى اعتبارىا غير كف  %67,44ىذا بنسبة '' و الاجتماعي لتسويق المنتجات.

،  أي 1,3332  الالضراؼ معياري بلغوب 3,279بمتوسط حسابي بلغ :  الدرتبة الرابعة : 05احتلت الفقرة رقم 
ليس لموظفيهم وعيا كافيا بأىمية شبكات في إجابتهم على أف   متوسطأف أفراد العينة  يوافقوف وبمستوى 
يرجع ىذا إلى لعدـ اقتناع الإدارة  العليا بألعية  .%65,58'' و ىذا بنسبة التواصل الاجتماعي في التسويق.

  .في التسويق الشبكات التواصل الاجتماعي
،  أي 1,3017  الالضراؼ معياري بلغوب 3,14بمتوسط حسابي بلغ :  الدرتبة الخامسة : 03 احتلت الفقرة رقم

يفتقرون إلى الموارد البشرية المؤىلة للتسويق عبر في إجابتهم على أف   متوسطأف أفراد العينة  يوافقوف وبمستوى 
الدوظفين بألعية الشبكات ويرجع ىذا إلى عدـ وعي .%62,80'' وىذا بنسبة شبكات التواصل الاجتماعي.
 التواصل الاجتماعي في التسويق.

،  1,2308  الالضراؼ معياري بلغوب 3,093بمتوسط حسابي بلغ :  الدرتبة السادسة : 06احتلت الفقرة رقم 
الإدارة العليا ليست مقتنعة  بأىمية تسويق  في إجابتهم على أف   متوسطأي أف أفراد العينة  يوافقوف وبمستوى 

ويرجع الى عدـ وجود ىدؼ واضح أو  .%61,86وىذا بنسبة المنتجات عبر شبكات التواصل الاجتماعي 
 اعتبارىا أنها وسيلة غير فعالة من قبل الإدارة .

،  أي أف 1,2344  الالضراؼ معياري بلغوب 3بمتوسط حسابي بلغ :  الدرتبة السابعة :  07احتلت الفقرة رقم
يعد اختلاف ثقافات العملاء عبر شبكات التواصل في إجابتهم على أف    متوسطأفراد العينة  يوافقوف وبمستوى 

 . %60,00'' و ىذا بنسبة الاجتماعي عائقا أمامنا.
 ويرجع لعدـ وجود فريق لستص للتسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي



 من المؤسسات اقتصادية بولاية المسيلةعينة عن  الثالث         دراسة ميدانيةفصل ال

 

 
;: 

،  أي 1,1714  الالضراؼ معياري بلغوب 2,907بمتوسط حسابي بلغ :  الدرتبة الثامنة :  08احتلت الفقرة رقم
شبكات التواصل الاجتماعي لا أي ''   8في إجابتهم على العبارة   متوسطأف أفراد العينة  يوافقوف وبمستوى 

 .%58,14ىذا بنسبة '' و تساىم في بناء علاقة مع عملاءنا.
 .بهذا الخصوصقد برجع إلى ثقافة العملاء 

،  أي 1,2553  الالضراؼ معياري بلغوب 2,744بمتوسط حسابي بلغ :  الدرتبة التاسعة : 04احتلت الفقرة رقم 
يفتقرون إلى مهارات التواصل مع  في إجابتهم على أف الدوظفوف  متوسطأف أفراد العينة  يوافقوف وبمستوى 

 .%54,88'' و ىذا بنسبة العملاء عبر شبكات التواصل الاجتماعي.
 معوقات خاصةفاف متوسط الحسابي لأميالي   النتائج الدتحصل عنها حوؿ  ومنو وبصفة إجمالية 
( أي أف اتجاىات أفراد العينة الغابية  3.666إلى  2.333وىو ضمن لراؿ متوسط )من  3.372: بلغ بالمؤسسة

وىذا بنسبة   بدرجة متوسطةىو  بالمؤسسات محل  الدراسة  معوقات خاصة مستوى  ويوافقوف على أف
إلى صعوبة في إيصاؿ كافة الدعلومات لجميع  العملاء عبر شبكات التواصل الاجتماعي  فهذا راجع ،  % 67.44

كما انهم لا يستفيدوا بشكل كاؼ من الأفكار التكنولوجية الحالية خاصة شبكات التواصل الاجتماعي  و اذا كاف 
فانهم يركزوف  فقط على عدد لزدود من  شبكات التواصل الاجتماعي لتسويق الدنتجات كما مستوى وعي  ىناؾ 

يفتقروف للمؤىلات و موظفي ىاتو الدؤسسات لزل الدراسة  بألعية شبكات التواصل الاجتماعي في التسويق غير كافي 
شبكات التواصل الاجتماعي يقع على  فمن الدلاحظ اف التسويق عبر .للتسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي

 عاتق الدؤسسة الى اقتناع الادارة العليا او عدـ وجود كفاءات في التسويق و توكيل مهاـ لغير مستحقيها.
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 المعوقات الخاصة بشبكات التواصل الاجتماعي ثانيا:  القسم الثاني:
المعوقات الخاصة بشبكات يوضح نتائج تحليل إجابات أفراد العينة حول   (:19رقم ) الجدول جدول رقم

 التواصل الاجتماعي

 العبــــــــــــارات الرقم
المتوسط 
 الحسابي

نحراف الا
 المعياري

الوزن 
 %النسبي 

مستوى 
 الموافقة

الترتيب 
أىمية 
 العبارة

1.  
تعد الأسماء  الولعية )الدستعارة( لصفحات التواصل 

 3,884 عائقا للتواصل مع عملائنا.الاجتماعي 
1,199

 1 مرتفع %77,68 4

2.  
ىناؾ إمكانية اختراؽ صفحة في شبكات التواصل 

 3,860 الاجتماعي للمؤسسة.
1,059

 3 مرتفع %77,20 7

3.  
سهولة  ارتكا  الأخطاء عند التعامل مع شبكات التواصل 

1,120 3,512 الاجتماعي.
6 

متوس %70,24
 ط

5 

4.  
الاجتماعي ليس لذا كفاءة في تسويق شبكات التواصل 

1,199 2,884 منتجاتنا.
4 

متوس %57,68
 ط

47 

5.  
لا توفر  شبكات التواصل الاجتماعي بيئة مناسبة لتسويق 

1,224 2,977 الدنتجات.
متوس %59,54 5

 46 ط

6.  
من السهل نشر الشائعات الدسيئة للمؤسسة في شبكات 

 4,116 التواصل الاجتماعي.
0,905

 41 مرتفع %82,32 3

7.  
 لا تتمتع شبكات التواصل الاجتماعي بالأماف والخصوصية.

3,791 
1,013

 44 مرتفع %75,82 2

 المعوقات الخاصة بشبكات التواصل الاجتماعي مستوى 
 بالمؤسسات محل  الدراسة

3,574
8 

0,593
3 

 متوسط %71,50

  SPSS .V 23المصدر: من إعداد الطالبة  بالاعتماد على مخرجات برنامج
 من خلال الجدول أعلاه نجد :

أي أف  0,9053  الالضراؼ معياري بلغوب 4,116بمتوسط حسابي بلغ :  الدرتبة الاولى: 06احتلت الفقرة رقم 
من السهل نشر الشائعات المسيئة للمؤسسة في في إجابتهم على أف    مرتفعأفراد العينة  يوافقوف وبمستوى 
 .%82,32'' و ىذا بنسبة شبكات التواصل الاجتماعي.

أي   1,1994  الالضراؼ معياري بلغوب 3,884بمتوسط حسابي بلغ :  الدرتبة الثانية :  01احتلت الفقرة رقم
تعد الأسماء  الوىمية )المستعارة( لصفحات في إجابتهم على أف   مرتفعأف أفراد العينة  يوافقوف وبمستوى 

 .%77,68'' و ىذا بنسبة عملائنا.التواصل الاجتماعي عائقا للتواصل مع 
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،  أي أف 1,0597  الالضراؼ معياري بلغوب 3,86بمتوسط حسابي بلغ :  الدرتبة الثالثة : 02احتلت الفقرة رقم 
ىناك إمكانية اختراق صفحة في شبكات التواصل في إجابتهم على أف :''   مرتفعأفراد العينة  يوافقوف وبمستوى 

 .  %77,20'' و ىذا بنسبة الاجتماعي للمؤسسة.
،  أي 1,0132  الالضراؼ معياري بلغوب 3,791بمتوسط حسابي بلغ :  الدرتبة الرابعة :  07احتلت الفقرة رقم

لا تتمتع شبكات التواصل الاجتماعي بالأمان في إجابتهم على أف    مرتفعأف أفراد العينة  يوافقوف وبمستوى 
 .%75,82'' وىذا بنسبة والخصوصية.

أي ، 1,1206  الالضراؼ معياري بلغوب 3,512بمتوسط حسابي بلغ :  الدرتبة الخامسة : 03احتلت الفقرة رقم 
سهولة  ارتكاب الأخطاء عند التعامل مع شبكات في إجابتهم على أف   متوسطأف أفراد العينة  يوافقوف وبمستوى 

 .%70,24'' و ىذا بنسبة التواصل الاجتماعي.
،  1,2245  الالضراؼ معياري بلغوب 2,977بمتوسط حسابي بلغ :  الدرتبة السادسة 5 : 05احتلت الفقرة رقم 

لا توفر  شبكات التواصل الاجتماعي بيئة في إجابتهم على أف   متوسطأي أف أفراد العينة  يوافقوف وبمستوى 
 .%59,54'' و ىذا بنسبة مناسبة لتسويق المنتجات.

،  أي  1,1994 الالضراؼ معياري بلغوب 2,884بمتوسط حسابي بلغ :  الدرتبة السابعة 4 احتلت الفقرة رقم : 
شبكات التواصل الاجتماعي ليس لها كفاءة في أف   في إجابتهم  متوسطأف أفراد العينة  يوافقوف وبمستوى 

 .  %57,68'' و ىذا بنسبة تسويق منتجاتنا.
المعوقات الخاصة بشبكات الي  النتائج  الدتحصل حوؿ فاف متوسط الحسابي لأمي ومنو وبصفة إجمالية 

( أي أف اتجاىات أفراد 3.666إلى  2.333وىو ضمن لراؿ متوسط )من   3.5748: بلغ التواصل الاجتماعي
بالمؤسسات محل   المعوقات الخاصة بشبكات التواصل الاجتماعي مستوى  العينة الغابية  ويوافقوف على أف

 .  % 71.50وىذا بنسبة   متوسطةبدرجة ىو  الدراسة
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  ثالثا: القسم  الثالث :المعوقات الخاصة بالعملاء
 المعوقات الخاصة بالعملاءيوضح نتائج تحليل إجابات أفراد العينة حول : (20رقم ) الجدول

 العبــــــــــــارات الرقم
المتوسط 
 الحسابي

انحراف 
 المعياري

الوزن 
 %النسبي 

مستوى 
 الموافقة

الترتيب 
أىمية 
 العبارة

استخداـ شبكات التواصل الاجتماعي لا يلقي إقبالا من   .1
1,172 3,651 طرؼ عملائنا.

 3 مرتفع %73,02 8

2.  
ىناؾ ضعف في  تلبية احتياجات الزبائن في الوقت الدناسب 

0,984 3,465 من خلاؿ شبكات التواصل الاجتماعي.
4 %69,30 

متوس
 45 ط

العميل ثقة في الدعلومات الدتحصل عليها من ليس لدى   .3
 خلاؿ شبكات التواصل الاجتماعي.

3,721 0,796
6 

 42 مرتفع %74,42

ليس لدى العميل إمكانية كافية للتفاعل معنا عبر شبكات    .4
 التواصل الاجتماعي.

3,628 0,951
8 

 44 مرتفع %72,56

عدـ إمكانية تتبع التكنولوجيا بشكل مستمر من طرؼ   .5
0,762 3,884 العميل.

 41 مرتفع %77,68 5

6.  
 لا يمكن  الاستجابة  لكل انشغالات العملاء. 

3,186 
1,180

3 %63,72 
متوس

 ط
46 

3,589 بالمؤسسات محل  الدراسة المعوقات الخاصة بالعملاء مستوى 
1 

0,567
 متوسط %71,78 3
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 من خلال الجدول أعلاه نجد :
،  أي 0,7625  الالضراؼ معياري بلغوب 3,884بمتوسط حسابي بلغ :  الدرتبة الاولى  : 05احتلت الفقرة رقم 

عدم إمكانية تتبع التكنولوجيا بشكل مستمر من في إجابتهم على أف   مرتفعأف أفراد العينة  يوافقوف وبمستوى 
 . %77,68ىذا بنسبة '' و طرف العميل.

،  أي 0,7966  الالضراؼ معياري بلغوب 3,721بمتوسط حسابي بلغ :  الدرتبة الثانية : 03احتلت الفقرة رقم 
ليس لدى العميل ثقة في المعلومات المتحصل في إجابتهم على ا'أف"   مرتفعأف أفراد العينة  يوافقوف وبمستوى 

 .%74,42'' و ىذا بنسبة عليها من خلال شبكات التواصل الاجتماعي.
،  أي 1,1728  الالضراؼ معياري بلغوب 3,651بمتوسط حسابي بلغ :  الدرتبة الثالثة:  01احتلت الفقرة رقم

استخدام شبكات التواصل الاجتماعي لا في إجابتهم على   أف :''   مرتفعأف أفراد العينة  يوافقوف وبمستوى 
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وقد رجع ىذا إلى طبيعة العملاء الدتعامل معهم. إلى لا  .%73,02'' وىذا بنسبة يلقي إقبالا من طرف عملائنا.
 يملكوف فكرة عن شبكات التواصل الاجتماعي.

،  أي 0,9518  الالضراؼ معياري بلغوب 3,628بمتوسط حسابي بلغ :  الدرتبة الرابعة :  04احتلت الفقرة رقم
ليس لدى العميل إمكانية كافية للتفاعل معنا عبر  في إجابتهم على أف''   مرتفعأف أفراد العينة  يوافقوف وبمستوى 
 .%72,56'' و ىذا بنسبة شبكات التواصل الاجتماعي.

،  0,9844  الالضراؼ معياري بلغوب 3,465بمتوسط حسابي بلغ :  الدرتبة الخامسة : 02احتلت الفقرة رقم 
ىناك ضعف في  تلبية احتياجات الزبائن في إجابتهم   أف :''  في  متوسطأي أف أفراد العينة  يوافقوف وبمستوى 

 . %69,30'' و ىذا بنسبة الوقت المناسب من خلال شبكات التواصل الاجتماعي.
،  1,1803  الالضراؼ معياري بلغوب 3,186بمتوسط حسابي بلغ :  الدرتبة السادسة : 06احتلت الفقرة رقم 
لا يمكن  الاستجابة  لكل انشغالات  في إجابتهم على أف :''   متوسطيوافقوف وبمستوى أي أف أفراد العينة  

 .%63,72ىذا بنسبة '' و العملاء.
المعوقات الخاصة فاف متوسط الحسابي لأميالي  النتائج الدتحصل عنها حوؿ  ومنو وبصفة إجمالية

( أي أف اتجاىات أفراد العينة الغابية  3.666إلى  2.333وىو ضمن لراؿ متوسط )من   3.5891: بلغ بالعملاء
وىذا   بدرجة متوسطةىو  بالمؤسسات محل  الدراسة المعوقات الخاصة بالعملاء مستوى  ويوافقوف على أف

 .  %71.78بنسبة 
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 رابعا  القسم الرابع:المعوقات خاصة بالشبكة عموما
 المعوقات خاصة بالشبكة عموما يوضح نتائج تحليل إجابات أفراد العينة حول  :( 21رقم ) الجدول

 العبــــــــــــارات الرقم
المتوسط 
 الحسابي

انحراف 
 المعياري

الوزن 
 %النسبي 

مستوى 
 الموافقة

الترتيب 
أىمية 
 العبارة

1.  
ضعف تدفق الدعلومات اللازمة حوؿ الدنتجات على 

1,162 3,488 التواصل الاجتماعي.الصفحات الرئيسية في شبكات 
3 %69,76 

متوس
 01 ط

2.  
 لطشى من الاحتياؿ والقرصنة.

3,488 1,222
3 %69,76 

متوس
 01 ط

ضعف الشبكة يؤدي إلى بطء الاتصاؿ بالعملاء عبر   .3
 شبكات التواصل الاجتماعي.

3,767 1,065
4 

 02 مرتفع %75,34

تغطيتنا عدـ انتشار شبكة الانترنت  يؤدي  إلى نقص في   .4
1,232 3,651 لدختلف الأسواؽ.

 03 مرتفع %73,02 2

1,029 3,814 انعداـ  توفر شروط الأمن في الشبكات.  .5
 01 مرتفع %76,28 5

بالمؤسسات محل   المعوقات خاصة بالشبكة عموما مستوى 
 الدراسة

3,641
9 

0,777
 مرتفع %72,84 74
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 من خلال الجدول أعلاه نجد :

،  أي 1,0295  الالضراؼ معياري بلغوب 3,814بمتوسط حسابي بلغ :  الدرتبة الاولى : 05احتلت الفقرة رقم 
'' و ىذا انعدام  توفر شروط الأمن في الشبكات.في إجابتهم على أف ''   مرتفعأف أفراد العينة  يوافقوف وبمستوى 

  %76,28بنسبة 
،  أي 1,0654  الالضراؼ معياري بلغوب 3,767بمتوسط حسابي بلغ :  الدرتبة الثانية :  03احتلت الفقرة رقم

ضعف الشبكة يؤدي إلى بطء الاتصال بالعملاء في إجابتهم على أف :''   مرتفعأف أفراد العينة  يوافقوف وبمستوى 
 . %75,34'' و ىذا بنسبة عبر شبكات التواصل الاجتماعي.

،  أي 1,2322  الالضراؼ معياري بلغوب 3,651بمتوسط حسابي بلغ :  الدرتبة الثالثة: 04احتلت الفقرة رقم 
عدم انتشار شبكة الانترنت  يؤدي  أي :''   4في إجابتهم على العبارة   مرتفعأف أفراد العينة  يوافقوف وبمستوى 

 . %73,02'' و ىذا بنسبة إلى نقص في تغطيتنا لمختلف الأسواق.
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،  أي 1,1623  الالضراؼ معياري بلغوب 3,488بمتوسط حسابي بلغ :  الدرتبة الرابعة :  01احتلت الفقرة رقم
ضعف تدفق المعلومات اللازمة حول في إجابتهم على أف :''   متوسطأف أفراد العينة  يوافقوف وبمستوى 

  %69,76'' و ىذا بنسبة التواصل الاجتماعي.المنتجات على الصفحات الرئيسية في شبكات 
،  1,2223  الالضراؼ معياري بلغوب 3,488بمتوسط حسابي بلغ :  الدرتبة الخامسة :  02احتلت الفقرة رقم

'' و ىذا نخشى من الاحتيال والقرصنة.في إجابتهم على أف :''   متوسطأي أف أفراد العينة  يوافقوف وبمستوى 
 . %69,76بنسبة 
: بلغ المعوقات خاصة بالشبكة عمومافاف متوسط الحسابي لأميالي  النتائج الدتحصل عليها   وبصفة إجماليةومنو 

 ( أي أف اتجاىات أفراد العينة الغابية  ويوافقوف على أف05إلى  3.666وىو ضمن لراؿ متوسط )من  3.6419
وىذا بنسبة   بدرجة متوسطةىو  بالمؤسسات محل  الدراسة المعوقات خاصة بالشبكة عموما مستوى 
72.84%   

 اختبار الفرضيات الدراسة المطلب الخامس :
عموما تعيق المؤسسات محل الدراسة من  الانترنت الفرضية الرئيسية: توجد أسباب تتعلق بالعميل والشبكة

 اعتماد شبكات التواصل الاجتماعي كأداة لتسويق منتجاتها 
بتحديد أكثر معوقات التسويق عبر الشبكات التواصل الاجتماعي لدؤسسات لزل نقوـ الرئيسية  لاختبار الفرضية 

 جاتهاسويق منتالدراسة لت
 يبن مستوى معوقات التسويق عبر الشبكات التواصل الاجتماعي(:22)جدول رقم 

المتوسط  متغيرات الرقم
 الحسابي

انحراف 
 المعياري

 الأىمية
 النسبية

مستوى 
 التوفر

 الترتيب

 44 متوسط 63,00 0,74215 3,1499 معوقات خاصة بالمؤسسة   .1

2.  
المعوقات الخاصة بشبكات  

 43 متوسط 71,50 0,59353 3,5748 التواصل الاجتماعي

 42 متوسط 71,78 0,56735 3,5891 المعوقات الخاصة بالعملاء    .3
 41 متوسط 72,84 0,77774 3,6419 المعوقات خاصة بالشبكة عموما    .4

التسويق عبر شبكات التواصل معوقات 
 68,98 0,50977 3,4488 الاجتماعي

 
 68.98%س =              % 144 ------------5
 س -------3,4488 
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 مايلي :  يتبين لنا  :من خلاؿ الجدوؿ أعلاه 
يليو  %   72.84احتل الدرتبة الأولى بنسبة مئوية بلغت  المعوقات خاصة بالشبكة عمومابالنسبة للمعوقات فانو  

بنسبة  المعوقات الخاصة بشبكات التواصل الاجتماعييليو  % 71.78بنسبة  المعوقات الخاصة بالعملاء 
 معوقات التسويق عبرأف نسبة الإميالية %  63.44معوقات خاصة بالمؤسسة وفي الاخير   %71.54

  %  68.98%بالدؤسسة لزل الدراسة   ىي   شبكات التواصل الاجتماعي
 يبن يبن مستوى معوقات التسويق عبر الشبكات التواصل الاجتماعي:(07) الشكل رقم 

  v2010.EXCEL وبرنامج  v23.SPSSالمصدر: من إعداد الطالبة  بالاعتماد على مخرجات برنامج  
توجد أسباب تتعلق بالعميل والشبكة عموما تعيق المؤسسات محل الدراسة : ومنو نقبل الفرضية الرئيسية  أي

 .من اعتماد شبكات التواصل الاجتماعي كأداة لتسويق منتجاتها
 الفرضية الأولى:  
 يساعد المناخ العام على التسويق عبر شبكات الالكترونية بالمؤسسات محل الدراسة 

 أي :
  الفرضية الصفريةH0 : عند مستوى الدلالة  العام على التسويق عبر شبكات الالكترونية يساعد المناخلا

 بالدؤسسات لزل الدراسة 0.05
  الفرضية البديلةH1: 0.05عند مستوى الدلالة  يساعد المناخ العام على التسويق عبر شبكات الالكترونية 

 بالدؤسسات لزل الدراسة
والذي  03ذا حوؿ الدتوسط الفرضي =( للعينة الواحدة  وى One Sample T testنستخدـ اختبار) -

 يمثل لزايد في مقياس الثلاثي 
  والقبوؿ الفرضية   ىي إذا كانت قيمة ' والقاعدة الرفضT ' المحسوبة   اكبر من قيمة  'T المجدولة  عند مستوى  '

 H1ونقبل  H0( فإننا نرفض  42ودرجة الحرية ) 0.05الدلالة 
 

0
0.5

1
1.5

2
2.5

3
3.5

4
4.5

5

معوقات خاصة  
 بالمؤسسة

المعوقات الخاصة  
بشبكات التواصل 

 الاجتماعً

المعوقات الخاصة  
 بالعملاء 

المعوقات خاصة   
 بالشبكة عموما

معوقات التسوٌق 
عبر شبكات 
التواصل 
 الاجتماعً

3.1499 
3.5748 3.5891 

3.6419 
3.4488 
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 اختبار الفرضية الأولى(: يوضح نتائج 23جدول رقم )ال

المتوسط  البيان
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

t  
 المحسوبة

درجة 
 الحرية

Sig    نتيجة اختبار الفرضية
41 

دلالة إجابات أفراد العينة 
على المحور الثاني: 

 التسويق الالكتروني
  H0 قبول 0,090 42 1,736 0,87823 3,2326

 .       42ودرجة الحرية   4.45عند مستوى الدلالة  2.4189 قيمة ت المجدولة :
    42=  1-43درجة الحرية = 

  SPSS .V 23  المصدر: من إعداد الطالبة  بالاعتماد على مخرجات برنامج
 من خلال الجدول أعلاه نجد :

اكبر من   SIGوأيضا قيمة  الجدولية  Tمن القيمة  اقلوىي  1,736 المحسوبة : T بلغت القيمة
) مستوى الدلالة (، لشا يعني إجابات أفراد العينة على إميالي عبارات  المحور الثاني: التسويق الالكتروني غير 0.05

يساعد المناخ العام على التسويق لا  نرفض الفرضية البديلة ونقبل الفرضية الصفرية أي  : : إذفداؿ  إحصائيا 
 .بالدؤسسات لزل الدراسة 0.05عند مستوى الدلالة  عبر شبكات الالكترونية

  42الفرضية:  
  ىناك تأثير شبكات التواصل الاجتماعي في مجال التسويق من وجهة نظر رجال التسويق في المؤسسات

 محل الدراسة .
 أي :
  الفرضية الصفريةH0 : يوجد  تأثير شبكات التواصل الاجتماعي في مجال التسويق من وجهة نظر رجال لا

 بالدؤسسات لزل الدراسة 0.05عند مستوى الدلالة التسويق في المؤسسات محل الدراسة 
  الفرضية البديلةH1:  يوجد  تأثير شبكات التواصل الاجتماعي في مجال التسويق من وجهة نظر رجال

 .بالدؤسسات لزل الدراسة 0.05عند مستوى الدلالة حل الدراسة التسويق في المؤسسات م
لاف    0.5( للعينة الواحدة  وىذا حوؿ الدتوسط الفرضي = One Sample T testنستخدـ اختبار) -

) الحد الأدنى(  01لزصور بين   استخدام شبكات التواصل الاجتماعيالدتوسط الحسابي للمحور الثالث  
 )أقصى(  وتمثل نعم   02تمثل لا و 

  ' والقاعدة الرفض  والقبوؿ الفرضية   ىي إذا كانت قيمةT ' المحسوبة   اكبر من قيمة  'T المجدولة  عند مستوى  '
 H1ونقبل  H0( فإننا نرفض  42ودرجة الحرية ) 0.05الدلالة 
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 42تبار الفرضية (: يوضح نتائج اخ24جدول رقم )ال

المتوسط  البيان
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

t  
 المحسوبة

درجة 
 الحرية

Sig    نتيجة اختبار الفرضية
42 

دلالة إجابات أفراد 
العينة على المحور 
الثالث: استخدام 
شبكات التواصل 

 الاجتماعي

  H1 قبول 0,000 42 39,422 0,21276 1,7791

 .       42ودرجة الحرية   4.45عند مستوى الدلالة  2.4189 قيمة ت المجدولة :
    42=  1-43درجة الحرية = 

    SPSS .V 23المصدر: من إعداد الطالبة  بالاعتماد على مخرجات برنامج
 من خلال الجدول أعلاه نجد :

اقل من   SIGوأيضا قيمة  الجدولية  Tمن القيمة  اكبروىي  39.422 المحسوبة : T بلغت القيمة
المحور الثالث: استخدام شبكات ) مستوى الدلالة (، لشا يعني إجابات أفراد العينة على إميالي عبارات  0.05

يوجد  تأثير  نرفض الفرضية الصفرية ونقبل الفرضية البديلة أي: : إذفداؿ  إحصائيا  التواصل الاجتماعي
رجال التسويق في المؤسسات محل الدراسة شبكات التواصل الاجتماعي في مجال التسويق من وجهة نظر 

 .بالدؤسسات لزل الدراسة 0.05عند مستوى الدلالة 
  43الفرضية:  
  لإدارة المؤسسة تأثير سلبي على عملية التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي 

 أي :
  الفرضية الصفريةH0 يوجد تأثير سلبي لإدارة المؤسسة على عملية التسويق عبر شبكات التواصل :

 بالدؤسسات لزل الدراسة 0.05عند مستوى الدلالة الاجتماعي 
  الفرضية البديلةH1:  يوجد تأثير ايجابي لإدارة المؤسسة على عملية التسويق عبر شبكات التواصل

 لزل الدراسةبالدؤسسات  0.05عند مستوى الدلالة الاجتماعي 
والذي  03( للعينة الواحدة  وىذا حوؿ الدتوسط الفرضي = One Sample T testنستخدـ اختبار) -

 يمثل لزايد في مقياس الثلاثي 
  ' والقاعدة الرفض  والقبوؿ الفرضية   ىي إذا كانت قيمةT ' المحسوبة   اكبر من قيمة  'T المجدولة  عند مستوى  '

 H1ونقبل  H0( فإننا نرفض  42ة )ودرجة الحري 0.05الدلالة 
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 43: يوضح نتائج اختبار الفرضية (25) جدول رقم ال

المتوسط  البيان
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

t  
 المحسوبة

درجة 
 الحرية

Sig    نتيجة اختبار الفرضية
43 

دلالة إجابات أفراد العينة 
على القسم الأوؿ 
:معوقات خاصة 

 بالدؤسسة

  H0 قبول 0,193 42 1,324 0,74215 3,1499

 .       42ودرجة الحرية   4.45عند مستوى الدلالة  2.4189 قيمة ت المجدولة :
    42=  1-43درجة الحرية = 

    SPSS .V 23بالاعتماد على مخرجات برنامج  المصدر: من إعداد الطالبة
 من خلال الجدول أعلاه نجد :

اكبر من   SIGوأيضا قيمة  الجدولية  Tمن القيمة  اقلوىي  1.324 المحسوبة : T بلغت القيمة
) مستوى الدلالة (، لشا يعني إجابات أفراد العينة على إميالي عبارات  القسم الأوؿ : معوقات خاصة 0.05

يوجد تأثير سلبي لإدارة  نرفض الفرضية البديلة ونقبل الفرضية الصفرية أي  : : إذفبالدؤسسة غير داؿ  إحصائيا 
بالدؤسسات لزل  0.05عند مستوى الدلالة سة على عملية التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي المؤس
 الدراسة

  44الفرضية:  
 .يعتبر العميل احد معوقات التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي في المؤسسات محل الدراسة 

 أي :
  الفرضية الصفريةH0 لا يعتبر العميل احد معوقات التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي في :

 بالدؤسسات لزل الدراسة 0.05عند مستوى الدلالة المؤسسات محل الدراسة 
  الفرضية البديلةH1:  يعتبر العميل احد معوقات التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي في

 بالدؤسسات لزل الدراسة 0.05عند مستوى الدلالة المؤسسات محل الدراسة 

والذي  03( للعينة الواحدة  وىذا حوؿ الدتوسط الفرضي = One Sample T testنستخدـ اختبار) -
 يمثل لزايد في مقياس الثلاثي 
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  ' والقاعدة الرفض  والقبوؿ الفرضية   ىي إذا كانت قيمةT ' المحسوبة   اكبر من قيمة  'T المجدولة  عند مستوى  '
 H1ونقبل  H0( فإننا نرفض  42ودرجة الحرية ) 0.05الدلالة 

 44: يوضح نتائج اختبار الفرضية (26)جدول رقمال

المتوسط  البيان
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

t  
 المحسوبة

درجة 
 الحرية

Sig    نتيجة اختبار الفرضية
44 

دلالة إجابات أفراد العينة 
:   03على القسم 

الدعوقات الخاصة 
 بالعملاء

  H1 قبول 0,000 42 6,350 0,56735 3,5891

 .       42ودرجة الحرية   4.45عند مستوى الدلالة  2.4189 قيمة ت المجدولة :
    42=  1-43درجة الحرية = 

    SPSS .V 23المصدر: من إعداد الطالبة  بالاعتماد على مخرجات برنامج
 من خلال الجدول أعلاه نجد :

اقل من   SIGوأيضا قيمة  الجدولية  Tمن القيمة  اكبروىي  6.354 المحسوبة : T بلغت القيمة
   : الدعوقات الخاصة بالعملاء 03) مستوى الدلالة (، لشا يعني إجابات أفراد العينة على إميالي عبارات  القسم 0.05

عميل احد معوقات التسويق يعتبر ال نرفض الفرضية البديلة ونقبل الفرضية الصفرية أي  : : إذفداؿ  إحصائيا 
بالدؤسسات لزل  0.05عند مستوى الدلالة عبر شبكات التواصل الاجتماعي في المؤسسات محل الدراسة 

 .الدراسة

  45الفرضية:  
 .خصوصيات شبكات التواصل الاجتماعي تعيق عملية التسويق عبرىا في المؤسسات محل الدراسة 

 أي :
  الفرضية الصفريةH0 عملية التسويق عبرىا في  لا تعيق: خصوصيات شبكات التواصل الاجتماعي

 بالدؤسسات لزل الدراسة 0.05عند مستوى الدلالة  المؤسسات محل الدراسة
  الفرضية البديلةH1: عملية التسويق عبرىا في  تعيق خصوصيات شبكات التواصل الاجتماعي

 الدؤسسات لزل الدراسةب 0.05عند مستوى الدلالة  المؤسسات محل الدراسة
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والذي  03( للعينة الواحدة  وىذا حوؿ الدتوسط الفرضي = One Sample T testنستخدـ اختبار) -
 يمثل لزايد في مقياس الثلاثي 

  ىي إذا كانت قيمة ' والقاعدة الرفض والقبوؿ الفرضيةT  اكبر من قيمة ' '  المحسوبةT المجدولة  عند مستوى  '
 H1ونقبل  H0( فإننا نرفض  42ودرجة الحرية ) 0.05الدلالة 

 45يوضح نتائج اختبار الفرضية  (27) جدول رقمال

المتوسط  البيان
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

t  
 المحسوبة

درجة 
 الحرية

Sig    نتيجة اختبار الفرضية
45 

دلالة إجابات أفراد العينة 
الثاني على القسم 

:الدعوقات الخاصة 
بشبكات التواصل 

 الاجتماعي

  H1 قبول 0,000 42 6,809 0,59353 3,5748

 .       42ودرجة الحرية   4.45عند مستوى الدلالة  2.4189 قيمة ت المجدولة :
    42=  1-43درجة الحرية = 

    SPSS .V 23المصدر: من إعداد الطالبة  بالاعتماد على مخرجات برنامج
 من خلال الجدول أعلاه نجد :

) 0.05اقل من   SIGوأيضا قيمة  الجدولية  Tمن القيمة  اكبروىي 6.809 المحسوبة : T بلغت القيمة
مستوى الدلالة (، لشا يعني إجابات أفراد العينة على إميالي عبارات القسم الثاني :الدعوقات الخاصة بشبكات التواصل 

خصوصيات شبكات  نرفض الفرضية البديلة ونقبل الفرضية الصفرية أي  : : إذفالاجتماعي داؿ  إحصائيا 
 0.05عند مستوى الدلالة  التواصل الاجتماعي تعيق عملية التسويق عبرىا في المؤسسات محل الدراسة

 .بالدؤسسات لزل الدراسة
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  46الفرضية:  
  البنية التحتية للشبكات الانترنت تعيق التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي للمؤسسات محل

 الدراسة  

 أي :
  الفرضية الصفريةH0 التسويق عبر شبكات التواصل لا تعيق : البنية التحتية للشبكات الانترنت

 الاجتماعي للمؤسسات محل الدراسة  
  الدراسة بالدؤسسات لزل 0.05عند مستوى الدلالة 
  الفرضية البديلةH1:  التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي  تعيقالبنية التحتية للشبكات الانترنت

 بالدؤسسات لزل الدراسة 0.05عند مستوى الدلالة للمؤسسات محل الدراسة  

والذي  03( للعينة الواحدة  وىذا حوؿ الدتوسط الفرضي = One Sample T testنستخدـ اختبار) -
 يمثل لزايد في مقياس الثلاثي 

  والقبوؿ الفرضية   ىي إذا كانت قيمة ' والقاعدة الرفضT ' المحسوبة   اكبر من قيمة  'T المجدولة  عند مستوى  '
 H1ونقبل  H0( فإننا نرفض  42ودرجة الحرية ) 0.05الدلالة 

 46: يوضح نتائج اختبار الفرضية (28) جدول رقمال

 البيان
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

t  
 المحسوبة

درجة 
   Sig الحرية

نتيجة اختبار الفرضية 
46 

دلالة إجابات أفراد العينة 
القسم على 

الرابع:المعوقات خاصة 
 بالشبكة عموما

  H1 قبول 0,000 42 5,412 0,77774 3,6419

 .       42ودرجة الحرية   4.45عند مستوى الدلالة  2.4189 : قيمة ت المجدولة
    42=  1-43درجة الحرية = 

    SPSS .V 23بالاعتماد على مخرجات برنامج  المصدر: من إعداد الطالبة
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 من خلال الجدول أعلاه نجد :
اقل من   SIGوأيضا قيمة  الجدولية  Tمن القيمة  اكبروىي  5.412 المحسوبة : T بلغت القيمة

القسم الرابع:المعوقات خاصة ) مستوى الدلالة (، لشا يعني إجابات أفراد العينة على إميالي عبارات 0.05
البنية التحتية  :بديلة ونقبل الفرضية الصفرية أينرفض الفرضية ال : إذفداؿ  إحصائيا  بالشبكة عموما

عند مستوى التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي للمؤسسات محل الدراسة   تعيقللشبكات الانترنت 
 بالدؤسسات لزل الدراسة. 0.05الدلالة 
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 خلاصة الفصل الثالث

من خلاؿ ىذا الفصل تم تقدنً الإطار الدنهجي للدراسة الديدانية  الذي يساعد على  تحقيق أىداؼ الدراسة  
التساؤلات الاجتماعية وقمنا بعدىا بعرض وتحليل البيانات كما تمت مناقشة نتائج الدراسة على ضوء والإجابة  على 
شبكة عموما التي تعيق من اعتماد الدؤسسات لزل الدراسة من ين  ىناؾ معيقات تتعلق بالعميل و تب الفرضيات الدقدمة
   الاجتماعي  كأداة لتسويق  منتجاتها شبكات التواصل
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تسويقية في  كأداةالدعوقات من اعتماد شبكات التواصل الاجتماعي  دراستنا الدتعلقة في نهاية البحث ومن خلال 
  .الدسيلةالمحلية بولاية من الدؤسسات الاقتصادية على عينة الدؤسسات الاقتصادية الجزائرية بالتطبيق 

ن لستلف  أولاهما الجانب النظري حاولنا التعرض لأىم ما جاء في الأدبيات الاقتصادية عتطرقنا إلى جانبين     
من اعتماد معرفة  الدعوقات ا من الفرضيات لكشف عن النتائج و انطلاقالدفاىيم حول الدوضوع والجانب التطبيقي 

 سويقالشبكات التواصل في لرال الت

لية جديدة للتسويق الالكتروني إلا أنم يعتبر من أىم الأساليب الحديثة وآفلتسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي 
 من  اعتمادىا لكشف عن معوقاتاىدا من خلال الدراسة الديدانية لتطبيقو في الدؤسسات الجزائرية لزدود وسعينا ج

 يلة.لزل الدراسة بولاية الدساعتماد الدؤسسات طرف 

 النتائج النظرية 

 :العوائق ىي أىمتعد 

  باعتبارىا أنها تقلل التفاعل ببينها وبين عملائهاقا أمام الإدارة لتسويق منتجتها الثقافة عائتعد اللغة و. 
  عدم وجود إدارة تهتم بهذا النوع من التسويق.  
  صفحات الدؤسسة في شبكات التواصل الاجتماعي إدارةعدم وجود فريق مسؤؤل عن.  
  التسويق عبر شبكات التواصل  إستراتيجيةلانتهاج   الإدارةعد وجود أىداف واضحة ومسطرة من قبل

   .الاجتماعي
   تقبل الفكرة من قبل العملاء. مالسرية والخصوصية وعد  

 النتائج التطبيقية 

 :والدتمثلة في والتحليل توصل إلى أىم نتائجبعد  الدراسة الديدانية والتطلع  
  الدناخ العام للتسويق عبر الشبكات الالكترونية لا يساعد الدؤسسات من تسويق منتجاتها  وىذا بصفة عامة أن

  أن البيئة مساعدة وملائمة إلا أنها غير مفّعلة, مع ما ىو ملاحظ 
  رجال التسويقمن قبل إقبالا واسعا ف الشبكات التواصل الاجتماعي تعر.  
  في لرال التسويق وىذا من وجهة رجال التسويق  تأثيرشبكات التواصل الاجتماعي  لذا 
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  تعد شبكة فليسبوك الأكثر و لا يستغلونها  أنهم إلارجال التسويق ثقافة حول شبكات التواصل الاجتماعي لدى
 .ا واستخداما من قبل رجال التسويقرواجشيوعا و 

   تعيق اعتمادىا كأداة تسويقية الشبكات التواصل الاجتماعي  خصوصيات, 
  لأسباب ا وىذا  يناقض ما جاء بو النظري  أن إعاقة من اعتماد شبكات التواصل الاجتماعي أكثرل ويعد العمي

 .تسويقية كأداةالتواصل الاجتماعي   التي تعيق من اعتماد شبكات
 اصة بالدؤسسة لأغراض غير مناسبة تمس  سمعة الدؤسسة وعدم إمكانية استعمال شبكات التواصل الاجتماعي خ

 احترام الجانب التسويقي  الدوكل لذا.
 .عدم وجود إرادة ومبادرة لدى بعض رجال التسويق 
 .التعامل مع فئة معينة من العملاء خاصة يعد استعمال شبكات التواصل الاجتماعي نادرا جدا 
 امكانية تتبع  الشبكات التواصل الاجتماعي عموما في المجتمع وغياب ضعف ثقافة العميل الالكترونية واستعمال 

 .من قبلهم  تكنولوجيات  الدعلومات والاتصال
 ,غياب الثقافة التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي من قبل العميل و الدؤسسة 
 .غياب الكفاءات في لرال التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي 
  مستمرة في لرال التسويق  الالكتروني عامة و تسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي خاصة.عدم وجود مراقبة 

 اقتراحات 

 التطور في ظل كتوجو ملائم للنجاح و   التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي جديد  هومعلى الدؤسسة تبني مف
 التغيرات الطارئة

  الدولية على الدؤسسات استخدام شبكات التواصل الاجتماعي يعرف نموا متزايدا ومتسارعا في اغلب الدؤسسات 
 .لنموا بهدف مواكبة التطوراتالجزائرية  ا

  ىذه الصفحات على شبكات التواصل الاجتماعي  لإدارةإن تملك الدؤسسة فريق مسؤول 
  منها الاجتماعي وعدم التركيز على عدد لزدودسعي لتوسيع من استخدام شبكات التواصل 
   يستلزم على الإدارة أن تملك القناعة التامة بأهمية التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي لان قناعة الدسؤولين

 تنعكس عليها.



 ة ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالخاتم

 

 
111 

  يستلزم على الدؤسسة وضع إستراتيجية واضحة حول  تسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي تحديد الذدف
 منها

   .توعية موظفيها بأهمية شبكات التواصل الاجتماعي  في لرال التسويق 
  العمل على تركيز على العملاء لسماعهم والتواصل معهم باستمرار وىدا من أسباب نجاح التسويق عبر شبكات

 التواصل الاجتماعي.

 الدراسة أفاق

 :يمكن للباحثين الاستفادة منها وإجراء البحث في الدواضيع التالية

  في تحسين  صورة الدؤسسة.دور الشبكات التواصل الاجتماعي 
 .دور شبكات التواصل الاجتماعي في بناء الولاء للعلامة التجارية 
 .مساهمة شبكات التواصل الاجتماعي  تحقيق الولاء لدى الدستهلك 
 .تأثير شبكات التواصل الاجتماعي على سلوك الدستهلك 

 للدراسة الاجتماعي نموذجا يمكن أخذ احد نماذج شبكات التواصل
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 01الملحق رقم 

 تخصص قسم الرتبة اسم الأستاذ الرقم
أستاذ  إلياس سالم  01

 محاضر 
قسم  علوم 

 التجارية 
 إدارة الأعمال 

 تسويق قسم  علوم التسيير أستاذ مساعد  بعيطيش شعبان 02
أستاذ  بدار عاشور 03

 محاضر 
قسم  علوم 

 التجارية
 إحصاء

أستاذ  بوبعاية حسان 04
 محاضر

قسم  علوم 
 التجارية

إستراتيجية ونظم 
 المعلومات 

بن عمارة نصر  05
 الدين 

قسم  علوم  أستاذ مساعد 
 التجارية

 تسويق

أستاذ  جباري عبد الوهاب  06
 محاضر

 تسويق قسم  علوم التسيير

أستاذ  سعودي نجوى 07
 محاضر

قسم  علوم 
 التجارية

 تسويق

 تسويق قسم  علوم التسيير أستاذ مساعد  تاهمي نادية  08
 تسويق قسم  علوم التسيير أستاذ مساعد  مير أحمد 09
قسم  علوم  أستاذ مساعد بن حوحو محمد 10

 التجارية
 تسويق



 02الممحق رقم 
 المسيمة محمد بوضياف  جامعة

 عموم التسيير والتجارية و  كمية العموم الاقتصادية 
 تخصص تسويق 

 
 
 
 

 شهادة لنيل تخرج لمذكرة التحضير ذلك في إطار، و المؤسسةب قسم التسويق وليإلى مسؤ هذا الاستبيان موجه 
جتماعي كوسيمة لتسويق شبكات التواصل الالالاقتصادية  اتمؤسسالعتماد معوقات ا" والموسومة  الماستر

   .من مؤسسات الاقتصادية بالمسيمة مجموعةدراسة حالة            منتجاتها ".
نرجو منكم التعاون معنا  وعميه، يشرفنا أن نضع بين أيديكم هذا الاستبيان للإجابة عمى الأسئمة الواردة فيها

 أمام الإجابة المناسبة.×(بوضع علامة)وذلك  والإجابة عنها بكل موضوعية، ميع الأسئمة بدقةبقراءة ج
 كما نعمم سيادتكم أن جميع إجاباتكم و نتائج الاستبيان لا تستخدم  إلا لأغراض البحث العممي.         

 إشراف:                                                                               :الطالبة

 د.خميمي أحمد                                                                                                                                                بشيري مريم 

 السنة الجامعية : 2015/2016  

 شخصية بيانات المحور الأول:

                                             فأكثر45من            45إلى  36من               35إلى  25من            25أقل من  : السن .1

 30كثر من أ سنة     30 إلى 21من سنة      20 إلى06من  سنوات         5اقل من  الخبرة:   .2

 دراسات عميا    جامعي               ثانويأقل    : مستوي التعميمي .3
 مؤقتعقد      مفتوح     عقد          عقد دائم  :العمل عقدطبيعة  .4

 :المؤسسة التي تنتمي إليها  .5
 

 استبيان
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 المحور الثاني: التسويق الالكتروني

موافق  العبارة  الرقم
 بشدة

غير  محايد  موافق
 موافق

غير موافق 
 بشدة

      .متكنولوجياللا تممك مؤسستنا  البنية التحتية الملائمة   11
      نواجه غياب ثقافة الانترنت خاصة في مجال التسويق.  12
      .لا نممك قدرات كافية  تمبية كافة  الطمبيات الكترونيا  13
يعد  ارتفاع تكمفه تصميم الموقع الالكتروني عائقا   14

 أمامنا 
     

هناك ضعف في القوانين التي تنظم عمميات التسويق    15
 الالكتروني.

     

 المحور الثالث: استخدام شبكات التواصل الاجتماعي

          نعم                لا   في شبكات التواصل الاجتماعي؟ تممك صفحةهل  16
 (تصفحك حسب خانة من أكثر اختيار بإمكانك):هتتصفح ما الذي شبكات التواصل الاجتماعيبين المن  17

Twitter       YouTube       LinkedIn       WhatsApp     face book    
 ................................................حدد: أخرى              

 تقوم بالتعريف بمؤسستك والترويج لمنتجاتها عن طريق صفحاتك عمى شبكات التواصل الاجتماعي؟ هل  18
 نعم                لا                              

 ؟    نعم                لاهل تمتمك مؤسستكم صفحة عمى شبكات التواصل الاجتماعي 19
 التي تنتمي إليها شبكات التواصل الاجتماعي   صفحات ما هي ف :نعمبـــــ إذا كانت إجابتك

 م؟مؤسستك
Twitter       YouTube       LinkedIn      face book       WhatsApp 

 ..........................................حدد: أخرى              
 .........................................................؟ميزحددت الشبكة أو الشبكات، بماذا تت إذا 

 كم ومشاركة عملائكم عبر شبكات ل حاولت بقيام مبادرة تسويق منتجه :لا بــــ إذا كانت إجابتك
 لا       نعم                          التواصل الاجتماعي ؟

 هل توافق عمى استخدامكم شبكات التواصل الاجتماعي كوسيمة لتسويق منتجكم؟  نعم        لا  11
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 المحور الرابع:معوقات التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي

قم 
الر

 

غير  محايد موافق فق بشدة امو  العبارات
 موافق 

موافق غير 
 بشدة

 القسم الأول :معوقات خاصة بالمؤسسة 
خاصة شبكات  التكنولوجية الحاليةمن الأفكار  بشكل كاف لا نستفيد  11

 . التواصل الاجتماعي 
     

عبر شبكات  لدينا صعوبة في إيصال كافة المعمومات لجميع  العملاء  12
 .التواصل الاجتماعي

     

شبكات التواصل متسويق عبر لنفتقر إلى الموارد البشرية المؤهمة   13
 لاجتماعي.ا

     

عبر شبكات  يفتقرون إلى مهارات التواصل مع العملاءموظفونا   14
 التواصل الاجتماعي.

     

 في ليس لموظفينا وعيا كافيا بأهمية شبكات التواصل الاجتماعي  15
 التسويق.

     

تسويق  المنتجات عبر شبكات أهمية الإدارة العميا ليست مقتنعة  ب  16
 التواصل الاجتماعي .

     

عائقا  العملاء عبر شبكات التواصل الاجتماعيختلاف ثقافات اعد ي  17
 .أمامنا

     

      نا.عملاءعلاقة مع  شبكات التواصل الاجتماعي لا تساهم في بناء  18
نركز عمى عدد محدود من  شبكات التواصل الاجتماعي لتسويق   19

 منتجات.ال
     

 القسم الثاني :المعوقات الخاصة بشبكات التواصل الاجتماعي 
لصفحات التواصل الاجتماعي  الأسماء  الوهمية )المستعارة(تعد   21

 مع عملائنا.عائقا لمتواصل 
     

 شبكات التواصل الاجتماعيفي  صفحة اختراقإمكانية هناك   21
 ممؤسسة.ل

     

سهولة  ارتكاب الأخطاء عند التعامل مع شبكات التواصل   22
 الاجتماعي.

     

      .نامنتجاتفي تسويق كفاءة جتماعي ليس لها شبكات التواصل الا  23

      ئة مناسبة لتسويق المنتجات.يلا توفر شبكات التواصل الاجتماعي ب  24
في شبكات التواصل ممؤسسة المسيئة ل نشر الشائعات من السهل  25

 .الاجتماعي
     

 .الخصوصيةو لا تتمتع شبكات التواصل الاجتماعي بالأمان   26
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 القسم  الثالث :المعوقات الخاصة بالعملاء  
موافق   

 بشدة
 

 موافق
غير  محايد

 موافق 
موافق غير 
 بشدة

طرف قي إقبالا من لا يمشبكات التواصل الاجتماعي استخدام   27
 ا.نعملائ

     

من  في الوقت المناسب الزبائن تمبية احتياجات في  فهناك ضع  28
 .خلال شبكات التواصل الاجتماعي

     

ثقة في المعمومات المتحصل عميها من خلال  عميللدى ال ليس  29
 شبكات التواصل الاجتماعي.

     

عبر شبكات التواصل عل معنا إمكانية كافية لمتفا لدى العميل ليس   31
 .الاجتماعي

     

      من طرف العميل.تتبع التكنولوجيا بشكل مستمر  إمكانيةعدم   31
      .العملاء لكل انشغالات لاستجابة ا لا يمكن    32
 :المعوقات خاصة بالشبكة عموماالقسم الرابع 

لمنتجات عمى الصفحات المعمومات اللازمة حول اضعف تدفق   33
 شبكات التواصل الاجتماعي. الرئيسية في

     

      .القرصنةو الاحتيال من  نخشى  34
شبكات الشبكة يؤدي إلى بطء الاتصال بالعملاء عبر ضعف   35

 التواصل الاجتماعي.
     

نقص في تغطيتنا لمختمف  إلىعدم انتشار شبكة الانترنت  يؤدي    36
 .الأسواق

     

      .في الشبكات الأمنانعدام  توفر شروط   37
شبكات التواصل الاجتماعي؟ تسويق منتجاتكم عبر هل ترى معوقات أخرى تعيق  

...........................................................................................................
...........................................................................................................

...........................................................................................................
.......................................................................................................  

 شكرا عمى تعاونكم



(30الملحق رقم )  
RELIABILITY 

  /VARIABLES=a1 a2 a3 a4 a5 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

 
Reliability 
 
Scale: ALL VARIABLES 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 43 100,0 

Excluded
a
 0 ,0 

Total 43 100,0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,767 5 

 
 

RELIABILITY 

  /VARIABLES=b1 b2 b3 b4 b5 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

 
Reliability 
 
Scale: ALL VARIABLES 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 43 100,0 

Excluded
a
 0 ,0 

Total 43 100,0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,886 5 



 
 

RELIABILITY 

  /VARIABLES=AQ1 AQ2 AQ3 AQ4 AQ5 AQ6 AQ7 AQ8 AQ9 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

 

 
Reliability 
 
Scale: ALL VARIABLES 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 43 100,0 

Excluded
a
 0 ,0 

Total 43 100,0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,785 9 

 
 

RELIABILITY 

  /VARIABLES=BQ10 BQ11 BQ12 BQ13 BQ14 BQ15 BQ16 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

 
Reliability 
 
Scale: ALL VARIABLES 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 43 100,0 

Excluded
a
 0 ,0 

Total 43 100,0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

 



Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,885 7 

 
 

RELIABILITY 

  /VARIABLES=QC17 QC18 QC19 QC20 QC21 QC22 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

 
Reliability 

 

 
Scale: ALL VARIABLES 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 43 100,0 

Excluded
a
 0 ,0 

Total 43 100,0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,893 6 

 
 

RELIABILITY 

  /VARIABLES=QD23 QD24 QD25 QD26 QD27 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

 
Reliability 
 
Scale: ALL VARIABLES 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 43 100,0 

Excluded
a
 0 ,0 

Total 43 100,0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 



 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,708 5 

 
 

RELIABILITY 

  /VARIABLES=AQ1 AQ2 AQ3 AQ4 AQ5 AQ6 AQ7 AQ8 AQ9 BQ10 BQ11 BQ12 BQ13 BQ14 

BQ15 BQ16 QC17 QC18 QC19 QC20 QC21 QC22 QD23 QD24 QD25 QD26 QD27 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

 
Reliability 
 
Scale: ALL VARIABLES 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 43 100,0 

Excluded
a
 0 ,0 

Total 43 100,0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,849 27 

 
 

RELIABILITY 

  /VARIABLES=a1 a2 a3 a4 a5 b1 b2 b3 b4 b5 AQ1 AQ2 AQ3 AQ4 AQ5 AQ6 AQ7 AQ8 

AQ9 BQ10 BQ11 BQ12 BQ13 BQ14 BQ15 BQ16 QC17 QC18 QC19 QC20 QC21 QC22 QD23 

QD24 QD25 QD26 QD27 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

 
Reliability 
 
Scale: ALL VARIABLES 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 43 100,0 

Excluded
a
 0 ,0 

Total 43 100,0 



a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,837 37 

 

 
Frequency Table 

 السن

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

1,0 2 4,7 4,7 4,7 

2,0 23 53,5 53,5 58,1 

3,0 12 27,9 27,9 86,0 

4,0 6 14,0 14,0 100,0 

Total 43 100,0 100,0  

 

 الخبرة

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

1,0 19 44,2 44,2 44,2 

2,0 16 37,2 37,2 81,4 

3,0 5 11,6 11,6 93,0 

4,0 3 7,0 7,0 100,0 

Total 43 100,0 100,0  

 

 مستوى

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

1,0 15 34,9 34,9 34,9 

2,0 25 58,1 58,1 93,0 

3,0 3 7,0 7,0 100,0 

Total 43 100,0 100,0  

 

 طبيعةالعمل

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

1,0 24 55,8 55,8 55,8 

2,0 3 7,0 7,0 62,8 

3,0 16 37,2 37,2 100,0 

Total 43 100,0 100,0  



 

a1 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

1,0 6 14,0 14,0 14,0 

2,0 15 34,9 34,9 48,8 

3,0 1 2,3 2,3 51,2 

4,0 14 32,6 32,6 83,7 

5,0 7 16,3 16,3 100,0 

Total 43 100,0 100,0  

 

a2 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

1,0 3 7,0 7,0 7,0 

2,0 8 18,6 18,6 25,6 

3,0 6 14,0 14,0 39,5 

4,0 17 39,5 39,5 79,1 

5,0 9 20,9 20,9 100,0 

Total 43 100,0 100,0  

 

a3 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

1,0 4 9,3 9,3 9,3 

2,0 11 25,6 25,6 34,9 

3,0 2 4,7 4,7 39,5 

4,0 20 46,5 46,5 86,0 

5,0 6 14,0 14,0 100,0 

Total 43 100,0 100,0  

 

a4 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

1,0 9 20,9 20,9 20,9 

2,0 22 51,2 51,2 72,1 

4,0 10 23,3 23,3 95,3 

5,0 2 4,7 4,7 100,0 

Total 43 100,0 100,0  

 

a5 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 



Valid 

1,0 2 4,7 4,7 4,7 

2,0 3 7,0 7,0 11,6 

3,0 1 2,3 2,3 14,0 

4,0 26 60,5 60,5 74,4 

5,0 11 25,6 25,6 100,0 

Total 43 100,0 100,0  

 

b1 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

1,0 1 2,3 2,3 2,3 

2,0 42 97,7 97,7 100,0 

Total 43 100,0 100,0  

 

b2 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

1,0 29 67,4 67,4 67,4 

2,0 6 14,0 14,0 81,4 

4,0 2 4,7 4,7 86,0 

5,0 6 14,0 14,0 100,0 

Total 43 100,0 100,0  

 

b3 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

1,0 19 44,2 44,2 44,2 

2,0 24 55,8 55,8 100,0 

Total 43 100,0 100,0  

 

b4 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

1,0 16 37,2 37,2 37,2 

2,0 27 62,8 62,8 100,0 

Total 43 100,0 100,0  

 

b4oui 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

1,0 1 2,3 3,6 3,6 

2,0 18 41,9 64,3 67,9 

3,0 5 11,6 17,9 85,7 



4,0 1 2,3 3,6 89,3 

5,0 3 7,0 10,7 100,0 

Total 28 65,1 100,0  

Missing System 15 34,9   

Total 43 100,0   

 

b4no 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

1,0 4 9,3 26,7 26,7 

2,0 11 25,6 73,3 100,0 

Total 15 34,9 100,0  

Missing System 28 65,1   

Total 43 100,0   

 

b5 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

1,0 2 4,7 4,7 4,7 

2,0 41 95,3 95,3 100,0 

Total 43 100,0 100,0  

 

AQ1 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

1,0 5 11,6 11,6 11,6 

2,0 8 18,6 18,6 30,2 

4,0 26 60,5 60,5 90,7 

5,0 4 9,3 9,3 100,0 

Total 43 100,0 100,0  

 

AQ2 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

1,0 4 9,3 9,3 9,3 

2,0 6 14,0 14,0 23,3 

3,0 4 9,3 9,3 32,6 

4,0 25 58,1 58,1 90,7 

5,0 4 9,3 9,3 100,0 

Total 43 100,0 100,0  

 

 



AQ3 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

1,0 5 11,6 11,6 11,6 

2,0 13 30,2 30,2 41,9 

3,0 1 2,3 2,3 44,2 

4,0 19 44,2 44,2 88,4 

5,0 5 11,6 11,6 100,0 

Total 43 100,0 100,0  

 

AQ4 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

1,0 6 14,0 14,0 14,0 

2,0 19 44,2 44,2 58,1 

3,0 1 2,3 2,3 60,5 

4,0 14 32,6 32,6 93,0 

5,0 3 7,0 7,0 100,0 

Total 43 100,0 100,0  

 

AQ5 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

1,0 4 9,3 9,3 9,3 

2,0 13 30,2 30,2 39,5 

3,0 1 2,3 2,3 41,9 

4,0 17 39,5 39,5 81,4 

5,0 8 18,6 18,6 100,0 

Total 43 100,0 100,0  

 

AQ6 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

1,0 5 11,6 11,6 11,6 

2,0 9 20,9 20,9 32,6 

3,0 12 27,9 27,9 60,5 

4,0 11 25,6 25,6 86,0 

5,0 6 14,0 14,0 100,0 

Total 43 100,0 100,0  

 

 

 



AQ7 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

1,0 4 9,3 9,3 9,3 

2,0 17 39,5 39,5 48,8 

4,0 19 44,2 44,2 93,0 

5,0 3 7,0 7,0 100,0 

Total 43 100,0 100,0  

 

AQ8 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

1,0 5 11,6 11,6 11,6 

2,0 16 37,2 37,2 48,8 

4,0 22 51,2 51,2 100,0 

Total 43 100,0 100,0  

 

AQ9 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

1,0 4 9,3 9,3 9,3 

2,0 6 14,0 14,0 23,3 

3,0 5 11,6 11,6 34,9 

4,0 26 60,5 60,5 95,3 

5,0 2 4,7 4,7 100,0 

Total 43 100,0 100,0  

 

BQ10 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

1,0 4 9,3 9,3 9,3 

2,0 3 7,0 7,0 16,3 

4,0 23 53,5 53,5 69,8 

5,0 13 30,2 30,2 100,0 

Total 43 100,0 100,0  

 

BQ11 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

1,0 3 7,0 7,0 7,0 

2,0 3 7,0 7,0 14,0 

4,0 28 65,1 65,1 79,1 

5,0 9 20,9 20,9 100,0 



Total 43 100,0 100,0  

 

 

BQ12 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

1,0 4 9,3 9,3 9,3 

2,0 6 14,0 14,0 23,3 

4,0 30 69,8 69,8 93,0 

5,0 3 7,0 7,0 100,0 

Total 43 100,0 100,0  

 

BQ13 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

1,0 5 11,6 11,6 11,6 

2,0 17 39,5 39,5 51,2 

4,0 20 46,5 46,5 97,7 

5,0 1 2,3 2,3 100,0 

Total 43 100,0 100,0  

 

BQ14 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

1,0 5 11,6 11,6 11,6 

2,0 15 34,9 34,9 46,5 

3,0 1 2,3 2,3 48,8 

4,0 20 46,5 46,5 95,3 

5,0 2 4,7 4,7 100,0 

Total 43 100,0 100,0  

 

BQ15 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

1,0 1 2,3 2,3 2,3 

2,0 3 7,0 7,0 9,3 

4,0 25 58,1 58,1 67,4 

5,0 14 32,6 32,6 100,0 

Total 43 100,0 100,0  

 

 



 

BQ16 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

1,0 2 4,7 4,7 4,7 

2,0 5 11,6 11,6 16,3 

4,0 29 67,4 67,4 83,7 

5,0 7 16,3 16,3 100,0 

Total 43 100,0 100,0  

 

 

QC17 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

1,0 4 9,3 9,3 9,3 

2,0 5 11,6 11,6 20,9 

4,0 27 62,8 62,8 83,7 

5,0 7 16,3 16,3 100,0 

Total 43 100,0 100,0  

 

QC18 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

1,0 1 2,3 2,3 2,3 

2,0 10 23,3 23,3 25,6 

3,0 2 4,7 4,7 30,2 

4,0 28 65,1 65,1 95,3 

5,0 2 4,7 4,7 100,0 

Total 43 100,0 100,0  

 

QC19 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

2,0 7 16,3 16,3 16,3 

4,0 34 79,1 79,1 95,3 

5,0 2 4,7 4,7 100,0 

Total 43 100,0 100,0  

 

 

 

 



QC20 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

1,0 1 2,3 2,3 2,3 

2,0 8 18,6 18,6 20,9 

4,0 31 72,1 72,1 93,0 

5,0 3 7,0 7,0 100,0 

Total 43 100,0 100,0  

 

QC21 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

2,0 5 11,6 11,6 11,6 

4,0 33 76,7 76,7 88,4 

5,0 5 11,6 11,6 100,0 

Total 43 100,0 100,0  

 

QC22 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

1,0 4 9,3 9,3 9,3 

2,0 12 27,9 27,9 37,2 

3,0 1 2,3 2,3 39,5 

4,0 24 55,8 55,8 95,3 

5,0 2 4,7 4,7 100,0 

Total 43 100,0 100,0  

 

QD23 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

1,0 5 11,6 11,6 11,6 

2,0 5 11,6 11,6 23,3 

4,0 30 69,8 69,8 93,0 

5,0 3 7,0 7,0 100,0 

Total 43 100,0 100,0  

 

 

 

 

 

 



QD24 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

1,0 3 7,0 7,0 7,0 

2,0 10 23,3 23,3 30,2 

4,0 23 53,5 53,5 83,7 

5,0 7 16,3 16,3 100,0 

Total 43 100,0 100,0  

 

QD25 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

1,0 2 4,7 4,7 4,7 

2,0 6 14,0 14,0 18,6 

4,0 27 62,8 62,8 81,4 

5,0 8 18,6 18,6 100,0 

Total 43 100,0 100,0  

 

QD26 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

1,0 4 9,3 9,3 9,3 

2,0 6 14,0 14,0 23,3 

4,0 24 55,8 55,8 79,1 

5,0 9 20,9 20,9 100,0 

Total 43 100,0 100,0  

 

QD27 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

1,0 1 2,3 2,3 2,3 

2,0 7 16,3 16,3 18,6 

4,0 26 60,5 60,5 79,1 

5,0 9 20,9 20,9 100,0 

Total 43 100,0 100,0  

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

a1 43 1,0 5,0 3,023 1,3885 

a2 43 1,0 5,0 3,488 1,2223 

a3 43 1,0 5,0 3,302 1,2637 

a4 43 1,0 5,0 2,395 1,1980 

a5 43 1,0 5,0 3,953 ,9989 

b1 43 1,0 2,0 1,977 ,1525 

b2 43 1,0 5,0 1,837 1,4627 

b3 43 1,0 2,0 1,558 ,5025 

b4 43 1,0 2,0 1,628 ,4891 

b4oui 28 1,0 5,0 2,536 1,0357 

b4no 15 1,0 2,0 1,733 ,4577 

b5 43 1,0 2,0 1,953 ,2131 

AQ1 43 1,0 5,0 3,372 1,2349 

AQ2 43 1,0 5,0 3,442 1,1402 

AQ3 43 1,0 5,0 3,140 1,3017 

AQ4 43 1,0 5,0 2,744 1,2553 

AQ5 43 1,0 5,0 3,279 1,3332 

AQ6 43 1,0 5,0 3,093 1,2308 

AQ7 43 1,0 5,0 3,000 1,2344 

AQ8 43 1,0 4,0 2,907 1,1714 

AQ9 43 1,0 5,0 3,372 1,0916 

BQ10 43 1,0 5,0 3,884 1,1994 

BQ11 43 1,0 5,0 3,860 1,0597 

BQ12 43 1,0 5,0 3,512 1,1206 

BQ13 43 1,0 5,0 2,884 1,1994 

BQ14 43 1,0 5,0 2,977 1,2245 

BQ15 43 1,0 5,0 4,116 ,9053 

BQ16 43 1,0 5,0 3,791 1,0132 

QC17 43 1,0 5,0 3,651 1,1728 

QC18 43 1,0 5,0 3,465 ,9844 

QC19 43 2,0 5,0 3,721 ,7966 

QC20 43 1,0 5,0 3,628 ,9518 

QC21 43 2,0 5,0 3,884 ,7625 

QC22 43 1,0 5,0 3,186 1,1803 

QD23 43 1,0 5,0 3,488 1,1623 

QD24 43 1,0 5,0 3,488 1,2223 

QD25 43 1,0 5,0 3,767 1,0654 

QD26 43 1,0 5,0 3,651 1,2322 

QD27 43 1,0 5,0 3,814 1,0295 

Valid N (listwise) 0     

 



 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

 87823, 3,2326 4,80 1,00 43 الالكتروني التسويق :الثاني المحور

 74215, 3,1499 4,33 1,00 43 بالمؤسسة خاصة معوقات: الأول القسم

 بشبكات الخاصة المعوقات: الثاني القسم

 الاجتماعي التواصل

43 2,29 4,71 3,5748 ,59353 

 الخاصة المعوقات: الثالث  القسم

 بالعملاء

43 2,00 4,67 3,5891 ,56735 

 بالشبكة خاصة المعوقات:الرابع القسم

 عموما

43 1,60 5,00 3,6419 ,77774 

 عبر التسويق معوقات الرابع المحور 

 الاجتماعي التواصل شبكات

43 2,56 4,56 3,4488 ,50977 

 21276, 1,7791 2,00 1,25 43 333المحور

Valid N (listwise) 43     

 

 
T-Test 

One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

 03245, 21276, 1,7791 43 333المحور

 

One-Sample Test 

 Test Value = 0.5 

t df Sig. (2-

tailed) 

Mean 

Difference 

95% Confidence Interval of the Difference 

Lower Upper 

 1,3445 1,2136 1,27907 000, 42 39,422 333المحور

 
 
T-Test 

One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

 13393, 87823, 3,2326 43 الالكتروني التسويق :الثاني المحور

 11318, 74215, 3,1499 43 بالمؤسسة خاصة معوقات: الأول القسم

 بشبكات الخاصة المعوقات: الثاني القسم

 الاجتماعي التواصل

43 3,5748 ,59353 ,09051 

 08652, 56735, 3,5891 43 بالعملاء الخاصة المعوقات: الثالث  القسم

 11860, 77774, 3,6419 43 عموما بالشبكة خاصة المعوقات:الرابع القسم

 شبكات عبر التسويق معوقات الرابع المحور 

 الاجتماعي التواصل

43 3,4488 ,50977 ,07774 

 



 

One-Sample Test 

 
Test Value = 3 

t df Sig. (2-

tailed) 

Mean 

Difference 

95% Confidence Interval of 

the Difference 

Lower Upper 

 5028, 0377,- 23256, 090, 42 1,736 الالكتروني التسويق :الثاني المحور

 3783, 0785,- 14987, 193, 42 1,324 بالمؤسسة خاصة معوقات: الأول القسم

 التواصل بشبكات الخاصة المعوقات: الثاني القسم

 الاجتماعي

6,350 42 ,000 ,57475 ,3921 ,7574 

 7638, 4145, 58915, 000, 42 6,809 بالعملاء الخاصة المعوقات: الثالث  القسم

 8812, 4025, 64186, 000, 42 5,412 عموما بالشبكة خاصة المعوقات:الرابع القسم

 شبكات عبر التسويق معوقات الرابع المحور 

 الاجتماعي التواصل

5,773 42 ,000 ,44875 ,2919 ,6056 

 

 



 

VI 

 

  



 ممخص

ترمي ىذه الدراسة إلى الكشف عن معوقات اعتماد شبكات التواصل الاجتماعي كأداة تسويقية في 
 .المؤسسات الاقتصادية الجزائرية

لمعالجة إشكالية البحث تم القيام بدراسة ميدانية  وذلك بالتطبيق عمى مجموعة من المؤسسات الاقتصادية 
 بولاية المسيمة.

إلى أن شبكات التواصل الاجتماعي ليا دورا فعال في التسويق بصفة عامة والتسويق أخمصت نتائج الدراسة 
وسائمو الحديثة لما يتيحو  من التفاعل  بين المؤسسة وعملائيا  إحدىباعتباره   الالكتروني بصفة خاصة،

 ة عموما .تعيق اعتمادىا كأداة تسويقية  وأبرزىا المعوقات الخاصة بالعميل والشبك ىناك قيود، أن إلا

تتبني مفيوم جديد  لتسويق عبر  أنوانتيت الدراسة بتقديم  مجموعة من التوصيات  أبرزىا عمى المؤسسة 
 شبكات التواصل الاجتماعي كتوجو ملائم لمنجاح  التطور لمواكبة التغيرات الحاصمة في بيئتيا.

Abstract 

the study basically reveals the obstacles that prevents the social media from 
being as a marketing tool in the Algerian economic institutions 

to fix this issue a field study was done by applying the research on a group of 
economic institutions in the wilaya of m'sila 

and the result shows that the social media has an effective role in marketing in 
general and E-Marketing in particular considering it one of its new tools because 
of the interaction and communication with clients that it creates 

 but there is a restrictions that prevent using it as a marketing tool and the two 
main constraints are related with the client and the network in general  

at the end the study has finished with providing a set of suggestions most 
notably: 

-The institution has to build a new concept of marketing via social media as a 
new orientation for success and evolution 

Keywords: E-Marketing, marketing via social media, Marketing Obstacles across 
the networks of social media , social media networking 


