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 مقدمة: 

أد  تطور تينولوجيا الاتصلللال إلى إنتاج وسلللائل الاتصلللال الجديدة مما ا داد الاهتمام 
بالتينولوجيا لجميع أشلكالها وفي جميع الميادين سلواء الاقتصلادي أو الاجتماعي أو السلياسي 

ا في اضلللطر لتسلللخيره وهذا لحاجة الإنسلللان لهذه التينولوجيا خاصلللة لعجقات  الاجتماعية مما
حيات  اليومية خاصللة ما يتعلق بالتينولوجيات الحديثة لجتصللال بكل أنواعها ووسللائلهال وبفعل 
قطاع تينولوجيا المعلومات فقد أصلللللللللللبحض أجهزة الحاسلللللللللللوب والأدوات الإليترونية قادرة على 
نض ر تحقيق الاتصلللللللال المباشلللللللر والني مع بع لللللللها البعم عبر شلللللللبكات عالمية أهمها الإنت

بغم النظر عن تباعد المسللافات بينهال وتان شللبكة الإنترنض مهمال من اير الممكن وضللع 
حدود لما ترتب على هذ الابتيارل لما أحدثت  من تطورات بحيث سللللللللمحض للفراد بالتواصللللللللل 
السلللللهل مهما بعدت المسلللللافاتل وبات العالم قرية صلللللغيرةل وأصلللللبحض الشلللللعوب تفير بمنطق 

ر عن تل ما يتعلق بالأحداثل ومع التطور والتقدم لشللللللبكة الإنترنض مشللللللترك من خجل التعبي
لدينا ما يعرف بمواقع التواصللللل الاجتماعيل والتي جعلض التواصللللل أةثر سللللهولة ومرونة بين 

 الأشخاص والشرتات والمؤسسات.
و نظرا للرّواج ولجنتشلللللللار اليبير الذي عرفت  شلللللللبكات التواصلللللللل الاجتماعي المختلفة 

د من الشرتات العاملة في عديد الميادين إلى التواجد عبر هذه الشبكات لما تزخر لجأت العدي
ب  من مجتمع تبير ومتنوع فيان التوج  إليها واسللللللللتعمال هذه المواقع والشللللللللبكات وقناة جذابة 
لعرض مختلف النشللللللللاطات والبرامج والخطق التسللللللللويليةل تعتبر هذه الشللللللللبكات ثورة الإنترنض 

ق  والحدث الجديد في العالمل تما تعتبر بوابة العالم الداخلي إلى العالم العالمية على الإطج
الخللللارجي وهي الأةثر تللللداولا بين النللللالأ في الونللللة الأخيرة ومنللللذ ظهور هللللذه المواقع في 

ظهر موقع تواصلللل الاجتماعي حقق شلللهرة تبيرة وهو موقع  21التسلللعينيات ومنذ بداية القرن 
ل بة تبيرة والذي حقق في الفترة الأخيرة نسبة مستخدمين تص"فيسبوك" والذي حقق شهرة بنس

ل وفي هذه المواقع يعتبر أشلللللللهر 2114مليار مسلللللللتخدم طبقا لخر إحصلللللللائية تمض في  2,5
 المواقع الاجتماعية وأةثرها شعبية من بين المواقع الاجتماعية الأخر .
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قد تخطى تمع و يعتبر موقع الفايسللللبوك ف للللاءا واسللللعا يسللللتقطب شللللرائح تبيرة من المج
 مسألة التعارف والصدقات وربق العجقات ... إلخ 

وقد أصبح وسيلة لليثير من النشاطات الإنسانية على سبيل المثال: نشاط التجاري أو 
هم ميزة والمميزات متفردة ومن أ التجارة الاليترونية نظرا لما يمتلك الفايسلللبوك من الخصلللائص 

ك هي ميزة  تقنية البث المباشللللللللللر مون هذه التقنية لتي أصللللللللللبح الاعتماد في موقع الفايسللللللللللبو 
محتو  التفاعلي حيث تقوم من بث المحتو  للمتابعين بصللللفة مباشللللرة على الفور بحيث أدت 
هذه التقنية إلى أحداث ثورة بطريقة التي تصل ها للمؤسسات إلى جمهور أوسع ومن بين أهم 

 مل في بيع وعرض المنتجات أيالمجالات اسلللللللتخدام تقنية المباشلللللللر عبر الفايسلللللللبوك تسلللللللتع
 التسويق المنتج اليتروني.

ومن هنا جاءت هذه الدراسة لتبحث عنما ما مد  تأثير البث المباشر عبر الفايسبوك 
على الزبون الجزائري ومن خجل خطة البحث اشلللللللتملض على الدراسلللللللة الحالية إلى الفصلللللللول 

 التالية: 
 : الإطار المنهجي للدراسة.الفصل الأول

 : مواقع التواصل الاجتماعي وتقنيات البث المباشر.ل الثانيالفص
 : الزبون الجزائري.الفصل الثالث
  : الإطار التطبيقي للدراسة.الفصل الرابع
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 :  الإشكالية-1
اليوم تحتاج لتنفيذ نشاطاتها إلى تنظيم جيد للموارد  إن البائع أو التاجر أو أي مؤسسة

المادية والبشلللللريةل بشلللللكل ي لللللمن الوصلللللول لتحقيق أهدافهال فهي منظمة وفق هيكل تنظيمي 
يبين من خجل  الوظائف المراد الليام بها من قبل أشللللللخاص تتولى تنفيذ وتسلللللليير تل وظيفةل 

من أهم هذه الوظائف نجد وظيفة التسللللللويق الذي يعد نشللللللاطا يقوم بدراسللللللة ر بات الجمهور و 
واحتياجاتهم باعتماده على تبادل المنتجات من سللللع وخدمات ومطالب العمجء والمسلللتهليينل 
ويؤدي بذلك لتحقيق أهداف مؤسلللللسلللللات في بيبة متغيرة باسلللللتمرارل ول  عدة أنشلللللطة من بينها 

بر وظيفة مهمة في  يهدف لخلق سللللللوق  منتج جديد طرح  بالسللللللوق  ضللللللمن الترويجل الذي يعت
المنتجات المنافسللةل وهو من أهم عناصللر المزيج التسللويقيل هذا الأخير يقوم على التأثير في 

 .المستهليين بالإيجاب من خجل المنتجات والخدمات التي تقدمها المؤسسة
عللديللد من المفللاهيم في مجللال نظرا للتطور التينولوجي الللذي نشلللللللللللللللهللده اليوم ظهرت ال

التسللويقل من بينها التسللويق الإليتروني الذي أصللبحض المؤسللسللات تسللعى لاسللتخدام  لمواةبة 
ةل ما هو جديد في عالم التينولوجيا من أسللاليب وتقنيات وحتى مواقع اتصللاليةل وأصللبح من 

 جديدل لأنتناسلللللب مع هذا العصلللللر اليي ذال الحديث السلللللوق  مداخل النجاح والإبداع في عالم 
عمليات الشلللللللللللللراء والبيع اختلفض عن كي قبلل فقد أصلللللللللللللبح يعتمد علي  في تبادل المعلومات 
والمنتجات بين المسلوقين وعمجئهمل من خجل مواقع مخصلصلةل ومن هذه المواقع نجد موقع 
فيسللبوك الذي يعتبر من أقو  المواقع المسللتخدمةل والذي يمكن من خجل  الوصللول إلى أةبر 

من الفبات المستهدفة في تافة أنحاء العالمل يمتا  بأن  منخفم التيلفة ولا يحتاج  عدد ممكن
إلى جهد تبير مثل باقي المواقعل تما يوفر الوقضل ويتميز بالعديد من الخصلللللللللائص والميزات 
ةالصللللللللللللور والفيديو والمنشللللللللللللوراتل ففي الونة الأخير رتز موقع الفيس بوك على تقنية البث 

ل بها المؤسسات إلى جمهور أوسعل ومن بين المجالات التي يستخدم فيها المباشرل التي تص
نجد البيع الشلللخصللليل الذي اعتمدت علي  العديد من المؤسلللسلللات من دول العالم سلللواءا تانض 

ومن بين الدول العربية نجد الجزائرل بحيث أن العديد من التجار والمسوقين  ؛اربية أو عربية
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ت وفي مختلف الأنحاءل أصلللللللللللللللبحوا يعتمدون علي  بدرجة تبيرة والبائعين في مختلف المجالا
خجل السللللللنوات الماضللللللية لإخبار و قناع العمجء بشللللللراء سلللللللعة أو خدمة مال وكلك تجسلللللليدا 
لجتصللللللال الشللللللخصللللللي في عملية تبادلية بين البائع والمشللللللتريل وتعتبر مدينة المسلللللليلة تعينة 

لبث تقنية ا-على اسلللللتخدام هذه التقنية مكانية من خجل إ بال العديد من أصلللللحاب المحجت 
أين يتم عرض المنتوجات بطريقة مباشلللرة وجذابة عن طريق ل في البيع خصلللوصلللا -المباشلللر

ائن بها ة إعجم الزبحاولتصللللويرها من خجل هذه التقنيةل والترتيز على إظهار الجديد منها وم
ى لنوع واللون وحتوالتعريف بمختلف خصلللللللللائصلللللللللها ل  من طرف البائع من ناحية الشلللللللللكل وا

حجمها وتمياتها. ...وأماةن تواجدها وتسلللللللللللللللعيرتها وايرها من الخصلللللللللللللللائص المعروفة والتي 
يحتاج الزبون إلى معرفتها عمومال وهو الأمر الذي سللللللهلت  هذه التقنية. ..وبالتالي أصللللللبحض 

وتعتبر محجت  الوجهات السلللللللللللللللو ية معروفة ومحددة مسلللللللللللللللبقا لدي اليثير من الزبائن اليوم
تجارية اليبر  اليوم من الأماةن التي تعتمد على الفيسلللللللللللبوك وتقنية البث المباشلللللللللللر لترويج ال

 .سلعتها
 في السؤال الجوهري التالي:  يمكن بلورت  ذيعلى ما تقدم تبر  معالم الإشكال ال وبناء  

 على الزبون الجزائري؟ فيسبوكالالبث المباشر عبر  تأثير ما مدى
 تساؤلات الدراسة:

 بجميع جوانب الدراسة ارتأينا لأن نطرح الأسبلة الفرعية التالية: ولإلمام
ية البث لتقنتعرض  بائن المحجت التجارية اليبر  بولاية المسلللللللللليلةما هي عادات وأنماط  -1

 المباشر عبر فيسبوك؟
يللة البللث لتقن إ بللال  بللائن المحجت التجللاريللة اليبر  بولايللة المسللللللللللللللليلللة للتعرضمللا دوافع  -2

 ؟سبوكالمباشر عبر في
 تقنية البث المباشر عبر فيسبوك استخدامما هي الأهداف والإشباعات المحققة من وراء  -3

 ؟لزبائن المحجت التجارية اليبر  بولاية المسيلة في شراء المنتجات
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 الدراسة: أهداف-2
 تسعى هذه الدراسة لتحقيق الأهداف التالية:

شللللر عبر بمدينة المسلللليلة لتقنية البث المباالر بة في التعرف على تيفية اسللللتخدام البائعين  -
 فيسبوك.

بث المباشلللللر تقنية ال بائن المحجت التجارية اليبر  بولاية المسللللليلة على إبرا  دوافع إ بال  -
 عبر فيسبوك.

بائن في عملية شلللللللراء المنتجاتعلى    معرفة مد  فعالية تقنية البث المباشلللللللر عبر فيسلللللللبوك -
 .لمسيلةالمحجت التجارية اليبر  بولاية ا

لىزبائن ها عإبرا  أثر تقنية البث المباشلللللللللر عبر فيسلللللللللبوك ومعرفة الإشلللللللللباعات المحققة من -
 .المحجت التجارية اليبر  بولاية المسيلة

 الدراسة: أهمية-3
 : لىإتأثير البث المباشر عبر موقع الفيسبوك على الزبون الجزائري يرجع الاهتمام بدراسة

م لاسلللللللتخدام تقنية البث المباشلللللللر عبر فيسلللللللبوكل و خر هذه الدراسلللللللة توضلللللللح المفهوم العا -
التقنيات المتوصللللللل إليهال تما أنها تفيد بصللللللفة عامة القائمين على هذه التقنية ومد  إمكانية 

 .العمليات التجاريةاستخدامها في مواةبة التطور التقني في 
اشر في فيسبوك المبتقنية البث فتنبثق أهمية الدراسة من أهمية الموضوع بمختلف تغيرات ل  -

البائعين في الوقض الراهن سلللللللللواء على مسلللللللللتو   اليثير من أصلللللللللبح الاعتماد علي  من طرف
الأفراد أو المؤسللللسللللاتل فهو يعمل على توسلللليع نطاق  البيع والتوج  اليبير على مختلف أنواع 

 المنتجات نحو الاهتمام بترويج مبيعاتها عبر شبكة فيسبوك.
البث المباشلللللر لفيسلللللبوك تجعل المنتجات من سللللللع وخدمات ممارسلللللة التسلللللويق عبر تقنية  -

 متاحة لأةبر عدد ممكن من المستهليين. 
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 اختيار الموضوع: أسباب-4
 الأسباب الذاتية: -أ
 من الفبة دائمة المشلللللاهدة للفيديوهات ناالر بة والف لللللول في دراسلللللة هذا الموضلللللوع باعتبار  -

 .المباشرة خاصة منها المتعلقة ببيع المنتجات
 الشخصي لهذا الموضوع بصفة خاصةل وللتينولوجيا بصفة عامة. لناميو  -
 الاهتمام الشخصي بمواضيع النشاطات التسويلية ومجال المبيعات. -
 توسيع الإطار العلمي المتعلق بالموضوع في إطار التخصص. -
 ةوننا من الزبائن الذين يتعرضون لهذه التقنية. -
 الأسباب الموضوعية: -ب
 يسللللتخدمون  فمثج-لبث المباشللللر عبر فيسللللبوك ا-لاسللللتخدام هذه التقنية الانتشللللار المتزايد  -

البللائعون في عمليللة الترويج من مجبسل منتجللات اللذائيللةل أو أجهزة تهربللائيللة...وايرهللا من 
 المنتجات.

نقص الدراسلللات الأةاديمية المتعلقة بتقنية البث المباشلللر عبر فيسلللبوك خاصلللة في المجال  -
 التسويقي تحديدا.

  ثار اسلللللتخدام البائعين لتقنية البث المباشلللللر عبر فيسلللللبوك في عملية بيع المنتجاتمعرفة  -
 .وتأثيرهم على الزبون 

ة التعرف على نتائج التغييرات التي طرأت في الوقض الحالي من طرف الزبائن في حاولم -
ية ناقتناء المنتجاتل نتيجة تثرة اسلللللللتخدامهم لمواقع التواصلللللللل الاجتماعي والأةثر متابعين لتق
 البث المباشر في شراء منتوج معينل بسبب اشتداد المنافسة من طرف البائعين على السوق .

 :(نظرية الاستخدامات والاشباعات) النظري للدراسة المدخل -5-1
إن أي نظرية بشللللللللكل عام عبارة عن مجموعة من القواعد والمفاهيم التجريدية التي يتم 
تطبيقهللللا على جزئيللللة من العللللالم الحليقي وهي وسللللللللللللللليلللللة لربق بعم الأحللللداث في العللللالم 
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واسللتخجص جوهر الأمورل ويجب عند اختيار نظرية لتطبيقها على دراسللة ظاهرة ما تتناسللب 
سلللللللتفادة منهال وفي هذه الدراسلللللللة سلللللللوف تسلللللللتخدم نظرية مع موضلللللللوع الدراسلللللللة حتى يتم الا

الاسللللللللتخدامات والاشللللللللباعات لأن هذه النظرية تتطابق مع هذا الموضللللللللوع من خجل دراسللللللللة 
 الاستخدام ما يدفع إلي  والاشباعات المحققة من .

وتندرج هذه النظرية ضلللللمن نظريات التأثير المحدود لوسلللللائل الإعجم التي ظهرت في 
لماضللللللليل وترتيز هذه النظرية على دراسلللللللة أسلللللللباب اسلللللللتخدام وسلللللللائل الإعجم أواخر القرن ا

الربق بين هلذه الأسلللللللللللللللبلاب وملا يحققل  الفرد من هلذا  ةحلاوللموالاتصللللللللللللللللال والتعرض لهلا في 
 (242، ص1118 ،حسن عماد مكاوي و ليلى حسن السيد(الاستخدام.

وجاء تأسلللليس نظرية الاسللللتخدامات والاشللللباعات ترد فعل لمفهوم "قوة وسللللائل الإعجم 
على جمهور وسلللللائل الإعجمل فمن خجل  الإيجابيةالطا ية"ل وي لللللمن هذا النموكج صللللليفض 

منظور الاسللتخدامات لا تعد الجماهير مجرد مسللتقبلين سلللبيين لرسللائل الاتصللال الجماهيريل 
ية والاجتماعية من خجل قنوات المعلومات  و نما يختار الأفراد الذي يلبي حاجاتهم النفسللللللللللللللل

 (.272، ص2224، )محمود عبد الحميدوالترفي  المتاحة. 
وتختلف المسللللللللللللللميات التي تطلق على مدخل النظريةل فهناك من يطلق عليها "نموكج 

Model وهنللاك بعم البللاحثين يرتقون بلل  إلى "النظريللة"théorie  ل وهنللاك من يطلق عليلل"
"ل في حين يف للللللللللل البعم وه الأقلية تسللللللللللميت  باسللللللللللم "نظرية المنفعة approche"بالمدخل 

utility."(. 232، ص2222 ،)مرفت الطرابشي وعبد العزيز السيد 
 (.123-122، ص2214محمد بن سعود البشير، (

 
 ونشأة النظرية: أصول-5-2

التي تقدمها وسلللللللائل الإعجم الجماهيري إلى بداية بحوث  يرجع الاهتمام بالاشلللللللباعات
الاتصللال الجماهيريل بالرام من أن هذه البحوث اهتمض في الأصللل بدراسللة التأثيرات قصلليرة 
المد  لوسللللللللللللائل الإعجمل ومن المنظور التاريخي نجد أب بحوث هذه النظرية قد بدأت تحض 
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قليللة من علم الاجتملاعل التي تتعلق  مسلللللللللللللللميلات أخر  منلذ بلدايلة الأربعينيلات وفي مجلالات
بالاتصللال الجماهيري التجريبي على دراسللة م للمون وسللائل الإعجم بشللكل أةثر من ترتيزها 
على اختجفللات إشلللللللللللللللبللاعللات الفردل ومن هللذا المنطلق نجللد أن بللدايللات البحوث الأولى لهللذه 

 (85-84،ص2211، ية)بسام عبد الرحمان المشاقالنظرية قد صااض تصنيفات الراديو والصحف...
 نظرية الاستخدامات والاشباعات: فروض-5-3

تقوم هذه النظرية على عدة فرضلللللللللليات التي مراجعتها لتجءم ما تم التوصللللللللللل إلي  من 
 نتائج حول جمهور وسائل الإعجم حسب "ةاتز" يمكن تلخيصها في:

 إن أع لللللاء الجمهور مشلللللارتون فعالون في عملية الاتصلللللال الجماهيري ويسلللللتخدمون  -
 وسائل الاتصال لتحقيق أهداف مقصودة تلبي توقعاتهم.

يعتب اسللللتخدام وسللللائل الاتصللللال عن الحاجات التي يدرتها أع للللاء الجمهور ويتحكم  -
في كللك عواملل الفروق  الفرديلةل وعواملل التفلاعلل الاجتملاعي وتتنوع الحلاجلات بلاختجف 

 الأفراد.
م للللللمون الذي يشللللللبع حاجات ل التأةيد على أن الجمهور هو الذي يختار الرسللللللائلل وال -

فالأفراد هم الذين يسللللتخدمون وسللللائل الاتصللللال وليسللللض وسللللائل الاتصللللال التي تسللللتخدم 
 الأفراد.
يستطيع أفراد الجمهور دائما تحديد حاجاتهم ودوافعهمل وبالتالي يختارون الوسائل التي  -

 تشبع تلك الحاجات.
يمكن الاستدلال على المعايير الثقافية السائدة من خجل استخدامات الجمهور لوسائل  -

 (.254،ص1118،)حسن عماد مكاوي الاتصالل وليس من خجل مستو  الرسائل فقق.
 النظرية: أهداف-5-4

السعي إلى تشف تيف يستخدم الأفراد وسائل الاتصالل وكلك بالنظر إلى الجمهور  -
 ن يختار ويستخدم الوسائل التي تشبع حاجات  وتوقعات .النشق الذي يستطيع أ
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شلللرح دوافع التعرض لوسللليلة معينة من وسلللائل الاتصلللال والتفاعل الذي يحدث نتيجة  -
 التعرض.

 التأةيد على نتائج استخدام وسائل الاتصال بهدف فهم عملية الاتصال الجماهيري.  -

 (122، ص2224 ،)مرزوق عبد الحميد العدلي
 تقادات الموجهة لهذه النظرية:الان أهم-5-5

أن هذه النظرية تبين مفاهيم تتسلللم بشللليء من المرونة مثل الدوافع والإشلللباعل الهدف  -
والوظيفللةل وهللذه المفللاهيم ليس لهللا تعريفللات محللددةل وبللالتللالي فمن الممكن أن تختلف 

 النتائج التي تحصل عليها لتطبيق النظرية تبعا لاختجف التعريفات.
لخاصللللللللة بالفرد متعددة ما بين فيزيولوجية ونفسللللللللية واجتماعية وتختلف أن الحاجات ا -

أهميتها من فرد إلى  خرل ولتحقيق تلك الحاجات تتعدد أنماط التعرض لوسلللائل الإعجم 
 واختيار المحتو .

تقوم النظرية على افتراض أن اسللللللللللللللتخدام الفرد لوسللللللللللللللائل الإعجم اسللللللللللللللتخدام معتمد  -
ي أحيان تثيرة عن كلكل فهناك أي لللا اسلللتخدام اير ومقصلللود وهادفل والواقع يختلف ف

 هادف.
تنظر البحوث التي تسللللللللتند إلى نظرية الاسللللللللتخدامات والإشللللللللباعات إلى وظائف وسللللللللائل  -

 الاتصللللالل من منظور فردي يسللللتخدم الرسللللائل الاتصللللاليةل في حين أن الرسللللالة الاتصللللالية 
 قد تحقق وظائف لبعم الأفراد وتحقق اختجل وظيفي للبعم الخر. 

 تطبيق نظرية الاستخدامات والإشباعات على الدراسة: -5-2
نر  أن توظيف مدخل الاسلللللتخدامات والإشلللللباعات تإطار نظري لهذه الدراسلللللة يحقق 

 أهداف رئيسية لهذه الدراسة هي:
 لمباشر.لتقنية البث ا بوك للتعرض بائن مدينة المسيلة للفيسشرح دوافع استخدام  -
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السللللللللعي إلى التعرف على تيفية اسللللللللتخدام بائعين مدينة المسلللللللليلة لهذه التقنية في بيع  -
 منتجاتهم.

 تحديد المفاهيم والمصطلحات: -2
تعتبر عملية تحديد المفاهيم والمصطلحات من الخطوات الأساسية في البحث العلميل 

وع المفاهيم كات الصللة بموضل سلنتناوللما لها من دور تبير في تحديد مسلار البحثل ولذلك 
 الدراسة على النحو التالي:

 البث المباشر: -2-1
ارتا المشاهد عنصر رئيسي مشهو نوعية من البرامج التي تبث على الهواءل أو التي يكون  -

 فيها...ووفقا لهذا التعريف فإن البث المباشر يشمل الاستلبال الفردي أو الجماعي...
 (.424، ص2212، سميرة شيخاني(

تعرف على أنها الميزة التي يمكن للمشلللللللللللللللترك العادي في تطبيقات وسلللللللللللللللائل التواصلللللللللللللللل  -
ذه ي منصلللة أو تطبيق يتيح هالاجتماعي بث أي فيديو وبشلللكل مباشلللر وبدون تياليف على أ

 سريع وهاتف كتي... إنترنضالخاصية في ظل توفر 
(https//www.atheer.om.archives/433443) 

ةما تعرف أي لللللا خاصلللللية البث المباشلللللر بأنها خاصلللللية فيسلللللبوك لايف التي أطلقتها إدارة  -
 (.83، ص2211، عبد العالي الزهر(موقع في إطار تطوير أدواتها الاتصالية.

 مواقع التواصل الاجتماعي: -2-2
هي منظومة من الشللبكات الإليترونية التي تسللمح للشللخص أو المشللترك فيها بإنشللاء موقع  -

خاص ب  وربط  من خجل نظام اجتماعي إليتروني مع أع للللللللللللاء  خرينل لديهم الاهتمامات 
 (4ص، 2214، نسرين حسونة(والهوايات نفسها أو تجمعهم مع الأصدقاء.

هو مواقع وخدمات إليترونية توفر سرعة توصيل المعلومات على نطاق  واسعل فهي مواقع  -
لا تعطيك معلومات فققل بل تتزامن وتتفاعل معك أثناء إمدادك بتلك المعلومات في نطاق  

 شبكتك وبذلك تيون أسلوب لتبادل المعلومات بشكل فوري عن طريق شبكة الانترنض.
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 (.34، ص2212، )كاتب فارس وعقون دنيا

هي أية خدمة إليترونية أو موقع إليتروني على الخق أو على شللللللللللللبكة المعلوماتية أو على  -
الإنترنض يتيح إنشللللللاء عجقات بين أشللللللخاص يتشللللللارتون اهتمامات معينة ويتبادلون معلومات 
مختلفة ومتنوعةل وهي تسمح للشخاص بتشارك أفيار أو نشاطات أو أحداث أو تعليقات أو 

 .ر أو فيديو أو ايرها من الأشياء كات الاهتمامنصوص أو صو 

 (.17، ص2217، وسيم شفيق الحجار(

 التعريف الإجرائي:
مواقع التواصللللل الاجتماعي هي منظومة من المواقع الإليترونية تسللللمح للمسللللتخدمين بإنشللللاء 
 وتنظيم ملفات شخصية لهمل تما تسمح لهم بالتواصل مع الخرين خاصة في بيع منتجاتهم.

 فيسبوك: -2-3
ترجع فيرة إنشللاء موقع فيسللبوك إلى صللاحب هذه الفيرة وهو مارك هوتربيجل الذي أطلق هذا 

مل حيث قام بتصلللللللللللميم موقع على شلللللللللللبكة الإنترنض ليجمع أصلللللللللللدقاءه في 2002الموقع عام 
جامعة هارفارد الأمريكية ويمكنهم من تبادل الراء والأخبار والصللللور ويسللللاعد على التواصللللل 

مل واحتل هذا الموقع 2002د أطلق موقع فيسلللللللللللللللبوك النسلللللللللللللللخة العربية في مارلأ بينهمل ولق
 م.2010المرتز الثاني عالميا من حيث معدلات الدخول علي  وكلك حتى فيفري 

 (.51ص ،2212،منال محمد عباس(

 والاعتبللاريينوهو موقع شلللللللللللللللبكللات اجتمللاعيللةل أي أنلل  يتيح عبره للشلللللللللللللللخللاص العللاديين  -
)ةالشلللرتات(ل أي يبر  نفسللل ل وأن يعز  مكانت  عبر أدوات الموقع للتواصلللل مع الأشلللخاص 

 الخرين ضمن نطاق  كلك الموقعل و نشاء روابق تواصل مع  خرين.
 (.34، ص2213، خالد غسان ويوسف المقدادي(

بحسلللب قامولأ "أوتسلللفورد" للحوسلللبة هو موقع من مواقع التواصلللل الاجتماعيل وهو موقع  -
والع لللللللوية في  مجانيةل وتن على المسلللللللتخدم فتح حسلللللللاب خاص ل  من خجل بريد شلللللللهير 

إليتروني موجود "فيسللبوك" عدة اسللتخدامات فيل صللفحة تسللمح للصللدقاء باليتابة ل  عبرهال 
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( تسللللمح للمسللللتخدم مشللللارتة أصللللدقائ  على الموقع بأماةن تواجده ونشللللاطات ل statusحالة )
 .الفيديول ..لصور ومقاطع صور/فيديول تسمح للمستخدم بنشر ا

 (.154، ص2212 ،نسرين عجب(

 الزبون:-2-3
عدة تعاريف منها أن  هو من يدفع الثمنل وهو من يسللللللللتعمل المنتجل أو هو من يوجد 

 ل  عجقة بالممون...إلخل اي أن هذه التعاريف لا تعبر بشكل دقيق عن الزبون.
يعتبر الزبون في الفير التسللللويفي العميل الأةثر أهميةل ويمثل الشللللخص الذي يشللللتري 
ويستعمل ما تنتج المؤسسةل ويعرف أي ا على أن  "شخص معنوي أو طبيعي يدفع للحصول 

 )محمود جاسم،. )1(على سلللعة أو عدة سلللعل أو الاسللتفادة من خدمة أو عدة خدمات لموارد ما
 (11، ص 2222 ردينه عثمان،

 الشراء:-2-4
الشللللللللللللللراء هو عملية اةتسللللللللللللللاب السلللللللللللللللع والخدمات والعمل بالجودة المطلوبةل واليمية  

المطلوبةل في الوقض والمكان المطلوبين وبالسعر العادل من المورد المناسبل مع الوضع في 
 .)2(الاعتبار تيلفة حياة المنتج اليلية وتحقيق أف ل  يمة للنقود المستثمرة في الشراء

 (11ل ص 1222ل صجح الشنواتي)
 التعريف الإجرائي:

تعريف الشللللللللللللراء على أن  مجموعة من الإجراءات التي تحدد المنتجات التي يتم  يمكن
شراؤهال والتحقق من الجودةل والامتثال للمنتجات والبائعينل و جراء معامجت الشراءل والتحقق 

 من تنفيذ عمليات الشراء بشكل صحيح.
  

                                           
 .12ل ص 2002ل 1محمود جاسم الصمدعيل ردينة عثمان يوسفل سلوك المستهلكل دار المناهجل عمانل ط -1
 .11ل ص 1222صجح الشنواتيل الأصول العلمية للشراء والتخزينل مؤسسة شهاب الجامعية للنشر والتو يعل  -2
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 الدراسة ومنهجها: نوع-7
 الدراسة: نوع-7-1

تدخل هذه الدراسلة في إطار البحوث الوصلفية التي ترتز على وصلف طبيعة وسلمات 
وخصلللائص مجتمع معين أو موقف أو جماعة أو فرد معين وتيرار حدوث الظواهر المختلفةل 

بائن   واسللللللللتخدام هذا النوع من البحوث في هذه الدراسللللللللة يفيد في التعرف على اسللللللللتخدامات 
تقنية لتعرض لمن افيسلللبوتوالاشلللباعات المحققة المحجت التجارية اليبرىبولاية المسللليلة لموقعال

 البث المباشر.
 منهج الدراسة: -7-2

يندرج منهج دراسللللللتنا ضللللللمن المنهج الوصللللللفي. بحيث يعرف المعجم الفلسللللللفي المنهج 
 (42، ص1111، ن )محمد عبيدات وآخروعلى أن " وسيلة محددة توصل إلى ااية معينة".

وعلي  فالمنهج الوصلللفي هو كلك المنهج الذي يرتيز على الوصلللف الدقيق والتفصللليلي 
لظاهرة أو موضلللللللوع محدد على صلللللللورة نوعية أو تمية رقميةل وقد يقتصلللللللر هذا المنهج على 

 (82، 2228، مصباح عامر)وضع قائم في فترة  منية محددة ويشمل قرارات  منية عدة.
الوصللللفي على أن : "طريق من طرق  التحليل والتفيير في شللللكل يعرف أي للللا المنهج و 

علمي منظم من أجل الوصلللول إلى أاراض محددة لوضلللعية اجتماعية ومشلللكلة اجتماعية أو 
سلللللللكان معنيينل وهو أسللللللللوب من أسلللللللاليب التحليل المرتيز على معلومات تافية ود يقة عن 

ومة من أجل الحصول على نتائج ظاهرة أو موضوع محدد من خجل فترة أو فترات  منية معل
 علمية ثم تفسيرها بطريقة موضوعية وبما ينسجم مع المعطيات الفعلية للظاهرة.

 (42، ص1111، محمد عبيدات وآخرون (

زبائن المحجت ومن خجل هذه الدراسلللللللللللللة التي أود من خجلها معرفة مد  اسلللللللللللللتخدام
ارتأينا إلى  لتقنية البث المباشلللللللروالتعرض ل التجارية اليبر  بولاية المسللللللليلة لموقع الفيسلللللللبوك

اسللللتخدام هذا المنهج بحيث أننا وجدناه مناسللللبا لموضللللوع الدراسللللة علما أن طبيعة البحث هي 
التي تفرض على الباحث نوع المنهج لإتباع ل الذي هدف  دراسللللللللللة ظاهرة لها خصللللللللللائصللللللللللها 
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ة الوصول لحاو جمعة حولهال ثم موأبعادها في إطار معينل ويقوم بتحليلها استنادا للبيانات الم
 إلى أسبابها والعوامل التي تتحكم فيها وبالتالي الوصول إلى نتائج قابلة للتعميم.

 (5، ص1185، فريديريك معتوق (
 جمع البيانات: أداة-8

أدوات جمع البيانات تشللللللللللللكل وسللللللللللللائل لإنتاج المعرفةل فمن خجل هذه الأدوات تحقق 
طبيعة الموضللللللللللللوع والبيانات المراد الحصللللللللللللول عليها تفرض أهداف أي بحث علميل تما أن 

 على الباحث اختيار الأداة المناسبة لموضوع  فاستخدمنا لهذه الدراسة الأداة التالية:
 الاستبيان:-8-1

هو عبارة عن عدد من الأسللللللللبلة المحددة يعرض على عينة من الأفراد ويتطلب منهم الإجابة 
 (125، ص2222إبراهيم، مروان عبد المجيد  (عنها.
أي للللللللا هي:" عبارة عن مجموعة من الأسللللللللبلة المكتوبة التي تعد بقصللللللللد  الاسللللللللتبانةو 

الحصلللللللللللللللول على المعلوملات و راء البلاحثين حول ظلاهرة أو موقف معين وتعلد أةثر الأدوات 
المسلللللللللللللتخدمة في جمع البيانات الخاصلللللللللللللة بالعلوم الاجتماعية التي تتطلب الحصلللللللللللللول على 

تقدات أو تصللللورات أو  راء الأفرادل ومن أهم ما تتميز ب  الاسللللتبانة هو توفير معلومات أو مع
ها لأفراد الدراسلللللللللةل إما بالبريد لتعببت الاسلللللللللتبانةالوقض والجهد على الباحث ويتم إرسلللللللللال هذه 

و علللادتهلللا للبلللاحلللث أو قلللد يتم تعببتهلللا عن طرق  الهلللاتفل تملللا أن هنلللاك طريقلللة حلللديثلللة هي 
 (.23، ص1111محمد عبيدات وآخرون :(.باستخدام اليمبيوتر..."

ويعتبر تذلك:" أداة لجمع البيانات المتعلقة بموضلللللللوع بحث محدد عن طريق اسلللللللتمارة 
يجر  تعببتها من قبل المسلللللللتجيب"ل وقد وجدنا أن  في حالتي المجحظة والمقابلة فإن الباحث 

بنفسللل ل  ين المعلوماتيكون بين الموقف لأن  يعد الاسلللتمارة ويطرح الأسلللبلة ويقوم بجمع وتدو 
بينما في حالة الإجابة عن أسلللللللبلة الاسلللللللتبيان فإن المسلللللللتجيب يكون سللللللليد الموقف فهو يعب  

 الاستمارة بكلمات  وبخق يده حسب فهم  للسبلة ومد  رابت  لجستجابة.
 (.53، ص1177، فوزيغرايبية وآخرون (
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 لرها أف الاستبيان باعتباوفي دراستنا هذه استخدمنا أداة البحث المتمثلة في استمارة 
الأدواتل وأقلها تيلفةل وأةثرها فعالية في البحوث الوصللللللللللفيةل وتم إعداد هذه الاسللللللللللتبانة عبر 
عدة مراحلل بداية بالاطجع على نماكج متنوعة ومتعددة من الاسلللللللللللللللتبانات كات المجالات 

تم  دراسلللةل حيثالمشلللابهةل ثم جر  تحديد محاور وأقسلللام الاسلللتبانة بما يغطي تافة أهداف ال
ل ثم جر  إعداد الاسلللتبانة بصلللورتها الأولية وعرضلللها على أربع محاورتقسللليم الاسلللتبيان إلى 

عدة من الأسللللللاتذة المحكمين الذين وضللللللعوا عددا من التعديجت والتي تم الأخذ بها ثم إخراج 
 الاستبيان بصورت  النهائية وتو يع  على عينة الدراسة.

 :ة أداة الدراس -8-2
تعد اسلللللللتمارة الاسلللللللتبيان من أهم الأدوات اسلللللللتخداما التي تسلللللللتخدم في مجال البحوث 

الميدانيةل لذا فقد اعتمدنا عليها في دراسللللتنا هذه لأنها تمكننا من جمع  والإنسللللانيةالاجتماعية 
أن نجعل الأسلللللبلة الخاصلللللة  ناحاولالمعلومات والبيانات الج مة حول موضلللللوع الدراسلللللةل وقد 

 الإجراءاتلمة وواضللللللللحة وشللللللللاملة لموضللللللللوع الدراسللللللللة من خجل مجموعة من بالاسللللللللتمارة م
تم  اسللتمارة الاسللتبيانل وقبل تطبيق النهائي إعدادوالخطوات المنهجية التي تخ للع لها عملية 

لإعجم والاتصلللال مجحظات حولها من قسلللم علوم ا و عطائهمعرضلللها على أسلللاتذة لتحكيمها 
 . بجامعة المسيلة
                                                            الاستبيان:صدق وثبات 

لرقق حسلللللللللين وبوقرة رضلللللللللوان  :من المحكمين وهم 2تم تحكيم الاسلللللللللتمارة من طرف 
جض أسللبلة الاسللتمارة وخر  االمشللرف بن عيسللي الشلليخ وقد عدلو ووجهو  الأسللتاكبالإضللافة إلى 
 بالشكل النهائي.

سللللؤالا  من أسللللبلة مغلقة وأخر  مفتوحةل تم تو يعها على بشللللكل  22يت للللمن الاسللللتبيان و 
إليتروني على المستخدمين لتقنية البث المباشر عبر فيسبوك في عملية بيع المنتجات بمدينة 

 محاور رئيسية وهي تالتي:  أربع المسيلة مو عا  على
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  محور البيانات الشخصيةالأولالمحور :. 

 تعرض زبائن المحلات التجارية الكبرى للبث المباشررررررر  المحور الثاني: عادات وأنماط
 عبر الفيسبوك.

  المحور الثالث: دوافع إقبال زبائن المحلات التجارية الكبرى بولاية المسررررريلة للتعرض
 .للبث المباشر عبر الفيسبوك

 المحور الرابع: الإشباعات المحققة من تعرض الزبون الجزائري للبث المباشر. 

لسرررن، بالجنس، ابالإضللللافة إلى صللللفات العينة مت للللمن أسللللبلة شللللخصللللية للمبحوثين متعلقة 
 المستوى الدراسي. 

المسللللللللللللللليلللة   بون للمحجت التجللاريللة اليبر  بولايللة 30ثم تم تو يع الاسلللللللللللللللتمللارة على 
 لتقنية البث المباشر عبر فيسبوك.  المتعرضين

 مجال الدراسة: -1
من ن  بائأجريض هذه الدراسة في مدينة المسيلة وبالخصوص على المجال المكاني:  -1-1

 تقنية البث المباشر عبر فيسبوك.يتعرضون لهذه المدينة الذين 
ماي  30إلى ااية  ماي 20دراسلللة من للفترة المسلللتغرقة ليتمثل في ا المجال الزمني: -1-2

 .لتزويج وجمع البيانيات
لبث تقنية االفيسللللللللللبوك الذين يتعرضللللللللللون ل يتمثل في مسللللللللللتخدمي المجال البشررررررري: -1-3

 المباشر.
 مجتمع وعينة الدراسة: -12
 مجتمع الدراسة: -12-1

إن مجتمع البحث يشلللللللللمل جميع عناصلللللللللر ومفردات المشلللللللللكلة أو  تعريف مجتمع الدراسررررررة:
الظاهرة قيد الدراسلللللللللللللللة حيث يعرف  الباحثون على أن  "جميع مفردات الظاهرة التي يدرسلللللللللللللللها 

 (.122، ص2223بن مرسلي : أحمد )الباحث".
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ويعرف مجتمع البحث تذلك في العلوم الإنسللللللللللللللانية على أن  "مجموعة منتهية أو اير 
 منتهية من العناصر المحددة مسبقا والتي ترتيز عليها المجحظات...".

 (218، ص2224،أنجرس موريس(

ي ف ومن خجل هذه التعريفات المتوصلللللللللل إليها فإن مجتمع البحث في دراسلللللللللتنا يتمثل
سللللللللبوك لموقع الفي المسلللللللليلة المسللللللللتخدمينمن الزبائن المحجت التجارية اليبر  بولاية مجموع 

 لتقنية البث المباشر. والذين يتعرضون 
 عينة الدراسة: -12-2

تعد عملية اختيار العينة من أهم المراحل لهذه الدراسللللللللللللللة وبدون تحديد العينة لا يمكن 
 التوصل إلى نتيجة.

والعينللة هي مجموعللة جزئيللة من مفردات المجتمع ويعرف عللدد المفردات التي تتيون منهللا  -
 .(124، ص2215 ،طه عبد العاطي نجم)العينة بحجم العينة.

وتعرف العينللة تللذلللك على أنهللا عمليللة اختيللار عللدد من الأفراد ممثلين للمجموعللة التي يتم  -
 ل على معلومات حول مجتمع ما.اختيارهم منهال والهدف من اختيار العينة هو الحصو 

 (.41، ص2221الخطيب محمود أحمد :(
وتعرف على أنها مجموعة صللللغيرة من مجتمع البحث والتي يمكن من خجل دراسللللتها إلقاء  -

 (.82، ص2212، عامر مصباح(ال وء على المجتمع البحثي الذي تم اختيارها من .
ينة القصللديةل والتي تعرف بأنها: "عوعلى هذا الأسللالأ تمثلض عينة هذه الدراسللة في العينة  -

وسللميض بهذا الاسللم لأن الباحث يقوم باختيارها للغرض الذي تهدف  -العمدية-اير احتمالية 
لتحليق  من البحثل فالباحث هنا ل  الحرية في اختيار مفردات العينة حسلللللللللللللب الأهداف التي 

 ث ".دها ببحيسعى لتحليقها فهي تعتمد على توج  الباحث نحو مفردات معينة يقص
 (.221، 2217، )نادية وآخرون 

والعينة القصللللللللدية هي التي يتم انتقاء أفرادها بشللللللللكل مقصللللللللود من قبل الباحث نظرا لتوافر  -
بعم الخصلللللللللللللللائص في أولبك الأفراد دون ايرهم وتيون تلك الخصلللللللللللللللائص هي من الأمور 
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ات الج مة توافر البيان الهامة بالنسلللبة للدراسلللة تما يتم اللجوء لهذا النوع من العينات في حالة
 (.12، ص1111، محمد عبيدات وآخرون (للدراسة لد  فبة محددة من مجتمع الدراسة الأصلي.

ا مفرداتهللال فقللد تتوفر لللد   - وتعرف تللذلللك على أنهللا:" تلللك العينللة التي يقرر البللاحللث مقللدملل 
ة أو ينالباحث معلومات حول مجتمع معين وتت للللللللمن هذه المعلومات ما يفيد بأن وحدات مع
 أفراد معنيين من المجتمع وتمثل أو يمثلون المجتمع بالنسبة لصفة معينة تمثيج جيدا".

(.221ص ،2212، عامر مصباح)   

ة  بائن المحجت التجاريوبالتالي عينة هذه الدراسلللللللة هي عينة قصلللللللدية ممثلة في عدد من  -
 .بوكعبر موقع الفيس تقنية البث المباشرعلى المسيلة والذين يعتمدون  اليبر  بولاية

 الدراسات السابقة: -11
إن أية دراسة علمية لا يمكنها أن تنطلق من فراغ إك لا بد من الاعتماد على الدراسات 

تفيد ما توصللللللل إلي  من خجل إدخال  ةحاولمالسللللللابقة بالانطجق  من نتائج هذه الدراسللللللةل أو 
المتغيرات الجديدة التي اابض عن الباحثين السلللللللللللللللابقين أو الاعتماد عليها في تدعيم البحث 

موضلللللللللوع اسلللللللللتخدام تقنية البث المباشلللللللللر عبر فيسلللللللللبوك في بيع  تناولناالذي تم إجراءهل وقد 
لموضوعل هذا ا تتناوللم المنتجاتل وبما أن  موضوع جديد في الدراسات الجامعيةل باعتبارها 

ورام قلة الدراسلللللللللات السلللللللللابقة التي عالجض هذا الموضلللللللللوعل إلا أن هناك البعم منها أقرب 
 بشكل أو بآخر في بعم المتغيرات التي سنقوم باستعراض البعم منها تما يلي:

 :الأولىالدراسة 
في  " دور مواقع التواصررررل الاجتماعيتحض عنوان:دراسررررة من إعداد حفص ي صرررربيحة،  -

ل دراسة ميدانية على عينة من طلبة جامعة تبسةل مذترة مقدمة لنيل شهادة ترويج المنتجات "
ل جامعة 2012الماسللتر في علوم الإعجم والاتصللالل تخصللص اتصللال في التنظيماتل سللنة 

 العربي التبسيل بتبسة.
ترويج وانطلقض من طرح الإشللللللكال التي: ما مد  مسللللللاهمة مواقع التواصللللللل الاجتماعي في 

 المنتوجات؟.
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 واندرجض تحض هذه الإشكالية عدت تساؤلات:
 *هل أدت هذه المواقع دورا في هذا الترويج للدوات أم لا؟

 *ما هي السمات التقنية التي تجعل من مواقع التواصل الاجتماعي وسيلة للربح؟
 *ةيف يتم الترويج للمنتجات من خجل مواقع التواصل الاجتماعي؟

 تطوري المزيج الترويجي للمنتجات من خجل مواقع التواصل الاجتماعي؟*ةيف يمكن 
 وقد هدفض الدراسة إلى أن:

*جودت الصللور وسللهولة الاسللتعمال لمواقع التواصللل لاجتماعي جعلتها وسلليلة ربحية سللهلة  
 للمسوقين للمنتجات.

 *الترويج للمنتجات أصبح أمرا يسيرا بعد ظهور مواقع التواصل الاجتماعي. 
*ةملللا هلللدفلللض تلللذللللك إلى تطوير المزيج الترويجي للمنتجلللات من خجل مواقع التواصلللللللللللللللللل  

الاجتماعي عن طريق فتح صللللللللفحات خاصللللللللة بالتسللللللللويق الإليتروني ووضللللللللع أرقام الهواتف 
 المسهلة لجتصال بين المتعامل والبائع والعمل على تبيان المحاسن للمنتجات.

واعتمدت الباحثة على العينة الطبلية المنتظمةل وتمثل المجتمع الأصلللي لهذه الدراسللة 
دراسللتهم الجامعية بجامعة العربي التبسللي بتبسللةل وصللل عددهم إلى  يزاولون في الطلبة الذين 

طالب مو عين على ستة تليات وبالتحديد المستخدمين لمواقع التواصل الاجتماعي من  120
امعةل تما اعتمدت على أداة المجحظة والاسلللللللللللللللتبيان تأداة لجمع البيانات المسلللللللللللللللتجوبين بالج

 باعتبار هذه الأدوات هي المناسبة لهذه الدراسة.
 وفي الأخير توصلض هذه الدراسة إلى النتائج التالية:

*أظهرت الدراسلللة إلى أن التعرض لمواقع التواصلللل الاجتماعي لد  طلبة تبسلللةل لديها مرتفع 
 الاهتمام اليبير بكل موقع اجتماعي. وكلك راجع إلى

*ةما أن الدراسلللللللللة قد أظهرت أن السلللللللللمات التقنية التي تمتليها مواقع التواصلللللللللل الاجتماعي 
وتجعل منها وسللللليلة ليسلللللب الأرباحل وتعتبر المرتيز الأول في جذب و بهار المتلقي للرسلللللالة 

 لذي بلغت  الإنترنضالإعجمية والتي تيون مصللللللللللللللممة بطريقة مميزةل حيث يسللللللللللللللاهم التطور ا
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وخاصللللة في مجال التسللللويق الإليتروني بشللللكل تبير في تحقيق الأرباح للمنتجين والمسللللوقين 
 من خجل استعمال الوسائل الحديثة في الأنشطة الترويجية وفي الموقع بالدرجة الأولى.

*ةما اسللللللتخلصللللللض الدراسللللللة أن المسللللللوقين يجب أن يقوموا بالبحث عن المنافسللللللين في نفس 
الل ووضلللع جدول من أجل تقييم أوج  المنافسلللةل ومن ثم تصلللميم موقع إليتروني خاص المج

بتسويق المنتجات والخدمات فققل وجعل تل ما في  يحفز ويحث على شراء المنتج من طرف 
الزائرين دون أن نستغفل صيااة اليلمات التي تعد أهم أداة تسويليةل فهي من أساليب الإقناع 

ارات معينة والصللللللللورة الذهنية التي ترسللللللللمها ل  عن المنتجل تما أن وتتطلب فبة خاصللللللللة ومه
الموقع يجب أن لا يكون اير مبالغ في تصلللللللللللللللاميم  وتذلك في تقديم الإعجن عن تل منتج 
جديدل وتلما تان الإعجن بسلليق تان أف للل وبث تل منتج بحسللب احتياجات وخصللوصلليات 

 ةل عميل.
 :الثانيةالدراسة 

" دور شررررربكات التواصرررررل الاجتماعي في تحض عنوان:بوبكر، دراسرررررة من إعداد سررررراي   -
ل دراسلللللللللللللللة حالة لمتعاملي قطاع الهاتف النقال بالجزائر موبيليسل وتالة الترويج بالمنتجات "

ورقلةل مذترة مقدمة لاستيمال متطلبات الحصول على شهادة الماستر في العلوم الاقتصاديةل 
ل بجامعة قاصدي مرباحل 2012ماي22ي تخصص تسويق الخدماتل نوقشض هذه الرسالة ف

 ورقلة.
انطلقض هذه الدراسللة بطرح الإشللكال التي: ما هو دور شللبكات التواصللل الاجتماعي للترويج 

 بالمنتجات.
 وللإجابة على هذه الإشكالية قام بطرح الأسبلة الفرعية التية:

 *فيما تتمثل أهمية شبكات التواصل الاجتماعي؟
 شبكات التواصل الاجتماعي في الترويج بالمنتجات؟*ما هي مزايا استخدام 

*ما هي الأدوات والوسللللللللللللللائل التي يمكن أن تسللللللللللللللاهم في تحقيق التفاعل المنشللللللللللللللود مع تلك 
 الشبكات؟
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 وقد هدفض هذه الدراسة إلى:
 *التعرف على واقع استخدام شبكات التواصل الاجتماعي في الترويج بالمبيعات.

 المنتجات عبر شبكات التواصل الاجتماعي. *دراسة تطوير مفهوم الترويج في
*التعرف على  راء المبحوثين اتجاه مد  تقبلهم أو رف لللهم لفيرة اسلللتخدام شلللبكات التواصلللل 

 الاجتماعي للترويج بالمنتجات.
اتجاه المعلومات التي ينبغي طرحها عبر شللللللللللبكات التواصللللللللللل  ثينو *التعرف على  راء المبح

 الاجتماعي لجذب الزبائن إلى التفاعل مع الموقع.
اندرجض هذه الدراسلللللة ضلللللمن الدراسلللللات الوصلللللفيةل بتطبيق الباحث للمنهج الوصلللللفيل وتألف 
مجتمع الدراسللة من مشللترتي شللبكا التواصللل الاجتماعيين تافة الأوسللاط من مراهقين وشللباب 

ع و من المشترتين في شبكات التواصل الاجتماعي من  10ولل واشتملض العينة على وته
مختلف المسلللللتويات والأصلللللنافل تما اعتمد الباحث على أداة الاسلللللتبيان تأداة لجمع البيانات 

 باعتبارها بالنسبة للباحث الأداة الأف ل والمناسبة لهذه الدراسة.
 تائج التالية:وفي الأخير توصلض نتائج الدراسة إلى الن

*أن شلللللللللللللبكات التواصلللللللللللللل الاجتماعي لها مكانة هامة في حياة الأفراد والمجتمع وكلك طبقا  
 للنتائج المتوصل إليها.

*وعلى أن هناك مزايا لاسلللللللللللللتخدام شلللللللللللللبكات التواصلللللللللللللل الاجتماعي في الترويج بالمنتجات  
 بالمقارنة بباقي وسائل الاتصال.

تبر أحسلللن وسللليلة التي يمكن أن تسلللاهم في تحقيق *ةما توصلللل الباحث إلى أن فيسلللبوك يع 
 التفاعل للترويج. 

 :الثالثةالدراسة 
"أثر التسرررويق عبر مواقع تحض عنوان دراسرررة من إعداد منال خلف و ووسرررام قتاتلية،  -

ل دراسللللللللللة تحليلية لراء عينة من التواصررررررل الاجتماعي على قرار الشررررررراء لدى المسررررررتهلك"
" عبر صفحتها على فيسبوكل مذترة تخرج مقدمة لنيل Condorمستهليي منتجات مؤسسة "
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بقالمةل  1221ماي  1شللللللهادة الماسللللللتر في علوم التسللللللييرل تخصللللللص إدارة أعمالل بجامعة 
2012. 

على قرار  Facebookما مدى تأثير التسررويق عبر وانطلقض من طرح الإشللللكال التالي:  -
 ؟Condorالشراء لدى مستهلكي منتجات مؤسسة 

 تحض هذه الإشكالية عدة تساؤلات:واندرجض 
  ما هو واقع التسويق عبر فيسبوك في مؤسسةCondor؟ 
 ما هو واقع قرار الشراء لد  مستهليي منتجات المؤسسة عبر صفحتها على فيسبوك؟ 

 وتسعى هذه الدراسة إلى تحقيق جملة من الأهداف تتمثل في:
الاجتماعي في مؤسللللللللسللللللللة التوصللللللللل إلى حقائق عن واقع التسللللللللويق عبر مواقع التواصللللللللل  -

Condor.ل وتيفية استخدامها لجذب أةبر شريحة من المستهليين 
 إيجاد عجقة بين المستهلك عبر مواقع التواصل الاجتماعي وقرار الشراء. -
إبرا  الدور الذي تلعب  مواقع التواصلللللللللللللللل الاجتماعي في التأثير على قرار الشلللللللللللللللراء لد   -

 المستهلك.
في جذب المسلللتهلك والتي تسلللاعده على اتخاك قرار  facebookالتعرف على اسلللتخدامات  -

 الشراء.
واعتمدوا الباحثين على المنهج الوصلللللللللللللفي التحليليل والأداة المسلللللللللللللتخدمة في هذا البحث هي 

" واسلللتمارة اسلللتبيان موجهة لعينة Condorالمجحظة من خجل صلللفحة الفيسلللبوك للمؤسلللسلللة "
 ". Condorة "اختيرت لتمثيل مجموعة من مستهليي منتجات مؤسس

 وفي الأخير توصلض نتائج الدراسة إلى ما يلي:
التسللويق عبر مواقع التواصللل الاجتماعي وسلليلة عصللرية أصللبحض تطبق في الواقع الفعلي  -

وكلك لتعدد أنواعها وسلللهولة اسلللتخدامها وقلة تياليفهال بالإضلللافة إلى تم هائل من مسلللتخدمي 
 الإنترنض مما أعطى فرصة أةبر للمؤسسة.



 . الإطار المنهجي للدراسة.................................................. الأولالفصل 
 

24 
 

المؤسللسللات مواقع التواصللل الاجتماعي في مجال التسللويقل لأنها أصللبحض تدرك  تبني
ما تسلللللللتطيع هذه الوسلللللللائل فعل ل خصلللللللوصلللللللا أن التسلللللللويق عبر مواقع التواصلللللللل الاجتماعي 

  .ساعدت المؤسسات على التعريف بمنتجاتها على نطاق  واسع



 

 
 
 
 
 
 
 
 

 الإطار النظري 
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 شبكات التواصل الاجتماعي -أولا
 نشأة الشبكات الاجتماعية -1

 Mateموقعةان أول ظهور للمواقع الاجتماعية في أواخر التسللللللللللللللعيناتل حيث ظهر 
scomClass1995 بين  مجء الدراسللةل ثم تجه موقع  للربقSIXDEGRESS.com  عام

الروابق المباشلللللللللرة بين الأشلللللللللخاصل حيث اعتمدت هذه  علىرتز كلك الموقع ث م حي1221
المواقع على فتح صللللللللفحات شللللللللخصللللللللية للمسللللللللتخدمين وعلى إرسللللللللال رسللللللللائل لمجموعة من 

 (.01ل ص 2012)ف ل اللهل  لمالييهاتأتي بأرباح  ولين تم لإاجقها لأنها لم لالأصدقاء
وبعد كلك ظهرت مجموعة من الشبكات الاجتماعية التي لم تستطع أن تحقق النجاح  

 .2001و 1222اليبير بين الأعوام 
وهو  جوجلظهر موقع يبلغ عدد مشلللللللللللللاهدات صلللللللللللللفحات  أةثر من  2001ومع بداية 

الشلللللللللللبكات الاجتماعية على  وأةبرأوائل ويعتبر من  لالأمريكي الشلللللللللللهير سللللللللللليبسموقع ماي 
ل حيث يبسسفيسبوك والذي بدأ في الانتشار المتوا ي مع ماي الومع  منافس   لمستو  العالم

م بإتاحة تطبيقات أخر  مما أدّ  إلى  يادة عدد مسللللللللللللتخدمي  2001قام الفيس بوك في عام 
ى مسلللللللللللللتو  العالم مليون مسلللللللللللللتخدم عل 200بشلللللللللللللكل تبيرل ويعتقد حاليا أن عددهم يتجاو  

 (.2012)الينديل 
 خصائص الشبكات الإجتماعيةو أنواع  -2
 خصائص شبكات التواصل الاجتماعي: -2-1
 بر  أهمها فيما يلي:نتتمتع الشبكات الاجتماعية بجملة من الخصائص و  
عالمية:1 يللث ح وتتحطم فيهللا الحللدود الللدوليللةل حيللث تلغي الحواجز الجغرافيللة والمكللانيللة . ال

 يستطيع الفرد في الشرق  التواصل مع الفرد في الغرب من خجل الشبكة بكل بساطة سهولة.
غي فهو مرسللللللل وتاتب ومشللللللاركل فهي تل وقارئلفالفرد فيها تما أن  مسللللللتقبل  . التفاعلية:2

تة الفاعلة من للمشار  اوتعطي حيز  الور ية(والصحف  التلفا الإعجم القديمل المقينة في سلبية 
 شاهد والقارئ.الم
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ل والياتب ث علم  وتعليم النالألبوتتعدد الاسللتعمالاتل فيسللتخدمها الطالب للتعلم  . التنوع:3
 وهكذا.القراء للتواصل مع 

 لحروف وبسللللللاطة اللغةللتسللللللتخدم بالإضللللللافة  فالشللللللبكة الاجتماعية . سررررهولة الاسررررتخدام:4
 تستخدم الرمو  والصور التي تسهل للمستخدم التفاعل.

ل اكالاشللللللللللتر مجانية  اقتصللللللللللادية في الجهد والوقض والمال في ظل . التوفير والاقتصررررررادية:5
حكرا   وليسليسللتطيع امتجك حيز على الشللبكة للتواصللل الاجتماعي فالفرد البسلليق التسللجيلل 

 أخر . موال أو  على جماعة دون على أصحاب الأ
اللعابل الموسلللليقىل سللللوق  تبني من خجل مصلللللحة مشللللترتة مثل:  . الاهتمام:هي شررربكات2

 المال السياسيةل الصحة والشؤون الخارجية وايرها.
الخطوة الأولى للدخول إلى الشللللللللللبكات الاجتماعية هي إنشللللللللللاء صللللللللللفحة . التعريف بالذات:7

تعريف من خجلها بالو يقوممعلومات شخصية وهي الصفحة التي ي عها المستخدم ويطورها 
 .موسيقى والفيديوهات وايرها من الوظائف الأخر  على نفس  من خجل النص والصورة وال

ةما تسلللللللللمح مواقع الشلللللللللبكات الاجتماعية للشلللللللللخاص بتعببة وتنظيم عجقاتهم الاجتماعية و 
 صفحاتهم الشخصية بالطريقة التي يحب أصدقائهم رؤيتهم بها.

تسمح الشبكات الاجتماعية لأشخاص بخلق صداقات مع  . طرق جديدة لتكوين المجتمع:8
وبالتالي فهي تسللللللللللاهم بشللللللللللكل فعال في تجسلللللللللليد مفهوم  لقاء يبادلونهم اهتمام المحتو  أصللللللللللد

 المجتمع الافتراضي المتواجد منذ بداية تطبيقات الانترنض اير أن الشبكات الاجتماعية 
ل رون في الاتصللللايعمض طرق  جديدة لجتصللللال بين النالأ ومسللللتخدمي من هات  المواقع يخد

ة مثل: الرسم والتطبيقات المدمجة في مواقع الشبكات تما بإمكان بين مختلف الأساليب الرقمي
ا أحبوهال وايرهحول اليتب التي لتواصلللللل لى مجموعات قراء اليتب إالأشلللللخاص الان لللللمام 

 ا لخدمات. من
 أي ا:ومن بين خصائص الشبكات الاجتماعية  
 تشمل هذه الشبكات على مجموعة اير متوقعة من المشترتين. -
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 ع اء عدد اير منظم من المعلومات.يتبادل الأ -
 (11لص 2013)أبوشنبلتل الأع اء يعملون على تطوير الحاجة إلى معلومات -
 أنواع شبكات التواصل الاجتماعي: -2-2

الشللللللبكات الاجتماعية وأدوات التواصللللللل الاجتماعي تتيون عموما من عدة تطبيقات أو مواقع 
 أهمها:

المواقع التي تسمح بإنشاء صفحات خاصة بالأشخاص وهي مواقع التواصل الالكترونية:  -
 ".فيسبوك " و" سيبسماي  " قعوالتواصل مع أصدقائهم ومعارفهمل مثل مو 

وهي مواقع إليترونية تمثل مفيرات شلللللخصلللللية أو صلللللحف  :Blogsالمدونات الإلكترونية  -
 ميع.م الجشخصية تسرد من خجلها الأفيار الشخصية للفراد أو الجماعات وهي مفتوحة أما

هي الصللللللفحات التي ينشللللللبها العامة عبر موقع موسللللللوعة مفتوحة مخزنة  :WiKisالويكيز -
على جها  خادم عام أشللهرها موقع " ويكيبيديا " وهي تسللمح للشللخاص العاديين بإضللافة أو 

أو تعريف معين على هذه الموسلللللللللللوعة الإليترونية  معلومة عن تدقيق أو تعديل صلللللللللللفحات 
 .كات المصدر المفتوح

البللث الإليترونيللة وهي المواقع التي توفر خللدمللة  أو مواقع  : Podcasts_البودكاسرررررررررتس
آبل  قع "أو برنامج التنزيل مثل مو  الموقعلللمشترتين في هذا  موالأفجيالأاانتحميل أو تنزيل 

 ".آيتيونز
وهي المواقع توفر مناطق أو فسحات إليترونية للتعبير  :Forumsترونية المنتديات الإلك -

عن الرأي وتتابة المواضللليع العامةل وهي عادة ما تدور حول موضلللوع معينل أي ليل منتد  
تخصلللللص معينل مثل منتد  للموسللللليقىل وهي من أةثر مواقع التواصلللللل الاجتماعي انتشلللللارا  

 .موضوع  تما في المدونات مثج  لأنها سهلة الاشتراك ولا تحتاج لتقنية تبيرة لإضفاء 
هي المجتمعات التي تنظم وتبادل أنواع  :Contentcommunitienمحتوى التجمعات  -

معينة من المحتو  والأةثر شللللعبية منها هو محتو  المجتمعات التي تميل إلى تشللللكيل روابق 
 أو فيلم فيديو. ورابق تتابحول صورةل أو حول صورة 
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هي مواقع تجمع بين ميزات مواقع التواصللللللللللللللللللللل :Microbloggingربررررالوجالمررررايكرو  -
الاجتماعي من حيث إنشلللللاء صلللللفحة بمعلوماتك الخاصلللللةل وبين ميزات المدونات الإليترونية 
من حيث سلللهولة نشلللر أخبارك الخاصلللة وتوفير قناة إعجمية خاصلللة بكل وهذه التحديثات تتم 

المقرردادي، مثلللال عليهلللا. ) خير توتيرإملللا عبر الانترنلللض أو عبر الهلللاتف المحمول وموقع 
 .(25، ص 2213

 إيجابيات وسلبيات شبكة التواصل الاجتماعي: -3
يتميز اسلللتخدام الشلللبكات الاجتماعية تغيرها من المواقع الأخر  على شلللبكة الانترنض بالعديد 

التباين في الاسلللتخدام إلى طبيعة المسلللتخدمين في حدّ  ويرجع هذا من الإيجابيات والسللللبياتل
 كاتهم.

 الشبكات الاجتماعية: إيجابيات-3-1
  التحفيز على التفيير الإبداعي وبأنماط وبطرق  مختلفة بسللللللبب التواصللللللل مع الأشللللللخاص

 المثقفين من بيبات مختلفة.
  .تعميق مفهوم المشارتة والتواصل مع الخرين وتعلم أساليب التواصل الفعال 
 .المساعدة على قبول الق ايا الخجفية 
 علم وكلك عن طريق تبادل المعلومات مع الخرين.المساعدة على الت 
 والمحسوسات أي ا . (الرمزيات) التعلم ب ةتوفير فرص 
 .المساعدة في تنشيق المهارات لد  المستخدم 
   لا بألأ ب  من الترفي  والتسلية. اتحقيق قدر 
 .المساعدة في الحصول على وظيفة مناسبة 
 الشبكات الاجتماعية: سلبيات-ب
  عليها يؤدي على تعطيل اليثير من الأعمالالإدمان. 
 الترويج للعنف والمشارتة في . :نشرها لأفيار ضالة مثل 
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  23تما أخبر بذلك موقع تاسبر سيكي الذي رصد أةثر منالتعرض للجرائم الإليترونيةل 
ثم نشلللللللللللللللرها عبر الشلللللللللللللللبكات الاجتماعية الإجتماعية مثل: الفي  2001ألف خبيث عام 

 .كسبو 
  للخداع.التعرض 
  فتور الحس الأخجقي تما ورد في دراسلللللة جامعة سلللللاثورن تاليفورنيا في الولايات المتحدة

الأمريكيللة وكلللك نتيجللة لليميللة الهللائلللة من المعلومللات المليبللة بللالللدمللار والعنف والتي من 
 شأنها أن تعود النالأ على مشاهدة اللام والعذاب للبشرل مما يجعل  أمرا مألوفا .

 حيث أثبض كلك الدتتور "علي صلللللللللباح حمود" من خجل ديدة بين الشلللللللللباب ظهور لغة ج
 2" والهمزة "  1حولض إلى رمو  وأرقام وباتض الحاء " دراسلللللللت  أن حروف اللغة العريبة ت

 ". 3" والعين "
 (12_12.....الخ )بن مسعودل ص ص So3adوتلمة سعادتيتب 

 موقع الفيس بوك -ثانيا
 وتطور موقع الفيس بوك ؛ نشأة -1

موقع الفيس بوك على الانترنض في ارفة نوم  في مدينة الجامعة راوترب  أسس مارك 
علومات المو لقد وضلع تصلميم الموقع و  ليض  هامع أري  قاسلمهماتيالتي تان  هارفاردللجامعة 

  لهو طالب  خر في الجامعةو  لو لم كأندر ومار بمسلللللللاعدة صلللللللديق  و  لفي أقل من أسلللللللبوعين
 سرعان ما كاع شهرة الموقع بين الطجب.

حتى طالبت  إدارة  2002 فبراير 02ثبض الموقع على شلللللللللللللللبكة الانترنض في  وما أن
بيانات عدد و  صللللورو  نشللللرو  ختراق  سللللججت الجامعةإسللللاعات بسللللبب  2الجامعة بإيقاف  بعد 

 من الطلبة فاستدعت  الإدارة للتحقيق.
نجحوا في إعادة بث و  لى الإدارة الجامعةع واطغضلللاسلللتعان المؤسلللس بأسلللاتذت  الذين 

 (.111ل ص 2002 موسىل). "ويب"الموقع على الشبكة العالمية 
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س الفيمراحل تطور موقع و  سلللللرد بعم الفقرات الأسلللللاسلللللية عن نشلللللوء ومن  بالإمكان
 (.122-121ل ص ص2011ل )العاني:على النحو التي كبو 
رض تبادل المعلومات مع  مجئ  في لف 2002في  كالفيس بو بتأسللللللللليس موقع  وتبيرغ  قام _

 جامعة هارفارد.
لقى الموقع رواجا من طلبة جامعة هارفارد واةتسلللب شلللعبية بينهمل مما شلللجع  على توسللليع _

 قاعدت  لتشمل جامعات أخر .
موسللللللللكو سللللللللتينادو سللللللللافرين المدير التنفيذي للشللللللللرتة و  بعد فترة وجيزة ان للللللللم تل من إدوارد_
 يو  لمساعدت  في تطوير الموقع.هتريس و  جرافيكرسام  ةولاامأندرو و  هبرجر فيت
 .ليوباتولومبيو أمام جامعات ستانفورد  أبواب كالفيس بو ل فتح موقع 2002في شهر مارلأ _
 ليجل ييفإجامعة و  بعد كلك اتسع الموقع أةثر وفتح أبواب  امام جميع اليليات مدينة بوسطن_
 الولايات المتحدةالأمريكية.و  أصبح متاحا  للعديد من الجامعات في تنداو 
 أصدر موقع فيسبوك نسخة خاصة بالمدارلأ الثانوية. 2001في سبتمبر  _
فتح الموقع أبواب  أمام جميع الأفراد البالغين من العمر  لم2002سللللللللللبتمبر من عام  22في _

 إليتروني صحيح.فأةثر والذين لديهم عنوان بريد ثجثة عشر عاما  
 220بليمة  %1.2حصة في فيسبوك نسبتها  ضميكروسوفرت ما تم اش2001 وفي أةتوبر_

 مليون دولار.
بلن عاصمة دالقائمون على إدارة فيسبوك عن اتخاك مدينة  أعلن2001 من عام  في أةتوبر_

 إيرلندا مقرا  دوليا  ل .
 مليار دولار. 11تقدر  يمة الموقع الن بنحو  _

لم  و تانض بدايت  متواضللعةل كللفيس بو تعد مصللر هي الأولى في الشللرق  الأوسللق اسللتخداما  
تان في بادئ الأمر هناك صللفحة مخصللصللة ليل دولةوتسللمى الشللبكة و  يكن علي  ا بال تبير

ي هذه ف فيان يجتمع فيها تل من يراب في الاشللللللللتراك في هذه تل من يراب في الاشللللللللتراك
رواد صلللفحة الشلللبكة من مصلللر فيان تجمع ضلللخم للغاية ي لللم التي تانض تجمع و  الصلللفحة 
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باب قى الشلللللتيلو  لمواضللللليع تاقتراحاعها أو يعن مواضلللللو  جديدة باتو جر في  الإعجن عن أي 
يتناقشلللللون في حوار تبير على مسلللللتو  الدولة حتى تم إلغاء هذه الصلللللفحة من و  مع بع لللللهم

 نهال ن تانض سياسية في م مو و  قبل المشرفين عن الموقع لأسباب لا يعرفها أحد حتى الن
 قاطعض بعم الدول الفيس بوك حتى وصلللللل إلى حدّ منعاسلللللتخدام  في بلدان مثل: سلللللورياو 
 (.212ل ص 2011 يران لأسباب سياسية )عارمل و 
حداث تغيرات سلللللياسلللللية تبيرة في عدد من الدول العربية وتأن إتان لهذا الموقع دورا  تبيرا  فو  

ينللاير في  21ثورةو  في عللدد من الللدول العربيللة مثللل: ثورة تونس أبر هللا الثورات التي حللدثللض
 (.21ل ص 2012النصرل  )أبوسوريا و  اليمنو  البحريينو  تذلك ثورة ليبياو  مصرل

 خصائص موقع فيسبوك:  -2
يوجد العديد من المميزات التي قد يتحصل عليها الشخص الذي يقوم باستخدام ل ومن 

 أبر  هذه المزايا نجد: 
o الة بين مسلللللتخدمي  وطريقا  رائعا   : التواصرررل حيث يوفر الفيس بوك وسللللليلة اتصلللللال فعس

لتبلادل المعلوملات بمختلف أنواعهلا حتى الثقلافيلة منهلا وكللك من خجل اسلللللللللللللللتخلدامهم 
 للرسائل أو المشارتات أو حتى التعليقات الموجودة على الفيس بوك. 

o  :ن عاية لأولبك الأشللخاص الذييتيح موقع فيسللبوك فرصللة تبيرة لعمل دالأعمال والمال
 يرابون في الليام بمشاريع وأنشطة تجارية صغيرة لينهم اير قادرين لهذه المشاريع. 

o  :حيث تشللللير الدراسللللات المختصللللة إلى أن  يوجد لوج  تبير الحصررول على المعلومات
إلى حد ما لد  الأشلللخاص بالحصلللول على المعلومات والأخبار عن طريق صلللفحات 

 (.https://mowdoo3.com)بعم وسائل الإعجم "الفيس بوك". 
o  :ةل حيث يحيث تلغى الحواجز الجغرافية والمكانيةل وتتحكم فيها الحدود الدولالعالمية

 يستطيع الفرد في الشرق  التواصل مع الفرد في الغربل ببساطة وسهولة. 
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o  :فالفرد فيها تما أن  مسللللللتقبل قارئل فهو مرسللللللل وتاتب ومشللللللارك فهي تلغي التفاعلية
السلللبية التي تانض في الإعجم القدم التلفا  والصللحف الور يةل وتعطي حيز للمشللارتة 

 الفاعلة من المشاهد والقارئ. 
o فيسللتخدمها الطالب للتعلمل والعالم لبث علم  وتعليم الناسللو لتنوع وتعدد الاستعمالات: ا

 الياتب للتواصل مع القراء... وهكذا. 
o  :فالشللبكات الاجتماعية تسللتخدم بالإضللافة للحروف وبسللاطة اللغةل سررهولة الاسررتخدام

 الرمو  والصور التي تسهل للمستخدم التفاعل. 
o  :لاقتصلللادية في الجهد والوقض والمالل في ظل مجانية الاشلللتراك االتوفير والاقتصررادية

والتسللللللجيلل فالفرد البسلللللليق يسللللللتطيع امتجك حيز على شللللللبكة التواصللللللل الاجتماعيل 
 وليسض كلك حكرا على أصحاب الأموالل أو حكرا على جماعة دون أخر . 

 (.28-27، ص2215)رحو حياة وعمومن هناء، 

 مات تثيرة أبر ها: ةما أن فيسبوك يتميز بتقديم خد
o   .مجانية الاشتراك في الموقع 
o  .البحث عن الأصدقاء القدامى والتعرف عليهم ومراسلتهم 
o  .المحادثة المباشرة مع الأصدقاء 
o  .تسويق المنتجات أو المؤسسات 
o  .ترويج ونشر الأفيار 
o  . وضع الفيديوهات المف لة على الحساب الشخصي وتحديد من يمكن  رؤيت 
o   تمتع الشخص بوجود حساب شخصي على الموقع يمكن للمستخدم وضع ما يريده في

وتتابة ما يشللللللاء وتحديد بعم الأشللللللخاص الذين يسللللللمح لهم بمشللللللاهدتها أو السللللللماح 
 (152، ص 2222)عثمان محمد الديلمي، للجميع مشاهدتها. 
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 :كالفيس بو مميزات  -3
 الاجتماعية بعدة خصائص  أهمها: تغيره منالشبكات كالفيس بو يتميز 
  خاصيةWall :هي عبارة عن مساحة متخصصة في صفحة الملف و أو لوحة الحائط

و أ المسلللتخدملالشلللخصلللي لأي مسلللتخدم بحيث تتيح للصلللدقاء إرسلللال الرسلللائلإلى هذا 
 اليتابة على الحائق المخصص ل . 

  خاصيةPaks :لى لإثارة انتباه إ يةافتراضللتتميز هذه الخاصللة بإرسللال امزة و أو غمزة
هي عبارة عن إشلللللللللللهار يخبر المسلللللللللللتخدمبأن أحد الأصلللللللللللدقاء يقوم و  بع لللللللللللهم البعم
 بالترحيب ب .

  ية من أشلللللللللللللللهر التطبيقلات على الموقع حيلث تمكن  أو الصرررررررررور: Photosخاصررررررررر
 الصور من أجهزتهم إلى الموقع.و  المستخدمين في تحميل الألبومات

  خاصرررريةNotes :وهي سللللللمة متعلقة بالتدوين تسللللللمح بإضللللللافة العجمات أو التعليقات 
قد و  الصللللور التي يمكن ت للللمينهال تما تمكن المسللللتخدمين من جلب أو ربق المدوناتو 

 .2002/ أوت / 22تم بهذه الخاصية في 
   خاصرريةFed News :و 2002سللللبتمبر  02تم الإعجن عنها في  التغذية الإخبارية

 مثل:نات بعم البياتقومع المستخدمينل حيث على الصفحة الرئيسية لجمي ت طرهي 
د أعياد الميجو  التغيرات التي تحدث في الملف الشللللللللللللللخصلللللللللللللليل تذلك الأحداث المرتلبة

 الخاصة بأصدقاء المستخدم
  خاصرررريةGilts  :م حيث 2001فيفري من عام  01انطلقض هذه الخدمة في أو الهدايا

شخصي ال هم تظهر على الملفأتاحض للمستخدمين إرسال هدايا افتراضية إلى أصدقائ
 لذي يقوم باستخدام الهدية.للمستخدم ا

  خاصرررريةMarketplace  :تتيح هذه الخدمةللمسللللللتخدمين نشللللللر إعجنات أو التسررررويق
 .2001ماي  12هذه الخدمة في  كالفيس بو قد أطلق و  مبوبة مجانية
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 :استخدام ب 2001 أبريل 1بدأ تطبيق هذه الخدمة في  إرسال رسائل فورية أو الدردشة
 Chat(أطلق علي  اسم colبرنامج )

 Facebook BET : هو عبارة عن إعادة تنظيم مبتير لواجهات الاسللللتخدام الخاصللللة و
  20ي قدمها ف كالفيس بو في نسللللللخة تجريبية من و  بالمسللللللتخدمين على شللللللبكات محددة

 .2001عام  جولية
  :بالفيسأطلق موقع التواصللللللل الاجتماعي التشللللللهير خاصررررية التواصررررل عبر الصرررروت 

خاصللللية جديدة تسللللمح بالتواصللللل عبر الصللللوت للمسللللتخدمين الموجدين على الموقع تبو 
تبادل الرسلللللللائل و  حين الدخول على الحسلللللللاب الشلللللللخصلللللللي بدلا  من الاةتفاء بالدردشلللللللة

 النصية. 
  الإعجابLake: خاصلللللللللللية معجب أي لللللللللللا  متاحة بنفس  لية التعليقات فهي متاحة بين

كلك يعتمد أي لللا  على الصلللجحيات و  المنظمين لهاالصلللفحات و  المجموعاتو  الأصلللدقاء
الممنوحة تما يمكن للمسلللللللللللتخدم أن يقوم بالعمل معجب لأي نص أو صلللللللللللورة أو فيديو 

 لأصدقائ .
 Poker فقق لأصللللللللللدقاء فيما بينهم بحيث تقوم المسللللللللللتخدم بتنفيذ كلك على أحد  تحدث

 لصديق .pokerأصدقائها ويعمل الخر برد 
 Vidéoوخاصلللللللللية  Vontالأحداث المهمة و Groupsبالإضلللللللللافة إلى إنشلللللللللاء المجموعات 

مشللللللللللللللللارتتهللا على هللذا الموقعل الإشلللللللللللللللعللارات و   مكللانيللة تحميللل الفيللديوهللات الخللاصللللللللللللللللة بلل و 
Notifications  كالفيس بو تذلك إنشاء صفحة خاصة على الموقع و .Facebook(شيباني ،

 (.37 -32ص 
 أهداف موقع فيسبوك:  -4

بما أن أهداف مواقع التواصلللللللل الاجتماعي تشلللللللب  أهداف موقع فيسلللللللبوك خاصلللللللة في 
 مجال التسويق بالمنتجات ومن بين هذه الأهداف نجد: 
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  . توسيع العمل والوصول لعجء جدد مهتمين بالمنتجات أو بالعمل الذي يعرض 
  ضللل  يعر التواصلللل المباشلللر مع العمجء وهذا أف لللل لمعرفة  راءه حول المنتج أو الذي

 والتحسين من  حسب رابتهم أو تطوير العمل لزيادة العمجء. 
  .التسويق للعجمة التجارية 
  .يادة عدد الزوار للموقع الخاص بالعمل أو الشرتة التي أسوق  لها  
  .يادة نسبة الأرباح عن طريق الوصول لعدد تبير من العمجء  
((https://www.ibtdi.com 

 تقنية البث المباشر عبر الفسبوك -ثالثا
 وتطور تقنية البث المباشر عبر فيسبوك:  نشأة-1

إن ثورة مواقع التواصللللل الاجتماعي أوصلللللض العديد من الميزات الجديدةل ومع تسللللارع 
اصل في تطبيقات التواصل الاجتماعي أطلض خاصية جديدة منذ مدة وتيرة التطور الهائل الح

وتيوب هذه نسللللتغراموتويتر واليوا داد بريقها بعد أن أضللللافض بعم التطبيقات تالفيس بوك الا
الميزة لتطبيقاتها وتعرف بخاصللية البث المباشللر على أنها الميزة التي تمكن المسللتخدم العادي 

أقل التياليف على أي منصللللللللللللللة أو تطبيق يتيح هذه من بث أي فيديو وبشللللللللللللللكل مباشللللللللللللللر وب
الخاصللللللية في ظل توفر شللللللبكة انترنض سللللللريع وهاتف كتيل ومع بدء انتشللللللار هذه الخاصللللللية 
ها ثورة جديدة في عالم الاتصلللالات فيما أبد  البعم الخر تخوف   اسلللتبشلللر البعم بها وعدس

 هم في انى عنها.  منها وما يمكن أن تسبب  من مشاةل اجتماعية وسياسية وأخج ية
(https://www.atheer.om/archives ( 

عملية التدفق الحي لمحتو  الفيديو للمشلللللللللاهدين ونقصلللللللللد هنا ميزة أو خاصلللللللللية البث 
المباشللللر عبر فيس بوك والذي أدس  إلى احداث ثورة في الطريقة التي تصللللل بها المؤسللللسللللات 

المباشلللر لجمهور معين إلى جمهور أوسلللعل حيث ليس من الصلللعب معرفة سلللبب جذب البث 
ةون  محتو  تفاعلي وأي شللللليء يمكن أن يحدثل وسلللللتتمكن من بث المحتو  لمتابعيك على 
 الفور والتفاعل مع المشاهدين في الوقض الفعلي اثناء تتابة تعليقاتهم وأسبلتهم وردود أفعالهم. 

https://www.ibtdi.com,16/07/2020,18:00
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ير لمشللللللاهتم اطجق  ميزة البث المباشللللللر لمسللللللتخدمين محددين تالفنانين وا 2015وفي أوتل 
والعديد من الشلللللللللللللللخصللللللللللللللليات المهمةل حيث في البداية قدم موقع فيسلللللللللللللللبوك أموالا وحوافز 

تم اطجق  2016للمستخدمين والناشرين والمشهورين بهدف الترويج للخدمة مباشرةل وفي عام 
( مع دعم الأجهزة الأخر  لاسلللللتخدام البثل بحيث  AOSالميزة لأول مرة لمسلللللتخدمي نظام )

وفرت هذه الميزة امكانات بث الفيديو المباشللر للمسللتخدمينل فمن خجل النقر على رمز البث 
المباشللللللرل يمكنك بدء بث الفيديو من هاتفك الذتيل وتتابة وصللللللف اختياري للحدثل و نس اي 

 مستخدم يتابعك سيكون لدي  القدرة على المشاهدة. 
وفي نهاية الفيديول يمكن النقر على "إنهاء" لإةمال الفيديول وعن هذه النقطة سللللللللللللللليتم 
نشره بشكل دائم على حسابك الشخصيل و نس الحد الأقصى للوقض المسموح في البث المباشر 
على فيسلللللبوك حاليا هو أربع سلللللاعاتل ويمكنك من حظر مسلللللتخدمين محددين اكا رابض في 

ات المنافسللة كلكل وتشللب  هذه الخدمة إ  youمثل: لى حد تبير الخدمات المقدمة من المنصللس
tube , PeriscopeMeerkat,  اللذان يقدمان مقطع فيديو مباشلللر لمسلللتخدمي  بشلللكل فريدل

ومع كلكل فهناك بعم الاختجفات الرئيسللللللللللللللية مع فيس بوكل وأبر ها القدرة على اسللللللللللللللتعادة 
 (. https://www.arageek.com)الفيديو في أي وقض وارتباط  بميزات أخر .

ةما أشار الفيس بوك أن  وفر هذه الميزة لدعم ومشاهدة البث المباشر من خارج فيس 
بوك اك لن يكون من المطلوب ممن يراب في مشلللللللاهدة البث المباشلللللللر تسلللللللجيل الدخول إلى 
الشلللللللللللبكة أو حتى امتجك حسلللللللللللابل تما يرافق كلك دعم شلللللللللللبكة الهاتف العامة مما يسلللللللللللمح 

لبث المباشر بإنشاء أرقام هاتف مجانية يمكن للمشاهدين الاتصال بها أثناء البث لأصحاب ا
المباشلللر الصلللوتي وأوضلللح فيس بوك أن  سللليزود شلللرتاؤهل خاصلللة في المؤسلللسلللات التسلللويلية 
وايرها من المؤسلللللسلللللاتل بملحقات من الهواتف المحمولة لتسلللللهيل اجراء البث المباشلللللرل تما 

للمزيد من الاعدادات الاحترافية التي  Live producer وفرت الشللللللرتة ميزة أخر  تعرف ب
تتطلب تاميرا متصلللةل وقالض الشللرتة أن الميزة سللتجعل إدارة البث المباشللر أسللهلل وسللتشللمل 

 (https://m.youm7.com/story)اعتدال التعليقاتل والقص وايرها من الأدوات. مثلأدوات 
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أثناء  Emojiة الرمو  التعبيرية وسلللللمح البث المباشلللللر للمشلللللاهدين من التعليق واضلللللاف
 البثل ويتم حفظ البث المباشر بعد كلك إلى فيديو عادي يمكنك مشاهدت  في أي وقض. 

 (.83، ص2211)عبد العالي الزهر، أغسطس

 استخدام تقنية البث المباشر عبر موقع فيس بوك:  خطوات -2
 كيفية بدء تقنية البث المباشر عبر فيسبوك: -2-1

 (.  Live videoرمز الياميرال ثم انقر فوق   ر بث مباشر )أنقر فوق   .1
 أضف وصفا للبث وحدد مستو  الخصوصية )الأصدقاءل والعامة و... وما إلى كلك(. .2
أثناء البثل ستر  عدد المشاهدين لديك ويستطيعون الرد على التعليقات مباشرة ويمكنك  .3

 لفية لهاتفك. أي ا إخفاء التعليقات أو تبديل الياميرا الأمامية والخ
 قم بإنهاء البث عند الانتهاء من خجل النقر على  ر الإيقاف.  .4
يتم حفظ الفيديو الخاص بك تلقائيا في صفحتك على الموقع حتى يتمكن المعجبون من  .5

 مشاهدت  لاحقال ومع كلكل يمكنك إ الت  في أي وقضل تماما مثل أي مشارتة أخر . 
 المباشر عبر موقع فيس بوك:  كيفية استخدام ميزة تقنية البث-2-2

يتم عادة إعجم المستخدمين الذين يتابعونك عندما يتم نشر جذب المزيد من المتابعين:  .1
 البث المباشرل مع محاولة جذبك للمزيد من المتابعين. 

لن يكون من الأف لللللللل لك إكاعت  إكا لم أعلم المسرررررتخدمين مسررررربقا أنك تخطط للبث:  .2
تتيح  حيللث-المف للللللللللللللللل عللدة إعجنللات  من-الإعجن يكن أحللد مسلللللللللللللللتعللدا لللذلللكل قم بلل

 لمستخدميك معرفة ما يمكنهم توقع . 
عندما تسللتعد للبث المباشللرل تحقق مرة أخر  من سللرعة الاتصللال تحقق من اتصررالك:  .3

 .اكا استطعضWi-Fiواستخدم 
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إن  تقنيا ليس عنوانا رئيسلللليال ولين  وصللللف في تلتا الحالتينل ما أكتب عنوانا مناسررربا:  .4
سللللليقرأه الأشلللللخاص قبل أن يقرروال لذا تأةد من أن  دقيق وقوي بما في  اليفاية لتشلللللجيع 

 (https://www.arageek.com)المشارتة. 
أظهر التقدير لمسلللتخدميك لجذب مسلللتخدمين جدد من خجل الانخراط مع المشرراهدين:  .5

 عهمل والرد على الأسبلة أي اجعل التجربة تشارتية قدر الإمكان. التفاعل م
 ومميزات تقنية البث المباشر عبر موقع فيسبوك:  خصائص-3

في الوقض الذي تان ينتظر مسللتخدمو موقع فيس بوك من إدارة الموقعل منح امتيا ات 
س إدارة فيجديدة خاصللة بعد اسللتخدام  في مجال التسللويق وعدة مجالات أخر  حيث تفاج  

بوك أع لللاءها بإصلللدار قرارات تحد الصلللفحات بالخصلللوص من الوصلللول إلى أةبر عدد من 
بدأت إدارة فيسلللللللللللللللبوك المكلفة بالأعمال في إعجم المسلللللللللللللللتخدمين 2012معجبيهال منذ عام 

بإمكانية اسللللتخدام ميزة الرعاية مقابل مبلغ مادي من أجل الوصللللول إلى معجبين أةثرل بعدما 
من قاعدة معجبيهال ولم تنجح أي  %16لصلللفحات لا تصلللل إلاس لحوالي أصلللبحض منشلللورات ا

من تعويم الخسارة التي لحقض الصفحاتل 2012من المميزات التي تمض إضافتها منذ عام 
باسلللللللتثناء فيس بوك لايف للبث المباشلللللللرل الذي يتميز بسلللللللمات تجعل  الأداة الأف لللللللل لبلوغ 

 فرها فيس بوك. جمهور واسع من بين عشرات الأدوات التي يو 
سلللللمات: الإشلللللعار )الفوريةل  3وهكذا نجد أن البث المباشلللللر عبر فيس بوك يتميز ب 

 اللحظية(ل التفاعليةل وسمة الإفجت وتسمى بالشلل: 
تتيح الخوار ميات المسلللتخدمة من قبل موقع فيس بوك لأي بث مباشلللر جديد الإشررعار:  .1

خدم كل حتى و ن تان هذا المسللتبالظهور في أعلى الصللفحة الرئيسللية لمسللتخدم فيس بو 
اير متفاعل مع الصلللللفحة في السلللللابق أو مع منشلللللوراتهال مما يعطي لهذا البث لحظية 
وفورية توافق توقيض بثِّّ ل ولعل ظهور الاشللعارات لد  المسللتخدمين بمجرد إطجق  البث 

التي حددتها إدارة %16المباشرل يعز  من  يمة هذه السمةل ويسمح بذلك بتجاو  عتبة 
 الفيس بوكل والتي تعيق الصفحات بالوصول إلى جميع معجبيها. 
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أةثر من التعليقات في أشلللللللللللرطة  تعليقات 10تولد مقاطع الفيديو المباشلللللللللللرة التفاعلية:  .2
الفيديو العاديةل تما أنس البث المباشللللللللللللللر يتيح للجمهور التفاعل وطرح الأسللللللللللللللبلة و بداء 
المجحظات واسلللللللللللللللتلبال أجوبة في الوقض كات  ما يجعل  الأداة الأةثر تحليقا للتفاعل 

 داخل الفيس بوك. 
أةل ح ور عنصر المفاج تشكل لحظية البث المباشر و ياب مسألة التوقع معالإفلات:  .3

هامشلللللللللللا  تبيرا من الحريةل بابا للإفجت من الرقابةل سلللللللللللواء تانض هذه الرقابة تمارسلللللللللللها 
برمجيات موقع فيس بوك أو رقابة يمارسلللللها المتلقي أو تلك التي تقوم بالرقابة الرسلللللمية 
زة يللدولل فرام محاولات إدارة الفيس بوك التغلب على التحديات التي أفر تها إطجق  م

البث المباشللللللللللر و تاحت  لجميع المسللللللللللتخدمينل إلاس أنها وجدت صللللللللللعوبة في التحكم في 
 محتو  البث المباشرل أو تقديم خوار ميات برمجية تتيح كلك. 

شلللخص لمرا بة  3000أعلنض إدارة فيس بوك أنها تسلللعى إلى توظيف 2017وفي عام 
اج منها بأنها خدمتها هذهل تحتمحتويات البث المباشلللللللللر على منصلللللللللتهال خطوة مثلض اعترافا  

إلى أةثر من برنامج  لي لتحسللللين المرا بةل خاصللللة بعد اسللللتخدامها من قبل أع للللاء للترويج 
 لأعمال عنفل وهي المقاطع التي انتشرت بشكل واسع بعدما بثسض عبر تقنية البث المباشر. 

 (.85، ص2211)عبد العالي الزهر،   

 فيس بوك: تقنية البث المباشر عبر  أهداف-4
  :يمكن أن تندرج تحض هذا الهدف أهداف عدةل فالتواصل مع التواصل مع الجمهرور

 للتسويق للذات أو المؤسسة أو مثل:الجمهور يمكن أن يكون ااية لتحقيق الأهداف الأخر ل 
الإجابة عن الأسللبلة والاسللتفسللارات الخاصللةل فبعد دخول هذه الخاصللية على موقع فيس بوك 
أصلللللللللللللللبح هنالك اليثير من الشلللللللللللللللباب العربي الذي يتابعهم عشلللللللللللللللرات أو مبات اللاف من 
المسلللللللتخدمين في "فيس بوك"ل في البداية تان النظام يسلللللللمح ب خمسلللللللة  لاف صلللللللديق تحد 

ى لين  عبر هذه خاصللللللية المتابعةل تلك الخاصللللللية التي أسللللللهمض في ظهور العديد من أقصلللللل
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مشللللاهير "فيس بوك "ل الن مع توفر خاصللللية البث المباشللللرل صللللار بالإمكان بكبسللللة واحدة 
 البدء في بث الفيديو للتواصل مع الفيديو بالصوت والصورة بدلا من اليلمات والجمل. 

بوك خاصلللية يسلللتخدمها مؤسلللس الشلللبكة "مارك" عبر فخاصلللية البث المباشلللر عبر فيس 
حسللللاب  الشللللخصللللي "في الفيس بوك"ل وهو وسلللليلة جميلة لمشللللارتة الشللللخص بعم تفاصلللليل 
ة بين  حيات  مع المتابعين والأصللللدقاء والجمهورل هذه المشللللارتة تسللللهم في نشللللر الألفة والمودس

ح ظر وتشلللللللللللليع رو الشللللللللللللخص وبين من يتابع  عبر الشللللللللللللبكات الاجتماعية وتقرب وجهات الن
 التفاهم. 
  :ونقصلللللللللللللللد هنا هو تخصللللللللللللللليص فيديو للرد على الأسلللللللللللللللبلة الإجابة عن الأسررررررررر لة

والاسللللتفسللللارات التي تصلللللهم عبر التعليقات أو الرسللللائلل خاصللللية البث الحي والمباشللللر تقدم 
البديلل فج داعي لتخصللللللللليص فيديو مسلللللللللتقل وتجميع الأسلللللللللبلة من هنا وهناكل ما عليك إلاس 

سلللللبوعي للظهور في  بشلللللكل حي واسلللللتلبال الأسلللللبلة مباشلللللرة والإجابة عليها في تحديد موعد أ
الوقض نفسلل ل فعندما تندمج خاصللية التعليقات مع خاصللية البث المباشللرل سلليكون لدينا طيف 
واسع من الإمكانات والاستخدامات ,ل سيتيح للجمهور التفاعل مع الشخص وتأنهم في جلسة 

 رأ التالي والجميع يشارك في هذا الحوار المشوِّق . حليقة يتحدثون ويجيب عن  ثم يق
  :إن تنض مشلللارتا في تنظيم احد  الفعاليات في أي مكان في العالم تغطية الأحداث

يمكن ببسلللللللاطة شلللللللديدة أن توفر خدمة نقل الحدث بشلللللللكل مباشلللللللر عبر احد  خدمات البث 
الحدث  قبلها بأيام بأن تغطيةالمعروفةل وأبسلللللطها وأقربها "الفيس بوك"ل ما عليك إلاس الإعجن 

سلللللتتم مباشلللللرة عبر الصلللللفحة الرسلللللمية للمنظمة أو المؤسلللللسلللللة وأن على المهتمين والمتابعين 
 (. https://www.annahar.com/article)المحدد.الوجود في الوقض 
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 تقنية البث المباشر عبر فيسبوك:  مخاطر-5 
مع إطجق  خاصللللللية البث المباشللللللر أبد  اليثير من المتخصللللللصللللللين تخوفهم من هذه 
الميزة في حال إسلللللللللللللاءة اسلللللللللللللتخدامها وهو ما جعل ظنونهم واقعا  حيث ما إن انتشلللللللللللللرت هذه 
الخاصللللللللية إلا وأبد  اليثير من المسللللللللتخدمين امتعاضللللللللهم من عدم قدرة إدارة هذه التطبيقات 

 دمها البعم في بثهم المباشلللللر وعدم القدرة فعليا علىعلى حجب اليلمات البذيبة التي يسلللللتخ
إدارة ومرا بة المحتو  خاصلللللللللة في أول الأيام التي أعقبض اطجق  الميزة ويشلللللللللتيي اليثير من 
رواد خاصلللللللللية البث المباشلللللللللر من عدم توفر الخصلللللللللوصلللللللللية في التطبيقات وسلللللللللهولة اقتحام 

اشللللر تشللللكل خاصللللية البث المب المتطفلين لحياة الغير وانتهاةهم لخصللللوصلللليات الخرينل تما
على تطبيقات ومواقع التواصلللللل الاجتماعي خطورة أمنية بالغة على حرمة المنشلللللآت المحمية 

 ( https://www.atheer.om/archives)وفق القوانين والأنظمة. 

 
 



 

 
 
 
 
 
 

 الثالثالفصل 
 الزبون الجزائري 
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 مفهوم الزبون  -1
الزبون هو المتعامل مع مقدم خدمة أو تجارة ومصلللللدر  بونل فهي  بون  بن خصلللللم   

 دفعة ورمي ب .
وتشلير تلمة  بن  ميل  عن فعل المعاصليل صلرف  عنها تزين الحرب النالأ تصلدمهم  

لمعجم ا نبض الناقة ولدها وحالبها عن ضلللللللللللللللرعهال و نبض ب ل دفعت  برجلها فهي  بونل وفي 
العامة تشلللللللللللير تلمة  بون إلى شلللللللللللخص أو منظمة التي تسلللللللللللتأجر خدمات مهنية في العربي 

لى من يتعامل في الشلللراء مع بائع واحد هو من  بائن هذا المعجم الفني فتشلللير تلمة الزبون إ
المتجرل يغش الزبائن بدافع الإثراء السلللللللللللللللريع وفي معجم اللغة العربية المعاصلللللللللللللللر فإن تلمة 
الزبون تسلللللللتخدم للإشلللللللارة إلى  بون من النوع التي ت لللللللرب برجلها عند الحلبل وايره وهناك 

ث عن قد عرف بأن  كلك الفرد الذي يقوم بالبحالعديد من التعاريف التي تطرقض إلى الزبون فل
سللللللللعة أو خدمة ما وشلللللللراؤها الاسلللللللتخدام الخاص واسلللللللتخدام  العائليل وبذات الاتجاهل تقريبا 
عرف بأن  المسلللللللللللللللتخدم النهائي لخدمات المنظمة وتتأثر قرارات  بعوامل خارجية مثل الموارد 

ت داخلية مثل الشللللخصللللية والمعتقداوتأثيرات العائلة وجماعات التف لللليل والأصللللدقاء وبعوامل 
والأساليب والدوافع والذاةرةل وقد يكون الزبائن أفرادا ومنظماتل ومن جهة أخر  عرف الزبون 
بأن  كلك الشللخص الذي تعتبر الب للاعة أو يشللتري بهدف اشللباع حاجات  المادية والنفسللية أو 

 ( 17-16-15، ص2229)أحمد عبر محمود الجنابي،  .لأفراد عائلت 
 هناك بعم المصطلحات كات العجقة بمفهوم الزبون والتي يمكن تحريرها و 
هو الشللللخص الذي يتيح للمنظمة الفرصللللة تي تخدم  بشللللكل جيدل هو الشللللخص العميل:  -أ

الأةثر أهميلللة في تلللل وقلللض وتلللل مكلللان هو اللللذي تعتملللد عليللل  المنظملللة في التخطيق 
ن وتصلللللللبح مهمة المنظمة أ محاضلللللللرها ومسلللللللتقبلهال هو الذي يعبر عن ر بات  ومتطلبات 

تلبي ل  هذه الر بات وتعني بهذه المطالب هو الذي يمنح المنظمة القدرة على الاسلللللتمرار 
 وتحقيق النجاح وهو تذلك قد يكون أحد أسباب خروج المنظمة من السوق .
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أن  الشللللللخص العادي والاعتباري الذي يقوم بشللللللراء السلللللللع والخدمات من المسررررتهلك:  -ب
الشخصي أو لغيره بطريقة رشيدة في الشراء والاستهجك يقوم المستهلك السوق  الاستهجك 

بعملية الشللللراء والرشلللليدة لإشللللباع حاجات  ومتطلبات  والتي تشللللبع من خجل حصللللول  على 
السللللللع والخدمات من السلللللوق  عن طريق عمليات مختلفةل ويسلللللتخدم مصلللللطلح المسلللللتهلك 

هجةية هما " المسللللللتهلك الفردي أو للإشللللللارة إلى نوعين من المسللللللتهليين والوحدات الاسللللللت
النهللائي والمسلللللللللللللللتهلللك التنظيمي" وتللل نوع منهمللا يخ لللللللللللللللع لتللأثير مجموعللة من العوامللل 
والاعتبارات في عملية الشللراء واشللباع الحاجات المطلوبةل وعلى رجال التسللويق أن يأخذو 

أثناء  وبالحسللللابات نوع المسللللتهلك وخصللللائصلللل  أثناء وتوجي  الرسللللالة الإعجنية للترويجل أ
 التخطيق لعمليات البيعل أو أثناء وضع السياسات والاستراتيجيات التسويلية 

 ( 96ص ،2226كاسر نصر المنصور، )
 أنواع الزبائن: -2

يوجد عدة  بائن الذين يتميزون بصفات بار ة من أةثر  بائن حاجت  لد  مقدم الخدمة  
ليي  التعامل مع بعم هذه الصللللفاتلتطبيق مفهوم الخدمة المتميزة ونوضللللح فيما يلي تيفية 

 تسترشدها بها في التعامل مع بلية الصفات الخاصة بالزبائن لتعامل معهم:
 قد يواجهك أحد الزبائن يتسم بما يلي:الزبون الثرثار:  -1
 مرح جدا فنجده يحاول أن يحدثك عن مواقف طريفة أو نيتة سمعها. -
 وعات  واستثمارات  الجديدةل وتيف يديرها.تثير اليجم يتحدث تثيرا عن أعمال  أو مشر  -
 يحاول إضاعة الوقض في أحاديث جانبية بعيدة تماما عن الخدمة التي ستقدمها إلي . -
يعطل العمل حيث أن طول الوقض الذي يق لللللللللللللللي  معك يؤخر عملية تقديم الخدمة لباقي  -

 مراجع .
 المنظمة بأسللللللللللللللللوب فعال يجبهذا الزبون يطلق علي  الزبون الثرثار وليي يتعامل معها * 

 عليك إتباع ما يلي:
 ألا ترفم تعليقات  وأن تقابلها بدرجة من استحسان. -
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أن تمسك دائما بزمام الحديث حتى يمكن انتهاء من تقديم الخدمة في الوقض المناسب وبما  -
 يغ ب .

لخدمة ا أن تحاول دائما جذب  إلى خدمة التي تقدمها إلي  وما يمكن أن تقترح  لتحسلللللللللللللللين -
 المقدمة إلي .

 نمق من الأنماط التي تواجهها المنظمةل  بون قد يتصف بما يلي:  الزبون المتعجل: -2
 نافذ الصبرل ولا يتحمل انتظار وتجده دائما يتسائل متى سيحصل على الخدمة. -
يقاطعك في الحديثل فقبل أن تفرغ في محادثت  في أن شيء تجده يجحقك باستفسار  خر  -
 أن تجيب  يقاطعك ويجرك إلى حديث  خر. وقبل

 متردد ويؤجل اتخاك قرارات  بل أن  قد لا يصل إلى قرار نهائي . -
 يحاول أن يعوقك عن تقديم الخدمة بأن يفتح حوار في ق ايا تثيرة -

 وأن المنظمة في عجقتها وتعاملها مع هذا النوع من الزبائن يتوجب عليها إتباع التي:* 
بسلللللللللرعة وبشلللللللللكل لا يسلللللللللمح بدخول مع  في ق لللللللللايا فرعية تجعل  يتردد في تحاول مع   -

 الوصول إلى القرار المناسب من وجهة ن ره.
يبتعد عن مناقشة التفاصيل أو الق ايا الفرعيةل وحاول الترتيز على الهدف من اللقاء الذي -

 من أجل   تي إليك الزبون.
ين وأمثلة التي تدعم من موقفك وتجعل  عندما تشلللللللللللللللعر بأن  متردد حاول أن تقدم ل  البراه -

 يقتنع بحصول  على الخدمة التي يطلبها.  
 حاول أن تجعل من   بونا منصتا ينتب  إلى ما تقوم  باهتمام شديد. -
 تواج  المنظمات بعم الزبائن تغلب عليهم الصفات التالية:الزبون الذكي: -3
 يثق في نفس  واالبا ينظر إلى ايره على أنهم أقل من  كتاءا. -
 أحيانا يواج  أسبلة صعبة الإجابة. -
 لا يقتنع بالعرض المقدم ل  إلا بعد التأةد شخصيا من مزاياه. -

 ومن ال روري مراعاة التي عند  يام المنظمة بالتعامل مع هذا النوع من الزبائن * 
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 من خجل الفهم السريع لاتصال  اللفظي ولغير لفظي.إظهار أنك أنض أي ا كتي  -
 إقناع  بالعرض المقدم ل  من خجل براهين وأدلة قاطعة.  -
 لا تدخل مع  في مباراة للذتاء ولين قدم فقق بشكل يشعره أنك كتي. -
لا يجيب على الأسللللللبلة الصللللللعبة إكا تنض اير واثق من الإجابة علي ل وأطلب من  إعطاء  -

 ير أو الرجوع إلى الرؤساء لمعرفة معلومات أةثر عن الموضوع.مهلة للتفي
 نمق  خر من الأنماط التي تتعامل معها  بون يبدو أن :الزبون الهادئ: -4
 هادئ الطبع: يتعامل بهدوء ولا ينفعل ويوج  إليك أسبلة بدرجة تبيرة. -
 ا.معتدل يقدم اعتراضات اجابية ولا تخرج عن نطاق  الخدمة وسبل تحسينه -
 منتصض جيد: يستمع إلى تل ما تقول  إلي . -
 يقدم اقتراحات بنائ  هدفها جعل الخدمة متميزة. -
 مفاوض جيد يتعامل معك بأسلوب متعقل وموضوعي. -

* هذا الزبون يطلق علي  تذلك الزبون المفير إيجابيل ليي تتعامل مع  المنظمة بأسللللللللللللللللوب 
 فعال يجب عليك إتباع ما يلي:

 منهج فيري وعملي ناضج في التعامل والحوار مع . حاول اتخاك -
 تن أمينا في التعامل مع  وأخبره بالمعلومات الد يقة والمدروسة. -
 نمق  خر من الأنماط التي قد تواجهها وهو  بون يتصف بما يلي:الزبون المتردد:  -5
 ات ل لا يستطيع اتخاك القرار بل يحاول أن يعتمد على الخرين في اتخاك القرار  -
 يميل إلى التقيد بلوائح والقوانين والإجراءات التي وضعتها المنظمة تإطار لتعامل مع  -
 يحاول بقدر الإمكان أن يؤجل عملية اتخاك القرار تلما أمكن كلك. -
 تسمع من  دائما عبارة في القريب العاجل إن شاء الله  سوف يتم تذا تذا. -
 دات والبراهين والأدلة.يسعى إلى أن يقتنع من خجل التأةي -
 يسعى إلى مزيد من المعلومات عن الموضوع الذي يحتاج في  إلى اتخاك قرار. -

 * وللتعامل مع هذا النمق من الزبائن يتوج  على المنظمة إتباع ما يلي:
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 تن صبورا في تعاملك ولا تخرج عن شعورك مع . -
  اسلللللتفسلللللارات  بشلللللكل يزيد من ثقت تن حا ما بقدر الإمكان بالرد على جميع اعتراضلللللات  أو -

 بنفس  وثقت  في الخدمة المقدمة ل .
حاول أن تبر  ل  مزايا في اتخاك القرار وما قد يعود إلي  بالفائدة إلا أن خوفك من تغيير  -

 بعم الأنظمة أو القرارات التي قد تؤثر على منافع  لو لم يحصل على الخدمة حاليا.
 (22-19ص ، 2217حسين وليد، أحمد عبد، )
 أهمية دراسة سلوك الزبون: -3

تمثل دراسة سلوك الزبون البداية لدراسة بحوث التسويق فمع بداية دراسة سلوك الزبون 
تمتد الأبحاث والنتائج لتتناول الأسلللللرة توحدة اسلللللتهجك الأسلللللاسللللليةل ثم تعمم الأبحاث والنتائج 

ل تصلللللللللبح النتائج عامة تتناو  لتتناول المشلللللللللروعات والمنظمات الصلللللللللناعية والتجاريةل وبعدها
( أهمية دراسلللة سللللوك الزبون التسلللويلية 2116الحكومة والمجتمع بكامل  ويجحظ )المنصلللورل 

 من خجل مايلي: 
تفيد دراسلللللللللللات سللللللللللللوك  بون الفرد من خجل إمداده بكافة على صرررررررعيد الزبون الفردي:  -1

ة التي اتخاك قرارات الشلراء الناجحالمعلومات والبيانات التي تشلكل كخيرة أسلاسلية تسلاعده في 
تشب  حاجت  وتتوافق مع إمكانات  الشرائية وميول  وأكواق ل  ي اف إلى كلك أن نتائج الدراسة 
سللللللللوك الزبون تقدم للزبون التسلللللللهيجت في تحديد احتياجات  ور بات  وحسلللللللب الأولويات التي 

 سرة والمجتمع( من جهة أخر .تحددها موارده المالية من جهة وظروف  البيبة المحيطة )الأ
يتخذ قرار الشللللراء في الأسللللرة أشللللخاص أصللللحاب على صرررعيد الأسررررة كوحدة اسرررتهلاك: -2

أهمية نسلللبية في ع لللوية الأسلللرة تالأب أو الأم وعلى هؤلاء تقع مسلللؤولية اتخاك القرار والذي 
ن نتائج دراسة م يستفيد من  معظم أفراد الأسرة وعلى هؤلاء المعنيون اتخاك القرارات أن يستفيد

الزبون وكلك بإجراء تحليجت الج مة لنقاط القوة أو ال لللللللللللللللعف في البدائل المتاحة من تل 
سللللعة واختيار البديل أو المارتا من السللللعة التي تحقق أقصلللى إشلللباع ممكن للسلللرةل تما أن 

 النفسية.و دراسة سلوك الزبون تقدم للسرة بيان بمواعيد تسويق الأف ل من الناحيتين المالية 
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يتبنى المؤسللللسللللات والمنظمات الصللللناعية على صرررعيد المنظمات الصرررناعية والتجارية:  -3
اليبيرة نتائج سلوك الزبون وخاصة تلك التي تقوم بها كاتيا وبما يرضى ويشب  حاجات الزبائن 
وك لالحاليين والمحتملين وفق إمكانياتهم وأكواقهم ودوافعهم تما أن مثل هذه النتائج الدراسللة سلل

الزبون تسللاعدهم في اختيار عناصللر المزيج التسللويقي السلللعي أو الخدمي الأةثر مجئمة من 
جهة و لى إمكانية اةتشللاف أية فرصللة تسللويلية متاحة يمكن اسللتغجلها بنجاح من جهة أخر  
فدراسلللللة الأولية لسللللللوك الزبون تفيد المنظمات والمؤسلللللسلللللات التجارية والصلللللناعية في تجسللللليد 

سللللللللللللتثمار المرتبة للمنتجين والمسللللللللللللوقين من ناحية وأولويات إنفاق  وتو يع الموارد أولويات الا
المالية المتاحة لى المشللروعات إنتاجية والتسللويلية بما ي للمن ل  الأرباح اليافية التي تمكنهم 

 من استمرارية العمل والليام بالتوسعات المطلوبة لنمو أعمالهم .
 (   85-84، ص2229دباس العبادي،  يوسف حجيم سلطان الطاني وهاشم فوزي )
 حاجات الزبون الأساسية:  -4

 هناك حاجات أساسية يحتاجها الزبائن ويرابون فيهال يمكن حصرها ما يلي: 
يحتاج الزبائن إلى الاتصلللللللللللللللال بمقدم الخدمة بفاعليةل ويجب أن تفسلللللللللللللللر الحاجة الفهم:  -أ

م ق العواطف في طريق الفهالرسللللللللائل التي يبعثون بها بصللللللللورة صللللللللحيحة دون أن تقف عوائ
 الصحيح لها.

يجب أن يشللعر الزبون بالأهمية وأن أي جهد تبذل  المؤسللسللة الحاجة بالشعور بالأهمية: -ب
 يشعره بمعاملة خاصة وهذا مهم في الإتجاه الصحيح.

حيث أن الزبائن يحتاجون إلى الراحة البدنية والنفسلللللللللللللللية لذا يحبذا إنجا  حاجة الراحة: -ج
 ديم الخدمات والسلع في الوقض المطلوب.الأعمال وتق

إكا تان الزبون الذي يتعامل مع  المؤسللسللة يشللعر بأن  اريب الحاجة للشعور بالترحيب:  -د
فإن  لن يعود مرة أخر  فالزبائن عادة ما يحتاجون للشلللللللعور بأن موظفوا المؤسلللللللسلللللللة سلللللللعداء 

الحاجة للخدمة "مثل والترحيب الجئق وهناك حاجات أخر   الاسلللللللللللللللتلباللرؤيتهم من خجل 
 (125صر 2228منصور،  إياد شوكة). المنتظمة والحاجة للتقدير والتذتير والاحترام"
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 مراحل دورة حياة الزبون: -5
ةل الزبائن الموجودين في السللللوق  يكونوا محل شللللك أو احتمال إمكانية الزبون المشررركوك:  -

 تعاملهم مع المؤسسة.
بون المشلللللللكوك لأن يكون  بون محتمل بتفيزهل فبعد تؤهل المؤسلللللللسلللللللة الز الزبون المحتمل:  -

عملية التشلللللللللللاؤم مع الذات أو المقربين بتجاو  الزبون مرحلة الشلللللللللللك ويظهر لدي  احتمال أن 
يصللللللبح  بون المؤسللللللسللللللة ويمكن أن تنتهي دورة حياة الزبون بمجرد بدايتها لأن يصللللللبح  بون 

 اير مؤهل وبدون عائد.
 المحتمل على شراء منتج أو عجمة المؤسسة حاليين. استقرار الزبون الزبون الجديد:  -
هم يزداد مسلللللللللللللتو  الرضلللللللللللللا لدي  بعد تل عملية شلللللللللللللراء هذا ما يولد تعلق الزبون الوفي:  -

 بالعجمة أو المؤسسة وبالتالي يصبح وفيا.
بعد عملية الشللللراء الأولى يقوم الزبون بتقييم قرار شللللراء فيكون راض عن الزبون الصرررعيد:  -

 ومستعد لتيرار عملية الشراء مرة أخر .المنتج 
تتطور حالة الولاء لد  الزبون لتمس تل منتجات أو عجمات المؤسلللللللللللللللس  الزبون التابع: -

وبالتالي تعتبر حالة ولاء للعجمة أو المؤسلللللسلللللة أةثر تطورا من الولاء للمنتج وعن هذه الحالة 
 تتولد المرحلتين المقبلتين.

رحلة المتطورة من دورة حياة الزبون يتولد لدي  تعلق تبير في هذه المالزبون الشرررررررررريك:  -
بالعجمة أو المنتج ويصللبح من الصللعب تغييره بجعل يشللعر بأن  طرف من أطراف الأسللاسللية 

 في المؤسسة أثبتض استحقاقها لولائ .
إلا أن احتمال فقدان الزبون وتخلي  من المؤسسة يبقى قائما في تل مرحلة من مراحل  
أن الزبون يصبح اير فعال ويحمل على المؤسسة أةثر من العائد وبالتالي التخلي  السابقة أو

 (42ص ،2226 )سعاد خنساء، عن  يصبح حج وليس مشكلة.
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 العوامل المؤثرة في سلوك المستهلك: -2
هناك العديد من العوام المؤثرة في سلللولوك المسلللتهلك تدفع  للليام بتصلللرفات في اتجاه 

السلللوك الاسللتهجةي للفرد بالعديد من المتغيرات الشللخصللية والاجتماعية وتعمل معينل ويتأثر 
 هذه المؤشرات مع في تحدي السلوك الاستهجةي للفرد من هذه المتغيرات:

 العوامل الداخلية المؤثرة على سلوك المستهلك:-2-1
 وفيما يلي مختلف العوامل النفسية والشخصية المؤثرة على سلوك المستهلك:

يمكن انجا  العوامل النفسلللللللية في العناصلللللللر التالية: الحاجاتل الدوافعل لعوامل النفسررررية: ا-أ
 الادراكل التعلمل المعتقداتل المواقف.

 هي عبارة عن الشلللللللللعور بالنقص أو الفو  لشللللللللليء معينل وهذت النقس والفو  الحاجة :
اهر الحاجة )م يدفع الفرد ان  يسللللك مسلللليا يحاول من خجل  سلللد هذا النقص أو اشلللباع

 (181ل ص1998أحمدل 
ويت ح من خجل هذا التعرف أن احتياج يتولد نتيجة للحرمان الذي يولد عدم الاستقرار  -

لدي الأفراد واسعي نحو اشاع  وتحقيق توا ن المطلوبل وقد قام )ابراهام ماسلو( بتقسيم 
 الحاجات إلى خمس أنواع:

  المشرب المأو " الحاجات الفيزيولوجية )الفطرية( " الملأةل 

 .حاجات الأمن والأمان 

 .الحاجات الاجتماعية: انتماءل صداقة 

 "الحاجات الذاتية " الاحترام والنجاح 

 .تحقيق الذات 

  :يعرف الدافع على أن  القوة اليامنة في أفراد التي تدفعهم للسلللللللللللوك لاتجاه معين الدافع
د مع ات التي يتعرض لها أفراتتولد هذه القوة الدافعة نتيجة تجقي أو انسلللللللللللللللجام أو منبه
 الحاجات اليامنة لديهمل والتي تؤدي إلى حالات من التوتر.

  (76ص، 2222)عبيدات محمد إبراهيم، 
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 يمثل ادراك في التسويق عملية استلبال تنلية تنظيم وتفسير المؤثرات التسويلية لإدراك: ا
من المنبهات  ى تم هائلوالبيبية من طرف المستهلك فالفرد في حيات  اليومية يتعرض إل

ولين عندما يرغ بشلللللللراء منتج معين فإن  يقوم اسلللللللتلبال واختيار المنب  المناسلللللللب وجمع 
المعلومات اليافية بعد تحليلها وترتيها وتصلللللللللليفها ويتلللللللللللللللللللللللللأثر ادراك الفرد بمجموعة من 
العوامل الموضوعية وأخر  كاتية الأولى تتعلق بخصائص الشيء المدرك نفس  والثانية 

 لق بالشخص المدرك وحالت  النفسية والعقلية أثناء الإدراك. تتع

 (   22، ص1996العيساوي عبد الرحمن، )

 يعرف التعلم على أن  المتغيرات في المواقف وسلللللوك الفرد نتيجة للتجار السلللللاقة لتعلم: ا
يصللللللللف بالدوام النسللللللللبي في طاقة السلللللللللوك المختزن لد  الفرد  ويعرف أن  التغيير اكي

 ( 299، ص1996حنفي عبد الغفار القزاز حسين، والذي ينتج عن الخبرة والممارسة )

  :من خجل عمليلللة التلللأثير والتلللأثر بلللالمحيق ومن خجل الإدراك المعتقرردات والمواقف
راد ومنلل  على سلللللللللللللللوتلل  والتعلم تتيون المعتقللدات والمواقف التي تؤر على سلللللللللللللللوك الأف

الشلللللللللرائيل ويعرف أي لللللللللا على أن  عبارة عن فيرة يمتليها الفرد اتجاه موضلللللللللوع معين 
وتمثل معتقدات الصلللللللللللللللورة الذهنية للمنتجات التي يميل الأفراد للتصلللللللللللللللرف بناءا عليها 
والاعتقاد يكون على أسلللللللللللللللالأ معرفة حليلية بالمنتج أو على أسلللللللللللللللالأ البيبة المحيطة 

أو نتيجة لما يتلقاه من معلومات من خجل الرسللائل الترويجية التي ةالأسللرة والأصللدقاء 
 (      249، ص2226الصميدعي محمود جاسم، ) تقوم بتدعيم وتعزيز المعتقدات.

 العوامل الشخصية:  -ب
تختلف تصللللللرفات الشللللللرائية للفراد باختجف دورة حياتهم التي تنطلق العمر والجنس:  -

 من الطفولة إلى الشباب فالشيخوخة وباختجف ضعفهم الجنسي" كتر وأنثى" 

تحدد هذه الوضللللعية من خجل عناصللللر منها العزوبية الزواج  الوضرررعية الاجتماعية: -
 للمستهلك. وحجم الأسرة وتمل هذه العناصر محددات هامة تالقرار الشرائي
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تعرف على أنها مجموعة من السمات البشرية التي تميز تل فرد وتختلف  الشخصية: -
من شلللللخص إلى  خر تبعا لعوامل وراثية داخلية أو عوامل خارجية وعموما فإنما يميز 
بين أنواع من المسلللللللتهليين وفقا للعامل الشلللللللخصلللللللي" المسلللللللتهلك العاطفيل المسلللللللتهلك 

 مستهلك الانفعاليل المستهلك الهادئ وأخيرا الخجول"                            الرشيدل المستهلك الودودل ال

   (152ص 2226ل الصميدعي محمد جاسم)

 العوامل الخارجية المؤثرة في سلوك المستهلك:  -2-2
يتأثر سلللوك المسللتهلك بالإضللافة إلى العوامل الداخلية لمجموعة من العوامل الخارجية 

الطبيعة الاجتماعية للإنسلللللان واحتياة  ببيبت  فإن  يؤثر ويتأثر بالمحيق  حيث أن  انطجقا من
 الذي يعيش في .

هي مجموعة من الرمو  والحقائق المتولدة في المجتمع التي تنتقم من العوامل الخارجية: -أ
جيل تؤسس محددة ومنظمة للسلوك انساني وقد تيون هذه الرمو  اير ملموسة تالليم واللغة 

وهذه القافة تمثل أسلللللللللالأ التعامل والاتصلللللللللال الاجتماعي وتتنوع الثقافة التي دخلض التخاطب 
وتعايشلللللللللللض مع ثقافة المجتمع الأصللللللللللللية لأسلللللللللللباب منها: الهجرة أو العمل المؤقض واالبا ما 
   .يكتسب أفراد الثقافات الفرعية جوان ومرتيزات عديدة من أفراد الأصلية الذين يعيشون معهم

  (91، ص2222هيم، )عبيدات محمد إبرا
يتأثر سلللللللللللللوك المسللللللللللللتهلك لعدة عوامل اجتماعية أهمها الجماعات العوامل الاجتماعية:  -ب

 المرجعية والطبقة الاجتماعية
الجماعات المرجعية يتأثر الفرد أثناء حيات  اليومية لعدة جماعات أولية وأخر  ثانوية  -

 وتسمى بالجماعات المرجعية.

اعات أفراد يكون لها تأثير على معتقدات ومواقف وسللللللللللللللللوك وتعرف الجماعات على أنها جم
 (95، ص2222)عبيدات محمد إبراهيم، وقرارات أفراد  خرين. 
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يعرف السلللللللللللللليد إسللللللللللللللماعيل الطبقة الاجتماعية على أنها عبارة عن الطبقة الاجتماعية:  -ج
راد والأسر فتقسيم يتصف بالدوام النسبي لمجموعة من الأقسام المتجانسة التي ينتمي إيها الأ

 الذين يشترتون في نفس الليم ولهم سلوتات شرائية متشابهة إلى حد بعيد
 (58، ص1992)السيد إسماعيل،  
خم المسلللتهلك للدورة اقتصلللادية ومسلللتويات الت للل : يتأثر القرار الشلللرائيالعوامل الاقتصررادية-د

السللللائدل ففي مرحلة الرواج الاقتصللللاديل يرتفع الأجر الحقيق للفراد وتزداد مشللللترياتهم عكس 
ما يحدث في مرحلة اليسللاد أين ترتفع معدلات الت للخم وتتناقص القدرة الشللرائية للفراد ونقل 

 المشتريات.
الأسللللللاسللللللي للنشللللللاط هو خلق مبادلات المربحةل فإن بما أن الهدف العوامل التسرررروي ية: -ه

 عناصر المزيج التسويقي تؤثر في عملية الشراء.
 وتتمثل في مايلي:العوامل الموقفية: -و

وتت لللمن تل ما يمكن رؤيت  من طريقة عرض السللللع ومواقع المتاجر البي ة المادية:  -
 وديكور المحجت والألوان.

تجف الوقض مثل أيام الأسلللللللبوع سلللللللاعات اليوم يختلف قرار الشلللللللراء باخ عامل الوقت: -
 فصول الأربعة.

وتتمثل الحالات المزاجية للفرد مثل الشعور بالسعادة أو الحزن  الحالة المسبقة للفرد: -
 ( 294، ص2222عبيدات إبراهيم، ) قبل اتخاك قرار الشراء.

 صعوبات الزبون: -7
 الأدبيات التسلللللللويلية إلا في بدايةلم تبر  دراسلللللللات السللللللللوك الزبون تمجال حيوي في  

منتصلللف السلللتينات من القرن الماضلللي وكلك حصللليلة جهود مجموعة من الباحثين وفي نهاية 
الستينات تان الدور الأساسي في توجي  الباحثين إلى الفيرة التي مفادها أن فهم سلوك الزبون 

صلللة بعلم الاجتماعل عامل أسلللاسلللي وجوهري في إرضلللاءه هذا ما أد  إلى تبني المفاهيم الخا
 وعلم النفس الاجتماعي وايره لدراسة سلوك الزبون.
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صعوبة معرفة وتفسير ما يحول في خاطر الزبون وسلوتيات  تفسيرا واضحا لأنها أساسا  -1
نابع الجشلللعورل وهذا بسلللبب رئيسلللي لعدم إعطاء تفسلللير واضلللح لمثل هذه السللللوتيات فشلللراء 

هر لائق في حيث يقتنيها البعم بهدف الحماية وايره خدمة ما قد يكون بدوافع الظهور بمظ
لدوافع أخر  لذلك نجد أن هناك صللللللعوبة في الوصللللللول إلى ما يفير في  الزبونل هذا التفيير 

 الناتج عن العقل الذي لا يمكن التنبؤ بما يجول في داخل .
لى مقاييس عصلللعوبة تحليل ومعرفة الأنماط الشلللرائية للزبون التي تسلللتند بالدرجة الأولى  -2

كاتية يتحكم فيها كتاء وخبرة هذا الزبونل لذلك تيون دراسللللة هذه الخاصللللية صللللعبة في معظم 
 الأحيان نتيجة صعوبة الحصول على معلومات  يمة.

سللللللللللللللوك الزبون ناتج عن مجموعة من التفاعجت الداخلية والخارجية التي تأثر في  لذلك  -3
أي من المؤثرات لها واقع تبير علي  لأخذها  في معظم الأحيان تيون هناك صللللللللللعوبة لمعرفة

 بعين الاعتبار.
 سلوك الزبون يحتوي أدوار مختلفة يؤديها والتي بالنهاية ترتبق ارتباطا وثيقا.-4

 (913ص ،2211)واله عائشة، 
 توقعات الزبون للخدمة  -8
 مستويات التوقعات الزبون للخدمة أو العوامل المؤثرة فيها: -8-1

لزبون عن الخللدمللة هي بحللد كاتهللا معتقللدات وأفيللار معينللة يحملهللا الزبون إك توقعللات ا 
لتيون بمثللابللة معللايير أو مقللاييس ثللابتللة يعود إليهللا ليقرر جودة أداء منتج معينل وينظر إلى 
التوقعللات في مفهوم جودة الخللدمللة تونهللا تنبؤات من الزبللائن حصللللللللللللللليلللة تعللاملهم أو تبللادلهم 

 للخدمة.
  تم الاتفاق  بصلللللللللللللورة عامة على أن التوقعات هي احتمالية وهناك من أشلللللللللللللار إلى أن 

 يحددها ويعينها الزبون عن وقوع أحداث سلبية أو إيجابية إكا انترك المستهلك في انتاجها.
 حيث حددت ثجث مستويات مختلفة لتوقعات الزبون.

  :وتعكس ما يريده الزبائن.الخدمة المطلوبة 
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  :الزبائن على اسلللللتعداد لتقبل  المعيار الذي عنده المسلللللتو  الذي يكون الخدمة الكافية
 تتحقق حالة القبول عند الزبائن.

  :مسلللللللتو  الخدمة الذي يعتقد الزبائن بأن  يمكن أن يجرب الخدمة التي يتم التنبؤ بها
 الزبون للخدمة ينقم إلى ثجثة وهي: 

 العوامل المؤثرة في الخدمة المطلوبة:  -1

الزبون بخصلللوص الخدمة والتي تتعلق بالحالة النفسلللية الاحتياجات الشلللخصلللية وفلسلللفة  -
 والمادية التي يكون عليها الزبون.

بقاء الخدمة تثيفة وهي عوامل مسلللللللللللللللتقلة وسلللللللللللللللاةنة تقود الزبائن إلى درجة عالية من  -
 الحساسية.

 العوامل التي تؤثر في الخدمة الكافية: -2

 ي:العوامل قصيرة المد  وه وهي مستو  الخدمة التي يجربها الزبون مقبولة بشكل عام هذه
 ةثافة الخدمة المؤقتة. -

 إدراك بدائل الخدمة. -

 إدراك الزبون لدورا لخدمة. -

 عوامل ظرفية. -

 تنبؤات الخدمة. -

 أما العوامل المؤثرة في الخدمة المطلوبة والمتنب بها هي: 
 الوعود الواضحة للخدمة. -

 الوعود ال منية للخدمة. -

 اليلمة المنطوقة. -

 (15، ص2212/2211)زورو فاطمة الزهرة، الخبرة السابقة. -
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 محددات توقعات الزبون: -8-2
أشلللللللللللار بعم اليتاب إلى أن العوامل أن العجقة بالزبون والتي تؤثر في عملية تيوين  

التوقعات حيث تتشللللللللللللللكل توقعات الخدمة لد  الزبون بتأثير اليثير من العوامل التي لا يمكن 
تي يمر بها الزبائن مع مقدمي الخدمة الخرين )في نفس السيطرة عليها ابتداء من التجارب ال

 القطاع( وانتهاء بالحالة سيكولوجية لد  الزبون عند تللي  الخدمة
عوامللل عللدة أو محللددات تؤثر في توقعللات berry  و  Parasuramanويطرح تللل من  

 الزبون الخدمة وهي:
هي عوامل شللللللخصللللللية مسللللللتقرةل وتقود الزبون إلى كرجة أعلى تقوية الخدمة الثابتة:   -1

من الحسلللللللللاسلللللللللية للخدمةل و حد  هذه العوامل توقعات الخدمة المسلللللللللتقلة حيث تتوج  
توقعات الزبون فيها بتأثير طرف  خر ومثال على كلك عندما يعتمد مستخدمو الخدمة 

قعاتهم يشللللتقون تو على الخرين ليقوموا لخدمة  بائنهمل والمسللللتخدمون قد يسللللتخدمون و 
من مسلللتخدميهم المباشلللرين وهناك عامل قوي وهو فلسلللفة الخدمة الشلللخصلللية والمعنى 
هنا هذا هم الاتجاه ال للمني العام للزبون من معين الخدمة وتذلك من الناتج الحليقي 
لمقدمي الخدماتل وعلى ما يبدو فإن الزبائن يميلون فعج اتجاه الخدماتل و كا تان 

ام يحملون فلسللفة شللخصللية خاصللة بهم حول عملية تقديم الخدمة فإن  الزبائن بشللكل ع
 من المحتمل أن تيون توقعاتهم عن معظم مقدمي الخدمة متشددة وقمرية.

هي الحالات أو الظروف الأسللللاسللللية السلللليكولوجية للزبونل الاحتياجات الشرررخصرررية:   -2
قل للعامل السابوهذه والاحتياجات هي العامل الذي يشكل الخدمة المطلوبة بالإضافة 

ويمكن تقسلللللليم الاحتياجات الشللللللخصللللللية إلى العديد من الفبات الثانوية الأخر  بما في 
كلك الفبات المادية والاجتماعية والسلللليكولوجية فالزبون الذي يتسللللم احتياجات  بمسللللتو  
 عال من الاعتمادية والاجتماعية على سبيل المثالل قد يحمل توقعات عالية المستو .

وهي جميع التصلللللللللللللريحات التي يقدمها مقدم الخدمة بصلللللللللللللورة ة الظاهرة: وعود الخدم -3
 شخصية أو اير شخصية إلى الزبون عن الخدمة.
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وهي الوعود كات العجقة بالخدمة من اير الوعود الظاهرة وهذه  الوعود الضرررررررررمنية: -4
الوعود تعطي الزبون فيرة عما ينبغي أن تيون علي  الخدمة وما سلللللللللتيون علي  فعليال 

هذه الوعود الأسللللعار والجوانب المادية والملموسللللة الأخر  المرتبطة بالخدمةل  وتشللللمل
 أو االبا ما يعتمد الزبائن على السعر والعناصر الملموسة في تقسيم وتقديم الجودة.

اتصالات اليلمة المنطرقة عن مستو  أداء الخدمة لها  ان اتصالات الكلمة المنطرقة: -5
و نها الخاص تمصلللللللللللللللدر للمعلومات لأنها تعد الثابض فيها ولا  بار عليهال أن هذه 
اليلمة المنطرقة المباشللللللللللللرة تيون في ااية الأهمية في مجال الخدمات وكلك بسللللللللللللبب 

بة الخدمة بتجر صلللللللعوبة التي يوجهها الزبائن في تقسللللللليم عملية الشلللللللراء ولأنهم يمرون 
بصلللللورة مباشلللللرة ويندرج في هذا السلللللياق  من المصلللللادر المهمة التي تؤثر في مسلللللتو  

 الخدمة المطلوبة ومستو  الخدمة التي يتنبأ بها الزبون.

إن الحالات الماهية أو السللللللللابقة التي تعرض فيها الزبون  الخبرة )التجربة السرررررابقة(: -6
توقعللات والتنبؤات والر بللات لللد  للخللدمللة تعللد عللامج يؤثر في صللللللللللللللليللااللة وتيوين ال

 الزبائن.

وتثافتها عادة لمدة قصللللللللللللللليرةل ومن العوامل التي تجعل الزبون أةثر الكثافة المؤقتة:  -7
إدراةا لاحتياجات للخدمة الحالات الشخصية الطارئة التي تيون الخدمة فيها ملحة أو 

 موسمية.

مل بها إلى خدمة أحر  في تانتقال الزبون من الخدمة التي يتعا إدراك بدائل الخدمة: -8
 نفس القطاع لعدم قناعت  بالخدمة اليافية المقدمة من الخدمة التي ترتها.

لللدور الخللدمللة: وتخص هللذه النللاحيللة لإدراك المتحقق لللد  الزبون من إدراك الزبون:  -9
أهمية تواجد الخدمة وعدم  يابهال يقبل التعامل بمسلللللللللللللللتويات متدنية مع مقدم خدمة 

ن أن  ياب مقدم الخدمة من هذا المكان سيترك الأثر الواضح على معين مدرتا الزبو 
 (354، ص2225)تيسير العجارمة،  معامجت الزبون.

طارئة.ويتم الحاجة إلى هذه الخدمة في ظروف المؤقتة:  -12
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 المحور الأول: البيانات الشخصيةعرض وتحليل نتائج  -1
 (: يوض  توزيع أفراد العينة حسب الجنس1الجدول رقم )

 النسبة% التكرار الجنس
 %36,7 11 ذكر

 %63,3 19 أنثى

 %100,0 30 المجموع

 
خجل الجدول أعجه نجحظ أن إجابات أفراد عينة الدراسللللللللللة والبالغ عددهم إجمالا  من

ل تمثلض المجموعة الأولى في الأفراد الذين تمحورت مجموعتين( فردا قد انقسلللللللللللللمض إلى 32)
ل أمللا %23.3( فردا بنسلللللللللللللللبللة مبويللة بلغللض 11" وقللد بلغ عللددهم )أنثى إجللابللاتهم بللالبللديللل "

" والبالغ رذك المجموعة الثانية فتمثل الأفراد الذين تانض إجابتهم على هذا السلللللللللللللللؤال بالبديل "
 .%32.7( بنسبة مبوية قدرت بل 11عددهم )

نة أغلب أفراد العي وعليه نسررتنتج من خلال اسررتجابات أفراد عينة الدراسررة على السررؤال أن
 .من الإناث
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 (: يوض  توزيع أفراد العينة حسب السن2الجدول رقم )

 النسبة% التكرار السن
 %3,3 1 سنة  22أقل من  

 %50,0 15 سنة 32سنة إلى  21من 

 %30,0 9 سنة 42سنة إلى  31من 

 %16,7 5 سنة فما فوق  41من 

 %100,0 30 المجموع

 
إجابات أفراد عينة الدراسللللللللللة والبالغ عددهم إجمالا  خجل الجدول أعجه نجحظ أن من

ل تمثلللض المجموعللة الأولى في الأفراد الللذين أربع مجموعللات( فردا قللد انقسلللللللللللللللمللض إلى 32)
( فردا بنسللللبة 15" وقد بلغ عددهم )سررنة  32سررنة إلى  21من  تمحورت إجاباتهم بالبديل "

لذين تانض إجابتهم على هذا السلللللؤال ل أما المجموعة الثانية فتمثل الأفراد ا%52مبوية بلغض 
ل أما %32( بنسبة مبوية قدرت بللللللل 1" والبالغ عددهم )سنة  42سنة إلى  31من  بالبديل "
سرررنة  41 من فتمثل الأفراد الذين تانض إجابتهم على هذا السلللللؤال بالبديل " الثالثةالمجموعة 
فتمثل  الرابعةل أما المجموعة %12.7( بنسبة مبوية قدرت بلللللللللللل 5" والبالغ عددهم )فما فوق 
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( 1" والبالغ عددهم )سنة  22أقل من  الأفراد الذين تانض إجابتهم على هذا السؤال بالبديل "
 .%3.3بنسبة مبوية قدرت بل 

نة أغلب أفراد العي وعليه نسررتنتج من خلال اسررتجابات أفراد عينة الدراسررة على السررؤال أن
 .سنة 32 سنة إلى 21من الف ة العمرية ما بين 
 (: يوض  توزيع أفراد العينة حسب المستوى الدراسي3الجدول رقم )

 النسبة% التكرار  :المستوى الدراسي
 %26,7 8 متوسط

 %33,3 10 ثانوي 

 %40,0 12 جامعي

 %100,0 30 المجموع

 
والبالغ عددهم إجمالا خجل الجدول أعجه نجحظ أن إجابات أفراد عينة الدراسللللللللللة  من

ل تمثلللض المجموعللة الأولى في الأفراد الللذين ثجث مجموعللات( فردا قللد انقسلللللللللللللللمللض إلى 32)
ل %42( فردا بنسللللللللبة مبوية بلغض 12" وقد بلغ عددهم )جامعي  تمحورت إجاباتهم بالبديل "

" انوي ث أما المجموعة الثانية فتمثل الأفراد الذين تانض إجابتهم على هذا السلللللللللللللللؤال بالبديل "
فتمثل الأفراد  الثالثةل أما المجموعة %33.3( بنسللللللبة مبوية قدرت بللللللللللللللللللللل 12والبالغ عددهم )
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( بنسلللللللبة مبوية 8" والبالغ عددهم )متوسررررط  الذين تانض إجابتهم على هذا السلللللللؤال بالبديل "
 .%22.7قدرت بل 

 أفراد العينة من وعليه نسررررتنتج من خلال اسررررتجابات أفراد عينة الدراسررررة على السررررؤال أن
 .الطبقة المثقفة وهذا ما أكدته أكبر نسبة لصال  الجامعيين

 (: يوض  توزيع أفراد العينة حسب الوظيفة4الجدول رقم )

 النسبة% التكرار الوظيفة
 %10,0 3 موظف

 %3,3 1 بطال

 %30,0 9 ربة منزل

 %16,7 5 متقاعد

 %40,0 12 أعمال حرة

 %100,0 30 المجموع

 
خجل الجدول أعجه نجحظ أن إجابات أفراد عينة الدراسللللللللللة والبالغ عددهم إجمالا  من

ل تمثلللض المجموعللة الأولى في الأفراد الللذين خمس مجموعللات( فردا قللد انقسلللللللللللللللمللض إلى 32)
( فردا بنسلللللللللللللللبللة مبويللة بلغللض 12" وقللد بلغ عللددهم )أعمال حرة تمحورت إجللابللاتهم بللالبللديللل "
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بة ر  أما المجموعة الثانية فتمثل الأفراد الذين تانض إجابتهم على هذا السؤال بالبديل " ل42%
فتمثل الأفراد  الثالثةل أما المجموعة %32( بنسبة مبوية قدرت بلللللللللللللللل 1" والبالغ عددهم )منزل

( بنسلللللللللللللبة مبوية 5" والبالغ عددهم )متقاعد الذين تانض إجابتهم على هذا السلللللللللللللؤال بالبديل "
فتمثل الأفراد الذين تانض إجابتهم على هذا السؤال  الرابعةل أما المجموعة %12.7قدرت بللللللللل 
 الخامسةل أما المجموعة %12( بنسبة مبوية قدرت بلللللللللللللللل 3" والبالغ عددهم )موظف بالبديل "

( بنسللبة 1)" والبالغ عددهم بطال فتمثل الأفراد الذين تانض إجابتهم على هذا السللؤال بالبديل "
 ل%3.3مبوية قدرت بل 

ن أفراد العينة مم وعليه نسرررتنتج من خلال اسرررتجابات أفراد عينة الدراسرررة على السرررؤال أن
 .لديهم دخل للتسوق عبر موقع الفيسبوك وأغلبهم يزاولون الأعمال الحرة

 (: يوض  توزيع أفراد العينة حسب مكان الإقامة5الجدول رقم )

 النسبة% التكرار مكان الإقامة
 %83,3 25 داخل المدينة

 %16,7 5 خارج المدينة

 %100,0 30 المجموع

 



 عرض وتحليل نتائج الدراسة .............................................. الرابعالفصل 
 

67 
 

خجل الجدول أعجه نجحظ أن إجابات أفراد عينة الدراسللللللللللة والبالغ عددهم إجمالا  من
ل تمثلض المجموعة الأولى في الأفراد الذين تمحورت مجموعتين( فردا قد انقسلللللللللللللمض إلى 32)

ل %83.3( فردا بنسلللللللللبة مبوية بلغض 25" وقد بلغ عددهم )داخل المدينة  إجاباتهم بالبديل "
ارج خ أما المجموعة الثانية فتمثل الأفراد الذين تانض إجابتهم على هذا السلللللللللللللللؤال بالبديل "

 .%12.7( بنسبة مبوية قدرت بل 5" والبالغ عددهم )المدينة 

نة أغلب أفراد العي عينة الدراسررة على السررؤال أن وعليه نسررتنتج من خلال اسررتجابات أفراد
 .م يمين داخل المدينة

تائج  -2 يل ن ثاني: عادات وأنماط تعرض زبائن المحلات التجارية عرض وتحل المحور ال
 الكبرى للبث المباشر عبر الفيسبوك.

 (: يوض  أشكال تعرض أفراد العينة للبث المباشر عبر الفيسبوك6الجدول رقم )

 النسبة% التكرار تتعرض للبث المباشر عبر الفيسبوك بشكل هل
 %13,3 4 منتظم

 %83,3 25 متقطع

 %3,3 1 حسب الظروف

 %100,0 30 المجموع
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إجمالا خجل الجدول أعجه نجحظ أن إجابات أفراد عينة الدراسللللللللللة والبالغ عددهم  من
ل تمثلللض المجموعللة الأولى في الأفراد الللذين ثجث مجموعللات( فردا قللد انقسلللللللللللللللمللض إلى 32)

( فردا بنسلللللللللللللللبلللة مبويلللة بلغلللض 25" وقلللد بلغ علللددهم )متقطع  تمحورت إجلللابلللاتهم بلللالبلللديلللل "
 ل أما المجموعة الثانية فتمثل الأفراد الذين تانض إجابتهم على هذا السللللللؤال بالبديل "83.3%
فتمثل  الثالثةل أما المجموعة %13.3( بنسلللللبة مبوية قدرت بللللللللللللللللللللل 4والبالغ عددهم )" منتظم 

( 1" والبالغ عددهم )حسررررب الظروف  الأفراد الذين تانض إجابتهم على هذا السللللللؤال بالبديل "
 .%3.3بنسبة مبوية قدرت بل 

لبث لأنه يتعرضرررون وعليه نسرررتنتج من خلال اسرررتجابات أفراد عينة الدراسرررة على السرررؤال 
 المباشر عبر الفيسبوك بشكل متقطع.

بوك لتقنية البث المباشر عبر الفيس(: يوض  الفترة التي يتم التعرض فيها 7الجدول رقم )
 للمنتجات التجارية

متى يكون تعرضرررررررررك لتقنية البث المباشرررررررررر عبر الفيسررررررررربوك 
 للمنتجات التجارية؟

 النسبة% التكرار

 %6,7 2 صباحا

 %20,0 6 مساءا

 %50,0 15 ليلا

 %13,3 4 حسب كل محل تجاري 

 %10,0 3 حسب ظروفك

 %100,0 30 المجموع

خجل الجدول أعجه نجحظ أن إجابات أفراد عينة الدراسللللللللللة والبالغ عددهم إجمالا  من
ل تمثلللض المجموعللة الأولى في الأفراد الللذين خمس مجموعللات( فردا قللد انقسلللللللللللللللمللض إلى 32)

ل أما %52( فردا بنسلللللللللللبة مبوية بلغض 15" وقد بلغ عددهم )ليلا تمحورت إجاباتهم بالبديل "
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" والبالغ اءامسرر المجموعة الثانية فتمثل الأفراد الذين تانض إجابتهم على هذا السلللؤال بالبديل "
فتمثل الأفراد الذين تانض  الثالثةل أما المجموعة %22( بنسلللللبة مبوية قدرت بلللللللللللللللللللل 2عددهم )
( بنسللللبة مبوية 4" والبالغ عددهم )حسرررب كل محل تجاري  بتهم على هذا السللللؤال بالبديل "إجا

فتمثل الأفراد الذين تانض إجابتهم على هذا السؤال  الرابعةل أما المجموعة %13.3قدرت بللللللللل 
ل أما المجموعة %12( بنسللللبة مبوية قدرت بللللللللللللللللللل 3" والبالغ عددهم )حسررب ظروفك بالبديل "
الغ عددهم " والبصررباحا فتمثل الأفراد الذين تانض إجابتهم على هذا السللؤال بالبديل " الخامسللة

 ل%2.7( بنسبة مبوية قدرت بل 2)

 ع يكون تعرضرررركوعليه نسررررتنتج من خلال اسررررتجابات أفراد عينة الدراسررررة على السررررؤال أن
 .لتقنية البث المباشر عبر الفيسبوك للمنتجات التجارية ليلا
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 البث المباشر(: يوض  الوقت الذي يقضيه أفراد العينة في مشاهدة 8) الجدول رقم
 الفيسبوك للمحلات التجارية الكبرى بولاية المسيلة عبر

تشرررررررراهد من وقت البث المباشررررررررر للمحلات التجارية الكبرى  كم
 الفيسبوك؟ بولاية المسيلة عبر

 النسبة% التكرار

 %66,7 20 مشاهدة البث كاملا

 %33,3 10 مشاهدة جزء منه فقط

 %100,0 30 المجموع

 
خجل الجدول أعجه نجحظ أن إجابات أفراد عينة الدراسللللللللللة والبالغ عددهم إجمالا  من

ل تمثلض المجموعة الأولى في الأفراد الذين تمحورت مجموعتين( فردا قد انقسلللللللللللللمض إلى 32)
( فردا بنسللللللللللللللبة مبوية بلغض 22وقد بلغ عددهم )" مشررررررررراهدة البث كاملا  إجاباتهم بالبديل "

 ل أما المجموعة الثانية فتمثل الأفراد الذين تانض إجابتهم على هذا السللللللؤال بالبديل "22.7%
 .%33.3( بنسبة مبوية قدرت بل 12" والبالغ عددهم )مشاهدة جزء منه فقط 

ر البث المباشللللل هموعليه نسرررتنتج من خلال اسرررتجابات أفراد عينة الدراسرررة على السرررؤال أن
 .الفيسبوك خجل البث تامج للمحجت التجارية اليبر  بولاية المسيلة عبر



 عرض وتحليل نتائج الدراسة .............................................. الرابعالفصل 
 

71 
 

 لتقنية البث المباشر عبر الفيسبوك(: يوض  مع من يتعرض أفراد العينة 9الجدول رقم )
 للمنتجات التجارية

تجات للمنمن تتعرض لتقنية البث المباشررررر عبر الفيسرررربوك  مع
 التجارية؟

 النسبة% التكرار

 %16,7 5 لوحدك

 %13,3 4 مع الأصدقاء

 %20,0 6 مع الأهل

 %50,0 15 زملاء العمل

 %0,0 0 أخرى أذكرها 

 %100,0 30 المجموع

 
خجل الجدول أعجه نجحظ أن إجابات أفراد عينة الدراسللللللللللة والبالغ عددهم إجمالا  من

ل تمثلض المجموعة الأولى في الأفراد الذين خمسلللللللللللللة مجموعات( فردا قد انقسلللللللللللللمض إلى 32)
( فردا بنسلللللللللللللللبة مبوية بلغض 15" وقد بلغ عددهم )زملاء العمل تمحورت إجاباتهم بالبديل "

ع م ل أما المجموعة الثانية فتمثل الأفراد الذين تانض إجابتهم على هذا السؤال بالبديل "52%
فتمثل الأفراد  الثالثةل أما المجموعة %22( بنسبة مبوية قدرت بلللللللللللللللل 2" والبالغ عددهم )الأهل
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( بنسبة مبوية قدرت 5" والبالغ عددهم )لوحدك الذين تانض إجابتهم على هذا السؤال بالبديل "
فتمثل الأفراد الذين تانض إجابتهم على هذا السؤال بالبديل  الرابعةل أما المجموعة %12.7بللل 
 الخامسةل أما المجموعة %13.3( بنسبة مبوية قدرت بللللللللل 4غ عددهم )" والبالمع الأصدقاء "

ددهم " والبالغ عأخرى أذكرها فتمثل الأفراد الذين تانض إجابتهم على هذا السلللللللللللللللؤال بالبديل "
 ل%22( بنسبة مبوية قدرت بل 22)

تقنية لهم يتعرضرون وعليه نسرتنتج من خلال اسرتجابات أفراد عينة الدراسرة على السرؤال أن
 .البث المباشر عبر الفيسبوك للمنتجات التجارية مع زملاء العمل

الوسائل التي يعتمدها أفراد  العينة للتعرض لتقنية البث (: يوض  12الجدول رقم )
 شراء المنتجات المباشر عبر فيسبوك في عملية

 ماهي الوسرررائل التي تعتمدها عند تعرضرررك لتقنية البث المباشرررر
 شراء المنتجات؟ عبر فيسبوك في عملية

 النسبة% التكرار

 %83,3 25 الهاتف المحمول 

 %13,3 4 الحاسوب الشخصي

 %3,3 1 اللوحة الإلكترونية

 %0,0 0 أخرى تذكر

 %100,0 30 المجموع
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خجل الجدول أعجه نجحظ أن إجابات أفراد عينة الدراسللللللللللة والبالغ عددهم إجمالا  من

ل تمثلللض المجموعللة الأولى في الأفراد الللذين أربعللة مجموعللات( فردا قللد انقسلللللللللللللللمللض إلى 32)
( فردا بنسلللللبة مبوية بلغض 25" وقد بلغ عددهم )الهاتف المحمول تمحورت إجاباتهم بالبديل "

 ل أما المجموعة الثانية فتمثل الأفراد الذين تانض إجابتهم على هذا السللللللؤال بالبديل "83.3%
ل أما المجموعة %13.3( بنسلللبة مبوية قدرت بلللللللللللللللللل 4" والبالغ عددهم )الشررخصرريالحاسرروب 
" رونيةاللوحة الإلكت فتمثل الأفراد الذين تانض إجابتهم على هذا السلللللللللللللللؤال بالبديل " الثالثة

فتمثل الأفراد الذين  الرابعةل أما المجموعة %3.3( بنسبة مبوية قدرت بلللللللللللللل 1والبالغ عددهم )
( بنسبة مبوية قدرت 22" والبالغ عددهم )أخرى تذكر ا السؤال بالبديل "ةانض إجابتهم على هذ

 .%22بل 

الوسررررائل التي  وعليه نسررررتنتج من خلال اسررررتجابات أفراد عينة الدراسررررة على السررررؤال أن
 لتقنية البث المباشررررررر عبر فيسرررررربوك في عملية شررررررراء المنتجات ها عند تعرضررررررونهعتمدي

 .الهاتف المحمول وهذا لسهولة استعماله وملازمته للشخص في أي وقت
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المحور الثررالررث: دوافع إقبررال زبررائن المحلات التجرراريررة الكبرى عرض وتحليررل نتررائج  -3
 بولاية المسيلة للتعرض للبث المباشر عبر الفيسبوك

 (: يوض  سبب تعرض أفراد العينة للبث المباشر عبر الفيسبوك11الجدول رقم )

 النسبة% التكرار تتعرض للبث المباشر عبر الفيسبوك؟ لماذا
 %13,3 4 الاطلاع على الجديد في مجال التجارة

 %16,7 5 معرفة مميزات /خصائص المنتوج

 %70,0 21 التعرف على سعر المنتج

 %100,0 30 المجموع

 
الجدول أعجه نجحظ أن إجابات أفراد عينة الدراسللللللللللة والبالغ عددهم إجمالا خجل  من

ل تمثلللض المجموعللة الأولى في الأفراد الللذين ثجث مجموعللات( فردا قللد انقسلللللللللللللللمللض إلى 32)
( فردا بنسللللللللللبة 21" وقد بلغ عددهم ) التعرف على سللللللللللعر المنتج تمحورت إجاباتهم بالبديل "

الثانية فتمثل الأفراد الذين تانض إجابتهم على هذا السلللللؤال ل أما المجموعة %72مبوية بلغض 
( بنسلللللللللللللللبة مبوية قدرت بل 5" والبالغ عددهم ) معرفة مميزات /خصلللللللللللللللائص المنتوج بالبديل "

 فتمثل الأفراد الذين تانض إجابتهم على هذا السللللللؤال بالبديل " الثالثةل أما المجموعة 12.7%
 .%13.3( بنسبة مبوية قدرت بل 4والبالغ عددهم ) " الاطجع على الجديد في مجال التجارة
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بث هم يتعرضررون للوعليه نسررتنتج من خلال اسررتجابات أفراد عينة الدراسررة على السررؤال أن
 .المباشر عبر الفيسبوك للتعرف على سعر المنتج

 بتكون لأسبا (: يوض  دوافع تعرض أفراد العينة لتقنية البث المباشر12الجدول رقم )

 النسبة% التكرار دوافعك للتعرض لتقنية البث المباشر تكون لأسباب؟ هل
 %16,7 5 نفسية 

 %66,7 20 تجارية

 %16,7 5 اجتماعية

 %0,0 0 أخرى أذكرها

 %100,0 30 المجموع

 
خجل الجدول أعجه نجحظ أن إجابات أفراد عينة الدراسللللللللللة والبالغ عددهم إجمالا  من

ل تمثلللض المجموعللة الأولى في الأفراد الللذين أربعللة مجموعللات( فردا قللد انقسلللللللللللللللمللض إلى 32)
ل %22.7( فردا بنسبة مبوية بلغض 22" وقد بلغ عددهم ) تجارية تمحورت إجاباتهم بالبديل "

" والبالغ 22 أما المجموعة الثانية فتمثل الأفراد الذين تانض إجابتهم على هذا السؤال بالبديل "
فتمثل الأفراد الذين تانض  الثالثةل أما المجموعة %12.7( بنسبة مبوية قدرت بللللللللللل 5عددهم )

( بنسلللللللللللللللبة مبوية قدرت بل 5" والبالغ عددهم )نفسلللللللللللللللية  إجابتهم على هذا السلللللللللللللللؤال بالبديل "
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 فتمثل الأفراد الذين تانض إجابتهم على هذا السللللؤال بالبديل " الرابعةل أما المجموعة 12.7%
 .%22( بنسبة مبوية قدرت بل 22" والبالغ عددهم ) اجتماعية

ض دوافعهم للتعر  وعليه نسرررتنتج من خلال اسرررتجابات أفراد عينة الدراسرررة على السرررؤال أن
 .تجارية لتقنية البث المباشر تكون لأسباب

الفيسبوك  مشاهدة البث المباشرة عبر(: يوض  دوافع أفراد العينة من 13الجدول رقم )
 بولاية المسيلة للمحلات التجارية الكبرى 

ماهي دوافعك من مشرررررررراهدة البث المباشرررررررررة عبر الفيسرررررررربوك 
 بولاية المسيلة؟ للمحلات التجارية الكبرى 

 النسبة% التكرار

 %16,7 5 طريقة عرض السلع

 %33,3 10 عدم توفر الوقت للتنقل للمحل

 %50,0 15 أسلوب الإقناع من طرف البائع

 %0,0 0 أخرى أذكرها 

 %100,0 30 المجموع

 
خجل الجدول أعجه نجحظ أن إجابات أفراد عينة الدراسللللللللللة والبالغ عددهم إجمالا  من

ل تمثلللض المجموعللة الأولى في الأفراد الللذين أربعللة مجموعللات( فردا قللد انقسلللللللللللللللمللض إلى 32)
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( فردا 15بلغ عددهم ) " وقدأسرررررررررلوب الإقناع من طرف البائع  تمحورت إجاباتهم بالبديل "
ل أما المجموعة الثانية فتمثل الأفراد الذين تانض إجابتهم على هذا %52بنسلللللللللبة مبوية بلغض 
( بنسلللبة مبوية قدرت بل 12" والبالغ عددهم )عدم توفر الوقت للتنقل للمحل  السلللؤال بالبديل "

 فتمثل الأفراد الذين تانض إجابتهم على هذا السللللللؤال بالبديل " الثالثةل أما المجموعة 33.3%
ل أما المجموعة %12.7( بنسلللبة مبوية قدرت بلللللللللللللللللل 5" والبالغ عددهم )طريقة عرض السررلع 

والبالغ  "أخرى أذكرها  فتمثل الأفراد الذين تانض إجابتهم على هذا السلللللللللللللللؤال بالبديل " الرابعة
 .%22( بنسبة مبوية قدرت بل 22عددهم )

عينة أفراد الدوافع  وعليه نسررتنتج من خلال اسررتجابات أفراد عينة الدراسررة على السررؤال أن
سلوب لأ مشاهدة البث المباشرة عبر الفيسبوك للمحلات التجارية الكبرى بولاية المسيلةمن 

 .الإقناع الذي يقدمه البائع
جائحة كورونا دافعا رئيسا لمشاهدة البث المباشرة (: يوض  ما إذا كانت 14الجدول رقم )

 التجارية الكبرى بولاية المسيلة عبر الفيسبوك للمحلات

جائحة كورونا كانت دافعا رئيسا لك لمشاهدة البث المباشرة  هل
 التجارية الكبرى بولاية المسيلة؟ عبر الفيسبوك للمحلات

 النسبة% التكرار

 %83,3 25 نعم

 %16,7 5 لا

 %100,0 30 المجموع
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خجل الجدول أعجه نجحظ أن إجابات أفراد عينة الدراسللللللللللة والبالغ عددهم إجمالا  من

ل تمثلض المجموعة الأولى في الأفراد الذين تمحورت مجموعتين( فردا قد انقسلللللللللللللمض إلى 32)
ل أمللا %83.3( فردا بنسلللللللللللللللبللة مبويللة بلغللض 25" وقللد بلغ عللددهم )نعم إجللابللاتهم بللالبللديللل "

والبالغ  "لا المجموعة الثانية فتمثل الأفراد الذين تانض إجابتهم على هذا السلللللللللللللللؤال بالبديل "
 .%12.7( بنسبة مبوية قدرت بل 5عددهم )

انت جائحة كورونا ك وعليه نستنتج من خلال استجابات أفراد عينة الدراسة على السؤال أن
التجارية الكبرى بولاية  لاتدافعا رئيسررررررا لمشرررررراهدة البث المباشرررررررة عبر الفيسرررررربوك للمح

 .المسيلة
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البث المباشرة (: يوض  ما إذا كان أسعار المنتجات دافع لمتابعة 15الجدول رقم )
 للمحلات التجارية الكبرى بولاية المسيلة عبر الفيسبوك

تتابع البث المباشرة للمحلات التجارية الكبرى بولاية المسيلة  هل
 أجل معرفة أسعار المنتجات؟ الفيسبوك منعبر 

 النسبة% التكرار

 %40,0 12 نعم

 %30,0 9 لا 

 %30,0 9 أحيانا

 %100,0 30 المجموع

 
خجل الجدول أعجه نجحظ أن إجابات أفراد عينة الدراسللللللللللة والبالغ عددهم إجمالا  من

 الأفراد الذين تمحورتل تمثلض المجموعة الأولى في مجموعتين( فردا قد انقسلللللللللللللمض إلى 32)
ل أما المجموعة %42( فردا بنسلللللللبة مبوية بلغض 12" وقد بلغ عددهم )نعم إجاباتهم بالبديل "

( 1ددهم )" والبالغ علا الثانية فتمثل الأفراد الذين تانض إجابتهم على هذا السلللللللللللللللؤال بالبديل "
فتمثل الأفراد الذين تانض إجابتهم على  الثالثةل أما المجموعة %32بنسلللبة مبوية قدرت بلللللللللللللللللل 
 .%32( بنسبة مبوية قدرت بل 1" والبالغ عددهم )أحيانا هذا السؤال بالبديل "
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ي السررربب الرئيسررر وعليه نسرررتنتج من خلال اسرررتجابات أفراد عينة الدراسرررة على السرررؤال أن
فيسبوك المسيلة عبر اللبث المباشرة للمحلات التجارية الكبرى بولاية لمتباعة أفراد العينة ل

 .أجل معرفة أسعار المنتجات من
المحور الرابع: الإشرررررررباعات المحققة من تعرض الزبون الجزائري عرض وتحليل نتائج  -4

 للبث المباشر
 (: يوض  نوع الاشباعات المحققة من خلال تقنية البث المباشر16الجدول رقم )

 النسبة% التكرار :المحققة من خلال تقنية البث المباشر نوع الاشباعات ما
 %13,3 4 نفسية

 %83,3 25 تجارية

 %3,3 1 اجتماعية

 %0,0 0 أخرى تذكر

 %100,0 30 المجموع

 
خجل الجدول أعجه نجحظ أن إجابات أفراد عينة الدراسللللللللللة والبالغ عددهم إجمالا  من

ل تمثلللض المجموعللة الأولى في الأفراد الللذين أربعللة مجموعللات( فردا قللد انقسلللللللللللللللمللض إلى 32)
ل %83.3( فردا بنسلبة مبوية بلغض 25" وقد بلغ عددهم )تجارية تمحورت إجاباتهم بالبديل "

" فسرررررريةن أما المجموعة الثانية فتمثل الأفراد الذين تانض إجابتهم على هذا السللللللللللؤال بالبديل "
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فتمثل الأفراد الذين  الثالثةل أما المجموعة %13.3( بنسبة مبوية قدرت بلللللللل 4والبالغ عددهم )
( بنسللبة مبوية قدرت بل 1" والبالغ عددهم )اجتماعية ةانض إجابتهم على هذا السللؤال بالبديل "

 فتمثل الأفراد الذين تانض إجابتهم على هذا السللللللللللللؤال بالبديل " الرابعةل أما المجموعة 3.3%
 .%22بل ( بنسبة مبوية قدرت 22" والبالغ عددهم )أخرى 

نوع الاشرررباعات  وعليه نسرررتنتج من خلال اسرررتجابات أفراد عينة الدراسرررة على السرررؤال أن
 .تجارية المحققة من خلال تقنية البث المباشر

(: يوض  ما إذا وفرت تقنية البث المباشر عبر الفيسبوك الاطلاع على 17الجدول رقم )
 جديد المنتجات

تقنية البث المباشررررر عبر الفيسرررربوك وفرت لك الاطلاع على  هل
 جديد المنتجات؟

 النسبة% التكرار

 %60,0 18 نعم

 %40,0 12 لا 

 %100,0 30 المجموع

 
خجل الجدول أعجه نجحظ أن إجابات أفراد عينة الدراسللللللللللة والبالغ عددهم إجمالا  من

المجموعة الأولى في الأفراد الذين تمحورت ل تمثلض مجموعتين( فردا قد انقسلللللللللللللمض إلى 32)
ل أما المجموعة %22( فردا بنسلللللللبة مبوية بلغض 18" وقد بلغ عددهم )نعم إجاباتهم بالبديل "
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( 12ددهم )" والبالغ علا الثانية فتمثل الأفراد الذين تانض إجابتهم على هذا السللللللللؤال بالبديل "
 .%42بنسبة مبوية قدرت بل 

مباشر تقنية البث ال خلال استجابات أفراد عينة الدراسة على السؤال أنوعليه نستنتج من 
 .الاطلاع على جديد المنتجات لأفراد العينةعبر الفيسبوك وفرت 

(: يوض  ما إذا كان معرفة مصدر المنتوج يزيد من إقبال أفراد العينة 18الجدول رقم )
 لفايسبوكعلى التعرض للبث المباشر عبر ا

اقبالك على التعرض للبث  منمعرفة مصررررررررردر المنتوج يزيد  هل
 المباشر عبر الفايسبوك؟

 النسبة% التكرار

 %83,3 25 نعم

 %16,7 5 لا 

 %100,0 30 المجموع

 
خجل الجدول أعجه نجحظ أن إجابات أفراد عينة الدراسللللللللللة والبالغ عددهم إجمالا  من

ل تمثلض المجموعة الأولى في الأفراد الذين تمحورت مجموعتين( فردا قد انقسلللللللللللللمض إلى 32)
ل أمللا %83.3( فردا بنسلللللللللللللللبللة مبويللة بلغللض 25" وقللد بلغ عللددهم )نعم إجللابللاتهم بللالبللديللل "

والبالغ  "لا المجموعة الثانية فتمثل الأفراد الذين تانض إجابتهم على هذا السلللللللللللللللؤال بالبديل "
 .%12.7( بنسبة مبوية قدرت بل 5عددهم )
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معرفة مصرررردر  وعليه نسررررتنتج من خلال اسررررتجابات أفراد عينة الدراسررررة على السررررؤال أن
 .على التعرض للبث المباشر عبر الفايسبوك من اقبالهمالمنتوج يزيد 

(: يوض  ما إذا كان سعر المنتوج يزيد من إقبال أفراد العينة على 19الجدول رقم )
 المباشرالتعرض بتقنية البث 

سرررررررررعر المنتوج يزيد من إقبالك على التعرض بتقنية البث  هل
  المباشر؟

 النسبة% التكرار

 %40,0 12 نعم

 %33,3 10 لا 

 %26,7 8 أحيانا

 %100,0 30 المجموع

 
خجل الجدول أعجه نجحظ أن إجابات أفراد عينة الدراسللللللللللة والبالغ عددهم إجمالا  من

ل تمثلللض المجموعللة الأولى في الأفراد الللذين ثجث مجموعللات( فردا قللد انقسلللللللللللللللمللض إلى 32)
ل أما %42( فردا بنسلللللللللللبة مبوية بلغض 12" وقد بلغ عددهم )نعم تمحورت إجاباتهم بالبديل "

والبالغ  "لا المجموعة الثانية فتمثل الأفراد الذين تانض إجابتهم على هذا السلللللللللللللللؤال بالبديل "
فتمثل الأفراد الذين تانض  الثالثةل أما المجموعة %33.3( بنسبة مبوية قدرت بللل 12عددهم )

 .%22.7( بنسبة مبوية قدرت بل 8" والبالغ عددهم )أحيانا إجابتهم على هذا السؤال بالبديل "
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زيد سررعر المنتوج ي وعليه نسررتنتج من خلال اسررتجابات أفراد عينة الدراسررة على السررؤال أن
 .على التعرض بتقنية البث المباشر اقبالهممن 

 تساهم في إقبال أفراد العينة على  (: يوض  ما إذا كانت جودة المنتوج22الجدول رقم )
 التعرض للبث المباشر

التعرض للبرررث  تسررررررررررراهم في اقبررالررك على  جودة المنتوج هررل
 المباشر؟

 النسبة% التكرار

 %80,0 24 نعم

 %20,0 6 لا 

 %100,0 30 المجموع

 
الجدول أعجه نجحظ أن إجابات أفراد عينة الدراسللللللللللة والبالغ عددهم إجمالا خجل  من

ل تمثلض المجموعة الأولى في الأفراد الذين تمحورت مجموعتين( فردا قد انقسلللللللللللللمض إلى 32)
ل أما المجموعة %82( فردا بنسلللللللبة مبوية بلغض 24" وقد بلغ عددهم )نعم إجاباتهم بالبديل "

( 2ددهم )" والبالغ علا ذين تانض إجابتهم على هذا السلللللللللللللللؤال بالبديل "الثانية فتمثل الأفراد ال
 .%22بنسبة مبوية قدرت بل 
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  جودة المنتوج وعليه نسررررتنتج من خلال اسررررتجابات أفراد عينة الدراسررررة على السررررؤال أن

 .التعرض للبث المباشر تساهم في اقبالهم على
 الاستنتاج العام: -5

 أالب أفراد العينة من الإناث. 
  سنة 30سنة إلى  21أالب أفراد العينة من الفبة العمرية ما بين. 
 أفراد العينة من الطبقة المثقفة وهذا ما أةدت  أةبر نسبة لصالح الجامعيين. 
  أفراد العينة ممن لديهم دخل للتسلللللللللوق  عبر موقع الفيسلللللللللبوك وأالبهم يزاولون الأعمال

 .الحرة
 أالب أفراد العينة مليمين داخل المدينة. 
 .يتعرض أفراد العينة للبث المباشر عبر الفيسبوك بشكل متقطع 
  أن فترة المسللللللللاء )ليج( الفترة التي يتعرض فيها أفراد العينة لتقنية البث المباشللللللللر عبر

 .الفيسبوك للمنتجات التجارية
 الفيسللللللبوك  يتم مشللللللاهدة البث المباشللللللر للمحجت التجارية اليبر  بولاية المسلللللليلة عبر

 .ةامج
  لتقنية البث المباشللللر عبر الفيسللللبوك للمنتجات التجارية مع  مجء أفراد العينة يتعرض

 .العمل
  بوك في لتقنية البث المباشر عبر فيس همعند تعرض يعتمدها أفراد العينةالوسائل التي

الهاتف المحمول وهذا لسللهولة اسللتعمال  ومج مت  للشللخص في  عملية شللراء المنتجات
 .أي وقض

  العينة للبث المباشر عبر الفيسبوك للتعرف على سعر المنتجيتعرض أفراد. 
  الإقناع  تجاريةل تذلك لأسلوب لتقنية البث المباشر تيون لأسبابأن دوافعهم للتعرض

 .الذي يقدم  البائع
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 إن جائحة تورونا تانض دافعا رئيسللا لمشللاهدة البث المباشللرة عبر الفيسللبوك للمحجت 

 ل بالإضافة لمعرفة أسعار المنتجاتيلةالتجارية اليبر  بولاية المس
  هي اشلللباعات تجارية لأنها نوع الاشلللباعات المحققة من خجل تقنية البث المباشلللرإن 

وفرت لهم التعرف على جديد المنتجات وأسعارها بالإضافة إلى معرفة مصدر المنتوج  
 .ودت  وهذا ما  اد في إ بالهم على هذه التقنيةجو 

 

 
 



 

 
 
 
 
 
 

  اتمةرخ
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 خاتمة
لقد حاولنا من خجل دراسلللللللللتنا لهذا الموضلللللللللوع توضلللللللللح لهم أبر  الجوانب التي تتعلق 
وترتبق جهدا بالموضللللللوع بوية الوصللللللول إلى فهم دراسللللللة الموضللللللوع ودراسللللللة معمقة من أجل 
تعميم نتائج هذه الدراسلللة على المحاولين من خجلها مناقشلللة وفهم تقنيات البث المباشلللر عبر 

رف الزبائن والبائعين بمدينة المسللليلة وتسلللويق منتجاتهم وسللللعهم الفاسلللبوك واسلللتخدامها من ط
عبر هذه التقنية التي تعتمد على التينولوجيا بدل الح لللللللللللللللور والتي لها دور تبير في تعزيز 
التواصلللللل بين البائع الزبون من خجل تبادل المعلومات وتحديد نوعية الطلبات والسللللللع وطرح 

سللللللللللللع المعروضلللللللللللة والتي أثبتض نجاعتها خاصلللللللللللة في ظل الأفيار والراء حول المنتجات وال
. وتانض بديج للبيع المباشلللللللر للمحجت حيث أنها تسلللللللبض ثقة  COVID -19جائحة تورونا  

العديد من الزبائن والمسلللللللللللللللتخدمين لها وهذا من خجل الاهتمام اليبير لها وادراةهم الواسللللللللللللللع 
م الصلللللور والمنشلللللورات بعرض لأهمية اسلللللتعمالها حيث سلللللهلض لهم عملية التصلللللميم واسلللللتخدا

فيديو مباشلللر )الصلللوت والصلللورة( لتقديم أفيار واضلللحة وبأسللللوب سلللهل وبسللليق وهذا ما أثر 
بشكل جيد على البائعين مما تبين أن هذه الميزة فعالة في بيع المنتجات مقارنة بباقي الميزات 

 .من )الصور والمنشورات فيديوهات ...( عبر صفحة الفاسبوك على مستخدميها
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 قائمة المراجع
:  أملللللللل الينلللللللديل المواقع الشلللللللللللللللبكلللللللات الاجتملللللللاعيلللللللة وطريقلللللللة عملهلللللللا نقج عن .1

https://www.arageek.com 
البحث العلمي في العلوم الإنسللللللللللانيةل دار القصللللللللللبة للنشللللللللللر أنجرلأ موريسل منهجية  .2

 .2002والتو يعل الجزائرل 
.2011ل عمان 1بسام عبد الرحمانل نظريات الإعجمل دار أسامة للنشر والتو بعل ط .3

  
ل الدار 1حسللللللن عماد مكاوي وليلى السلللللليد حسللللللنل الاتصللللللال ونظريات  المعاصللللللرةل ط .2

 .1221المصرية اللبنانيةل القاهرةل 
حمزة إسللللللللماعيل أبو شللللللللنبل تقنيات التواصللللللللل الاجتماعي الاسللللللللتخدامات والمميزاتل  .1

احمد بن مرسلللللليل مناهج البحث العلمي في علوم الإعجم والاتصلللللالل ديوان  .2113
 .2003ل الجزائرل 2المطبوعات الجامعيةل ط

ل عمانل 1خالد اسللان ويوسللف المقداديل ثورة الشللبكات الاجتماعيةل دار النفائسل ط .2
 .2013لأردنل ا
 .2002الخطيب محمود أحمدل البحث العلميل عالم اليتاب الحديثل الأردنل  .1
"ل مجلة 1ل العدد"22سللللميرة شلللليخانيل الإعجم الجديد في عصللللر المعلوماتل المجلد  .1

 .2010جامعة دمشقل 
صلجح الشلنوانيل الأصلول العلمية للشلراء والتخزينل مؤسلسلة شلباب الجامعةل القاهرةل  .2

1222. 
عبلللد العلللاطي نجمل منلللاهج البحلللث الإعجميل دار اليلملللة للنشلللللللللللللللر والتو يعل طللل   .10

 .2011الإسكندريةل 
العاني و خرونل الإعجم والهجرة إلى العصلللللللللر الرقميل عمانل دار الحامد للنصلللللللللر  .11

 .2115والتو يعل 
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ل خاصلللية البث المباشلللر على موقع التواصلللل الاجتماعي فيسلللبوك عبد العالي الزهر .12
للحرتات الاحتجاجيةل )حالة الاحتجاجات في الحسلللليمة نموكجال مجلة ةأداة اتصللللالية 

الدراسلللللات الإعجميةل المرتز الديمقراطي العربي للدراسلللللات الاسلللللتراتيجية والسلللللياسلللللية 
 2012ل أاسطس 1والاقتصاديةل العدد

فريدريك معتوق ل منهجية العلوم الاجتماعية عند العرب والغربل المؤسللسللة الجامعية  .13
 .1211 يعل بيروتل للنشر والتو 

فو ي ارايبية و خرونل أساليب البحث العلمي في العلوم الاجتماعية والإنسانية تلية  .12
 1211التجارة والاقتصادل الإردنل 

 . 2012ل السعوديةل 1محمد بن سعود البشيرل نظريات التأثير الإعجميل ط .11
اليتبل القاهرةل محمد عبد الحميدل البحث العلمي في الدراسلللللللللللللللات الإعجميةل عالم  .16

2114. 
محمللد عبيللدات و خرونل منهجيللة البحللث العلمي القواعللد والمراحللل وتطبيقللاتلل ل دار  .11

 .1222وائل للنشر والتو يعل عمانل 
محمد عثمان الديلميل مواقع التواصللل الاجتماعي نظرة عن قربل دار ايداء للنشللر  .11

 .2020والتو يعل الأردنل 
يوسلللفل التسلللويق الإليترونيل دار المسللليرة  محمود جاسلللم الصلللميدعي وردينة عثمان .19

 .2012ل 1للنشر والتو يع والطباعةل ط
مللدحللض محمود أبو النصلللللللللللللللرل مقومللات التخطيق والتفيير الاسلللللللللللللللتراتيجي المتميزل  .20

 .2012المجموعة العربية للتدريب والنشرل القاهرةل 
مر وق  عبد الحميد العدليل الإعجنات الصلللللللللللللللحفية دراسلللللللللللللللة في الاسلللللللللللللللتخدامات  .21

 .2002ل القاهرةل 1شباعاتل دار الفجرل طوالا
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مرفض الطرابشي وعبد العزيز السيدل نظريات الاتصالل دار النه ة العربيةل القاهرة  .22
 .2002مصرل 

مروان عبد المجيد إبراهيمل أسلللللللللللللللس البحث العلمي لإعداد الرسلللللللللللللللائل الاجتماعيةل  .23
 .2002ل عمانل 1مؤسسة الوراق ل ط

وم السلللللللللللياسلللللللللللية والإعجمل ديوان المطبوعات مصلللللللللللباح عامر منهجية البحث في عل .22
 .2001الجامعيةل بن عكنونل الجزائر العاصمةل 

مصلللللللللللباح عامر منهجية البحث في علوم السلللللللللللياسلللللللللللية والإعجمل ديوان المطبوعات  .21
 .2001الجامعيةل بن عكنونل الجزائر العاصمةل 

ل التواصللل المقداديل الخالدل اسلللان يوسلللفل ثورة الشلللبكات الاجتماعيةل ماهية مواقع .26
الاجتماعي وابعادها التقنيةل الاجتماعيةل الاقتصاديةل الدينيةل والسياسيةل على الوطن 

 .2113العربي والعالمل دار النفائس للنشر والتو يعل الأردنل
منال محمد عبالأل الليم الاجتماعية في عالم متغيرل الإسلللللللللللللللكندريةل دار المعرفة  .21

 .2012الجامعيةل 
و خرونل منهجية البحث العلمي في العلوم الاجتماعيةل مؤسللللللللللسللللللللللة  نادية عيشللللللللللور .21

 .2011حسين للنشر والتو يعل الجزائرل 
نسلللللرين حسلللللونةل الإعجم الجديد الخصلللللائص والوظائف والوسلللللائلل شلللللبكة الألوتةل  .22

 .2012الرياضل 
نسرين عجبل الثورة الافتراضية دور وسائل التواصل الاجتماعيل دار العربي للنشر  .30

 .2012 يعل مصرل والتو 
وائل مبارك خ ر ف ل اللهل أثر الفيس بوك على المجتمعل السودانل مدونة شمس  .31

 .2112النه ةل 
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ل المرتز 1وسللللليم شلللللفيق الحجارل النظام القانوني لوسلللللائل التواصلللللل الاجتماعيل ط .32
 .2011لبنانل  -العربي للبحوث القانونيةل بيروت 

لزبونل دار صفاء للنشر والتو يعل عمانل أحمد عبد محمود الجنابيل إدارة عجقات ا .33
2009. 

دار الحامد للنشللللللر والتو يعل عمانل ةاسللللللر نصللللللر المنصللللللورل سلللللللوك المسللللللتهلكل  .32
2002. 

دار حسلللللللللين وليد حسلللللللللين عبالأ وأحمد عبد محمود الجنابيل إدارة عجقات الزبونل  .31
 .2011صفاء للنشر والتو يعل عمانل 

إياد شوتة منصورل إدارة خدمة العمجءل دار الينو  المعرفة العلمية للنشر والتو يعل  .32
 .2001عمان ل 

سلللللللللعاد حسلللللللللناءل التسلللللللللويق الإليتروني وتفعيل التوج  نحو الزبون من خجل المزيج  .31
 .2002التسويقيل رسالة ماجستير تلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسييرل الجزائرل 

ية جودة الخدمات الصلللللللللللللللحية في تحقيق رضلللللللللللللللا الزبونل مذترة والة عائشلللللللللللللللةل أهم .31
 .2001ماجستيرل الجزائرل 

 .2001تسيير العجارمةل التسويق المصرفيل دار الحامدل عمانل  .32
 ورو فاطمة الزهرةل دور الخدمات في تحقيق رضلللللللا الزبونل مذترة ماسلللللللترل ورقلةل  .20

2010-2011. 
المهاراتل الدار الجامعيةل الإسلللللللكندريةل مدخل بناء ماهر أحمدل السللللللللوك التنظيمي  .21

 .1221مصرل 
ل دار وائل للطباعة والنشللللللرل عمانل 2عبيدات محمد إبراهيمل سلللللللوك المسللللللتهلكل ط .22

 .2002الأردنل 
والتسللللللللويقل دار الجامعةل العيسللللللللوي عبد الرحمان محمدل سلللللللليكولوجية الاسللللللللتهجك  .23

 .1222الإسكندريةل مصرل 
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لسللللللللوك التنظيميل الدار الجامعيةل الإسلللللللكندريةل حنفي عبد الغفار القزا  حسلللللللينل ا .22
 .1222مصرل 

الصللميدعي محمود جاسللمل يوسللف ردينة عثمانل إدارات التسللويقل )مفاهيم وأسللس(ل  .21
 .2002دار المناهج للنشر والتو يعل عمانل الأردنل 

السللللللليد اسلللللللماعيل: مبادئ التسلللللللويقل الدار الجامعية للنشلللللللر والتو يعل الإسلللللللكندريةل  .22
 .1221مصرل 

47. https://www.arageek.com  .  
48. https://www.atheer.om/archives. 
49. https://www.ibtdi.com. 
50. https//www.atheer.om.archives/433443. 
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 -المسيلة –جامعة محمد بوضياف 

 كلية العلوم الإنسانية والاجتماعية
 قسم علوم الإعلام والاتصال

 
 
 
 

 

 
 إشراف الأستاذ:             :   الطالبتينإعداد 

 بن عيسي الشيخ -        أفيدة فتيحة-
 مخلوف عبير -

 
يرجى منيم التيرم و الإجابة على الأسلللبلة و الفقرات الواردة في هذا الاسلللتبيان بكل ملاحظة :

 تحض الإجابة الصحيحة.)×( موضوعيةل وكلك بوضع العجمة 
المعلومرات التي تردلون بهرا لا تخسرررررررررتخردم إلا لأغراض البحرث العلمي، علمكم أن ون

ين منكم العمل على قراءة الاسرررررررتبيان بتمعن قبل لوسرررررررتحظى الإجابة بالسررررررررية التامة آم
 الإجابة عليه وإحاطته بالاهتمام بغرض الوصول لنتائج واقعية وح ي ية.

 
 
 
 

 2222/2221السنة الجامعية: 
  

 تأثير البث المباشر عبر الفيسبوك على الزبون الجزائر

 -أنوذجا-زبائن المحلات التجارية الكبرى بالمسيلةعلى الدراسة 
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                                                                                                                                 البيانات الشخصية المحور الأول:
 كتر -الجنس:  -1

- أنثى 
 سنة  20أقل من  -السن:   -2
- سنة 30سنة إلى  21من 
-  سنة 20سنة إلى  31من 
 -  سنة فما فوق   21من 

 متوسق -المستوى الدراسي:  -3
-  ثانوي 
-جامعي 
 أعمال حرة متقاعد ربة منزل بطال موظف: الوظيفة -4
 خارج المدينة داخل المدينةمكان الإقامة:  -5

المحور الثاني: عادات وأنماط تعرض زبائن المحلات التجارية الكبرى للبث المباشررررررررر عبر 
 الفيسبوك.

 هل تتعرف للبث المباشر عبر الفيسبوك بشكل: -1
 حسب الظروف متقطع منتظم

 متى يكون تعرضك لتقنية البث المباشر عبر الفيسبوك للمنتجات التجارية؟ -2
 حسب ظروفك حسب تل محل تجاري  ليج مساءا صباحا

 ؟.............................................................................ولماذا -3
...................................................................................... 

كم تشررررررراهد من وقت البث المباشرررررررر للمحلات التجارية الكبرى بولاية المسررررررريلة عبر  -4
 الفيسبوك؟

 مشاهدة جزء من  فقق  مشاهدة البث تامج -5
 ولماذا؟ ................................................................................
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 لتقنية البث المباشر عبر الفيسبوك للمنتجات التجارية؟مع من تتعرض  -2
لوحدك مع الأصدقاء  مع الأهلمجء العمل  

 .........................................................................أخر  أكترها 
لتقنية البث المباشر عبر فيسبوك في  تعرضكماهي الوسائل التي تعتمدها عند  -7

 ؟شراء المنتجاتعملية 
      الهاتف المحمول الحاسوب الشخصي  الإليترونيةاللوحة 
 تذتر:..........................................................................أخر  

دوافع إقبال زبائن المحلات التجارية الكبرى بولاية المسيلة للتعرض للبث المحور الثالث: 
 المباشر عبر الفيسبوك

 لماذا تتعرض للبث المباشر عبر الفيسبوك؟-1
 التجارةالاطجع على الجديد في مجال  معرفة مميزات /خصائص المنتوج 
التعرف على سعر المنتج 

 ولماذا؟ ............................................................................
 ب؟اسبلأهل دوافعك للتعرض لتقنية البث المباشر تكون  -2
 نفسية تجارية  المواةبة 
 أكترها..........................................................................أخر  

 ؟ ..............................................................................لماذاو 
ماهي دوافعك من مشررررراهدة البث المباشررررررة عبر الفيسررررربوك للمحلات التجارية الكبرى  -3

 لة؟بولاية المسي
طريقة عرض السلع  عدم توفر الوقض للتنقل للمحل 
أسلوبالإقناع من طرف البائع .......... أخر  أكترها...................... 
هل جائحة كورونا كانت دافعا رئيسررررررا لك لمشرررررراهدة البث المباشرررررررة عبر الفيسرررررربوك -4

 للمحلات التجارية الكبرى بولاية المسيلة؟
نعم  لا 
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تتابع البث المباشررررة للمحلات التجارية الكبرى بولاية المسررريلة عبر الفيسررربوك من  هل -5
 أجل معرفة أسعار المنتجات؟

 أحيانا  لا  نعم
 ما هي هذه المنتجات؟ -

........................................................................................ 
 المحققة من تعرض الزبون الجزائري للبث المباشر المحور الرابع: الإشباعات

 ما نوع الاشباعات المحققة من خلال تقنية البث المباشر: -1
 نفسية تجارية اجتماعية   

 أخر  تذتر ..............................
 هل تقنية البث المباشر عبر الفيسبوك وفرت لك الاطلاع على جديد المنتجات؟ -2
 لا   نعم
من خجل تعرضك للبث المباشر عبر الفيسبوك للمحجت التجارية اليبر  بولاية المسيلة  -3

 هل تحاول أن:
 هل معرفة مصدر المنتوج يزيد عن ا بالك على التعرض للبث المباشر عبر الفايسبوك؟ -
 لا   نعم
 هل سعر المنتوج يزيد من ا بالك على التعرض بتقنية البث المباشر؟  -
 أحيانا  لا   نعم
 ؟.................................................................................ولماكا
 هل جودة المنتوج  تساهم حفي ا بالك على التعرض للبث المباشر؟ -
 لا   نعم

 ؟لمباشر عبر الفايسبوكميك لتقنية البث اما تقيي
........................................................................................

........................................................................................ 
 
 



 

   :الملخص
تأثير البث المباشلللللر عبر الفيس بوك على حاولنا من خجل هذه الدراسلللللة المتمثلة في 

 لالزبون الجزائريل دراسلللللللللللة على عينة من الزبائن المحجت التجارية اليبرة بالمسللللللللللليلة نموكجا
قصللد التعرف على مد  اسللتخدام هذه التقنية بالمدينةل تعد من الدراسللات الاسللتيشللافيةل التي 

ئن هذه من  باالميدانية على عينة قصلللللدية تعتمد على المنهج الوصلللللفي أجريض هذه الدراسلللللة 
مفردةل  30منتجاتهمل قوامها  شلللللللللللراءهذه الخاصلللللللللللية في عملية ل يتعرضلللللللللللون الذين المحجت 

 أداة الاستبيان الذي تم تو يع  إليترونيا بشكل قصدي لإنجا  هذه الدراسة. اعتمدنا في كلك 
أحد  يوتوصلللللللللللض نتائج هذه الدراسللللللللللة إلى أن تقنية البث المباشللللللللللر عبر فيسللللللللللبوك ه

الأسلللللاليب المعتمدة في التسلللللويق الإليترونيل والتي مكنض البائعين من الوصلللللول إلى الزبائن 
ع لانشلللللغالاتهمل ودراسلللللة احتياجاتهم ور باتهمل فتطور والمسلللللتخدمين والمسلللللتهليينل والاسلللللتما

اسللتخدام هذه التقنية تونها ميزة حديثة عبر موقع فيسللبوك ولقيض رواجا واسللعا بمدينة المسلليلة 
 خاصةل فاستغل البائعين هذه التقنية استغجلا واسعا. 

 .  ل الزبون فيس بوك لتقنية البث المباشرالكلمات المفتاحية: 
 


