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 تقديرو شكر

المعرفة و  لنا درب العلم نار أالذي الشكر لله تعالى و  ن الحمدإ

تقدم ألإتمام هذا العمل كما  داء هذا الواجب ووفقناأ علىعاننا أو 

 لى الاستاذة الفاضلة الدكتورةإبالشكر الجزيل 

 ".خاش  خرسامية  "

تي ها القيمة والنصائحو  رشاداتهاإو  التي لم تبخل عليا بتوجيهاتها

 العمل هذا نجازإساهمت بكثير في 

النجاح وكل من و  سبب الوجود لى من كانإالتقدير و  جزيل الشكر

 لو بكلمة تشجيعيةو  و من بعيدأ قريب  ساعدنا من
 



 

 

 هداءالإ

 ن توفي حقهاألى من لا يمكن للكلمات إ
 ن تحص ي فضلهاأرقام لى من لا يمكن لل إ

 بلسم ى من كان دعائها سر نجاحي وحنانهالإ

 "الحبيبة ميأ "الحبايبغلى ألى إجراحي 

 لى سنديإالباقي  لى الذراع الواقي والكنزإ

 "بي الغاليأ"  الحياة في 

 ليكم إخوتيإترعرعت معهم و  من تربيةلى إ

 "عبد المؤمن، سامي، كرامإ، ياسمين"

 وقاتي في الجامعةأمضيت معهم جل أمن  لىإ

 ورفقاء دربي صديقاتي

 "نجاة ، شيماء، فايزة، سوسن، أنوار "

 مضيتأزميلاتي في الدفعة الذين و  لى زملائيإ

 جمل الايام وتركو الاف الذكرياتأ معهم  

 راسخة في ذاكرتي ما حييتستظل 

 سقط من قلمي سهوا ى كل من إل

هذا العمل  هديأ
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 :النظري الجانب

مدخل نظري لتسويق الخدمات 

 وصفحات الفيس بوك

 مدخل نظري لتسويق الخدمات وصفحات الفيس بوك

 مدخل نظري لتسويق الخدمات وصفحات الفيس بوك
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  أنثى  ذكر الجنس

  سنة04 من أكبر  سنة04 إلى52 من  سنة52 من اقل السن

 جامعي  ثانوي   إكمالي أو أقل        ستو  التعليميالم

مدة استخدام 

 الفيس بوك

  3من سنة إلى   أقل من سنة

 سنوات

  سنوات3أكثر من  

1- 

2- 

 

3- 

4_ 
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 SPSS(: مخرجات 3الملحق رقم )          
 الجنس

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 35.3 35.3 35.3 24 ذكر

 100.0 64.7 64.7 44 أنثى

Total 68 100.0 100.0  
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 السن

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 11.8 11.8 11.8 8 سنة 20 من أقل

 80.9 69.1 69.1 47 سنة 30 الى 20 من

 100.0 19.1 19.1 13 سنة 30 من أكبر

Total 68 100.0 100.0  

 

 التعليمي المستوى

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 4.4 4.4 4.4 3 إكمالي

 23.5 19.1 19.1 13 ثانوي

 100.0 76.5 76.5 52 جامعي

Total 68 100.0 100.0  

 

 بوك الفيس استخدام مدى

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 8.8 8.8 8.8 6 سنة من أقل

 19.1 10.3 10.3 7 سنوات 3 الى سنة من

 100.0 80.9 80.9 55 سنوات 3 من أكثر

Total 68 100.0 100.0  

 

One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

 20806. 1.71569 3.1618 68 1س

 16360. 1.34908 3.9706 68 2س

 15517. 1.27952 2.7206 68 3س

 13995. 1.15407 3.7353 68 4س

 17940. 1.47937 2.9265 68 5س

 16097. 1.32743 3.6176 68 6س

 

One-Sample Test 

 Test Value = 3 

T Df Sig. (2-tailed) Mean 

Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 
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Lower Upper 

 5771. -2535.- 16176. 440. 67 777. 1س

 1.2971 6440. 97059. 000. 67 5.933 2س

 0303. -5891.- -27941.- 076. 67 -1.801- 3س

 1.0146 4560. 73529. 000. 67 5.254 4س

 2846. -4316.- -07353.- 683. 67 -410.- 5س

 9390. 2963. 61765. 000. 67 3.837 6س

 

One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

 17887. 1.47499 2.9412 68 7س

 16688. 1.37614 3.3235 68 8س

 14458. 1.19223 3.7353 68 9س

 17825. 1.46985 3.2500 68 10س

 16529. 1.36300 3.4118 68 11س

 17142. 1.41359 2.8235 68 12س

 

One-Sample Test 

 Test Value = 3 

T Df Sig. (2-tailed) Mean 

Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

 2982. -4158.- -05882.- 743. 67 -329.- 7س

 6566. -0096.- 32353. 057. 67 1.939 8س

 1.0239 4467. 73529. 000. 67 5.086 9س

 6058. -1058.- 25000. 165. 67 1.403 10س

 7417. 0818. 41176. 015. 67 2.491 11س

 1657. -5186.- -17647.- 307. 67 -1.029- 12س

 

One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

 17292. 1.42596 3.2353 68 13س

 13724. 1.13169 4.1324 68 14س

 14104. 1.16307 3.9265 68 15س

 14983. 1.23554 3.6029 68 16س

 17839. 1.47104 2.5147 68 17س

 16343. 1.34770 3.7794 68 18س

 

One-Sample Test 

 Test Value = 3 
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T df Sig. (2-tailed) Mean 

Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

 5805. -1099.- 23529. 178. 67 1.361 13س

 1.4063 8584. 1.13235 000. 67 8.251 14س

 1.2080 6449. 92647. 000. 67 6.569 15س

 9020. 3039. 60294. 000. 67 4.024 16س

 -1292.- -8414.- -48529.- 008. 67 -2.720- 17س

 1.1056 4532. 77941. 000. 67 4.769 18س

 

One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

 08831. 72821. 4.6471 68 19س

 16009. 1.32014 3.4412 68 20س

 18088. 1.49156 0.3376 68 21س

 16439. 1.35557 3.2059 68 22س

 19290. 1.59069 3.3529 68 23س

 15316. 1.26295 3.5441 68 24س

 15430. 1.27239 3.5882 68 25س

 18473. 1.52330 3.0882 68 26س

 16137. 1.33065 3.4265 68 27س

 17295. 1.42619 3.3971 68 28س

 16704. 1.37742 3.2059 68 29س

 15522. 1.27995 2.9412 68 30س

 17265. 1.42373 2.6324 68 31س

 16435. 1.35525 2.8824 68 32س

 13648. 1.12547 3.4559 68 33س

 17310. 1.42742 3.3088 68 34س

 18653. 1.53815 3.1912 68 35س

 16289. 1.34321 3.6765 68 36س

 

One-Sample Test 

 Test Value = 3 

T df Sig. (2-tailed) Mean 

Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

 1.8233 1.4708 1.64706 000. 67 18.651 19س

 7607. 1216. 44118. 008. 67 2.756 20س

 4787. -2434.- 11765. 518. 67 650. 21س

 5340. -1222.- 20588. 215. 67 1.252 22س
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 7380. -0321.- 35294. 072. 67 1.830 23س

 8498. 2384. 54412. 001. 67 3.553 24س

 8962. 2803. 58824. 000. 67 3.812 25س

 4570. -2805.- 08824. 634. 67 478. 26س

 7486. 1044. 42647. 010. 67 2.643 27س

 7423. 0518. 39706. 025. 67 2.296 28س

 5393. -1275.- 20588. 222. 67 1.233 29س

 2510. -3686.- -05882.- 706. 67 -379.- 30س

 -0230.- -7123.- -36765.- 037. 67 -2.129- 31س

 2104. -4457.- -11765.- 477. 67 -716.- 32س

 7283. 1835. 45588. 001. 67 3.340 33س

 6543. -0367.- 30882. 079. 67 1.784 34س

 5635. -1811.- 19118. 309. 67 1.025 35س

 1.0016 3513. 67647. 000. 67 4.153 36س

 

One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

 20119. 49280. 3.3517 6 الخارجي التسويق

 

One-Sample Test 

 Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) Mean 

Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

 8688. -1655.- 35167. 141. 5 1.748 الخارجي التسويق

 

One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

 13438. 32917. 3.2450 6 التفاعلي التسويق

 

One-Sample Test 

 Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) Mean 

Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

 5904. -1004.- 24500. 128. 5 1.823 التفاعلي التسويق

 

One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 
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 23839. 58394. 3.5267 6 الداخلي التسويق

 

One-Sample Test 

 Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) Mean 

Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

 1.1395 -0861.- 52667. 078. 5 2.209 الداخلي التسويق

 

One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

 09878. 41910. 3.3343 18 بوك الفيس صفحات

 

One-Sample Test 

 Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

 5427. 1259. 33433. 004. 17 3.385 بوك الفيس صفحات

 

Descriptive Statistics 

 Mean Std. Deviation N 

 68 13.33399 60.1029 بوك الفيس صفحات

 68 10.93571 60.8088 الخدمات تسويق

 

Correlations 

 الخدمات تسويق بوك الفيس صفحات 

Pearson Correlation 
 584. 1.000 بوك الفيس صفحات

 1.000 584. الخدمات تسويق

Sig. (1-tailed) 
 000. . بوك الفيس صفحات

 . 000. الخدمات تسويق

N 
 68 68 بوك الفيس صفحات

 68 68 الخدمات تسويق

 

aVariables Entered/Removed 

Model Variables 

Entered 

Variables 

Removed 

Method 

 b . Enterالخدمات تسويق 1
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a. Dependent Variable: بوك الفيس صفحات 

b. All requested variables entered. 

 

bSummaryModel  

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 a.584 .341 .331 10.90281 

a. Predictors: (Constant), الخدمات تسويق 

b. Dependent Variable: بوك الفيس صفحات 

 

aANOVA 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 4066.779 1 4066.779 34.212 b.000 

Residual 7845.501 66 118.871   

Total 11912.279 67    

a. Dependent Variable: بوك الفيس صفحات 

b. Predictors: (Constant), الخدمات تسويق 

 

 

 

 

aCoefficients 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 16.781 7.524  2.230 .029 

 000. 5.849 584. 122. 712. الخدمات تسويق

a. Dependent Variable: بوك الفيس صفحات 

 

aResiduals Statistics 

 Minimum Maximum Mean Std. Deviation N 

Predicted Value 41.7160 73.0628 60.1029 7.79090 68 

Residual -27.36342- 24.06144 .00000 10.82114 68 

Std. Predicted Value -2.360- 1.663 .000 1.000 68 

Std. Residual -2.510- 2.207 .000 .993 68 

a. Dependent Variable: بوك الفيس صفحات 

 



 
 
 

 

 الملاحق

- 12 - 

 
 

Descriptive Statistics 

 Mean Std. Deviation N 

 68 13.33399 60.1029 بوك الفيس صفحات

 68 5.02799 20.1324 الخارجي التسويق

 

 

 

 

Correlations 

 الخارجي التسويق بوك الفيس صفحات 

Pearson Correlation 
 425. 1.000 بوك الفيس صفحات

 1.000 425. الخارجي التسويق

Sig. (1-tailed) 
 000. . بوك الفيس صفحات

 . 000. الخارجي التسويق

N 
 68 68 بوك الفيس صفحات

 68 68 الخارجي التسويق

 

aVariables Entered/Removed 

Model Variables 

Entered 

Variables 

Removed 

Method 

 b . Enterالخارجي التسويق 1

a. Dependent Variable: بوك الفيس صفحات 

b. All requested variables entered. 
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bModel Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 a.425 .180 .168 12.16371 

a. Predictors: (Constant), الخارجي التسويق 

b. Dependent Variable: بوك الفيس صفحات 

 

aANOVA 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 2147.190 1 2147.190 14.512 b.000 

Residual 9765.089 66 147.956   

Total 11912.279 67    

a. Dependent Variable: بوك الفيس صفحات 

b. Predictors: (Constant), الخارجي التسويق 

aANOVA 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 2147.190 1 2147.190 14.512 b.000 

Residual 9765.089 66 147.956   

Total 11912.279 67    

a. Dependent Variable: بوك الفيس صفحات 

b. Predictors: (Constant), الخارجي التسويق 

 

aCoefficients 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 37.436 6.130  6.107 .000 

 000. 3.810 425. 296. 1.126 الخارجي التسويق

a. Dependent Variable: بوك الفيس صفحات 

 

 

aResiduals Statistics 

 Minimum Maximum Mean Std. Deviation N 

Predicted Value 45.3171 71.2130 60.1029 5.66106 68 

Residual -25.58347- 24.92743 .00000 12.07260 68 



 
 
 

 

 الملاحق

- 11 - 

Std. Predicted Value -2.612- 1.963 .000 1.000 68 

Std. Residual -2.103- 2.049 .000 .993 68 

a. Dependent Variable: بوك الفيس صفحات 

 

 

Descriptive Statistics 

 Mean Std. Deviation N 

 68 13.33399 60.1029 بوك الفيس صفحات

 68 4.80514 19.4853 التفاعلي التسويق

 

Correlations 

 التفاعلي التسويق بوك الفيس صفحات 

Pearson Correlation 
 453. 1.000 بوك الفيس صفحات

 1.000 453. التفاعلي التسويق

Sig. (1-tailed) 
 000. . بوك الفيس صفحات

 . 000. التفاعلي التسويق

N 
 68 68 بوك الفيس صفحات

 68 68 التفاعلي التسويق

 

 

 

aVariables Entered/Removed 

Model Variables 

Entered 

Variables 

Removed 

Method 
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 b . Enterالتفاعلي التسويق 1

a. Dependent Variable: بوك الفيس صفحات 

b. All requested variables entered. 

 

bModel Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 a.453 .205 .193 11.97716 

a. Predictors: (Constant), التفاعلي التسويق 

b. Dependent Variable: بوك الفيس صفحات 

 

aANOVA 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 2444.419 1 2444.419 17.040 b.000 

Residual 9467.860 66 143.452   

Total 11912.279 67    

a. Dependent Variable: بوك الفيس صفحات 

b. Predictors: (Constant), التفاعلي التسويق 

 

aCoefficients 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 35.609 6.109  5.829 .000 

 000. 4.128 453. 305. 1.257 التفاعلي التسويق

a. Dependent Variable: بوك الفيس صفحات 

 

aResiduals Statistics 

 Minimum Maximum Mean Std. Deviation N 

Predicted Value 45.6656 70.8062 60.1029 6.04019 68 

Residual -26.49291- 39.30628 .00000 11.88744 68 

Std. Predicted Value -2.390- 1.772 .000 1.000 68 

Std. Residual -2.212- 3.282 .000 .993 68 

a. Dependent Variable: بوك الفيس صفحات 
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Descriptive Statistics 

 Mean Std. Deviation N 

 68 13.33399 60.1029 بوك الفيس صفحات

 68 4.06021 21.1912 الداخلي التسويق

 

Correlations 

 الداخلي التسويق بوك الفيس صفحات 

Pearson Correlation 
 512. 1.000 بوك الفيس صفحات

 1.000 512. الداخلي التسويق

Sig. (1-tailed) 
 000. . بوك الفيس صفحات

 . 000. الداخلي التسويق

N 
 68 68 بوك الفيس صفحات

 68 68 الداخلي التسويق

 

aVariables Entered/Removed 

Model Variables 

Entered 

Variables 

Removed 

Method 

 b . Enterالداخلي التسويق 1

a. Dependent Variable: بوك الفيس صفحات 

b. All requested variables entered. 
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bModel Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 a.512 .262 .251 11.54128 

a. Predictors: (Constant), الداخلي التسويق 

b. Dependent Variable: بوك الفيس صفحات 

 

aANOVA 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 3121.002 1 3121.002 23.431 b.000 

Residual 8791.277 66 133.201   

Total 11912.279 67    

a. Dependent Variable: بوك الفيس صفحات 

b. Predictors: (Constant), الداخلي التسويق 

 

aCoefficients 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 24.481 7.491  3.268 .002 

 000. 4.841 512. 347. 1.681 الداخلي التسويق

a. Dependent Variable: بوك الفيس صفحات 

 

aResiduals Statistics 

 Minimum Maximum Mean Std. Deviation N 

Predicted Value 44.6528 74.9104 60.1029 6.82511 68 

Residual -26.50548- 22.98525 .00000 11.45483 68 

Std. Predicted Value -2.264- 2.170 .000 1.000 68 

Std. Residual -2.297- 1.992 .000 .993 68 

a. Dependent Variable: بوك الفيس صفحات 
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Summary: 

The study aimed to shed light on the role played by the dimensions of service marketing 

(external marketing, interactive marketing, internal marketing) in the effectiveness of the 

Mobilis Algeria Telecom Facebook page at Al-Masila Agency, from the point of view of a 

sample of Mobilis chip users. To achieve this goal, a questionnaire was designed and distributed 

On a random sample of 68 individuals, and using some statistical methods, the hypotheses were 

tested. The most important results that were reached are: 

- The level of interaction of the dimensions of service marketing from the point of view of 

the study sample members on the Algeria Telecom Facebook page is high; 

- There is a significant effect of the dimensions of service marketing on the Facebook page 

of the Algiers Telecom Foundation, Mobilis - M'sila; 

he most important suggestions are: the need to follow up on the Facebook page of Algeria 

Telecom and open the way for dialogue and communication with customers. 

Keywords: marketing services, Facebook pages, external marketing, interactive marketing, 

internal marketing. 
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