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 شكر وعرفان:

 

 وصحبه أجمعين. ألهن، والصلاة والسلام على سيد الأنبياء والمرسلين وعلى الحمد والشكر لله رب العالمي

لا يشكر الله من لا ( ومن قول الرسول صلى الله عليه وسلم )ومن يشكر فإنما يشكر لنفسهانطلاقا من قوله تعالى )
 ( وإيمانا بفضل الاعتراف بالجميل وتقديم الشكر والامتنان لأصحاب المعروفيشكر الناس

 سعة الأطروحة وعلى هذه لإنجاز الإشراف اقبوله على رحماني يمينةفاضلة ال ةالمشرف ةللأستاذ الجزيل بالشكردم نتق
 ث وإخراجه بهذه الصورة.البح خطوات ضوئه على تسير كانت نورا التي اوملاحظاته اتوجيهاته وحكمة اصدره

 الجهد وعلى الأطروحة، هذه بمناقشة نال يفهمعلى تشر  الموقرة المناقشة لجنة لأعضاء شكرال بجزيل تقدمن كما
في ، ونتقدم بالشكر أيضا لأساتذة كلية العلوم التجارية وقسم التسويق الصناعي مراجعتها في بذلوه الذي والوقت الثمين

 على وجه الخصوص.جامعة محمد البشير الإبراهيمي 

 هذا عن مصير بالسؤال ولو والمساعدة العون يد نال مدو والأصدقاء الذين والزملاء الإخوة لكافة ناتشكرات قدمن وأخيرا
 ث، وكل من أعاننا بجهده، أو وقته، أو دعائه سائلا الحكيم أن يجعل كل ما قدموه في ميزان حسناتهم.البح

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 إهداء: 

 

أكرمني  ها نحن نحصد بذورا غرست منذ سنين سقيت بعرق الكد والتعب ولكن الحصاد كان وفيرا الحمد لله الذي
 .بفضله وأنار لي طريقي ودربي، الحمد لله الذي أعاننا ووفقنا في انجاز هذا العمل اليوم أجني ثمار التعب وأهديها

 إلى الذي أفنى عمره محترقا شامخا لكي يريني النور، 
 لمن يبحث عن أفضل الطرق لإدخال السادة على وجوهنا، 

 ،وع على عينيهإلى الذي رغم كل جراح الزمن لم ترتسم الدم
 .أبي الحبيبإلى 

 إلى التي سهرت الليل لأنام، إلى أجمل من رأت عيني، 
 ،إلى التي الجنة تحت أقدامها، إليك أيها الملاك السماوي

 .أمي العزيزةإليك يا 

 الذين شاركوني فرحتي، والزملاء الأصدقاء كلو العائلة  أفراد جميع إلى
 ل الحب،إلى كل من احمل لهم الود ويكنون لي ك

 .للمعرفة ومحب علم طالب كل إلى

 

 

 

 

 

 

 

 



 الملخص:

 النقال الهاتف لمتعاملي( الفايسبوك) شبكات التواصل الاجتماعيالتسويق عبر هدفت هذه الدراسة إلى معرفة أثر    
موجهة ولتحقيق أهداف هذه الدراسة تم إعداد استمارة  ،الزبون ولاء على ) وموبيليس ،جيزي أوريدو،( الجزائر في

 على تم توزيعهااستمارة  25، حيث تم اعتماد ) وموبيليس ،جيزي أوريدو، (الجزائر في النقال الهاتف لمتعاملي
واعتمدت هذه الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي والذي يتضمن استخدام الأسلوب الميداني في جمع  ،المتعاملين

لاختيار  SPSS v20 الاجتماعيةسطة برنامج الخدمة الإحصائية للعلوم البيانات بواسطة الاستمارة وتحليلها إحصائيا بوا
الاجتماعي  التواصل شبكاتصت الدراسة إلى مجموعة من النتائج أهمها أن لخحيث  ،صحة فرضيات الدراسة

 العصر وسيلة تمثليستخدمونها في جميع المجالات، فهي  الأفراد حياة في هامة تحتل مكانة والفايسبوك خاصة
أثر  ، ووجوديسمح للمؤسسة باقتناص فرص عديدة ولاء الزبائن عبر شبكات التواصل الاجتماعي وان كسب سويق،للت

جيزي،  أوريدو،( الجزائر في النقال الهاتف )الفايسبوك( لمتعاملي لشبكات التواصل الاجتماعيذو دلالة إحصائية 
)الفايسبوك(  شبكات التواصل الاجتماعيتسويق عبر للأثر ذو دلالة إحصائية  ، ووجودالزبون ولاء على) وموبيليس
 .الزبون ولاء على) جيزي، وموبيليس أوريدو، (الجزائر في النقال الهاتف لمتعاملي

 :يةمفتاحال الكلمات
 .الزبون ولاء، شبكات التواصل الاجتماعي، التسويق عبر الفايسبوك، الاجتماعي التواصل شبكات   
 

Abstract: 

   This study aimed to know the impact of marketing through social networks (Facebook) for mobile 

phone customers in Algeria (Ooredoo, Djezzy, and Mobilis) on customer loyalty. 52 forms were 

distributed to customers, and this study relied on the analytical descriptive approach, which includes 

the use of the field method in collecting data by the form and analyzing it statistically by the SPSS 

v20 program to choose the validity of the study hypotheses. The study summarized into a set of 

results, the most important of which is that Social networks, and Facebook in particular, occupy an 

important place in the lives of individuals who use them in all fields. They represent the modern 

means of marketing, and gaining customer loyalty through social networks allows the organization 

to seize many opportunities, and there is a statistically significant impact of social networks 

(Facebook) for mobile phone dealers. In Algeria (Ooredoo, Djezzy, and Mobilis) on customer 

loyalty, and there is a statistically significant effect of marketing through social networks 

(Facebook) For mobile operators in Algeria (Ooredoo, Djezzy, and Mobilis) on customer loyalty. 
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   Social Media, Facebook, Social Media Marketing, Customer Loyalty. 
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 شبكات التواصل الاجتماعي وولاء الزبون.لتسويق عبر لالنظري  الإطارالأول:  فصلال
 مهيدت

 شبكات التواصل الاجتماعي وولاء الزبون.لتسويق عبر لالمبحث الأول: الأدبيات النظرية 
 اصل الاجتماعي.ماهية شبكات التو  المطلب الأول:

  :مفهوم شبكات التواصل الاجتماعيأولا. 
  :أنواع شبكات التواصل الاجتماعيثانيا. 
  :أهم استخدامات وتطبيقات شبكات التواصل الاجتماعيثالثا. 
  :الفايسبوك كأحد أهم شبكات التواصل الاجتماعيرابعا.  

 .التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعيلمطلب الثاني: ا
  :فهوم التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعيمأولا. 
  :أهمية التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعيثانيا. 
  :التواصل الاجتماعي شبكاتمزايا التسويق عبر ثالثا. 
  :التواصل الاجتماعي شبكاتإستراتيجية التسويق عبر رابعا. 

 .التواصل الاجتماعي شبكاتبولاء الزبون وعلاقته : المطلب الثالث
  :مفهوم ولاء الزبونأولا. 
 :أهمية ولاء الزبون ثانيا. 
  :أنواع ولاء الزبونثالثا. 
   :وفن إسعادهم بناء ولاء الزبائن عبر شبكات التواصل الاجتماعيرابعا. 

 .التطبيقية الأدبيات :الثاني المبحث
 استعراض الدراسات السابقة. المطلب الأول:
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 .السابقة الدراسات على التعقيبالمطلب الثاني: 
 خلاصة

00 
01 

على ولاء  )الفايسبوك(شبكات التواصل الاجتماعي لتسويق عبر االثاني: دراسة ميدانية لأثر  الفصل
 .الزبون

 مهيدت
 للدراسة. العملي الإطار الأول: المبحث
 للدراسة. العملي التصميم الأول: المطلب
  :الدراسة. أدواتأولا 
 المستخدم. ثانيا: المقياس 
 :الإحصائي. التحليل أساليب ثالثا 
  :الوصفي. الإحصاء سيمقايرابعا 
  :المستخدم. المقياس ثبات تحليلخامسا 
 الدراسة. وعينة مجتمع الثاني: المطلب

 .عرض وتحليل النتائجالمبحث الثاني: 
 .المطلب الأول: التحليل الوصفي للعينة

وأثرها  )الفايسبوك(شبكات التواصل الاجتماعي التسويق عبر برض النتائج المتعلقة ع الثاني: المطلب
 على ولاء الزبون.

  :شبكات التواصل الاجتماعيب المتعلقة للعبارات العينة أفراد استجاباتأولا. 
 الاجتماعي. التواصل شبكات عبر بالتسويق المتعلقة للعبارات العينة أفراد ثانيا: استجابات 
 :الخاصة بولاء الزبون للعبارات العينة أفراد استجابات ثالثا. 

 ولاء الزبون. على )الفايسبوك(شبكات التواصل الاجتماعي  التسويق عبر اختبار أثر: لثالمطلب الثا
 :الزبون. ولاء شبكات التواصل الاجتماعي علىاختبار أثر  أولا 
  :الزبون. ولاء تماعي علىصفحات شبكات التواصل الاج التسويق عبراختبار أثر ثانيا 
 اعي الفايسبوك على ولاء الزبائنالتحليل التسويقي لتأثير شبكات التواصل الأجتم. 
 خلاصة
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 .خاتمة
 .مراجع
 .ملاحق
 فهرس.

01 
00 
01 
10 
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 الصفحة: العنوان: الرقم:
 17 .أنواع الولاء 10
 25 .السابقة والدراسات الحالية الدراسة بين الاختلاف وأوجه التشابه أوجه 10
 00 .)الخماسي ليكرت مقياس(الحسابي المتوسط توزيع طريقة 10
 00 .بعد لكل كرونباخ ألفا قيم 10
 00 الجنس. 10
 00 المؤهل التعليمي. 11
 00 الفئة العمرية. 11
 00 المهنة. 10
 00 المتعامل معها.المؤسسة  12
 00 سنة المشاركة على الفايسبوك. 01
 01-00 معدل تصفحك للفايسبوك. 00
 01 الأكثر نشاطا وفعالية على الفايسبوك. 00
 01 عدد سنوات تعاملك معها. 00
 01 .شبكات التواصل الاجتماعينتائج  00
 00 .الاجتماعي التواصل شبكات عبر التسويقنتائج  00
 02 .ولاء الزبوننتائج  01
 00 الزبون.    ولاء شبكات التواصل الاجتماعي على اختبار أثرنتائج  01

 صفحات شبكات التواصل الاجتماعي على التسويق عبر أثرنتائج اختبار  18
 الزبون. ولاء

00 
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 الصفحة: العنوان: الرقم:
 00   .مزايا التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي 10
 17 .الولاء وتميز المؤسسة 10
 57 .مكانة الفايسبوك في العالم 10
 57 .الاجتماعيالتسويق عبر مواقع التواصل  إستراتيجية 10
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 مقدمة:
والاتصال، حيث  الإعلامشهد العالم في السنوات الأخيرة تغيرات وتطورات كبيرة وبشكل سريع في مجال تكنولوجيا    
حيث ربطت بين مختلف الأجزاء  الإنترنتبح العالم قرية صغيرة بدون حواجز جغرافية أو حدود مكانية بفضل أص

لتصبح عالما واحدا متصلا فأتاحت بذلك سرعة وسهولة التواصل والتعارف بين الأفراد والجماعات، ومكنت من 
 مشاركة وتبادل الأفكار والخبرات فيما بينهم.

 الاتصال" أتاح فرصا أكبر وأعظم لإحداث هذا 5.2أو ما يعرف ب "ويب  للانترنتلثاني ولعل ظهور الجيل ا   
والتي مكنت المستخدمين أيضا من المشاركة والمبادرة بدلا من  الاجتماعيةوالتواصل من خلال مواقع الشبكات 

 الاجتماعي.التصفح والمتابعة فقط کشبكات التواصل 
ائل الحديثة الذي يحظى بشعبية كبيرة، حيث ينتشر مستخدمو الفايسبوك على ويعتبر الفايسبوك واحد من الوس   

الفايسبوك كأحد الوسائل  على نطاق واسع في منطقة جغرافية واسعة وفي جميع البلدان، لذلك اعتمد المسوقون
ويقية عبرها واستهداف تسويق منتجاتها وخدماتها والقيام بإعلانات تسبهم و الإعلانية الحديثة لتوزيع الرسائل المتعلقة 

 المستخدمين حول مؤسستهم أو منتجاتهم.  أراءزبائن جدد ومعرفة 
طريقة لتحقيق رضا زبائنها وبناء ولائهم عبرها بزيادة القرب من زبائنها وربط  إيجادكما أن المؤسسات تسعى دائما إلى 

ظ بهم كونها الطريقة التي ستؤدي إلى جذب علاقة جيدة معهم، كذا لفهم وإدراك متطلبات الزبائن الحاليين والاحتفا
 .جددواستقطاب زبائن 

ويقوم مستخدمو الشبكات الاجتماعية بشكل مستمر بزيارة صفحات الشركات على الفايسبوك وينظرون إلى إعلاناتهم 
لاق ومنتجاتهم والتعليق عليها، مما يشجع الشركات على التركيز على صفحاتها في نشر الرسائل الإعلانية وإط

 الحملات الإعلانية.
وهكذا، أصبح الفايسبوك يمثل نقطة ربط مهمة للشركات لنشر رسائل إعلاناتها بما في ذلك الشركات ذات    

 العلامات التجارية الشهيرة.
 

 الإشكالية:
 الجزائر في النقال الهاتف لمتعاملي( الفايسبوك) شبكات التواصل الاجتماعي صفحات التسويق عبر ريؤث هل -

 الزبون؟ ولاء على) وموبيليس ،جيزي وريدو،أ(

 :يلي فيما نذكرها الفرعية الأسئلة من مجموعة الرئيسية الإشكالية تحت تندرج

 الأسئلة الفرعية:
 ما مفهوم شبكات التواصل الاجتماعي؟ وماهي أنواعها؟ وفيما تتمثل أهم استخداماتها؟ -
 ماهي أهميته واستراتجياته؟ماذا نقصد بالتسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي؟ و  -
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 ؟بناء ولاء الزبائن عبر شبكات التواصل الاجتماعيما مفهوم ولاء الزبون؟ وكيف يتم  -
 في النقال الهاتف )الفايسبوك( لمتعاملي شبكات التواصل الاجتماعيليوجد أثر ذو دلالة إحصائية  هل -

 ؟الزبون ولاء على) جيزي، وموبيليس أوريدو،( الجزائر
 الهاتف )الفايسبوك( لمتعاملي شبكات التواصل الاجتماعيلتسويق عبر لر ذو دلالة إحصائية يوجد أث هل -
 ؟الزبون ولاء على) جيزي، وموبيليس أوريدو، (الجزائر في النقال

 :الآتية الفرضية اقترحنا الإشكالية على الإجابة أجل ومن

 الفرضية الرئيسية:
 أوريدو، (الجزائر في النقال الهاتف لمتعاملي( الفايسبوك) تماعيشبكات التواصل الاج صفحات التسويق عبر ريؤث

 .الزبون ولاء على ) وموبيليس ،جيزي

 الفرضيات الفرعية:
يستخدمونها في جميع  الأفراد حياة في هامة مكانة الاجتماعي والفايسبوك خاصة التواصل شبكات تحتل -

 .المجالات
 .لتسويقل العصر وسيلة الاجتماعي التواصل شبكات تمثل -
 .يسمح للمؤسسة باقتناص فرص عديدة ولاء الزبائن عبر شبكات التواصل الاجتماعي كسب -
 الجزائر في النقال الهاتف )الفايسبوك( لمتعاملي شبكات التواصل الاجتماعيليوجد أثر ذو دلالة إحصائية  -

 .الزبون ولاء على) جيزي، وموبيليس أوريدو،(
 النقال الهاتف )الفايسبوك( لمتعاملي شبكات التواصل الاجتماعيق عبر لتسويليوجد أثر ذو دلالة إحصائية  -

 .الزبون ولاء على) جيزي، وموبيليس أوريدو، (الجزائر في
 

 أهداف الدراسة:
 :إلى دراستنا تهدف
 .الاجتماعي التواصل شبكات عبر التسويق ظاهرة على والتعرف الاطلاع -
 .الزبون ولاء على( الفايسبوك) معرفة مدى تأثير شبكات التواصل الاجتماعي -
  الجزائر. في خصوصا منه العربية المكتبة لنقص وذلك العربية باللغة الموضوع بهذا الجامعة مكتبة إثراء محاولة -

 



 مقدمة

 

  ج 

 أهمية الدراسة:
، وتسعى الشركات الجزائرية إلى تحقيق التميز مهمًا في كبرى الشركات العالمية تلعب شبكات التواصل الاجتماعي دوراً

يقي عبر مواقع التواصل هذا المفهوم التسو  فتطبيق، وبشكل عام يتطلب منها مواكبة كل ما هو جديدوالنجاح مما 
 .أحد المصطلحات الحديثة التي يمكن أن تحقق أعلى مستوى من النجاح وتحقق الأهداف المرجوة والشبكات ه

 هذه عبر التسويق فيها بما (سبوكالفاي) الاجتماعي التواصل شبكات مفهوم عن معلومات تقديم محاولة -
 . الشبكات

 .الزبونولاء و ( الفايسبوك) الاجتماعي التواصل شبكات من كل بين العلاقة توضيح -

 منهجية الدراسة:
 للوصف بحثيا أسلوبا باعتباره الوصفي المنهج اتبعنا المطروحة الأسئلة على الإجابة ومحاولة الموضوع دراسة أجل من

 الفصل أما النظري، الإطار في استخدمناه الوصف فجانب للموضوع، الظاهر للمضمون الكميو  والنسقي الموضوعي
 .التحليلي المنهج على فاعتمدنا التطبيقي بنللجا خصصناه والذي الثاني

 أسباب اختيار الموضوع:
أكثر  ثللبح الجامعة طلبة وفتح المجال أمام جهة من وواسع جديد كونه الموضوع في البحث إمكانية وجود -

 .الموضوع في
  بلادنا في حيث من واضحة غير تزال لا التي المواضيع منواستخداماتها  الاجتماعي التواصل شبكات أهمية -

 كما أنها تثير الكثير من التساؤلات والغموض.
   .2.0  الويب وانتشار العولمة ظل في خصوصا والشركات للمؤسسات بالنسبة الموضوع أهمية -
 وتأثيره الايجابي على كسب ولاء الاجتماعي التواصل شبكات عبر للتسويق الكثيف والتوجه المتزايد الاهتمام -

 .المتقدمة الدول مختلف في الزبائن

 هيكلة البحث:
 التسويق عبر حول نظرية خلفية الأول الفصل يتناول تطبيقي، والثاني نظري الأول فصلين إلى البحث بتقسيم قمنا   

 شبكات لتسويق عبرل النظرية الأدبيات إلى الأول المبحث في تطرقنا حيث ،الزبائن وولاء الاجتماعي التواصل شبكات
 .التطبيقية الأدبيات إلى المبحث الثاني وفي ،الزبائن وولاء الاجتماعي التواصل

 للدراسة، المنهجي الإطار إلى منه الأول المبحث في تناولنا حيث التطبيقي، للإطار خصصناه فقد الثاني الفصل أما   
 .الثاني المبحث في فرضياتها واختبار الدراسة إشكالية على الإجابة بغية الاستبيان محاور بتحليل وقمنا

 

 



 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الأول: فصلال
شبكات التواصل لتسويق عبر ل النظري الإطار 

 .الاجتماعي وولاء الزبون
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 : تمهيد

 على وليس والأفراد الجماعات مستوى على جوهرية تغيرات إحداث إلى صالوالات الإعلام لوسائل السريع التطور أدى  
 التواصل بمواقع يعرف أصبح ما ذلك كل في ساهم وقد العالمي، المستوى إلى ذلك تعدى بل فقط المحلي المستوى

 لدى معرفة من تهحقق وما ةفالمختل الاجتماعي التواصل شبكات عرفته الذي الكبير والرواج للانتشار ونظرا الاجتماعي،
 ولوجود به تتمتع لما الشبكات هذه عبر التواجد إلى الشركات من العديد لجأت والخدمات، المنتجات حول الزبائن
 مما وتعليقاتهم والمحتملين الدائمين الزبائن راءلآ والاستماع ومنتجاتها خدماتها ترويج لها يسهل ومتنوع كبير مجتمع
 وبالتالي تحقيق ولائهم. بهم، اظفوالاحت الزبائن باكتسا على القدرة في الشركات يساعد

 
 ،نواعهاأ إلى التطرق خلال من ،الاجتماعي التواصل شبكات حول عامة فكرة إعطاء الفصل هذا يهدف  

 كذلك ،الأول المبحث في ولاء الزبون وعلاقته بشبكات التواصل الاجتماعي بيان ثم ،واستخداماتها والتسويق عبرها
 :مبحثين خلال من وهذا ،الدراسة موضوع تناولت التي السابقة الدراسات أهم لىإ التطرق

 
 .شبكات التواصل الاجتماعي وولاء الزبون لتسويق عبرلالأدبيات النظرية  الأول: المبحث   

 .التطبيقية الأدبيات الثاني: المبحث   
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 .التواصل الاجتماعي وولاء الزبون شبكاتلتسويق عبر لالمبحث الأول: الأدبيات النظرية 
خاصة بعد  بين البشر في فضاء إلكتروني افتراضي، الاجتماعيشهد العالم في السنوات الأخيرة نوعا من التواصل    

فكان  ،تلفةخور مواقع التواصل الاجتماعي المالسبب الرئيسي في ظهالتي كانت ثورة تكنولوجيا الاتصالات  ظهور
تعددت استعمالات ، فما بين الشبكات الحاسوبية في جميع أنحاء العالم مهد ولادة تلك المواقع يربطالذي  الإنترنت

وجعل العالم قرية صغيرة المسافات بين الشعوب  من خلال تقريبهذه الشبكات في مختلف الميادين والقطاعات 
 .التواصل بين الناس وسهولة

 .ماهية شبكات التواصل الاجتماعي المطلب الأول:

 .مفهوم شبكات التواصل الاجتماعيولا: أ
في  اوقد ازداد انتشاره الافتراضية،يعتبر مفهوم الشبكة الاجتماعية من أهم المفاهيم المتعلقة بالإنترنت والمجتمعات    

 ا، والغرض منهرنت ازداد عدد مستخدميه كل اليوم، في زيادة حادةعلى الإنت اومنذ ظهوره ،الأخيرةالسنوات الست 
السريع، وبالتالي جذب الأفراد لاستخدام الإنترنت والاعتماد عليها في  اوتطوره اونموه اتفادة من خدماتهالاس

 1.حياتهم
عضو في قسم الأنثروبولوجيا  John A.Barns من طرف 4521استخدم مصطلح "شبكة اجتماعية" لأول مرة سنة و    

 2.لاقات بين الأشخاص وتحليلهاالاجتماعية بجامعة مانشيستير للدلالة على أنماط من الع
 وقد تعددت تعريفات شبكات التواصل الاجتماعي والتي تختلف من باحث لآخر ومنها:   

عبارة عن مواقع على شبكة الإنترنت توفر " بأنهايعرف الدبيسي والطاهات شبكات التواصل الاجتماعي  -
المشكلات، من خلال الملفات الشخصية، وألبومات لمستخدميها فرصة للحوار، وتبادل المعلومات والآراء والأفكار و 

 3."الصور، وغرف الدردشة وغير ذلك
ت موجودة على شبكة الإنترنت تقنيا"مواقع التواصل الاجتماعي بأنها ن عبد الله محمد عبد الرحما وعرف -

 4."يستخدمها الناس للتواصل والتفاعل مع بعضهم البعض
منظومة من الشبكات الإلكترونية التي تسمح للمشترك بإنشاء موقع خاص به، "راضي بأنها  ربينما عرفها زاه -

 1."ت نفسهاومن ثم ربطة عن طريق نظام اجتماعي الكتروني مع أعضاء آخرين لديهم الاهتمامات والهوايا
                                                           

،  VIPدراسة حالة في شركة ماكا – بهم الزبائن، والاحتفاظ اكتساب الزبائن، معرفة على الاجتماعي التواصل شبكات استخدام أثرقبوع،  أحمد سنان1
 الأعمال، قسم المحاميد، كلية اسعود الإلكترونية، تحت إشراف الدكتور في الأعمال الماجستير درجة على الحصول لمتطلبات استكمالا الرسالة هذه قدمت
 .00، ص0101الأوسط،  الشرق الإلكترونية، جامعة الأعمال

2 Catherine Viot, ‘le e-marketing à l’ère du web 2.0’, 2eme édition, édition lextenso, paris, 2009, p 45 

 العلوم اتراسد، الأردنية جامعاتال طلبة لدى العام الرأي تشكيل في الاجتماعي التواصل شبكات دور، ياسين زهير لطاهاتاو  ،علي الكريم عبد الدبيسي3
 .00-11، ص.ص 0100 والاجتماعي، الإنسانية

الجامعية،  المعرفة، دار الحديثة والدراسات الميدانية والاتجاهات التطورية النشاة :والاعلام الاتصال سوسيولوجيا ،نعبد الله محمد عبد الرحما4
  .0110الإسكندرية، 

https://pmb.univ-saida.dz/budspopac/index.php?lvl=author_see&id=130
https://pmb.univ-saida.dz/budspopac/index.php?lvl=author_see&id=130
https://pmb.univ-saida.dz/budspopac/index.php?lvl=author_see&id=130
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عبارة عن مواقع أو تطبيقات خاصة تسمح للمستخدمين بالتواصل "على أنها  (Oxford) عرفت في قاموس -
 2."فيما بينهم من خلال تبادل المعلومات، التعليقات الرسائل والصور

 خدمة إلكترونية تسمح للمستخدمين بإنشاء وتنظيم" بأنها (DLIS) في قاموس الشبكات الاجتماعية وعرفت -
 3."ملفات شخصية لهم، كما تسمح لهم بالتواصل مع الآخرين

 لأهدافمكان يلتقي فيه الناس " على أنها "Krichmar Malony"ومالوني كريشمار "Preece" ويعرفها بريس -
 4."من القواعد والمعايير التي يقترحها البرنامج امحددة، وهي موجهة من طرف سياسات تتضمن عدد

بأنها مواقع وبرامج تعتمد على الإنترنت لتعزيز  الاجتماعيرق له يمكن تعريف مواقع التواصل من خلال ما تم التط   
، ويمكن استخدام هذه ة الكمبيوتر أو الهواتف المحمولةالتواصل وتبادل المعلومات بين المستخدمين من خلال أجهز 

ا استخدام الأشخاص الآخرين الذين يمكن أيضً و  ،المواقع للأغراض الاجتماعية مثل تفاعلات الأصدقاء والعائلة
، والذي يتضمن م بالوصول إلى المحتوى الخاص بهميجدونهم في أي مكان لأغراض تجارية والسماح لمستخدميه

      .أنواعًا مختلفة من المعلومات والصور ومقاطع الفيديو وحتى المستندات
 

 .التواصل الاجتماعي شبكات ثانيا: أنواع
ولا تزال تتوسع وتنتشر  العالم،ها في جميع أنحاء داولوقد تم ت الاجتماعية،أنواع وفئات الشبكات هناك العديد من    

 .بسرعة
 تفاعلية منصات لإنشاء الإنترنت شبكة على وقائمة متنقلة تكنولوجيات الاجتماعية الإعلام وسائط تستخدمحيث    

 هذه ،ويعدلونه ويناقشونه المستخدمون يصدره الذي توىالمح المحلية والمجتمعات الأفراد خلالها من يتشارك للغاية
 المثال، سبيل على. سنوات عشر من أكثر منذ بالتشكل بدأت الاجتماعي التواصل وخدمات لمواقع الطبيعية المناظر
 أصدقائهم، وتسجيل ملامح، بإنشاء للمستخدمين Sixdegrees الاجتماعية الشبكة موقع سمح ،4551 عام في

 تختلف الاجتماعية، الإعلام وسائطلتوجد حاليا بيئة غنية ومتنوعة و  .الخاصة قوائمهم إلى الأصدقاء اءأصدق وإضافة
الذي  Facebookوبالطبع  Friendster ،Hi5العامة، مثل  للجماهير. بعض المواقع الوظيفي وطابعها نطاقها حيث من

هي شبكات مهنية أكثر و  LinkedInخرى مثل مواقع أو  أبوابها. Sixdegrees إغلاق منسنوات فقط  1افتتح بعد 
 بداية وبعد تركز على الفيديوهات والصور المشتركة.التي Flickr ، وMySpace، YouTubeمثلمواقع المشاركة و  ،تركيزاً 
 ويتراوح. والصيانة الإنشاء سهلة لأنها كبيرة، شعبية ذات المدونات أصبحت العشرين، القرن تسعينيات أواخر في بطيئة

                                                                                                                                                                                                 
 .00، ص0110، جامعة عمان الأهلية، عمان، 00، مجلة التربية، عاستخدام مواقع التواصل الاجتماعي في العالم العربيزاهر راضي، 1

2 https://en.oxforddictionaries.com/definition/social_network  .site consulté le 17/02/2021 à 22:05 
3 Joan M. Reitz, Online Dictionary for Library and Information Science, Disponible sur le site: 

 http://www.abc-clio.com/ODLIS/odlis_f.aspx , (site consulté le 41/25/2054, à 41h22). 

لشريحة الطلبة في  الاجتماعيل ـويق الفيروسي وأثره على اتخـاذ قـرار الشـراء لدى المستهلكين من مستخدمي مواقع التواصسالت ،هدى محمد ثابت4 
 كلية التجارة، تحت إشراف الدكتور رشدي عبد اللطيف وادي، الأعمال، إدارة في الماجستير شهادة لنيل مقدمة مذكرة ،بقطاع غزة الإسلاميةالجامعة 
 49 ص ، 2017 غزة، الإسلامية، الجامعة

https://en.oxforddictionaries.com/definition/social_network%20.%20site%20consulté%20le%2017/02/2021%20à%2022:05
https://en.oxforddictionaries.com/definition/social_network%20.%20site%20consulté%20le%2017/02/2021%20à%2022:05
http://www.abc-clio.com/ODLIS/odlis_f.aspx
http://www.abc-clio.com/ODLIS/odlis_f.aspx


 اصل الاجتماعي وولاء الزبونشبكات التو لتسويق عبر لالنظري  الإطارالأول:  فصلال

5 

 422 من أكثر عن الناتج" التدويني الغلاف" أصبح واليوم، .والمشاهير المحترفين والكتاب اليومية الناس بين فيهممؤل
 في للبحث مكرسة Technorati مثل البحث، محركات حتى هناك. العام للرأي هاما مصدرا وترابطها مدونة مليون

 و، Reddit ،Digg مثل الكتب بيع ومواقع الاجتماعية الأخبار وبمساعدة مماثل، نحو وعلى. المدونات

Delicious باسمالمعروف سابقا (Del.icio.us) ، قيمة على بالتصويت المواقع ترتيب المستخدمون يستطيع 
 Twitter كانو  ،الحقيقي الوقت في تحديثات تقديم على المصغر التدوين ظاهرة تركز الأخيرة، الآونة فيو  .المحتوى
 مليون 52 المتوسط في مستخدم مليون 412 من أكثر يرسل واليوم،. 5222 عام في تأسيسه منذ التطور هذا يدفع
 يفعله لما القصيرة الحالة تحديثات الغالب في هي هذه، أقل أو شخصية 412 من منهم كل يتألف يومياً،" تغريدة"

 هذه Foursquare ركةش تربط وبدورها،. الأخرى المواقع إلى وصلات أو يشعرون، كيف هم، أين المستخدمون،
 أي في الحقيقية المواقع من" التحقق" أجل من المستعملين بمكافأة الموقع عن محددة بمعلومات الآنية التحديثات

 .1لمشاهدتها للآخرين تعليقاتهم ترك أجل ومن العالم، نطاق على موقع
-Web) الالكترونيةدونات : المإلى حيث شكل التدوينمن  الاجتماعيمن الشبكات التواصل  وتصنف أيضا   

Blogs) الاجتماعية، المدونات(Blogs-Social)، المدونات المحدودة (Micro-Blogs) الموسوعات (Wiki)، 
 .2... الخ، وطبقا للهدفلوسيلة المشاركة و التفاعل طبقا أخرىوتصنيفات   (Podcast) الصوتيةنات دو الم

 .جتماعيالتواصل الا شبكاتتطبيقات ثالثا: أهم استخدامات 
، قامت العديد من الشركات والمؤسسات الربحية وغير وانتشار شبكات التواصل الاجتماعيفي ضوء التطور السريع    

 ، ومن3مع عملائها وسيلة واعدة للتواصل والتفاعل متخذة منها، شبكات التواصل الاجتماعي عمالاستالهادفة للربح ب
 نذكر:الشبكات الاجتماعية أهم استخدامات 

  :التعليم 
ربما يكون تطبيق الشبكات الاجتماعية في التعليم أهم تطبيق له تأثير مباشر على المجتمع. سجلت الرابطة الوطنية    

في تقرير أن ما يقرب  (National School Boards Associaton) لمجلس إدارة المدارس بالولايات المتحدة الأمريكية
الذين يستخدمون شبكات التواصل الاجتماعي يتحدثون عن موضوعات من أطفال المدارس الأمريكية  ٪22من 

. على الرغم من أن الآباء بالدراسة منهم يتحدثون عن مواضيع خاصة ٪22تعليمية، والمثير للدهشة أن أكثر من 
رمة تحظر والطلاب نادراً ما يجدون إساءة سلوكية مباشرة، إلا أن معظم إدارات المنطقة التعليمية قد وضعت لوائح صا

                                                           
1 Jan H. Kietzmann and others, Social media? Get serious! Understanding the functional building blocks of social 

media, Business Horizons 54, Segal Graduate School of Business, Simon Fraser University, 500 Granville Street, 

Vancouver, BC V6C 1W6, Canada, 2011, p 141-142. 

 أكاديمي ماستر شهادة متطلبات لاستكمال مقدمة مذكرة، الزبون مع العلاقة إدارة الاجتماعي في التواصل شبكات عبر التسويق دور، الدين نور مشارة2 
، 0100/0100، ورقلة -مرباح قاصدي جامعة، تجاريةال علومالو  التسيير علوم قتصادية،الا علوم، كلية التجارية علوم الشعبة، الخدمات تسويق تخصص

 .0ص
 .0المرجع نفسه، ص3 
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تُستخدم الشبكات الاجتماعية التي تركز على تعزيز و  .استخدام جميع الأساليب الاجتماعية الافتراضية في المدرسة
لإنشاء  كما استخدمتالعلاقة بين المعلمين والطلاب للتعلم والتطوير المهني للمعلمين والتعاون في المحتوى التعليمي.  

ظهرت مؤخراً شبكات اجتماعية يمكنها عرض الكتب  ذلك،الطلاب. علاوة على  اتصالات بين المعلمين وأولياء أمور
كما كانت هناك زيادة ملحوظة في استخدام الشبكات الاجتماعية في  الخاصة.السنوية مباشرة في الأماكن العامة أو 

اعد طلاب المكتبات كآلية للتواصل مع مستخدمي المكتبة والتوسع في خدمات المكتبة. الأساليب التي تس
وكذلك تحليل الشبكات  عمل،الجامعات على استخدام الشبكات الاجتماعية للتواصل مع الخريجين وإيجاد فرص 

 .1الاجتماعية، أثبتت فاعلية الشبكة وخاصة في المجال الجامعي
 المصالح الحكومية : 
اعية كطريقة سريعة لفهم آراء الحكومية الشبكات الاجتم الإدارات والمصالح، اعتمدت بعض ي الآونة الأخيرةف   

، أوضحت مراكز السيطرة على الأمراض أهمية التطعيم على موقع الناس بأنشطتهم. على سبيل المثالالناس وإعلام 
 "Second Life" ، وأنشأت الإدارة الوطنية للمحيطات والغلاف الجوي جزيرة افتراضية فيWhyville الويب الشهير

، تستخدم وكالة ناسا وبالمثلهوف الموجودة تحت الأرض أو اكتشاف الكون. حيث يمكن للناس استكشاف الك
لعرض الصور للمساعدة في مراجعة برنامج رحلات  Flickr و Twitter أيضًا آليات وسائل التواصل الاجتماعي مثل

قد يكون ، و ئةوالذي يهدف إلى ضمان أن الدولة على مسار ثابت وتحقق تطلعاتها الجري الأمريكي،الفضاء البشرية 
، لذلك يجب اتخاذ جميع الوسائل قمي أو ما يسمى بأكبر فجوة رقميةأكبر عائق لتفعيل هذه الميزة هو الحاجز الر 

، فإن إطلاق واستخدام الشبكات لمتكافئ إلى الإنترنت. ومع ذلكالمتاحة لتمكين جميع المواطنين من الوصول ا
 ، انضم أحد المواقع الرسمية لحكومة كوريا الشمالية و5242غسطس في أ، فالاجتماعية سيسرع من عبور هذا الحاجز

Uriminzokkiri إلى الأنباء الرسمية لكوريا الشمالية، وكالةFacebook 
 2. 

 الرعاية الصحية: 
محور  توأصبح المعرفة،بدأ أخصائيو الرعاية الصحية في استخدام الشبكات الاجتماعية لإدارة المعرفة ونشر    

ميزة استخدام مواقع التواصل الاجتماعي المتخصصة في الشؤون الطبية هي القدرة و  ،طباء والمؤسسات الطبيةاهتمام الأ
يمثل دور الشبكات و  ،مهنةعلى التحقق من جميع الأعضاء مقابل قائمة الأشخاص المرخص لهم بالعمل في ال

ن ميزانياتها التسويقية الضخمة في م ٪25حيث تنفق ما يقرب من  الأدوية،الاجتماعية مصدر قلق خاص لشركات 
لاج بدأ اتجاه جديد في الظهور في الشبكات الاجتماعية لمساعدة أعضائها على عو  .محاولة التأثير على آراء قادتها
لتزويد الأعضاء المصابين بأمراض متغيرة  PatientLikeMe تم إنشاء شبكة المرضى ، حيثالأمراض الجسدية والعقلية

 ،واصل مع الأعضاء الآخرين الذين يعانون من نفس المشاكل الصحية والتعرف على الحالات المماثلةللحياة بفرص للت
                                                           

 المملكة العزيز، عبد الملك جامعة الإستراتيجية، الدراسات مركز اھيصدر المعرفة، سلسلة مجتمع ، نحوالإلكترونية الاجتماعي التواصل وشبكات رفةالمع1 
 .10-10، ص.ص0100، 39 العربية السعودية، الإصدار

 .10-10ص.ص  المرجع نفسه،2 
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بالإضافة إلى برامج إنقاص الوزن التي تروج لها المجتمعات الافتراضية وآليات وسائل التواصل الاجتماعي 
مجموعات الدعم لمختلف يمكنه تقديم خدمات ل  DailySt Strength ، هناك أيضًا موقع SparkPeopleمثل

 .1الحالات الصحية والعقلية
 :التسويق 
وجدت و  ،الشبكات الاجتماعية في المؤسسات أحد الاستخدامات الشائعة للتكنولوجيا الجديدة هي تطبيقات   
 ،لعرض صور كاملة لمنتجاتهاTwitter و Facebook ة أنه يمكنها استخدام مواقع التواصل الاجتماعي مثلمؤسسال

الوظائف بشكل مباشر ، وآلية لإدارة الانطباعات عن ويج لمنتجات علامات تجارية محددةالتر  في استخداماتهال وتتمث
 والمنافسة الحديثة التقنيات على التعرفو وتوظيفهم،  الأعمال قطاع في أكفاء عاملين عن البحثو ، على الإنترنت

تمتد الشبكات الاجتماعية لإنشاء أعمالهم وعلاماتهم و  ة،متاح آفاق حصر بقصد رائدة لمعلومات رئيسة آليةو القائمة، 
للتعبير عن الآراء حول تعديل وتطوير  اتتوفر لهم عناصر الشراكة وتوفر لهم منص اتالتجارية الخاصة من خلال منص

 .أصبحت شبكة العلامات التجارية طريقة جديدة لاستخدام الظواهر الاجتماعية كأداة تسويق ، حيثالمنتجات
عى الشركات التجارية إلى الاستفادة من المحادثات مع المستهلكين من خلال الشبكات الاجتماعية وإقامة تسو 

لام في مجالات مثل برامج الكمبيوتر وتصميم ألعاب الفيديو والتلفزيون والراديو وخاصة الأف معهمعلاقات مفتوحة 
ي مجال الإعلانات التفاعلية، وقد حققت هذه ، وقد أنشأت وكالات ضخمة تعمل فالسينمائية للإعلان والتسويق

  .2خاصة وأن موقع الويب والأكشاك التفاعلية تحظى بشعبية كبيرة ،كالات أرباحًا بملايين الدولاراتالو 
 الأعمال: إدارة و  الاستثمار 
لشبكات قد يمثل استخدام خدمات الشبكات الاجتماعية في مجال المشاريع الاستثمارية الدور الهائل لهذه ا   
، مما يمكن أن اعية تربط الأشخاص بتكلفة معتدلةوذلك لأن الشبكات الاجتم ،ثيرها على عالم الأعمال والتجارةوتأ

يمكن أن تصبح الشبكة ، و ي توسيع دائرة اتصالاتهمالصغيرة الذين يرغبون ف مشروعاتيفيد رجال الأعمال وأصحاب ال
يمكن للشركات أيضًا و  ،كات التي تبيع المنتجات والخدماتنسبة للشر ، وخاصة بالآلية لإدارة العلاقات مع العملاء

استخدام الشبكات الاجتماعية للترويج لخدماتها ومنتجاتها من خلال النصوص أو العلامات التجارية أو الإعلانات 
تواصل مع التبادلات ، فإن الشبكات الاجتماعية تمنحهم الفرصة للفي بيئة عالمية تنشطعظم الأعمال نظراً لأن م ،ةالفني

 3.في جميع أنحاء العالم
 :العلاقات العامة 

وخاصة وسائل  الحديثة،وسائل الإعلام  الأمريكية،وخاصة في الولايات المتحدة  العامة،تعتبر وكالات العلاقات  
استجابة اقبة فرصة ممتازة للانخراط في حملات علاقات عامة تفاعلية للترويج لعملائها ومر  الاجتماعي،التواصل 

                                                           

 . 11-10جع سابق، ص.صمر  ،الإلكترونية الاجتماعي التواصل وشبكات المعرفة1 

 .11-12ص.ص المرجع نفسه،2 

 .10-10مرجع سابق، ص.ص ،الإلكترونية الاجتماعي التواصل وشبكات المعرفة3 
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أنشطة العلاقات العامة التفاعلية شعبية كبيرة على الشبكات الاجتماعية الإلكترونية ، واكتسبت الجمهور لحملاتهم
 .1وحققت نتائج غير مسبوقة

                                                                                                                                                                                                         .التواصل الاجتماعي شبكات: الفايسبوك كأحد أهم رابعا
  :لمحة عامة عن الفايسبوك 
بكات ، إلا أنه أصبح أحد أشهر الشلتداولكثر من خمسة عشر عامًا من اليس لديه أ يسبوكافال على الرغم من أن   

 .في العالماستعمالا وتداولا الاجتماعية 
أحد طالب جامعة هارفارد الأمريكية الذي  Mark Zuckerberg يسبوك إلي مارك زرکيربرجاترجع فكرة نشأة موقع الف   

وفي  ،زملاؤه في حرم جامعة هارفارد ليجمعتصميم لموقع جديد علي شبكة الإنترنت  5221في بداية عام  ابتكر
طالبا ويمكنهم من تبادل صورهم وأخبارهم وتعليقاتهم، وقد  4522يضم   Facebook.com اعة كان موقعس 51غضون 

الموقع  إلىهذا مما شجع زرکيربرج بالتوسع في قاعدة من يحق لهم الدخول ، حظيت هذه الشبكة بانتشار واسع بينهم
الحياة  ىالذين يسعون إلى التعرف علطلاب المدارس الثانوية ى هذا بالإضافة إل ى،ليشمل طلاب جامعات أخر 
طلبة الجامعات والمدارس الثانوية ولعدد محدود من الشركات، يبلغ  ىيسبوك قاصرا علاالجامعة، واستمر موقع الف

 تحت شعار Facebook.com  تم تسجيل شركة 5222صديق. وفي سنة  422متوسط عدد الأصدقاء لكل مستخدم 

Facebook تمت حركة 5221سنة و  5222وفي الفترة ما بين سنة ، ك مع الأشخاص من حولكتماعية تربطهو أداة اج 
Facebook.com 2.% 15 مذهلة بلغت بنسبة 

وقد شجع بنجاح الموقع زوكربيرغ على تطويره و جعله متاحا لجميع الذين يرغبون في استخدامه في الولايات    
قفزة كبيرة في عدد مستخدمي الموقع الذي وصل إلى حيث أحدثت هذه الخطوة  ،المتحدة ودول أخرى حول العالم

شخص على الأرض لديه  42آخر فإن شخصا واحدة من بين كل  ى، بمعن5221مليون مستخدم في عام  112حوالي 
بليون دقيقة على الموقع  122لغة ويقضي هؤلاء المستخدمين جميعا أكثر من  12يسبوك، بحوالي احساب في موقع ف
حيث ينشر المستخدمون صورة عامة على حياتهم الشخصية، و  3،بليون صفحة يومية 24.شهرية ويتم تصفح 

يتواصلون مع أصدقائهم ومجموعاتهم، ويتبادلون الرسائل والصور والأفكار والمعلومات حول السياسة والأعمال والحياة 
 4. الاجتماعية، ويعرضون الرسائل الإعلانية وأخبار المشاهير وغيرها من الأخبار

، بل ويتفوق عليه في  Googleشبكة في العالم، فهو يحتل المرتبة الثانية بعد محرك البحث هو أشهر يسبوكاالفو    
 ،( فإن هذا هو الحال في الجزائرalexaوبحسب الموقع العالمي ) ،، ليصبح رقم واحد في العالمالعديد من دول العالم

                                                           

 .00مرجع سابق، ص  ،الإلكترونية الاجتماعي التواصل وشبكات المعرفة1 

2 Ellison B.N, Steinfield C, Lampe C. The Benefits of Facebook “Friends”: Social, Capitals and College Student‟s 

Use of Online Social Network Sites, Journal of Computer-Mediated Communication 12 (2007) 1143–1168. 
3 Yulianti I. and Tung W, The Relationship among brand experience, brand image and customer satisfaction of 

Facebook users in Indonesia, World Applied Sciences Journal, Vol. 28, 2013,pp. 100- 113. 
4 Rudaina Othman Yousif, The Extent of Facebook Users’ Interest in the Advertising Messages, International 

Journal of Marketing Studies Vol. 4, No. 3; June 2012. 
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دولة، فستصبح ثالث أكبر  يسبوكاالف : إذا كانهرة للتأكيد على قيمحتى أن أحد الخبراء قال فيه، مستخدماً عبارة شهي
 .1والهند دولة في العالم بعد الصين

 

 :تعريف الفايسبوك 
شبكة اجتماعية على الانترنت يستطيع الأعضاء المنضمين إليه رسم " بأنهالفيسبوك  Wilson et al يعرف -

علومات التي يمكن تقديمها علنا، والتفاعل مع الأعضاء صفحاتهم الخاصة وفقا لشخصياتهم، والتحكم في مدى الم
شبكات مختارة )مجموعات على سبيل المثال: الجامعات، الكنائس، والأصدقاء، وأماكن  الآخرين المرتبطين معهم في

 . 2"العمل...( ونشر معلومات عن أنفسهم على صفحاتهم الخاصة
والتي تمتلك إمكانات هائلة  5.2ل لتكنولوجيا الويب مثا" بأنهالفيسبوك  Gonzalez-Ramirez et al ويعرف -

 . 3"في مجال التعلم، على الرغم أنه لم يتم تكوين الفيسبوك للتعامل مع خبرات التعلم
أحد أكثر مواقع شبكات التواصل الاجتماعي شعبية على شبكة "الفيسبوك بأنه  Murphy كما ويعرف -

  .4"شطمليون مستخدم ن 222الانترنت، ويضم أكثر من 
موقع تفاعلي على الانترنت يسمح ببناء وتعزيز المجتمعات المحلية على " بأنهويمكن تعريف الفيسبوك  -

 .5"الانترنت، وربط الأعضاء ذوي المصالح المشتركة
، أي أنه يتيح عبره للأشخاص العاديين الاجتماعيموقع إلكتروني للتواصل "على أنه  يسبوكاالف ويعرف -

ركات( أن يبرز نفسه وأن يعزز مكانته عبر أدوات الموقع للتواصل مع أشخاص آخرين ضمن نطاق )كالش والاعتباريين
 .6"ذلك الموقع أو عبر التواصل مع مواقع تواصل أخرى، وإنشاء روابط تواصل مع الآخرين

التي يفوق عدد  يسبوك بأنه أحد مواقع شبكات التواصل الاجتماعياوبناء على التعريفات السابقة، يعرف الباحث الف   
بإمكانهم الانضمام إلى الشبكات التي تنظمها فالمستخدمون ، شبكة اجتماعية كبيرةفهو  زواره مليار وربع زائر شهرية
نشر أيضا  لهمويتيح م، ل الاتصال بالآخرين والتفاعل معهوذلك من أج ،الإقليم أو المدرسة المدينة أو جهة العمل أو

 .آرائهم وما يدور حولهم على صفحاتهم الخاصة أو في مجموعات سواء بالكلمات أو الصور أو مقاطع الفيديو

                                                           

 .00مرجع سابق، ص ،الدين نور مشارة1 

2 Wilson R.E, Gosling S.D, & Graham L.T.. "A review of Facebook research in the social sciences". Perspectives on 

Psychological Science, 7(3) (2012), p.p 203-220. 
3 González-Ramírez R, Gascó J.L, & Llopis Taverner J. "Facebook in teaching: strengths and weaknesses". The 

International Journal of Information and Learning Technology, (2015).  32(1), 65–78. 
4 Murphy A. "The Relationship between Facebook Usage and Age, Social Anxiety, Self-Esteem, and 

Extraversion". Doctoral Dissertation. College of Social and Behavioral Sciences, Walden University, Washington 

USA. (2012). 
5 Carter H.L, Foulger T.S, & Ewbank A.D. Have you googled your teacher lately? Teachers' use of social networking 

sites, Phi Delta Kappan, 89(9), (2008). P.p 681-695. 

ة دراسة مسحية على عملاء شرك تأثير الإعلان عبر مواقع التواصل الاجتماعي في رضا المستهلك على العلامة التجارية، نصور، محمد حمادريزان 6 
 .000، ص 0101، العدد، 02، جامعة تشرين اللاذقية، سورية، المجلد ، مجلة جامعة تشرين للبحوث والدراسات العلميةسيرياتيل في محافظة اللاذقية

https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%88%D8%B3%D8%A7%D8%A6%D9%84_%D8%AA%D9%88%D8%A7%D8%B5%D9%84_%D8%A7%D8%AC%D8%AA%D9%85%D8%A7%D8%B9%D9%8A
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%88%D8%B3%D8%A7%D8%A6%D9%84_%D8%AA%D9%88%D8%A7%D8%B5%D9%84_%D8%A7%D8%AC%D8%AA%D9%85%D8%A7%D8%B9%D9%8A
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%AF%D8%B1%D8%B3%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%AF%D8%B1%D8%B3%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%A5%D9%82%D9%84%D9%8A%D9%85
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%A5%D9%82%D9%84%D9%8A%D9%85
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  يسبوكاالف عبرالتسويق: 
 5221إنشاء المنصة عام  كان الغرض منيث ب، حللعديد من التحديثات والتحسينات يسبوكاخضعت منصة ف   

اليوم يمكن و  ،لتصبح أهم وأقوى أدوات التسويق الإلكترونية تتطور  5252عام وفي التواصل والحوار بين الأصدقاء، 
واستخدام ميزاتها وتحدياتها المتقدمة لتحقيق أهداف  يسبوكاالف التسويق على إستراتيجيةلأي علامة تجارية تطبيق 

، من الضروري يسبوك في جميع أنحاء العالمام للفمليار مستخد 5مع وجود أكثر من و  ،حقيق النجاح المتوقعالعمل وت
هذا هو منظور الأعمال وكيف تستخدم العلامات التجارية عددًا كبيراً من  ،زاوية أخرىمن  يسبوكاالف النظر إلى

دمات كمنصة للإعلان عن المنتجات أو الخ يسبوكاالف تعمل منصةو  ،تخدمين وتكتسب عملائها وتستخدمهمالمس
ل، والتعامل مع الشكاوى ، وفهم أفكارهم ومشاعرهم بشكل أفضالتي يقدمونها والترويج لها، وتسمح لهم بتتبع العملاء

، وتحقيق العديد من أهداف الفيسبوك الربح منولة تحقيق المبيعات، و ، ومحابفعالية، وخاصة لزيادة المشاركة العامة
أيضًا للمعلنين نشر  يسبوكاالف تتيح صفحات ع الفيديو أو الصور غير المحدودةبالإضافة إلى مقاط، و لأخرىالعمل ا

في التسويق يجعل من السهل جدًا تحديد العملاء  يسبوكاالف ، كما أن استخداممات حول منتجاتهمأي قدر من المعلو 
تجري شركات و  ،الهدف والعمر والموقع ،العملاء فية جذبهم من خلال تحديدوكيفية تحديد الجمهور المستهدف وكي

 .1والأكاديميات الخاصة تدريبات في هذا المجال يسبوكاالف التسويق على
 2فيما يلي:  يسبوكاالف ويمكن تلخيص خطوات التسويق عبر   

، وتمرير ثم إضافة اسم منتج للمؤسسة  www.facebook.comعلى يسبوكاالف إنشاء صفحة أو حساب عبر -
، من إضافة المحتوى إلى الجدار الخاص ، ثمالخريطة الجغرافية لموقع المؤسسةالموقع الإلكتروني ورقم الهاتف و 

 .إلخ... العروض والخدمات والمسابقات والأحداث
 أو الإعلانات المدفوعة على بدعوة الأشخاص من خلال رسائل البريد الإلكتروني الترويج للصفحة: -
 .والعديد من المدونات والمواقع الإلكترونية الأخرى يسبوكاالف

، من خلال مختلف الإعلانات والعروضتقوم المؤسسة لاحقًا بإصدار معلوماتها الإعلانية  نشر المحتوى: -
 . وتصدر محتوى تعليميًا وترفيهيًا لتجنب الملل للزوار والمعجبين

هذه من أهم الخطوات التي يسعى المسوقون إليها لأنها تجذب انتباه المستخدمين  ى معجبين:تحويل الزوار إل
 .ومن ثم تثير اهتمامهم مما يثير بدوره الرغبة في الانضمام إلى الصفحة والزائرين،

                                                           

 متطلبات لاستكمال مقدمة تخرج ، مذكرةالمستهلك لدى الشراء على قرار الاجتماعي التواصل مواقع عبر التسويق أثرقتاتلية،  الله، وسام خاف منال1 
 . 01، ص0100/0102قالمة،  – 0200 ماي 8 التسيير، جامعة وعلوم والتجارية الاقتصادية العلوم الأعمال، كلية تخصص إدارة ماستر شهادة نيل

2 Skellie, Successful Facebook marketing, Rockable press, 2011, p11 Disponible sur le site: 

https://books.google.com.eg/books (le site consulté: 10/04/2021). 

https://www.facebook.com/
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هذا هو الهدف الرئيسي الذي يريد المسوقون تحقيقه من جذب الزوار من  تحويل المعجبين إلى زبائن: -
ويجب  ، يتواصل ويتفاعل مع مسؤولي الصفحة،أن يصبحوا عملاء محتملين للمؤسسةخدمين إلى المعجبين إلى المست

 .وتقوية علاقة لتحقيق وتحقيق ولاء العملاء ورضاهم ،على المنظمة زيادة التواصل
 
 
 

 .التواصل الاجتماعي شبكاتالثاني: التسويق عبر  طلبالم

تطورات التكنولوجية المختلفة في مجالات إدارة الأعمال والتسويق )وأهمها الإنترنت( أدت التغييرات التي أحدثتها ال   
تم قبول مواقع  مستمرالتطوير ال ر الإنترنت )التسويق الإلكتروني(، ومعإلى ظهور العديد من مفاهيم التسويق عب

فهم  ،إلى هذه الشبكات اتؤسسلموهذا هو سبب لجوء ا ،ية على نطاق واسع من قبل الأفرادالشبكات الاجتماع
كمنصة لعرض خططهم واستراتيجياتهم التسويقية المختلفة، لذلك ظهر مفهوم التسويق عبر مواقع التواصل   هايستخدمون
 .1المتواجد فيها والتواصل معهمكبير من الأفراد العدد ال معلتفاعل لمحاولة في الاجتماعي 

 .عيالتواصل الاجتما شبكاتمفهوم التسويق عبر  أولا:
عبر  الاجتماعيةعملية تحديد وتحليل المحادثات والمشاركة والشروع في التفاعلات "عرفه فريديريك على أنه  -
 .2"لتحقيق أغراض تسويقية الاجتماعيةالمواقع 
عملية كسب الزوار لموقعك الالكتروني أو "يمكن تعريف التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي على انه  -

بر جذب انتباههم عن طريق مواقع التواصل والشبكات الاجتماعية، هذا النوع من التسويق يركز لخدمتك أو منتجك ع
إنشاء محتوى يجذب القراء وتشجيعهم على مشاركته على الشبكات الاجتماعية من اجل الوصول إلى  على الجهود في

 . 3"يدوية العملاء بطريقة تلقائية دون الحاجة المستمرة لتحديث أو نشر المحتوى بطريقة
استخدام شبكات التواصل الاجتماعي لنشر أخبار المؤسسة والتسويق لها والتواصل مع "ويعرف أيضا بأنه  -

الزبائن، والوصول إلى عدد أكبر من الزبائن وزيادة المبيعات وتعريف الزبائن على المنتج والعلامة التجارية الخاصة 

                                                           

 .0مرجع سابق، ص قتاتلية، الله، وسام خاف منال1 

2 Frédéric C ،une définition du social media marketing ،disponible sur le site : 

http://www.mediassociaux.fr/31/05/2010une-définition-du-social-media-marketing (consulté le42 /01/2054) 

ر، أطروحة دراسة حالة منتجات عمر بن عم - أثر شبكات التواصل الاجتماعي في تغيير السلوك الشرائي للمستهلك الجزائريعيسی صالح عباني، 3 
 .10، ص 0101/0100دكتوراه، قسم العلوم التجارية، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة عمار ثليجي الأغواط، 
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لاء الزبائن والتواصل معهم بشكل دائم، كما أنها تستخدم الاكتشاف  بالشركة، وتتيح للمؤسسة فتح باب التواصل مع هؤ 
 .1"كفاءات جديدة والتعرف على الموظفين من خلال صفحاتهم الخاصة على هذه الشبكات

استخدام تقنيات التسويق التي توفرها "كما يشير مصطلح التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي إلى  -
ختلفة من اجل زيادة الوعي بالعلامة التجارية والمنتجات والخدمات أو لتحقيق أهدافي شبكات التواصل الاجتماعي الم

تسويقية أخرى، فالتسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي يمكن أصحاب الشركات والأفراد على حد سواء باستخدام 
يدي إلى حوارات حقيقية التقنيات الاجتماعية على شبكات الانترنت من تحويل مونولوجات وسائل الإعلام التقل

  2."وتحويل المستخدمين من مستهلكين للمحتوى إلى منتجين للمحتوى
استعمال هذه الشبكات لأغراض تسويقية كدراسة سلوك "يقصد بالتسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي  -

الإعلان، محاولة  المستهلك، إجراء بحوث تسويقية افتراضية، دراسة حاجات ورغبات الزبائن، قياس درجة الرضا،
  3."التأثير في سلوك الزبائن، إقامة علاقات طيبة مع الزبائن والاستماع لانشغالاتهم وتعليقاتهم واقتراحاتهم.. الخ

استخدام شبكات التواصل والمدونات وأي أدوات "يعرف التسويق عبر المواقع أو الشبكات الاجتماعية بأنه  -
ق أو البيع أو العلاقات العامة أو خدمة الزبائن، هذه الأدوات تتيح للزبائن مشاركة أخرى على الإنترنت جدف التسوي

إمكانية التفاعل مع الشركات التجارية بدلا من أن يكونوا مجرد هدف لوسائل أحادية الاتحاد من تلك الشركات، كما 
 .4"تحاوريأنها تتيح للمنظمات إمكانية فتح قنوات اتصال مع هؤلاء الزبائن والتواصل معهم بشكل 

هو توظيف مختلف شبكات التواصل  الاجتماعيالتعاريف السابقة يمكن القول أن التسويق عبر شبكات التواصل    
كسب الزوار لالمختلفة في الوظائف التسويقية للشركات كدراسة حاجات ورغبات الزبائن، وجعلها وسيلة  الاجتماعي

وإمكانية التعرف  هذه الشبكات،عبر جذب انتباههم عن طريق  وجاتالمنتأو  لخدماتأو عملاء ل ةلإلكترونيا لمواقعل
هذا النوع من التسويق يركز المجهود في إنشاء محتوى يجذب انتباه القراء  ،على سلوكيات كل زبون وتعزيز العلاقة معه

حاجة المستمرة دون ال تلقائيةمن أجل الوصول إلى عملاء بطريقة  ،مشاركته على الشبكات الاجتماعية ويشجعهم على
 .لتحديث أو نشر المحتوى بطريقة يدوية

 .التواصل الاجتماعي شبكات: أهمية التسويق عبر ثانيا
 :5فيما يلي الاجتماعيمن وجهة نظر التسويق تتمثل أهمية وسائل التواصل 

                                                           

عة الملك ، المؤتمر العالمي الثاني حول الإعلام في الدول الإسلامية، جامالتحديات والفرص -الإعلام الجديد وقضايا المجتمع سعود صالح كاتب، 1 
 .00، ص 0100ديسمبر  00-00عبد العزيز، جدة، 

في أي شركة ماركا ) دراسة تحليلية لأراء عينة من عملاء - أثر حملات التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي في رضا العملاء، ثامر هاني الخلايلة2 
 .01، ص 0100لكترونية، كلية الأعمال، جامعة الشرق الأوسط، ص الأعمال الالكترونية، قسم الأعمال الا، تخص( الأردن، رسالة ماجستيربي

، التكوين المهني للتسيير بالبليدة، محاضرة ملقاة بالمعهد الوطني المتخصص في التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي في الجزائر، عبد الناصر خري3 
 . 0، ص 0100/10/10: يوم

 .00مرجع سابق، ص سعود صالح كاتب،4 

5 http://www.entreprise.ca/sites/default/files/media-booklet-social-media-accessible-f-final.pdf .consulte le42/01/2054. 
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 .الوصول إلى جمهور أوسع بأقل التكاليف -
 .ر العلامة التجارية الخاصة بالمؤسسةزيادة الوعي للمنتجات والخدمات مما يساعد في زيادة نش  -
  .جذب الزوار إلى الموقع الإلكتروني الخاص بالمؤسسة -
 .التكيف مع خدمة العملاء -
 .إثارة الحماس للأنشطة التجارية الخاصة بالمؤسسة  -
 .الإعلان عن إطلاق المنتجات الجديدة وكذلك الخدمات  -
بسبب العملاء الذين  اهتمامهمعلم بوجودها أو  تشكيل مجتمع من العملاء بسهولة لم تكن المؤسسة على -

 .يدعمون المنتجات والخدمات الخاصة بها
  .بقياس واختبار الأفكار الجديدة في التسويق الاجتماعيتسمح وسائل التواصل   -
  .بناء العلاقات بسرعة بين المؤسسة وزبائنها -
 . الحملات الإعلانية المدفوعةوذلك من خلال  باستمرارزيادة المبيعات بتحفيز الجمهور للشراء  -

 .: مزايا التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعيثالثا
علمية مهمة للغاية لأنها شبكة تفاعلية تتيح للعملاء ثورة معرفية و التسويق عبر شبكة التواصل الاجتماعي  عتبري   

المحتوى الثابت  أن كانبعد  ،الشركة التفاعل مع الشركة والتعبير عن آرائهم حول الخدمات والمنتجات التي تقدمها
رائهم حول تلك المنتجات ، ولا يمكنهم التعبير عن آ يسمح للعملاء بقراءته ومشاهدتهلا Web1.0 على موقع الويب و

، تمامًا مثل الكاتب الفرنسي نوع من التسويق عن التسويق الآخرهذه هي النقطة الأهم في تمييز هذا ال ،والخدمات
، ثم يثق في الشركة التي يعتقد ، يتحدث العميل أولًا، ثم يستمع "Mercator"كما ورد في كتاب Lenerevie الشهير

 .1أنها من مزايا التسويق
 .مزايا التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي: 1الشكل رقم 

 
 

 ماستر شهادة متطلبات لاستكمال مقدمة مذكرة، الزبون عم العلاقة إدارة الاجتماعي في التواصل شبكات عبر التسويق دورنور الدين،  مشارة المصدر:
، ورقلة -مرباح قاصدي جامعة، تجاريةال علومالو  التسيير علوم قتصادية،الا علوم، كلية التجارية علوم الشعبة، الخدمات تسويق تخصص أكاديمي

 .1ص، 0100/0100
  والتفاعل الدائم تماعي من خلال الحوار من شبكة التواصل الاج مؤسسةتستفيد ال (:رأيهالزبون يتكلم )يبدي

للعملاء التعبير عن آرائهم يمكن  حيث صفحاتها على الشبكات الاجتماعية من خلالة مؤسسالذي توفره ال
أو عرض أوجه القصور في المنتجات أو الخدمات المقترحة،  جيدة تعليقاتم بحرية تامة من خلال كتابة اقتراحاتهو 

                                                           
 .0-1مرجع سابق، ص.ص ،الدين نور مشارة1

 الزبون يثق بالمؤسسة الزبون يستمع الزبون يتكلم
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ة بدراسة هذه الآراء وتصحيحها، ومحاولة إقامة مؤسستقوم الو  ،خدمات التي يقدمونهادون التقيد بالمنتجات وال
  .1علاقات جيدة مع العملاء والمحافظة عليها

 :)نظرًا لتزايد شعبية الشبكات الاجتماعية ومعدل استخدامها  الزبون يستمع )يستقبل الرسائل الإعلانية
يعيدون نشر هذا المحتوى،  يعلقوا أو، حتى لو لم اعلى صفحاته ما يحدثعلى العملاء باستمرار  طلعالمرتفع، ي

سيتلقى العملاء تحديثات وإعلانات وعروضًا من شركات التسويق، كما أنهم يعملون كمستمعين إلى آراء العملاء 
و حول هذه المنتجات والخدمات، والتي قد تكون السبب البارز في الشراء أ متابعة تعليقاتهمالآخرين من خلال 

 2الاهتمام بمنتجات المؤسسة.
 بناء الثقة بين الشركة  ة لتحقيقه هومؤسسشيء تسعى ال، فإن أهم كما نعلم جميعًا ة:مؤسسالزبون يثق بال

يقية من خلال التسو  ةستراتيجيقد يجده الزبون في الإ، وهذا ما وعملائها، وبعبارة أخرى، كسب ولاء العملاء ورضاهم
ات تعليق قابلهتقد  ،إلخ.. يوتيوبو  ،تويتر ،فيسبوك على ة مامؤسسصفحة ال زبونال تابعا يعندمف ،الشبكات الاجتماعية
بطريقة  اأو سلبي اتأثر إيجابييكون لها وبالتالي  أو الخدمة المقدمة على أنها عالية الجودة أو رديئةالعملاء على المنتج 
العملاء  تتعليقا، ويقبلون شركة للمنتجات والخدماتت التعليقا، لأن العملاء عادةً لا يصدقون ما على قرار الشراء

لاء والعملاء وبين العملاء ، مما يؤدي في النهاية إلى اكتساب الثقة بين العمنفسهاعلى المنتجات والخدمات 
 .ةمؤسسوال

 .التواصل الاجتماعي شبكات: إستراتيجية التسويق عبر رابعا
 Forast International كات من خلال النموذج المقدم منيمكن توضيح استراتيجيات التسويق لهذه الشب   

Research Office  لتنفيذ التسويق على مختلف الشبكات الاجتماعية والمواقع الإلكترونية  إستراتيجية، والذي يقترح
 POST.تسمى

، التواصل الاجتماعي ودة على مواقعفي هذا النموذج يمكننا تنفيذ هذه الاستراتيجية وفق الأساليب التسويقية الموج   
وهي اختصار الحروف التي تتكون منها الكلمة كما هو موضح  )POST (ويتلخص ذلك في أربع خطوات سماها

 3:أدناه
 الناس: (People)  الشبكة الاجتماعية أو ، والطبيعة والأساس الذي تقوم عليه هم الجمهور المستهدف للشركة

فاتهم الشخصية للتعرف أن الشركة يجب أن تفهمهم من خلال تحليل مل ، لذلك يعتقد مالك هذا النموذجموقع الويب
، ويفضلون على الإنترنت، والطرق التي يستخدمونها نشاطهم، ومستوى على هذه المواقع وعاداتهم على سلوكهم

                                                           
، ق، العرا01العدد  ،00 الإدارية، المجلدالمجلة العراقية للعلوم ، دور شبكات التواصل الاجتماعي في تعزيز ثقة الزبونآخرون، عبد الفتاح جاسم زعلان و 1
 .00ص

2 Jacques Lendrevie et Julien Levy, Mercator2013: Théories et nouvelles pratiques du marketing, 10eme édition, 

Dunod, France,2013, P:630. 

 .2مرجع سابق، ص ،الدين نور مشارة3 
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ا من جميع هذه الجوانب مهمة، لأن الشبكات الاجتماعية تأتي أساسً و ، ات والرسائل والمحادثات المناقشةالمناظر 
 .جودة العلاقة وليس الميزانية المخصصة

  الأهداف: (Objectives)   إلى تحديد أهداف الخطة التسويقية، مثل تطوير سمعتها، والتحدث مع تهدف
أي التركيز على النقطة الأولى ثم تغيير الإستراتيجية حسب  ،، وتحقيق ولاء العملاءالعملاء، وتقديم خدمة عملاء أفضل

 .النتائج
  تراتيجيةالإس: (Strategy)  ف المراد تحقيقه وكيفية تحقيقه، ثم تحديد الهدهنا الهدف المراد تحقيقه ،

هدف بعد التعامل مع الهدف: آرائه، وإعجاباته ومشاركته، والمشتريات، وحرية وهذا ما يحصل عليه الجمهور المست
  ر.المنتج وأكثر من ذلك بكثي

  تكنولوجيا: (Technology)  وفيسبوكالمنصة المراد استخدامها: مدونة، ويكي، وتويتر ار نوعيعني اختي ، .
 (Evaluation)"التقييم"  أي "E" الحرف "POST" يضيف النص الفرنسي على إستراتيجيةكما هو الحال مع أي 

 .لتقييم الجهود وتطوير المؤشرات وتقييم النتائج بمرور الوقت

 .التواصل الاجتماعي شبكاتالمطلب الثالث: ولاء الزبون وعلاقته ب
ل بينهم ، وبالتالي فإن العلاقة التي تدير عملية التبادالمؤسسة التي تكتسب ثقة العملاء يتجسد ولاء العملاء في   

عميل إلى برنامج أو قائمة الولاء، لن ينتهي ولاء العميل للمؤسسة، ، لأنه بمجرد انضمام التكون مربحة لكلا الطرفين
للمؤسسة الحصول عليه من العملاء، وهو علاقة مريحة  ، فإنه يتضمن أيضًا جانبًا مهمًا يمكنكولكن بالإضافة إلى ذل

 .1المنتجات التي تقدمها هذه المؤسسة والى ،موظفي المؤسسة، مما يعني أيضًا نقل مشاعر العملاء إلى طويلة الأمد

 .أولا: مفهوم ولاء الزبون
 ء الزبون نظرا لاختلاف وجهات نظر الباحثين. تختلف وتتعدد التعاريف المقدمة لمفهوم ولا

مقياس الزبون ورغبته في مشاركة تبادلية بأنشطة المؤسسة، ومثل هذا الزبون يمتلك "عرفه كوتلر وآخرون بأنه  -
ها، وعلامتها التجارية بما يحقق تع المؤسسة وتفضيل منتجاتها، خدماالتزاما قويا في ضوء تجربته السابقة بالتعامل م

 . 2"للمؤسسة على منافسيهاميزة 
الالتزام الراسخ التجديد شراء المنتج والخدمة في المستقبل من نفس " بأنه  Chein & Chingعرفه الباحثان -
 3."المنظمة

                                                           

 وإدارة تطبيقي اقتصاد :تخصص، التسيير علوم في علوم دكتوراه شهادة لنيل مقدمة أطروحة، الزبائن ولاء بكس في بالعلاقات التسويق دوريخلف،  نجاح1 
 .00، ص0101/0100، 0باتنة جامعة، التسيير وعلوم التجارية العلوم و الاقتصادية العلوم كلية،  المنظمات

 310 .ص ،0110عمان،  :للنشر الوراق دار، توالعمليا والاستراتيجيات المفاهيم :المعرفة إدارةنجم،  عبود نجم2 

3 Chen J.S, & Ching R.K.."The effects of mobile customer relationship management on customer loyalty: brand 

image does matter". 40th Annual Hawaii International Conference InSystem Sciences, 2007. HICSS 2007. 3-6 

January. Grand Hyatt. Hawaii. USA. 
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موقف ايجابي تجاه شراء منتجات المنظمة " بأنه Srinvasan, Anderson & Pannovolu كما عرفه -
 . 1"راء نفس المنتج والخدمة بشكل ثابت ومنتظم مع مرور الوقتتكرار عمليات ش إلىوخدماتها، والذي يؤدي 

درجة تكرار شراء الزبائن للمنتجات والخدمات "فان ولاء الزبائن هو   Ganesh, Arnold, Reynoldsووفقا ل -
ئن هي مع مرور، ويمتلكون الموقف الايجابي تجاه المنظمة وعلامتها التجارية. وان نوعية العلاقة بين المنظمة والزبا

التي تلعب الدور الأكبر في تحقيق الولاء، كما وتلعب خدمة الزبائن وجودتها، والقيمة المتصورة للزبائن دورا كبيرا في 
  ."2تحقيق الرضا والولاء

أداة أساسية لتنمية جهود نشاط التسويق بالعلاقات مع الزبائن، كما يلعب دورا "أنه  Ha et Stoel يعرفه كل من -
 ."3اظ على العملاء، وتطوير العلاقات بين العملاء والشركاتحاسما في الحف

الالتزام بإعادة الشراء أو إعادة اقتناء المنتج أو الخدمة المفضلة بشكل "بأنه  Fourniert Yao كما عرف -
  ."4مستمر في المستقبل بالرغم من تأثير العوامل والجهود التسويقية

تهدف إلى زيادة رضا الزبائن وزيادة إقبالهم على عملية  إستراتيجيةعبارة عن "كما عرف والسو الولاء على أنه  -
 ."5الشراء ودفعهم إلى التعامل مع نفس المنتوج دون غيره من المنتوجات المنافسة

نوايا والتزام كبير بإعادة الشراء والتعامل مع الخدمة أو السلعة بعينها في "الولاء بأنه  Oliver وقد عرف الباحث -
لرغم من التأثيرات الموقفة والجهود التسويقية التي تستهدف إعادة تعديل السلوك ورغبة الفرد بالتحدث المستقبل با

 ."6بإيجابية عن العلامة أو المؤسسية أمام الآخرين
في الشراء من علامة تجارية أو العمل معها مراراً  زبونال رغبة سابقة يمكن استنتاج أن الولاء هومن خلال التعاريف ال   

وقيمة المنتجات أو  همورضا زبائنلل ، وهو ما ينتج عن تجربة إيجابيةوجود البدائل والمؤثرات المختلفةرغم وتكراراً 
  .عليها من المعاملة ونالخدمات التي يحصل

 .ثانيا: أهمية ولاء الزبون
اغتنام العديد من ؤسسات من يمكن للاحتفاظ بالعملاء من خلال إرضاء العملاء والإعجاب بهم أن يمكّن الم   

مة عادةً لجذب ، مثل تقليل التكاليف عن طريق تقليل تكلفة جذب العملاء المحتملين التي تستخدمها المنظالفرص

                                                           
1 Srinivasan S.S, Anderson R, & Ponnavolu K. Customer loyalty in e-commerce: an exploration of its antecedents 

and consequences. Journal of retailing, 78(1), (2002). Pp 41-50. 
2 Ganesh J, Arnold M.J, & Reynolds K.E. Understanding the customer base of service providers: an examination of 

the differences between switchers and stayers, Journal of Marketing, (2000). 64 (3), 65-87. 

 000، ص .0100صفاء للنشر والتوزيع،  ، عمان: دار0، ط قضايا وتطبيقات تسويقية معاصرةالفتاح النسور، عبد الرحمان عبد الله الصغير،  إياد عبد3 

النجف  دراسة تحليلية في الفنادق السياحية في محافظة - دراسة محددات ولاء الزبون في القطاع الفندقي، علي الرسول حسين، جبار عبد افتخار4 
 .1، ص 0101ثنى للعلوم الإدارية والاقتصادية، العدد الثالث، ، محلة المالأشرف

سة سوق الهاتف النقال في الجزائر، درا - دراسة إخلاص الزبون للمنتوج من خلال تحليل العلاقة بين الولاء الاتجاهي والولاء السلوكي، حميدة بوداود5 
 . 01، ص 0101/0100(،  0والعلوم التجارية وعلوم التسيير، جامعة الجزائر )  ، كلية العلوم الاقتصاديةأطروحة دكتوراه، تخصص تسويق

 . 000، ص  010، عمان: دار صفاء للنشر والتوزيع، 0، ط إدارة علاقات الزبونحسين وليد، احمد عبد محمود،  حسين عباس6 
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احتل موقعًا تنافسيًا مهمًا واكتسب  نتقود المؤسسة نحو التميز والتميز ، وجميع الفرص الأخرى التي العملاء المحتملين
 .1مكانة رائدة في سوقها

 هذه الأهمية في الشكل التالي:  وتظهر
 
 
 
 

 .الولاء وتميز المؤسسة :2الشكل رقم 
 
 
 
 
 
 

 

 .011، ص 0110جامعية الإسكندرية، الدار ال ،تعلم من التجربة اليابانية، كيف تسيطر على الأسواقعبد السلام أبو قحف،  المصدر:

 .ثالثا: أنواع ولاء الزبون
تلف معايير تحديد أنواع الولاء. يتم تحديد معايير الولاء من خلال اختيار ، كما تختختلف أنواع ومعايير الولاء -

تم تحديد الولاء من خلال لتسهيل التعامل مع العملاء. ي CRM الاستراتيجيات والإجراءات المناسبة التي يستخدمها
لآخر يتعلق بتكرار وميل ، وال وميل العملاء لاختيار المنتجات، أحدهما يتعلق بدرجة الصلة بمنظمة الأعمامعيارين

 .2العملاء لشراء المنتجات من المنظمة
 وهناك أربعة أنواع للولاء كما يوضحه الشكل الآتي:

 .: أنواع الولاء2الجدول رقم 
 منخفض مرتفع تكرار الشراء الموقف

                                                           

 .01-00مرجع سابق، ص.ص يخلف،  نجاح1 
 

 .00مرجع سابق، ص يخلف، نجاح2 

 يؤدي إلى

 إرضاء
الزبائن   

ولاء الزبائن 
 والاحتفاظ بهم

ة الإجمالية زيادة ربحية المؤسسة من خلال تخفيض التكلف
رشيد التكلفة ن بصفة منتظمة " ت، نتيجة تکرار خدمة الزبائ

" 

 يؤدي إلى استمرار نجاح المؤسسة من خلال:
ء عنها.الحديث الايجابي للزبائن الراضين ذوي الولا -   

حمايتها من الأزمات.  -   
عا.الأداء المرتفع أو السعر المنخفض أو الاثنين م -  
اليةابتكار منتجات جديدة، تطوير المنتجات الح -   
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 ولاء کامن ولاء حقيقي قوي

 عدم وجود ولاء ولاء زائف ضعيف

Source: Alan S Dick , Kunal Basu , Customer Loyalty Towards an Integrated Conceptual Framework , Journal of 

Academy of Marketing Science , 22/2/1994 , P.101. 

 

 

 

 :1من خلال الشكل يمكن التمييز بين الأنواع التالية للولاء
 :قد يكون السبب في ذلك أن يكون لدى الزبون اتجاهات مرتفعة لكنه لا يقوم بتكرار الشراء، و  ولاء كامن

قرار الشراء لا يتم اتخاذه بناء على رغبة الزبون وحده بل إن هنالك تأثير من قبل المحيطين به على هذا القرار، أو عدم 
 توافر المنتج بكثرة، أو ضعف القوة الشرائية لدى الزبون، أو كون المنتج لا يشكل حاجة أساسية لدى الزبون.

 :ن المستهلك يملك اتجاهات قوية نحو العلامة يترجمها من خلال القيام المتكرر بعملية إذ إ الولاء الحقيقي
الشراء. وهذا النوع هو المرغوب والذي تسعى إليه كل المؤسسات فهؤلاء الزبائن يقومون بوظيفة الترويج للمؤسسة 

والخدمات استطاعت أن تلبي م الجيدة كيف أن هذه المنتجات بهار جوخدماتها من خلال ما يقولونه للآخرين عن ت
 رغباتهم واحتياجاتهم.

 :يكون لدى الزبون ميل قليل اتجاه العلامة لكنه مع ذلك يقوم بشراء المنتج وتكرار هذه  الولاء الزائف
العملية، وقد يكون السبب في ذلك قلة البدائل المتاحة أمام الزبون التي ما إن توجد حتى يتحول الزبون عن استخدام 

  العلامة.
 :يمثل حالة من الارتباط الضعيف عندما لا يميل الزبون للعلامة، ونتيجة لذلك لا يقدم على  عدم الولاء

شرائها، وتتعدد الأسباب وراء هذا الميل السلبي اتجاه العلامة كانخفاض القيمة المدركة لها أو ضعف الاتصالات 
 .والجهدولاء الزبائن، وتعتبر هذه البرامج هدرا للمال التسويقية، وفي هذا النوع لا جدوى من إتباع سياسات وبرامج 

 :بناء ولاء الزبائن عبر شبكات التواصل الاجتماعيرابعا: 
من أكبر التحديات التي تواجهها أي مؤسسة، بالإضافة إلى جذب زبائن جدد باستمرار هو بقاء هؤلاء الزبائن، أن    

ر لعلامتك التجارية الذي من شأنه جذب زبائن محتملين آخرين، الزبون الولي هو زبون منتظم وقبل كل شيء هو سفي

                                                           

 الاقتصادية للعلوم دمشق جامعة مجلة ،ريةالتجا للعلامة المستهلك ولاء على المدركة والجودة المدرك الفرق أثر ،سليمان علي الخشروم، محمد1 
 .11، ص0100، 0، العدد27المجلد  سوريا، والقانونية،
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ويمكن لوسائل التواصل الاجتماعي أن تلعب دورا هاما جدا في  ،ولاءهمهم وبناء لذلك من المهم جدا الاحتفاظ ب
 تحقيق هذا الهدف. هناك عدة طرق لبناء ولاء الزبون نذكر منها ما يلي: 

أنه في  إلاالكيلومترات عن المؤسسة  آلاف أود الزبون جسديا بمئات على رغم بع : إنسانيةبناء علاقة  -
الزبون وكأنه يخاطب آلة أو  إشعاراتصال مباشر معها، يجب خلق علاقة بينهم وتبني لهجة ودية وبشرية وعدم 

هذه على تعليقاته أو نشر مقالات ومنشورات عبر شبكات التواصل الاجتماعي، فبنشر  الإجابةشخصية غامضة عند 
المقالات حول يوميات المؤسسة وأنشطتها سيشعر الزبون بقربه إلى العلامة لأنه سيكتشف الجانب الإنساني من 

لا يمكن أن نسمح لعلامة تجارية، لكننا  أننا   Fred Cavazza المؤسسة وبالتالي إيجاد أوجه الشبه معها. أوضح
 يمكن أن نسمح للإنسان. 
بالتقارب ولذا فمن المهم تسليط الضوء على هذا الجانب العلائقي مع الموظفين  حساسالإومن هنا تأتي أهمية إبراز 

 . 1وزبائنهاإذا كانت المؤسسة تريد الاحتفاظ بأعضائها 
يجب تقديم هذا الفضاء العام كوسيلة للتعبير، فهذه الشهادات تسمح بإشراك الزبائن و/أو  : نشر شهادات -

جاتها وخدماتها، خلق شعور من التعلق بالعلامة التجارية والمنتجات وصلة خفية المستخدمين في تطوير المؤسسة، منت
  .2مع المستهلكين

يجب معرفة ما يحب ويكرهه الزبون في المنتجات أو الخدمات التي : الاستفادة من ملاحظات الزبائن -
الزبائن،  أراءراءة تقدمها المؤسسة، لذلك يجب على المؤسسة طرح أسئلة عبر شبكات التواصل الاجتماعي، ق

التوصيات التي يقوم بها المشتركين والقيام بدراسات استقصائية. فهذه المحادثات تسمح بجمع ردود  إلىالاستماع 
 . 3وهو أمر حيوي لفهم توقعات الزبائن  ( Feedback )أفعال
بة لمؤسسة هو أيضا التواجد عبر وسائل التواصل الاجتماعي بالنس : توفير خدمة الزبائن في جميع الأوقات  -

، فأصبح الناس أكثر استخداما واتصالا بالمؤسسات عبرها أكثر من 1أيام/ 1سا و51سا 51امتلاك خدمة الزبائن 
استخدام الهاتف فهذا سهل وملائم لهم، فيجب على المؤسسة أن تتطلع دائما على كل وسائل التواصل الاجتماعي 

ذلك بكل  إدارةت زبائنها. إذا تلقت المؤسسة تعليقات سلبية يجب التي تملكها مما سيمكنها من معرفة اهتماما
وجد  إنزبون راضي، والاعتراف  إلىاحترافية، والاستفادة من هذه التعليقات والآراء السلبية وتحويل كل زبون غير راضي 

  .4أي خطأ فالصدق سيجلب دائما المزيد من حيث صورة وسمعة المؤسسة

                                                           

-21ص.ص ، 0100 ،0، العدد 0المجلد ، مجلة الإبداع، الزبون ولاء على  )الفايسبوك ( الاجتماعي التواصل شبكات تأثير، وافية زاير، ريم مدوش1 
21. 

 .21ص مرجع سابق، ،ريم مدوش2 

3 ‘La fidélisation des clients dans les médias sociaux’, (en ligne), consulté le42/01/2054voir : 

http://www.digiactif.fr/articles/fideliser-ses-clients-grace-aux-reseaux-sociaux-3-17-0.html. 

 .21ص مرجع سابق، ،ريم مدوش4 
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هذه العروض خصم على منتج من منتجات  إحدىأن تكون  يمكن  :ينللمشجعتقديم عروض حصرية   -
المؤسسة للمشتركين عبر صفحة الفايسبوك للمؤسسة أو عبر تويتر، يمكن استخدام وسائل التواصل الاجتماعية الإعلام 

للمؤسسة المشتركين بالأولوية وتقديم معلومات حول منتوج جديد مثلا. فيجب جعل الزبون يشعر بأنه مهم بالنسبة 
 .1ويستحق حصوله على المعلومات قبل أي شخص آخر

 
 
 
 
 
 
 

 .التطبيقية الأدبيات الثاني: المبحث

شااااابكات التواصااااال الاجتمااااااعي التساااااويق عبااااار تاااااأثير هنااااااك العدياااااد مااااان الدراساااااات الساااااابقة التاااااي تطرقااااات لموضاااااوع    
وساااوف  ،الدراساااات باااين العربياااة والأجنبياااة وقاااد تنوعااات هاااذه ،وتناولتاااه مااان زواياااا مختلفاااة علاااى ولاء الزباااون )الفايسااابوك(
مااع تقااديم تعليقااا  ،سااتعرض هااذه الدراسااة جملااة ماان الدراسااات التااي تاام الاسااتفادة منهااا مااع الإشااارة إلااى أباارز ملامحهااات

ويااود الباحااث أن نشااير  ،عليهااا يتضاامن جوانااب الاتفاااق والاخااتلاف وبيااان الفجااوة العلميااة التااي تعالجهااا الدراسااة الحاليااة
، وشاملت جملاة مان الأقطاار و 5241و 5225الدراسات التي سوف يتم استعراضها جاءت فاي الفتارة الزمنياة باين إلى أن 

 .شير إلى تنوعها الزمني والجغرافيالبلدان مما ي
هذا وقد تم تصانيف هاذه الدراساات حساب المتغيارات الرئيساية للدراساة وحساب كونهاا دراساات عربياة أو أجنبياة إلاى    

والدراساااات الأجنبياااة التاااي   ،التواصااال الاجتمااااعي شااابكات اولااات محاااورنتهاااي: الدراساااات العربياااة التاااي  فاتأربعاااة تصاااني
 شااابكاتبولاء الزباااون وعلاقتاااه ثااام الدراساااات العربياااة التاااي تناولااات محاااور  ،التواصااال الاجتمااااعي شااابكاتتناولااات محاااور 

وفيماا  ،التواصال الاجتمااعي شابكاتبوعلاقتاه  ولاء الزباون التاي تناولات محاور الأجنبياةوالدراساات  ،التواصل الاجتماعي
 الدراسات.يلي نقدم عرضا لهذه 

 : استعراض الدراسات السابقة.ولالأ المطلب
  شبكات التواصل الاجتماعي: التسويق عبر اولت محورتنالدراسات العربية التي 

                                                           
1 Vincent Régi, "Comment fidéliser sa clientèle par les médias sociaux", (en ligne), consulté le42/01/2054voir : 

http://ludismedia.com/comment-fideliser-sa-clientele-par-les-medias-sociaux/. 
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الاجتماااعي فااي رضااا أثاار حماالات التسااويق عباار شاابكات التواصاال بعنااوان  (5242) ثااامر هاااني الخلايلااةدراسااة  -
بيااان أثاار الحماالات التسااويقية باسااتخدام شاابكات التواصاال الاجتماااعي فااي رضااا عماالاء شااركة والتااي هاادفت إلااى العماالاء 

، (422عماالاء شااركة ماركااا )فااي آي بااي( فااي الأردن والبااالغ عااددهم )، وتمثلاات عينتهااا فااي ماركااا )فااي أي بااي( فااي الأردن
وجاااود أثااار ذي دلالاااة  وكاااان مااان ابااارز نتائجهاااا الوصااافي التحليلاااي، فاااق المااانهجلجماااع البياناااات و  SPSSواساااتخدمت أداة 

إحصائية للحملات التسويقية )الفئة المستهدفة؛ جهود الشركة؛ الفترة الزمنية( على رضا العمالاء فاي شاركة ماركاا )فاي أي 
رضاا  صال الاجتمااعي علاىووجاود أثار ذي دلالاة إحصاائية لشابكات التوا (0.05)بي( في الأردن عناد مساتوى دلالاة 

ووجاااود تاااأثير ذي دلالاااة إحصاااائية ، (0.05)العمااالاء فاااي شاااركة ماركاااا )فاااي آي باااي( فاااي الأردن عناااد مساااتوى دلالاااة 
للحملات التسويقية )الفئة المستهدفة؛ جهود الشركة؛ الفترة الزمنية( علاى رضاا العمالاء فاي شاركة ماركاا )فاي أي باي( فاي 

 .(0.05)الاجتماعي متغير وسيط عند مستوى دلالة  الأردن بوجود شبكات التواصل
 الزباائن، معرفاة علاى الاجتمااعي التواصال شابكات اساتخدام بعناوان أثار (5242)قباوع  أحماد دراساة سانان -
التعارف علاى أثار اساتخدام شابكات التواصال الاجتمااعي علاى معرفاة  والتي هادفت إلاى، بهم الزبائن، والاحتفاظ اكتساب

كاال مااوظفي   وتمثلاات عينتهااا فااي، VIPاب الزبااائن، والاحتفاااظ بهاام ماان خاالال دراسااة حالااة فااي شااركة ماركاااالزبااائن، اكتساا
لجماااع  SPSS16 ، واساااتخدمت أداة اساااتبانة (51) اساااترجاعاساااتبانة، وتااام  (422) توزياااعب قاااام الباحاااث ، حياااثالشاااركة

ساااتخدام شااابكات التواصااال الاجتمااااعي وجاااود أثااار الا وكاااان مااان ابااارز نتائجهاااا الوصااافي التحليلاااي، البياناااات وفاااق المااانهج
، وجود اثر لاستخدام الفيسابوك علاى اكتسااب  (0.05)الفيسبوك، تويتر، ويوتيوب على معرفة الزبائن على مستوى

الزباائن عناد نفاس مسااتوى  اكتساابوعادم وجااود اثار لاساتخدام تاويتر ويوتياوب علااى  (0.05) الزباائن علاى مساتوى
خدام شااابكات التواصااال الاجتمااااعي الفيسااابوك، تاااويتر، يوتياااوب علاااى الاحتفااااظ بالزباااائن علاااى الدلالاااة، وجاااود اثااار لاسااات

 . (0.05) مستوى
مـع  العلاقـة إدارة فـي الاجتماعي التواصل شبكات عبر التسويق دوربعنوان  (5241) مشارة دراسة نور الدين -
جتماااعي فااي إدارة العلاقااة الزبااون، حيااث تتجلااى دور التسااويق عباار شاابكات التواصاال الا والتااي هاادفت إلااى إبااراز، الزبــون

 ، وتمثلات عينتهاا فايأهميته في إبراز الدور الفعال الذي تتيحه شبكات التواصل الاجتماعي في تحقيق ولاء ورضا الزبون
متتبعااي صاافحات شااركات قطاااع الهاااتف النقااال بااالجزائر أورياادو، جااازي ومااوبيليس علااى شاابكات التواصاال الاجتماااعي، 

 لجماع البياناات وفاق المانهج Excelوبرناامج   52SPSS برناامج مان واساتخدمت كال ،عينة 100 على لاعتمادا تمحيث 

أن شبكات التواصل الاجتماعي تلعب دورا هاما فاي التساويق بصافة عاماة وفاي  وكان من ابرز نتائجها الوصفي التحليلي،
ور والتفاعاال بااين الشااركة وزبائنهااا دون قيااود مكانيااة ولا إدارة العلاقااة مااع الزبااون بصااورة أخااص، كونهااا تتاايح التواصاال والتحااا

 التواصال شابكات عبار المساوقة والعاروض يتاابعون الإعلاناات وجاازي ماوبيليس أوريادو، شاركات ، وان زباائنزمانياة
 على إيجابيا أثر الاجتماعي التواصل لمواقع وجازي موبيليس أوريدو، شركات وينجذبون إليها، وأن استخدام الإجتماعي

 .زبائنهم وولاء رضا
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 في الاجتماعي التواصل شبكات دوربعنوان  (5242) ياسين زهير لطاهاتاو  علي الكريم عبد الدبيسيدراسة  -
معرفة معدلات اساتخدام طلباة الجامعاات الأردنياة والتي هدفت إلى ، الأردنية الجامعات طلبة لدى العام الرأي تشكيل

لكشااف عاان العواماال المااؤثرة فااي تشااكيل اتجاهااات الاارأي العااام لاادى الطلبااة، الشاابكات التواصاال الاجتماااعي الرقميااة، وا
، ومسااااتوى منافسااااة شاااابكات التواصاااال الاجتماااااعي لوسااااائل الإعاااالام التقليديااااة باعتمادهااااا مصااااادر للأخبااااار والمعلومااااات

الساات مفااردة مان كاال جامعاة ماان الجامعاات  22أي تام سااحب عيناة مقادارها  ،( طالاب وطالبااة222)وتمثلات عينتهاا فااي 
 وكاان مان ابارز نتائجهاا الوصافي، لجماع البياناات وفاق المانهج SPSS واساتخدمت برناامج التاي أجريات عليهاا الدراساة،

انتشاااار اساااتخدام شااابكات التواصااال الاجتمااااعي باااين الطلباااة، وأن تلاااك الشااابكات أصااابحت تشاااكل مصااادر مااان مصاااادر 
يل الاارأي العااام، ومنافسااة لوسااائل الإعاالام التقليديااة حصااولهم علااى الأخبااار والمعلومااات التااي ماان شااأنها التااأثير فااي تشااك

والصحافة الإلكترونية في ذلك، وكان بعاض معلوماتهاا إيجابياا مثال تعزياز الاروح الوطنياة والاولاء والانتمااء، والابعض الآخار 
بثاه وساائل بالوضاع الاداخلي، والتشاكيك فاي مصاداقية ماا ت سلبيا مثل محاولة ربط الأحداث الجارية فاي الادول المجااورة

الإعاالام الوطنياااة الرسااامية وشااابه الرسااامية، والتحاااريض علااى التظااااهر أو الاعتصاااام أو الإضاااراب، واساااتخدام العامااال الاااديني 
 ، لإثارة سلوك أفراد المجتمع، أو الدعوة لمقاطعة الأنشطة والفعاليات التي تدعو إليها الحكومة

عــلان عبــر مواقــع التواصــل الاجتمــاعي فــي رضــا تــأثير الإ بعنااوان (5241) محمااد حمااادو رياازان نصااور دراسااة  -
التعارف علاى دور الإعالان عبار مواقاع التواصال الاجتمااعي وأهميتاه  والتي هادفت إلاى ،المستهلك على العلامة التجارية

والتعريف بمفهوم رضا العميل عن العلامة التجارية، كما تهدف إلى تحليل تأثير الإعالان عبار مواقاع التواصال الاجتمااعي 
 حيث تم جماع جميع عملاء شركة سيرياتيل في محافظة اللاذقية،، وتمثلت عينتها في لى رضا العميل للعلامة التجاريةع

وكاان مان  الوصافي التحليلاي، لجماع البياناات وفاق المانهج  52SPSS واستخدمت برنامج ،استبيان صالحة للدراسة 151
أهداف( الإعلان عبار مواقاع التواصال الاجتمااعي  -خصائص -ل وجود تأثير ذو دلالة إحصائية بين )أشكا ابرز نتائجها

 على رضا العميل للعلامة التجارية.
والتااي ، التحــديات والفــرص -الإعــلام الجديــد وقضــايا المجتمــع  بعنااوان (5244) سااعود صااالح كاتاابدراسااة  -

ية التاي اجتاحات المنطقاة هدفت إلى إبراز شبكات التواصل الاجتمااعي كلاعاب هاام مثيار للجادل فاي التغييارات الأساسا
العربياة، وفحااص الاادور الااذي يلعبااه الإعالام الجديااد، وبشااكل خاااص شاابكات التواصال الاجتماااعي علااى قضااايا المجتمااع 

 .سواءً على الصعيد التجاري أو الاجتماعي أو التعليمي .بكافة أشكالها
وهاااذه   ،عي فـــي الجزائـــرالتســـويق عبـــر شـــبكات التواصـــل الاجتمـــا بعناااوان (5242) عباااد الناصااار خاااريدراساااة  -

بااين مؤسسااات جااازي، مااوبيليس وأورياادو ماان  ةقارنااالم هاادفت إلااىفااي محاضاارة منشااورة بالمعهااد الااوطني الملقاااة  دراسااةال
وتمثلاات ، 5242خاالال عاادد المشاااركين علااى صاافحات الفيساابوك، وعاادد مشاااهدات اليوتيااوب ذلااك خاالال شااهر فيفااري 

اقتصااار فاااي دراساااته علاااى الأسااالوب الاتصاااالات، و  دو المختصاااين فااايشاااركات جاااازي، ماااوبيليس وشاااركة أوريااا عينتهاااا فاااي
، الاجتماااعيالوصاافي لصاافحات المؤسسااات المدروسااة حيااث قااام بطاارح التساااؤلات التاليااة: ماااذا نقصااد بمواقااع التواصاال 

ة أن شارك ، وكاان مان ابارز نتائجهااوكيف يكون التسويق من خلالها؟ وما مدى استغلاله من طرف المؤسساات الجزائرياة؟
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في السوق الجزائرياة  الاجتماعيأوريدو )نجمة سابقا( تعد المتفوقة من حيث استخدامها للتسويق عبر شبكات التواصل 
 .تليها شركة جازي وأخيرا موبيليس، سواء على شبكة الفيسبوك أو اليوتيوب

 
  شبكات التواصل الاجتماعي. التسويق عبر اولت محورتنالتي الأجنبية الدراسات 

- Ellison B.N, Steinfield C, Lampe C. The Benefits of Facebook “Friends”: Social, Capitals 

and College Student‟s Use of Online Social Network Sites, (2007)  
 إلااى بالإضااافة ،الاجتماااعي المااال رأس وصاايانة وتكااوين فيساابوك اسااتخدام بااين العلاقااة ةسااادر إلااى  دراسااةهاادفت هااذه ال

 علااى البقاااء علااى الماارء قاادرة يقاايّم الاجتماااعي المااال لاارأس بعاادا فاستكشااوا الاجتماااعي، المااال رأس وسااد لتاارابطا تقياايم
 طاالاب وتمثلاات عينتهااا فااي ،بااه المحااتف  الاجتماااعي المااال رأس نسااميه مااا وهااو قباال، ماان سااكني مجتمااع بااأفراد اتصااال
الوصاافي  لجمااع البيانااات وفااق الماانهج SPSS واسااتخدمت برنااامج ،(N = 286)والبااالغ عااددهم  الجامعيااة المرحلااة
 ماع الاجتمااعي، الماال رأس من الثلاثة والأنواع فيسبوك استخدام بين قوي ارتباط وجود وكان من ابرز نتائجها التحليلي،
 فيسااابوك اساااتخدام أن ت  نتاااائج الدراساااةوجاااد ذلاااك، إلاااى وبالإضاااافة. الاجتمااااعي الماااال رأس ساااد باااين الأقاااوى العلاقاااة
 الاذات احتارام قلاة مان يعاانون الاذين للمساتخدمين أكبار فوائد يوفر قد أنه إلى يشير مما النفسي، الرفاه تدابير مع يتفاعل

 .الحياة عن الرضا وانخفاض
- González-Ramírez R, Gascó J.L, & Llopis Taverner J. "Facebook in teaching: strengths 

and weaknesses". (2015). 
 الماااوارد إدارة درجاااة موضاااوعات فاااي الاجتماعياااة الفايسااابوك شااابكة ماااع التااادريس تجرباااة إظهاااار لاااىإ دراساااةهااادفت هاااذه ال

 إجمااالي ماان طلُاب ،الجامعااة طالاب وتمثلاات عينتهاا فااي ،فيهاا والضااعف القاوة نقاااط علاى الضااوء تساليط بغاارض البشارية،
 واسااتخدمت برنااامج ،صااحيحة إجابااة 452 وحققااوا التاادريس، فااي الفايساابوك اسااتخدام حااول رأيهاام بااداءلإ طالباًاا 454

SPSS بشااكل الفايساابوك يااؤثر أن يمكاانانااه وكااان ماان اباارز نتائجهااا  الوصاافي التحليلااي، لجمااع البيانااات وفااق الماانهج 
 فاااي عليهاااا الحصاااول تااام التاااي المعلوماااات أن ويعتقااادون التجرباااة عااان بالرضاااا يشاااعرون الاااذين الطااالاب أداء علاااى إيجاااابي

 لاااام الااااذين الطاااالاب هااااؤلاء بااااين الفيساااابوك تجاااااه ساااالبية أكثاااار مواقااااف ظهاااارتو . تاااادريبهم تحساااان أن يمكاااان الفايساااابوك
 .يستخدموه

- Jan H. Kietzmann and others, Social media? Get serious! Understanding the functional 

building blocks of social media, Business Horizons 54, Segal Graduate School of Business, Simon 

Fraser University, 500 Granville Street, Vancouver, BC V6C 1W6, Canada, 2011. 

 الهوياااة: وظيفياااة بنااااء لبناااات سااابع باساااتخدام الاجتمااااعي التواصااال وساااائل يحااادد إطاااارا ميقااادت إلاااى دراساااةهااادفت هاااذه ال
 المختلفااة الاجتماعيااة ائطالوساا أنشااطة لأن نظااراف ،والمجموعااات والساامعة والعلاقااات والحضااور والمشاااركة والمحادثااات

 كتلاة كال تحادثها أن يمكان التاي الآثاار شارح ياتم الكتال، هاذه كال أو بعاض علاى تركيزهاا مادى خلال من تحديدها يتم
: المحتاوى عارض لمجارد الإنترنات المساتهلكون اساتخدم ، حياثالاجتمااعي التواصال وسائل مع الشركات تعامل لكيفية
 الأنظماااة متزاياااد بشاااكل المساااتهلكون يساااتخدم ذلاااك، وماااع. والخااادمات نتجااااتالم لشاااراء واساااتخدموه وشااااهدوه قااارأوه
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 الإنترناات محتااوى لإنشاااء - wiki ومواقااع الاجتماعيااة والشاابكات والماادونات المحتااوى مشاااركة مواقااع مثاال - الأساسااية
 علاى كبيار بشاكل الآن تاؤثر أن يمكان والتاي الاجتمااعي، التواصال وساائل ظااهرة هاذا يمثل. ومناقشته ومشاركته وتعديله
 النااوع هااذا يتجاااهلون أو التنفيااذيين المااديرين ماان العديااد يتجنااب ذلااك، ومااع. بقائهااا علااى وحتااى ومبيعاتهااا الشااركة ساامعة
 . والتعلم معه التعامل وكيفية يتخذها، أن يمكن التي المختلفة والأشكال عليه، هو ما يفهمون لا لأنهم الوسائط من

- Kittiwongvivat Wasinee and Rakkanngan Pimonpha, Facebooking your dreams, Master 

Thesis, School of Sustainable Development of Society and Technology,Mälardalen University, 

Sweden,2010. 
 خاالال ماان الاجتماعيااة الشاابكات لمواقااع الصااغيرة الأعمااال ريااادة اسااتخدام كيفيااة وشاارح فهاامإلااى  دراسااةهاادفت هااذه ال

 الشااابكات بتكنولوجياااا يتمياااز والاااذي الشااافهي، الكااالام اساااتخدام أيضًاااا ذلاااك ويشااامل. منتجاتهاااا وتساااويق إطااالاق ملياااةع
 فااي حالياًاا المسااتخدمة الاجتماااعي التواصاال مواقااع وتطبيااق أهميااة لتقياايم كوساايلة الحالااة دراسااةواسااتخدمت . الاجتماعيااة

 لاسااتخدامانااه  وكااان ماان اباارز نتائجهااا ،والثانويااة الأوليااة درالمصااا ماان البيانااات جمااع يااتم. الحجاام الصااغيرة المشاااريع هااذه
 وكيفياة المواقاع هاذه طبيعاة معرفاة فاإن ذلاك، وماع. المفتاح هو الإبداع فإن وجه، أفضل على الاجتماعية الشبكات مواقع
 .الدين الحالة دراسات من يتضح كما أخرى إلى شركة من يختلف الجمهور اهتمام لجذب الأعمال على التقديم

- Rudaina Othman Yousif, The Extent of Facebook Users’ Interest in the Advertising 

Messages, International Journal of Marketing Studies Vol. 4, No. 3; June 2012. 

 التااي تالشااركا وخاادمات لمنتجااات التاارويج التااي تعماال علااى الإعلانيااة علااى الرسااائل إلااى التعاارف دراسااةهاادفت هااذه ال
 هاااذا عبااار المنشاااورة الإعلانياااة بالرساااائل فيسااابوك مساااتخدمي اهتماااام مااادى علاااى التعااارفو  ،الإلكترونياااة المواقاااع تساااتخدم
 يقااااايم وكياااااف الشااااارائية، المساااااتخدمين رغباااااة علاااااى الرساااااائل هاااااذه تاااااأثير علاااااى التعااااارف محاولاااااة إلاااااى بالإضاااااافة الموقاااااع،

 عبااار إرسااااله تااام ذاتياًااا اساااتبياناً البحاااث صاااممو  فيسااابوك مساااتخدمي ، وتمثلااات عينتهاااا فااايكوسااايلة فيسااابوك المساااتخدمون
 للدراسااة صااالحة كاناات فقااط اسااتبانة 252 بياانهم ماان الاسااتبيان بماالء مسااتجيبًا 211 قااام. واحااد شااهر لماادة الفايساابوك
الوصاافي  لجمااع البيانااات وفااق الماانهج Gronpach's alpha اختبااار خاالال ماان SPSS واسااتخدمت برنااامج الحاليااة،
 يااااادفع هاااااذا. للغاياااااة مرتفاااااع الإعلانياااااة بالرساااااائل الفايسااااابوك مساااااتخدمي اهتماااااام أن كاااااان مااااان ابااااارز نتائجهااااااو  التحليلاااااي،

 ذات أنهااا علااى الرسااائل هااذه إلااى ينُظاار حيااث الفايساابوك عباار لهااا التاارويج يااتم التااي المنتجااات شااراء إلااى المسااتخدمين
 .كبيرة مصداقية

 
  ولاء الزبون. اولت محورتنالدراسات العربية التي 
دراســـة محـــددات ولاء الزبـــون فـــي القطـــاع  بعناااوان (5242) جباااار عباااد افتخاااارو  علاااي الرساااول حسااايندراساااة  -
سااتقراء مااا قدمتااه تلااك الدراسااات والتركيااز علااى ثاالاث محااددات للااولاء هااي )رضااا الزبااون، ا ، والتااي هاادفت إلااىالفنــدقي

فاااي محافظاااة النجاااف الأشااارف بلاااغ عاااددهم  نااازلاء الفناااادق الساااياحية ، وتمثلااات عينتهاااا فااايجاااودة الخدماااة، قيماااة الزباااون(
أن  وكاان مان ابارز نتائجهاا الوصافي التحليلاي، لجماع البياناات وفاق المانهج  52SPSS ، واساتخدمت برناامج( نزيال421)
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لجودة الخدماة المدركاة دور مهام فاي تحقياق الاولاء المركاب، فاي أن بلاوغ رضاا الزباون يتاأثر بجاودة الخدماة مان جهاة ولاه 
 الزبون، أما قيمة المدركة من قبل الزبون كان لها التأثير الواضح على تحقيق الولاء السلوكي للزبون.تأثير على ولاء 

 ولاء علـى المدركـة والجـودة المـدرك الفـرق أثـر بعناوان (5244) ساليمان علايو  الخشاروم محماددراساة  -
لفاارق الماادرك فااي مسااتوى ولاء قياااس أثاار كاال ماان الجااودة المدركااة واوالتااي هادفت إلااى  ،التجاريــة للعلامــة المســتهلك

وهااادفت أيضاااا إلاااى دراساااة سااالوك المساااتهلك الساااوري تجااااه العلاماااات التجارياااة للألبساااة  المساااتهلك للعلاماااة التجارياااة.
الرياضية، والبحث عن الحالات التي يكون فيها مستعدة لدفع سعر أعلى أو الانتظاار وباذل المزياد مان الجهاد للحصاول 

 SPSS واساتخدمت برناامج اساتمارة إحصاائية، 242 توزياعحياث تام ب جامعاة القلماون طالا ، وتمثلات عينتهاا فايعليهاا
وجاود أثار كبيار للفارق المادرك الاذي تخلقاه العلاماة  وكان من ابرز نتائجها الوصفي التحليلي، لجمع البيانات وفق المنهج

ه زياادة كبيارة، إلا أن دور ئامان ولافي ذهن المستهلك في ولائه لهذه العلامة، كاذلك فاإن إدراك المساتهلك للجاودة يزياد 
هااذين المتغياارين ياازداد ازديااادا كبياارا نتيجااة تفاعاال كاال منهمااا مااع الآخاار، وبشااكل خاااص التااأثير الناااتج عاان الفاارق الماادرك 

. كمااا أظهاارت النتااائج أن المسااتهلك مسااتعد لاادفع سااعر % 12الااذي يزيااد ماان تااأثير الجااودة المدركااة بمقاادار يصاال إلااى 
لحاالات وبشااكل خااص مقاباال الخصاائص التاي تميااز العلاماة، سااواء مان خالال أماااكن البياع الممياازة أعلاى فاي عاادد مان ا

والمشهورة أو النمط الفريد للمنتج أو الجودة المتميزة أو الملائمة، في حين لن يكون مستعدا لدفع ساعر أعلاى فقاط فاي 
 ى دون انتظار.حال عدم توافر هذه العلامة وأنه سيكون مستعدا للتحول للعلامات الأخر 

  ولاء الزبون. اولت محورتنالتي  الأجنبيةالدراسات 
- Srinivasan S.S, Anderson R, & Ponnavolu K. Customer loyalty in e-commerce: an 

exploration of its antecedents and consequences. (2002).   

 عبااار التجارياااة الأعماااال ساااياق فاااي العمااالاء ولاء لاااىع المترتباااة والعواقاااب الساااوابق فاااي بحاااثإلاااى ال دراساااةهااادفت هاااذه ال
 الراحااة، المجتمااع، الرعايااة، الاتصااال، تفاعاال التخصاايص، :1Cs) عواماال ثمانيااة نحاادد(. B2C) للمسااتهلكين الإنترناات
 .العواماال هااذه لقياااس مقااييس وتطااوير الإلكترونااي الااولاء علاى تااؤثر أن المحتماال ماان التاي( والشخصااية الاختيااار، الزراعاة،

الوصاافي  لجمااع البيانااات وفااق الماانهج SPSS واسااتخدمت برنااامج ،الإنترناات عباار عماايلًا  4544 مثلاات عينتهااا فاايوت
 الااااولاء أنو  ،الإلكترونااااي الااااولاء علااااى تااااؤثر الراحااااة، باسااااتثناء العواماااال، هااااذه كاااال أن وكااااان ماااان اباااارز نتائجهااااا التحليلااااي،
 .المزيد لدفع والاستعداد الشفهي جالتروي: بالعميل مرتبطتين نتيجتين على تأثير له الإلكتروني

- Yulianti I. and Tung W, The Relationship among brand experience, 2013.  

 باسااتخدام العماالاء ورضااا التجاريااة العلامااة وصاورة التجاريااة العلامااة تجربااة بااين العلاقاات فحااصإلااى  دراسااةهادفت هااذه ال
 . .العاالم أنحااء جمياع فاي شاائعة الجديادة الاتصاال ائلوسا أصابحت حياث Facebook.com بحاث ككاائن الفايسبوك

 التجاريااة العلامااة تجربااة وهااي متغياارات، ثلاثااة علااى بناااءً  تحليلهااا وتاام إندونيساايا فااي جااامعيين طاالاب وتمثلاات عينتهااا فااي
. فكرياة كية،سالو  عاطفياة، حساية، أبعااد :أربعاة مان التجارياة العلاماة تجرباة تتكاون. العمالاء ورضاا التجارياة العلامة وصورة
 تجرباة أن وكاان مان ابارز نتائجهاا ،عناصار ساتة مان العمالاء رضاا يتكاون. عناصار ثمانياة من التجارية العلامة صورة تتكون
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 العلاماااة لصاااورة كاااان ذلاااك، وماااع. العمااالاء ورضاااا التجارياااة العلاماااة صاااورة علاااى إيجاااابي تاااأثير لهاااا كاااان التجارياااة العلاماااة
 .عملاءال رضا على إيجابي تأثير التجارية

 
 .السابقة الدراسات على التعقيب ول:الأ المطلب

شابكات التواصال الاجتمااعي فاي تحقياق ولاء  عبار تساويقال ودور أهمياة على أدلة ووجدت السابقة الأبحاث اقترحت   
أصااابحت منصاااات هاماااة أساساااية تساااتخدمها الشاااركات للتساااويق لسااالعها وخااادماتها وللتواصااال ماااع وأنهاااا ، ورضاااا الزباااون

   .المجالات التعليميةشتى ناهيك عن استخداماتها المتعددة والمؤثرة في  ء بشكل آني وفعال وقليل التكلفة،العملا

 الاختلاف وأوجه التشابه أوجه: 
 .ةالسابق والدراسات الحالية الدراسة بين الاختلاف وأوجه التشابه أوجه يمثل (:2)رقم  جدول

 الدراسة السابقة الدراسة الحالية 

 شابهأوجه الت
، عبرها تسويقال شبكات التواصل الاجتماعي تناولها في السابقة الدراسات مع الحالية الدراسة تتفق -

 .النظري الجانب من وولاء الزبون
 المستخدم. المنهج في السابقة الدراسات بعض مع الحالية الدراسة تتفق –

أوجه 
 الاختلاف

 . لها والزماني المكاني الحيز وكذا الدراسة أهداف حيث من سابقاتها عن الدراسة هذه تختلف –
 .بناء ولاء الزبائن عبر شبكات التواصل الاجتماعيتحديد طرق  -

 .السابقة الدراسات على بالاعتماد طالبانال إعداد من المصدر:

 

 

 السابقة الدراسات من الحالية الدراسة تموقع: 
 من واستفدنا فقراتها مجمل في الحالية الدراسة منهجية وجهنا الذكر، أنفة السابقة الدراسات على الاطلاع بعد   
 المقاييس تحديد أجل من الدراسات بهذه استعانتنا عن فضلا الدراسة، لمتغيرات المصادر من النظري بالجان تعزيز

 .الدراسة طبيعة مع تتلاءم التي الإحصائية
 ثامر هاني الخلايلةتماعي الذي وضفه كل من مفهوم التسويق عبر شبكات التواصل الاج دراستنا في مزجنا   
 ، (5242) عبد الناصر خري، (5241) محمد حمادو ريزان نصور ، (5241) مشارة نور الدين ،(5242)

Jan H. Kietzmann and others (2011), Rudaina Othman Yousif (2012). 
 عبد الدبيسي، (5242)قبوع  أحمد سنانمن مفهوم شبكات التواصل الاجتماعي الذي وضفه كل  دراستنا في مزجنا   

 ، (5242) ياسين زهير لطاهاتاو  علي الكريم
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Ellison B.N, Steinfield C, Lampe C(2007), González-Ramírez R, Gascó J.L, & Llopis Taverner 

J(2015). 

 محمد، (5242) د افتخارجبار عبو  علي الرسول حسينولاء الزبون الذي وضفه كل من  مفهوم دراستنا في مزجنا   
 ، (5244) سليمان عليو  الخشروم

Srinivasan S.S, Anderson R, & Ponnavolu K(2002), Yulianti I. and Tung W (2013). 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 :خلاصة
 الشاركاتفاي  مجالات عديدةوقد أثبتت قيمتها في  العصر،تعتبر شبكات التواصل الاجتماعي من أهم إنجازات هذا    

أي تحسااين  العماالاء،بينهااا وبااين جمهااور  والتواصاال الاتصااال، لأنهااا تلعااب دوراً مهمًااا فااي عمليااة التحسااين والمؤسسااات
    .إدارة أو إدارة العلاقة مع هؤلاء العملاء من أجل تحقيق ولائهم ورضاهم

 تعمال لهاذا ،مناه دةالمساتفي الجهاات وتعادد الأفاراد حيااة فاي هاماة مكاناة تاحتلاالتاي  الفايسابوك شابكةومنهاا    
 أنشاأت لاذا ،الشابكة هاذه عبار التساويقية برامجهاا لتكثياف عبرهاا زبائنهاا تواجاد واساتغلال للاساتفادة المؤسساات
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 للتعرياف تساتخدمها، التاي التقليدياة الوساائل إلاى إضاافة عبرهاا التساويق لممارساة الفايسابوك شابكة عبار صافحات
 .لمؤسسةا تخص التي الأحداث وكل وخدماتها بمنتجاتها

 علاقاة وإقاماة زبائنهاا مان قربهاا زياادة فاي فعاال دورا لعابالاذي  الفايسبوك لشبكة مؤسساتال استخدام إلى بالإضافة   
 .ولائهم وتنمية وخلق رضاهم وتحقيق جدد زبائن وجذب معهم ثقة
 
 



 

 

 
 

 
 الثاني: الفصل

شبكات التواصل الاجتماعي  عبر التسويقدراسة ميدانية لأثر 
 على ولاء الزبون )كالفايسبو (

 -دراسة حالة أوريدو، جيزي، وموبيليس  -



 .على ولاء الزبون )الفايسبوك(شبكات التواصل الاجتماعي  عبر التسويقدراسة ميدانية لأثر الفصل الثاني: 
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 :تمهيد

 بعد التعرض في الجانب النظري من الدراسة بقدر من التفصيل إلى أهم المفاهيم والجوانب المحيطة بكل من   
النتائج ، أصبح من الضروري البحث والتأكّد من تطبيق واستعمال ولاء الزبونوكذلك  شبكات التواصل الاجتماعي

يتطلب كل بحث وسائل وأدوات لجمع حيث إليها في الجانب النظري من الدراسة على أرض الواقع،  المتوصل
 .البيانات، تمثل وثيقة الارتباط لمنهج الدراسة وطبيعة الموضوع والهدف منه

شبكات  عبر التسويقير هذا من أجل معرفة مدى تأثتبيان كأداة للدراسة الميدانية و ولذا كان اعتمادنا على الاس   
ومن  ،) وموبيليس ،جيزي أوريدو، (الجزائر في النقال الهاتف لمتعاملي ولاء الزبونعلى  )الفايسبوك(التواصل الاجتماعي

، كما يوضح  فصل يناقش منهج الدراسة المستخدم، ويبين مجتمع الدراسة، وكيفية اختيار عينة الدراسةثم فإن هذا ال
، المستخدمة في التحقق من صدقها وثباتها يتضمن الإجراءات العلميةسة لجمع البيانات اللازمة، و ة الدراكيفية بناء أدا

 الدراسة عينة أفراد من تم جمعها بالإضافة إلى الأساليب الإحصائية المستخدمة في معالجة البيانات والمعلومات التي
 مبحث واحد فقط وهو: خلال من وهذا ،والاقتراحات التوصيات بعض تقديم وكذلك ،تفسير نتائجهاو 

 .للدراسة العملي الإطار الأول: المبحث   

 المبحث الثاني: تحليل محاور الاستبيان.   
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 .للدراسة عمليال الإطار :الأول المبحث

 إلاى التطارق مان بداياة للدراساة العملاي بالجاناب القياام تم خلاله من الذي المنهج إلى نتطرق المبحث هذافي 
 إليهاا، المتوصال النتاائج وتفساير الدراساة متغيارات باين العلاقاة لتحديد الدراسة استخدمتها التي الإحصائية الأساليب أهم
 الدراساة أسائلة علاى الإجاباة جالأ مان إحصاائيا عليهاا المحصال البياناات تحليال كيفياة علاى الضاوء تساليط سايتم كماا

 . فرضياتها واختبار

 .لدراسةل العملي التصميم :الأول المطلب

 التاي الدراساة إشاكالية علاى الإجاباة بغياة، اساتبيان طرياق عان واساع نطااق علاى البياناات بجماع قمنا المرحلة هذه في   
 فاي النقاال الهااتف لمتعااملي( الفايسابوك) شابكات التواصال الاجتمااعي عبار التساويق رياؤث هال :يلاي ماا علاى تانص
شابكات التواصال  عبار التساويق رياؤث :الآتياة الفرضاية واختباار زباون؟ال ولاء علاى) وماوبيليس ،جيازي أوريادو، (الجزائار

 .الزبون ولاء على) وموبيليس ،جيزي أوريدو، (الجزائر في النقال الهاتف لمتعاملي( الفايسبوك) الاجتماعي

 :الدراسة أدوات .2

المفتوحااة، و التااي و ، حيااث كاناات ماان الأساائلة المغلقااة سااؤالا 25متضاامنة لااا  الاسااتبيان اسااتمارةجاااءت  الاســتبيان:
، الاسااتبيان اسااتمارةعلااى هااذا النااوع ماان الأساائلة فااي إعااداد وتصااميم  الاعتمااادواحاادة أو أكثاار، و قااد تاام  تحتماال إجابااة

م التعليمياة والمهنياة، حياث كانات تهالإجابة بالنسبة لكل المستجوبين على اختلاف مستويا لضمان السهولة و الدقة في
 .تسااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااهيل الدراسااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااة لااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااىالأساااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااائلة سااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااهلة و محااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااددة تساااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااعد ع

 :كما يلي  جزأين، فقد تم تقسيمها إلى الاستبيان استمارةوفيما يخص الأسئلة التي تضمنتها     
 كبيارة أهمياة ذات الشخصاية المتغيارات تعتبار حياث، أسائلة 5لاا  متضامنالشخصاية  بالبياناات يتعلاق :الأول الجـزء

 .الدراسة نتائج لىع تأثيرها مدى على والوقوف العينة خصائص على التعرف في
 :يلي كما مقسمة عبارة 22، تبلغ الاستبيان منها تكون التي العبارات الجزء هذا يشمل: الثاني الجزء

تضاامن أساائلة منوعااة تكشااف ماادى أهميااة  ،شاابكات التواصاال الاجتماااعيعبااارات خاصااة ب 5 الأول: المحــور -
 .حسبهم في حياة الأفراد المعاصرين و مكانتها الاجتماعيشبكات التواصل 

تضامن أسائلة عان خصاائص  الاجتمااعي، التواصال شابكات عبار عباارات خاصاة بالتساويق 5 :الثااني المحاور -
 .الوسائل فعالية فيه أكثرومزاياه، و  الاجتماعيالتسويق عبر شبكات التواصل 

تضااامن أسااائلة ترماااي لمعرفاااة أثااار و دور شااابكات التواصااال  خاصاااة باااولاء الزباااون، عباااارة 45 الثالاااث: المحاااور -
 .تحقيق رضائهمو  الزبائن ولاءفي  الاجتماعيالتواصل  الاجتماعي
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 :المستخدم المقياس .0

 بشادة موافاق (5) بشادة إلاى موافاق غير (1) من درجات خمس على المتدرج Likert مقياس على دراستنا اعتمدت
 .الدراسة متغيرات قياس في

 :الإحصائي التحليل أساليب .3

 الإحصاائي البرناامج إلاى بااللجوء وذلاك والتحليلاي، الوصافي التحليال ليبأساا باساتخدام البياناات بتحليال قمناا
Statistical Package for Social Sciences 55 فيماا المتمثلاة والاجتمااع الانفس علام لاحتياجاات للاساتجابة الموجاه 

 :يلي

 الوصفي: الإحصاء مقايس .0

 أجال مان ،الاخاتلاف ومعامال المعيااري نحارافوالا الحسابي المتوسط والتكرارات، المئوية النسب على بالاعتماد 
 المتوساط مجاال بتحدياد قمناا إذ ،الدراساة عيناة خصائص توصيف عن فضلا العينة، مفردات إجابات تكرارات حساب
 إلاى أضافنا ثام ، (5/4=0,8) وهاو المادى العاام علاى للحصاول المقيااس طاول علاى قسامناه الاذي 2إلاى  4من  الحسابي

 كماا فئاة كال طاول علاى تحصالنا وهكاذا الأعلاى للفئاة، الحاد لتحدياد وذلاك 1 وهاي المقيااس فاي قيمة أقل القيمة هذه
 :الآتي الجدول في موضح هو

 .)الخماسي ليكرت مقياس(الحسابي المتوسط توزيع طريقة يوضح :3رقم  جدول
 4,2-5 3,4-4,2 2,6-3,4 1,8-2,6 1-1,8 المتوسط الحسابي

 موافق بشدة موافق محايد قغير مواف غير موافق بشدة الاتجاه
 انطالبال إعداد من المصدر:

 .المستخدم المقياس ثبات تحليل  .5

 وذلاك ثباتهاا، قيااس خالال مان المعبارة العباارات تنقياةعباارة عان  Cronbach (1951) :ألفـا كرونبـا  الثبـات معامـل   
 .الداخلي اتساقها ومدى البنود اعتمادية مدى عن للكشف

 Robinson وحساب، الدراساة متغيارات قيااس فاي المساتعملة الأداة ثباات مادى علاى للدلالاة يالالتحل هاذا يساتخدم   

 أبعااد مان بعاد كال علاى الاختباار إجاراء ولادى ،0,6  مان أعلاى كرونبااخ ألفا معامل قيمة كانت إذا مقبولا يعد (1991)
 عااليتين وثقاة ثباات بدرجة تتصف ستقصائيةالا القائمة أن يعني ما، 0,6  من أعلى كرونباخ ألفا قيمة أن وجدنا الدراسة
 . الدراسة هذه من النتائج المستهدفة إلى للوصول
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 .بعد لكل كرونبا  ألفا قيم يوضح :4رقم  جدول
 ألفاكرونبا  قيمة البعد

 9302, شبكات التواصل الاجتماعي

 9012, الاجتماعي التواصل شبكات عبر التسويق

 9602, ولاء الزبون

 .SPSSال مخرجات على بالاعتماد انطالبال إعداد من المصدر:

 .الدراسة وعينة مجتمع :الثاني المطلب
 شااباببااين كافااة الأوساااط ماان مااراهقين و  الاجتماااعييتمثاال مجتمااع الدراسااة فااي كاال ماان مشااتركي شاابكات التواصاال    

 واسااعا، وإدمااان فئااة كبياارة تعاارف رواجااا كبياارا وإقبااالا الاجتماااعيوكهااول، وهااو مجتمااع دراسااة كبياار كااون شاابكات التواصاال 
 ماااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااان

 بهاادف منااه عينااة اختيااارالمختلفااة كالفيساابوك، لااذلك تاام  الاجتماااعيالجزائااريين علااى تتبااع صاافحات شاابكات التواصاال 
 )الفايسابوك( لمتعااملي شابكات التواصال الاجتمااعي تاأثر هال يلاي: ماا علاى تانص التايالإجاباة عان إشاكالية البحاث 

، و ذلاك ماان خالال مختلاف الباارامج و الزباون؟ ولاء علااى) جيازي، وماوبيليس يادو،أور  (الجزائار فاي النقاال الهااتف
 .صفحات الفيسبوك الإعلانات التسويقية عبر

جيازي،  أوريادو، (ن متتبعاي صافحات شاركات قطااع الهااتف النقاال باالجزائر الاثلاث ما 00 علاى الدراساة عيناة تشمل   
 .من مختلف المستويات و الأصناف) وموبيليس

 

 

 

 

 

 

 

 



 .على ولاء الزبون )الفايسبوك(شبكات التواصل الاجتماعي  عبر التسويقدراسة ميدانية لأثر الفصل الثاني: 
 

33 

 

 .المبحث الثاني: عرض وتحليل النتائج
 

 لب الأول: التحليل الوصفي للعينة.المط
 التوصايف يلاي وفيماا، علياه اعتمادنا الاذي اساتبيان توزياع خالال مان جمعناهاا مفاردة، 25 مان الدراساة عيناة تكونات   

 .النهائية للعينة الدقيق
 :الجنس .2
 نسابة مان أكبار% 22.1 تمثال الاذكور نسابة أن 2 رقام الجادول فاي المبيناة للعيناة الوصافي التحليال نتاائج مان يتضاح   

 .%12.5المتمثلة في  الإناث
 .الجنس :5رقم  جدول

 النسبة التردد الجنس
 ذكر
 أنثى

28 
24 

53.8 
46.2 

 100 25 المجموع

 .SPSSال نتائج على بالاعتماد انطالبال إعداد من المصدر:

 :المؤهل التعليمي .0
 ، حيث بلغالجامعيين من الدراسة عينة أغلبية أن 1 رقم الجدول في المبينة للعينة الوصفي يلالتحل نتائج من يتضح   
أما تلاميذ ، %2.1 بنسبة متوسطالتلاميذ ثم ، %52.4 بنسبة ثانويليها تلاميذ الت، % 14.5 بنسبةجامعي  21 عدد

 فلم يشاركوا في ملئ الاستبيان. ابتدائي
 .المؤهل التعليمي :6رقم  جدول

 النسبة التردد لمؤهل التعليميا
 ابتدائي
 متوسط
 ثانوي
 جامعي

0 
3 

12 
37 

0 
5.8 
23.1 
71.2 

 100 25 المجموع

 .SPSSال نتائج على بالاعتماد انطالبال إعداد من المصدر:
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 :الفئة العمرية .3
 مان باين أعمارهاا تتاراوح عيناةال من الغالبة النسبة أن 1 رقم الجدول في المبينة للعينة الوصفي التحليل نتائج من يتضح   
 سنة 14 منالفئة العمرية  ليهاوت ،%41.2 بنسبة سنة 12 إلى 24 منالفئة العمرية  ليهات ،%25.5 بنسبة سنة 22 إلى 52

 .%2.1 بنسبة سنة 52 من أقلالفئة العمرية وفي الأخير  ،%1.1 بنسبة فأكثر
 .الفئة العمرية (:7)رقم  جدول
 نسبةال التردد الفئة العمرية

 20 من أقل
01-01 
00-01 
 فأكثر 00من

3 
36 
9 
4 

5.8 
69.2 
17.3 
7.7 

 100 25 المجموع

 .SPSSال نتائج على بالاعتماد انطالبال إعداد من المصدر:

 :المهنة .4
 الطالاب، حياث بلاغ مان الدراساة عيناةأغلبياة  أن 5 رقام الجادول فاي المبيناة للعيناة الوصافي التحليال نتاائج مان يتضاح   
 عماالالأ فئاة ليهااتثام  ،%52.4 بنسابةطالاب  45 عادد الماوظفين، حياث بلاغفئاة  ليهاات ،%22.1 بنسابةطالاب  51 عادد
 على الترتيب. %1.1 ،%42.1 بنسبة عمل بدون فئة و حرة

 .المهنة (:8)رقم  جدول
 النسبة التردد المهنة
 طالب
 موظف
 حرة أعمال

 عمل بدون 

28 
12 
8 
4 

53.8 
23.1 
15.4 
7.7 

 100 25 المجموع

 .SPSSال نتائج على بالاعتماد انطالبال إعداد من المصدر:

 :المتعامل معها المؤسسة .5
بنسبة يليس هي من يتعاملون معها بكثرة موبأن  42 رقم الجدول في المبينة للعينة الوصفي التحليل نتائج من يتضح   

 .%54.5بنسبة  جيزي ليهاتثم ، %21.2بنسبة  اوريدو ليهات ،12.1%
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 .المتعامل معها المؤسسة (:9)رقم  جدول

 النسبة التردد لمؤسسة المتعامل معهاا
 موبيليس
 اوريدو
 جيزي

21 
20 
11 

01.0 
00.0 
00.0 

 100 25 المجموع

 .SPSSال نتائج على بالاعتماد انطالبال إعداد من المصدر:

 :سنة المشاركة على الفايسبوك .6
العيناة كانات  أفارادمان  11.5%ماا نسابته  أن 44 رقام الجادول فاي يناةالمب للعيناة الوصافي التحليال نتاائج مان يتضاح   

 كاااان مااان العيناااة الماااأخوذة 22.1%فيماااا نجاااد أن ماااا نسااابته  2010قبااال  الاجتمااااعيمشااااركتهم علاااى شااابكات التواصااال 
 .5242 اشتراكهم بعد

 .سنة المشاركة على الفايسبوك (:10)رقم  جدول
 بةالنس التردد سنة المشاركة على الفايسبوك

 0101قبل 
 0101بعد 

00 
02 

00.0 
00.0 

 100 25 المجموع

 .SPSSال نتائج على بالاعتماد انطالبال إعداد من المصدر:

 :معدل تصفحك للفايسبوك .7
مان أفاراد العيناة يتصافحون  0.2% نأ 00 رقام الجادول فاي المبيناة للعيناة الوصافي التحليال نتاائج مان يتضاح

مانهم يتصافحون  00.0%المختلفاة أقال مان سااعة فاي الياوم، و ماا نسابته  مااعيالاجت م على شبكات التواصلتهحسابا
سااعات 5مان  م أكثارتهمن أفراد العينة فهم يتصفحون حسابا 00%ساعات يوميا، أما ما نسبته 0إلى 1م بين تهحسابا

 ، وهي اكبر عينة.م حسب ظروفهمتهمن أفراد العينة حسابا 00.0%يوميا، فيما يتصفح ما نسبته 
 .معدل تصفحك للفايسبوك (:11)رقم  جدول

 النسبة التردد معدل تصفحك للفايسبوك
  عةاقل من سا

 يوميا عاتسا 0-0
 فأكثر عاتسا 0

0 
00 
00 

0.2 
00.0 
00 
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 00.0 00 حسب الظروف
 100 25 المجموع

 .SPSSال نتائج على بالاعتماد انطالبال إعداد من المصدر:

 :الأكثر نشاطا وفعالية على الفايسبوك .8
الأكثر نشاطا وفعالية على هي  اوريدو أن 42 رقم الجدول في المبينة للعينة الوصفي التحليل نتائج من يتضح   

 .%54.5بنسبة  جيزي ليهاتثم ، %21.2موبيليس بنسبة  ليهات، %11.5بنسبة  صفحتها على الفايسبوك
 .الأكثر نشاطا وفعالية على الفايسبوك (:12)رقم  جدول
 النسبة التردد وفعالية على الفايسبوكالأكثر نشاطا 

 موبيليس
 اوريدو
 جيزي

00 
00 
00 

00.1 
00.0 
00.0 

 100 25 المجموع

 .SPSSال نتائج على بالاعتماد انطالبال إعداد من المصدر:

 :عدد سنوات تعاملك معها .9
 2كثر تعاملا هي عدد السنوات الأ أن 41 رقم الجدول في المبينة للعينة الوصفي التحليل نتائج من يتضح   
 على التوالي. %41.2و %54.5و %44.2بنسبة  2و 1و

 .عدد سنوات تعاملك معها (:13)رقم  جدول

 عدد سنوات تعاملك معها
الترد
 د

 عدد سنوات تعاملك معها النسبة
الترد
 النسبة د

1 
2 
3 
4 
5 
6 
 

1 
4 
6 

11 
9 
4 
 

1.9 
7.7 

11.5 
21.2 
17.3 
7.7 

7 
8 
9 

10 
12 
15 
17 

4 
2 
2 
3 
3 
2 
1 

7.7 
3.8 
3.8 
5.8 
5.8 
3.8 
1.9 

 100: النسبة   25: التردد المجموع
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 .SPSSال نتائج على بالاعتماد انطالبال إعداد من المصدر:

 

ولاء على وأثرها  )الفايسبوك(التواصل الاجتماعي  شبكات عبر التسويقبعرض النتائج المتعلقة  :ثانيال المطلب
 الزبون

 :شبكات التواصل الاجتماعيبخاصة ال عباراتلل العينة أفراد استجابات .2
 .شبكات التواصل الاجتماعينتائج  :14رقم  جدول

 العبارات
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 التصنيف المعياري

 محايد 1,1547 3,000 .على فيسبوك المؤسسةبشكل دائم صفحة  أتصفح
 لىع للإطلاع وحيدا مصدرا للمؤسسة الاجتماعي التواصل مواقع تعتبر

 موافق 1,17204 3,365 الخدمات الجديدة.

 خدمات عن الاجتماعي التواصل مواقع في المعروضة بالمعلومات أهتم
 موافق 996982, 3,423 .المؤسسة

 المؤسسة خدمات جديد على لإطلاع الاجتماعي التواصل مواقع أستخدم
 .الوقت الاستخدام واختصار لسهولة

 موافق 1,05558 3,557

 حول الاجتماعي التواصل المواقع على الموجودين الأشخاص مع أتفاعل
 .المؤسسة خدمات

 محايد 1,0172 3,153

 الاجتماعي بكل التواصل شبكات عبر الآخرين مع التعليقات مشاركة أستطيع
 موافق 937532, 3,557 .سهولة

 التواصل شبكات عبر التعاملخلال  منومساعدة  قيمة ردود على أحصل
 موافق 995282, 3,403 .الاجتماعي

على فيسبوك لتفاعلات وتعليقات  المؤسسة يستجيب مشرف صفحة
 .الأعضاء

 محايد 1,02661 3,25

 محايد 1,04264 3,173 .على فيسبوك في الوقت المناسب المؤسسة يستجيب مشرف صفحة
 محايد 838630, 3,320 شبكات التواصل الاجتماعي

 .SPSSال مخرجات على دبالاعتما انطالبال إعداد من المصدر:

شاااابكات التواصاااال يتبااااين ماااان خاااالال الجاااادول أعاااالاه أن قيمااااة متوسااااط إجابااااات أفااااراد العينيااااة علااااى عبااااارات    
علاى  ابنااء شابكات التواصال الاجتمااعيلاساتخدامات المساتجوبين محاياد تعبار علاى  وهاي3,320 بلغات  الاجتمااعي
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مان  ةعباار بالوصاف التفصايلي لنتاائج التحليال الوصافي المتعلاق بكال أما فيماا يتعلاق ة، قياس التحليل المعتمد في الدراسم
 يمكن عرضه على النحو التالي: شبكات التواصل الاجتماعيعبارات 
حياث يتباين أن  تحصلت كلها على درجة محايد، 2و 0و 0و 0ات العبار  من خلال نتائج الجدول أن تضحي   

 الموجاودين الأشاخاص ماع تفاعالوبالتالي ضاعف ال على فيسبوك المؤسسةبشكل دائم صفحة  أفراد العينة لا يتصفحون
علاى فيسابوك  المؤسساة مشارف صافحةوذلك لنقص استجابة  المؤسسة خدمات حول الاجتماعي التواصل المواقع على

وبلاغ درجاة موافاق.  تحصالت علاىف 1و 1و 0و 0و 0 اتالعباار أماا ، في الوقت المناساب لتفاعلات وتعليقات الأعضاء
قاادر  معياااري انحرافباا 3,557 موافااقالمتحصاالتين علااى اكباار درجااة  رابعااة والسادسااةال الحسااابي للعبااارتينالمتوسااط 

 مصادرا للمؤسساة الاجتمااعي التواصال مواقاعحياث يارى أفاراد العيناة أن  ،علاى الترتياب 937531,و 1,05558ب
 الاساتخدام واختصاار ساهولةو  المعروضاة بالمعلوماات مالخادمات الجديادة مان خالال اهتماامه علاى للإطالاع وحيادا
 ومساعدة. قيمة ردود على هملو حص، و الوقت

 :الاجتماعي التواصل شبكات عبر التسويقبخاصة ال للعبارات العينة أفراد استجابات .0
 .الاجتماعي التواصل شبكات عبر التسويق: نتائج 15الجدول رقم 

 العبارات
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 التصنيف المعياري

 الوعي لخلق جيدة اعلانية وسيلة للمؤسسة الاجتماعي التواصل اقعمو  تعتبر
 موافق 2,83205 3,884 .بخدماتها الزبائن لدى

على فيسبوك واضحة  المؤسسة المعلومات التي تتضمنها إعلانات صفحة
 .وسهلة الفهم

 موافق 2,66676 3,711

 محايد 1,12224 3,269 .تماعيالاج التواصل شبكات خلال من عليها صلتحأ التي علوماتمبال أثق
على فيسبوك محفزة وتشجع الزبائن على التعامل  المؤسسة إعلانات صفحة

 موافق 2,91740 3,538 .معها

 موافق 1,03393 3,403 .على فيسبوك جذابة ومؤثرة المؤسسة إعلانات صفحة
 محايد 2,98097 3,307 .لى فيسبوك ذات مصداقية عاليةع المؤسسة إعلانات صفحة
 موافق 2,99981 3,480 .على فيسبوك تتوافق مع عادات وتقاليد المجتمع المؤسسة إعلانات صفحة
على فيسبوك تساهم في التعريف بالمؤسسة  المؤسسة إعلانات صفحة

 .وبالخدمات التي تقدمها
 موافق 2,95289 3,615

 محايد 2,95289 3,384 .على فيسبوك مقنعة المؤسسة صفحة المعلومات التي تتضمنها إعلانات
 موافق 0,70797 3,510 الاجتماعي التواصل شبكات عبر التسويق
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 .SPSSال مخرجات على بالاعتماد انطالبال إعداد من المصدر:

شابكات التواصال  عبار التساويق يتبين من خلال الجدول أعلاه أن قيمة متوسط إجابات أفراد العينية علاى عباارات
 شابكات التواصال الاجتمااعي عبر التسويق لاستخداماتالمستجوبين  موافقةر على تعب وهي 3,510بلغت  الاجتماعي

أما فيما يتعلاق بالوصاف التفصايلي لنتاائج التحليال الوصافي المتعلاق بكال ة، قياس التحليل المعتمد في الدراسعلى م ابناء
 لي:يمكن عرضه على النحو التا شبكات التواصل الاجتماعي عبر التسويقمن عبارات  ةعبار 

حياث يتباين أن أفاراد تحصالت كلهاا علاى درجاة محاياد،  2و 1و 0ات العباار  من خالال نتاائج الجادول أن تضحي
إعلاناات ، ويارون أن الاجتمااعي التواصال شابكات خالال مان عليهاا ونصاليح التاي علومااتمال العيناة متارددون بشاان

 0و 1و 0و 0و 0و 0 اتالعبااار ا أماا متوسااطة وليساات مقنعااة جاادا،لااى فيساابوك ذات مصااداقية ع المؤسسااة صاافحة
 3,884 موافاااقالمتحصااالة علاااى اكبااار درجاااة  الأولاااى وبلاااغ المتوساااط الحساااابي للعباااارة درجاااة موافاااق، تحصااالت علاااىف
 إعلانياة وسايلة للمؤسساة الاجتمااعي التواصال مواقاعحياث يارى أفاراد العيناة أن ، 832051,قادر ب معيااري انحرافبا

محفازة وتشاجع ، والواضاحة وساهلة الفهامالعلاى فيسابوك  هااإعلانات، من خلال ابخدماته الزبائن لدى الوعي لخلق جيدة
تساااهم فااي التعريااف بالمؤسسااة ، و تتوافااق مااع عااادات وتقاليااد المجتمااعو  ،جذابااة ومااؤثرة، فهااي الزبااائن علااى التعاماال معهااا
 .وبالخدمات التي تقدمها

 :بولاء الزبونخاصة ال للعبارات العينة أفراد استجابات .3
 .ولاء الزبون: نتائج 16قم الجدول ر 

المتوسط  العبارات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 التصنيف

 محايد 1,09072 3,288 .توقعاتي تفوق أو تلبي التي الخدمات توفير تعمل المؤسسة على
 موافق 2,97943 3,461  .لثقتي الكبيرة بهاالحالية  الاتصال مع مؤسسةأتعامل 

 موافق 2,99830 3,442 الحالية. الاتصال مؤسسةأشعر بالارتياح لتعاملي مع 
 موافق 1,03393 3,403 أشعر بالولاء )الوفاء( لمؤسسة الاتصال التي أتعامل معها حاليا

 موافق 1,14354 3,423 .حاليا معها أتعامل التي الاتصال شركة أفضل
 محايد 1,17220 3,192 .الحالية الاتصال مؤسسة منتجات لشراء مستعد أنا
 موافق 2,99528 3,596 الحالية. الاتصال مؤسسة مع التعامل في الاستمرار نويأ

 محايد 1,12291 3,384 المؤسسة التي أتعامل معها حاليا.بالتعامل مع  وأقاربيانصح أصدقائي 
 محايد 1,19498 3,057 .فيسبوكالعبر  للآخرين المؤسسةأشارك تجربتي الشخصية مع 

 محايد 1,16946 3,250 .خاطئ بشكل البعض ينتقدها عن المؤسسة عندما أدافع
 موافق 2,98020 3,500 .احتياجاتهم تلبي التي المؤسسة خدمات لبعض أصدقائي أوجه



 .على ولاء الزبون )الفايسبوك(شبكات التواصل الاجتماعي  عبر التسويقدراسة ميدانية لأثر الفصل الثاني: 
 

40 

 موافق 1,10991 3,442 المؤسسة التي أتعامل معها حاليا.أتحدث بشكل ايجابي عن 
 محايد 0,90605 3,370 ولاء الزبون

 .SPSSال مخرجات على لاعتمادبا انطالبال إعداد من المصدر:

 بلغاااات  ولاء الزبااااون يتبااااين ماااان خاااالال الجاااادول أعاااالاه أن قيمااااة متوسااااط إجابااااات أفااااراد العينيااااة علااااى عبااااارات
أماا فيماا ة، قياس التحليل المعتمد في الدراساعلى م ابناء ولاء الزبون لدرجةالمستجوبين  ةمحايدتعبر على  وهي3,370

يمكاان عرضاه علااى النحااو  ولاء الزباونمان عبااارات  ةعبااار تحليال الوصاافي المتعلاق بكاال يتعلاق بالوصااف التفصايلي لنتااائج ال
 التالي:
أمااااا تحصاااالت كلهااااا علااااى درجااااة محايااااد،  01و 2و 0و 1و 0ات العبااااار  ماااان خاااالال نتااااائج الجاااادول أن تضااااحي
 السااااابعة وبلااااغ المتوسااااط الحسااااابي للعبااااارةدرجااااة موافااااق.  تحصاااالت علااااىف 00و 00و 1و 0و 0و 0و 0 اتالعبااااار 

 ماوافقين العيناة أفاراد أن تباين، حياث 995281,قادر ب معيااري انحرافبا 3,596 موافاقالمتحصلة علاى اكبار درجاة 
 لمناتجا على ينضار يصبحون  الخدمة أو للمنتوج شرائهم حالة في معظم العبارات الخاصة بولاء الزبون، حيث أنهم على
 وسيلة وتشكيل  )المنطوقة الكلمة(  عنها والإيجابي لجيدا الكلام إلى يؤدي مما المؤسسة قبل من المقدمة الخدمة أو

 علاى الزباون رضاا يادل، و المساتقبل فاي شارائه إعاادة فرصاة ساتزداد مماا للمؤسساة كبيارة فعالياة وذات مجانياة إعلامياة
 أو وكالفايساب شبكة عبر لأصدقائه الحديث إلى به سيؤدي مما الأفضل بالاختيار قام أنه علىأيضا  الخدمة أو المنتوج
 .تجنبه إلى سيدعو سلبي الرأي كان إذا أما عامة، أصدقائه

 في النقال الهاتف )الفايسبوك( لمتعاملي شبكات التواصل الاجتماعي عبر التسويق اختبار أثر: لثثاالمطلب ال
 .الزبون ولاء على) جيزي، وموبيليس أوريدو،( الجزائر

 شاابكات التواصاال الاجتماااعيل عباار لتسااويقل يوجااد أثاار: "الرئيسااية فااي هااذا الجاازء ساانقوم باختبااار الفرضااية
 ."الزبون ولاء على) جيزي، وموبيليس أوريدو، (الجزائر في النقال الهاتف )الفايسبوك( لمتعاملي

 انطلاقا من الفرضيات الفرعية التي تتمثل في:
 (الجزائار فاي النقاال الهااتف )الفايسابوك( لمتعااملي شابكات التواصال الاجتمااعيليوجد أثر ذو دلالة إحصاائية  -
 .الزبون ولاء على) جيزي، وموبيليس أوريدو،
 النقاال الهااتف )الفايسابوك( لمتعااملي شابكات التواصال الاجتمااعيلتساويق عبار ليوجد أثر ذو دلالاة إحصاائية  -
 .الزبون ولاء على) جيزي، وموبيليس أوريدو، (الجزائر في

 :ول على النتائج الموضحة في الجدول التاليتم الحص spss21لالإحصائي  وبالاستعانة ببرنامج 
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 .الزبون ولاء على شبكات التواصل الاجتماعي اختبار أثر .2
    .الزبون ولاء على شبكات التواصل الاجتماعي اختبار أثرنتائج  :17الجدول رقم 

 ملخص النموذج

 النموذج
معامل الارتباط 

معامل التحديد  معامل التحديد المتعدد
 المصحح

المعياري  الخطأ
 للتقدير

,6502 ,4222 ,4112 ,695522 

 ANOVAجدول 

مجموع  النموذج
 المربعات

متوسط  درجات الحرية
 المربعات

F  مستوى
 المعنوية

 17,680 1 17,680 الانحدار

 4842, 50 24,187 البواقي 0,000 36,547

  51 41,867 المجموع

 المعاملات

 النموذج

 المعاملات الأصلية
عاملات الم

قمة  مستوى المعنوية T المعيارية
المعلمة 

B 

الخطأ 
 المعياري

 0122, 2,614  3972, 1,039 الثابت

شبكات التواصل 
 0002, 6,045 6502, 1162, 7022, الاجتماعي

 .SPSSال مخرجات على بالاعتماد انطالبال إعداد من المصدر:

شااابكات ر الانحااادار الخطاااي البسااايط باااين المتغيااار المساااتقل يباااين الجااادول نتاااائج التحليااال الإحصاااائي لاختباااا   
، حياث تظهار معطياات الجادول أن معامال الارتبااط باين هاذين المتغيارين الزباون ولاءوالمتغيار التاابع  التواصال الاجتمااعي

كماا بلاغ   ،2.22تادل علاى وجاود علاقاة ارتباطياة باين المتغيارين عناد مساتوى الدلالاة قوياة وهاي علاقاة ارتباطياة  6502, بلغ
من التغيار الحاصال فاي  %15.5فسر ما مقداره ت شبكات التواصل الاجتماعيوهذا يعني أن  R2=0,422 معامل التحديد

كماااا يلاحااا  مااان خااالال الجااادول أن قيماااة الاختباااار ،  فاااي حاااين ترجاااع النسااابة المتبقياااة إلاااى عوامااال أخااارى الزباااون ولاء
وهااي أقاال ماان مسااتوى  2.222حيااث جاااءت بقيمااة احتماليااة وهااي ذات دلالااة إحصااائية  36,547قااد بلغاات  Fالإحصااائي 
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 الزبااون ولاءو  شاابكات التواصاال الاجتماااعيالمعتمااد فااي الدراسااة، وتاادل علااى جااودة نمااوذج العلاقااة بااين  2.22الدلالااة 
ويظهاار ماان خاالال الجاادول أن ، وبالتااالي صااحة الاعتماااد علااى نتااائج النمااوذج فااي تمثياال العلاقااة الخطيااة بااين المتغياارين

 شابكات التواصال الاجتمااعيإشارته موجبة وهو ما يدل على وجود علاقة طردياة موجباة باين  B  الزبون ولاءل متغير معام
وهااي أقاال ماان  0122,بقيمااة احتماليااة  2,614المحسااوبة  T، كمااا بلغاات قيمااة 2.252عنااد مسااتوى الدلالااة  الزبااون ولاءو 

شاابكات ه معنويااة إحصااائية واقتصااادية، وبالتااالي يتبااين أن لاا Bمسااتوى الدلالااة المعتمااد فااي الدراسااة، وعليااه فااإن معاماال 
 شاابكات التواصاال الاجتماااعي، حيااث أن التغياار فااي مسااتوى الزبااون ولاءؤثر بشااكل إيجااابي علااى تاا التواصاال الاجتماااعي

 ويمكن استخراج المعادلة الآتية:، الزبون ولاءفي المتغير التابع  7022,بوحدة واحدة يقابله تغير بمقدار
 شبكات التواصل الاجتماعي 1,039+7022,=  زبونال ولاء

 شاابكات التواصاال الاجتماااعيليوجااد أثاار ذو دلالااة إحصااائية " التاليااة بناااء علااى مااا ساابق نسااتنج صااحة الفرضااية
 ."الزبون ولاء على) جيزي، وموبيليس أوريدو، (الجزائر في النقال الهاتف )الفايسبوك( لمتعاملي

 .الزبون ولاء على لتواصل الاجتماعيشبكات ا التسويق عبر اختبار أثر .0
 .الزبون ولاء على شبكات التواصل الاجتماعي التسويق عبر أثرنتائج اختبار  :18الجدول رقم 

 ملخص النموذج

 النموذج
معامل الارتباط 

معامل التحديد  معامل التحديد المتعدد
 المصحح

الخطأ المعياري 
 للتقدير

,6312 ,3982 ,3862 ,710122 

 ANOVAجدول 

مجموع  النموذج
متوسط  درجات الحرية المربعات

مستوى  F المربعات
 المعنوية

 16,653 1 16,653 الانحدار

 5042, 50 25,214 البواقي 0,000 33,025

  51 41,867 المجموع

 المعاملات

 النموذج

 المعاملات الأصلية
المعاملات 
قمة  مستوى المعنوية T المعيارية

المعلمة 
B 

خطأ ال
 المعياري

 2912, 1,067  5032, 5372, الثابت
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شبكات التسويق عبر 
 التواصل الاجتماعي

,8072 ,1402 ,6312 5,747 ,0002 

 .SPSSال مخرجات على بالاعتماد انطالبال إعداد من المصدر:

التسااويق لمسااتقل يبااين الجاادول نتااائج التحلياال الإحصااائي لاختبااار الانحاادار الخطااي البساايط بااين المتغياار ا      
، حيااث تظهاار معطيااات الجاادول أن معاماال الارتباااط بااين الزبااون ولاءوالمتغياار التااابع  شاابكات التواصاال الاجتماااعيعباار 

تادل علاى وجاود علاقاة ارتباطياة باين المتغيارين عناد مساتوى الدلالاة قوياة وهاي علاقاة ارتباطياة  6312, هذين المتغيرين بلاغ
فساار مااا مقااداره ت شاابكات التواصاال الاجتماااعيالتسااويق عباار وهااذا يعنااي أن  R2=0,398 ، كمااا بلااغ معاماال التحديااد2.22
كمااا يلاحاا  ماان خاالال ،  فااي حااين ترجااع النساابة المتبقيااة إلااى عواماال أخاارى الزبااون ولاءماان التغياار الحاصاال فااي  25.1%

ة احتمالياااة وهاااي ذات دلالاااة إحصاااائية حياااث جااااءت بقيمااا 33,025قاااد بلغااات  Fالجااادول أن قيماااة الاختباااار الإحصاااائي 
التسااويق عباار المعتمااد فااي الدراسااة، وتاادل علااى جااودة نمااوذج العلاقااة بااين  2.22وهااي أقاال ماان مسااتوى الدلالااة  2.222

وبالتااالي صااحة الاعتماااد علااى نتااائج النمااوذج فااي تمثياال العلاقااة الخطيااة بااين  الزبااون ولاءو  شاابكات التواصاال الاجتماااعي
إشارته موجبة وهو ما يادل علاى وجاود علاقاة طردياة  B  الزبون ولاءمتغير  ويظهر من خلال الجدول أن معامل، المتغيرين
 T، كمااا بلغاات قيمااة 2.252عنااد مسااتوى الدلالااة  الزبااون ولاءو  شاابكات التواصاال الاجتماااعي التسااويق عباار موجبااة بااين
لااه  Bن معاماال وهااي أقاال ماان مسااتوى الدلالااة المعتمااد فااي الدراسااة، وعليااه فااإ 2912,بقيمااة احتماليااة  1,067المحسااوبة 

 ولاءؤثر بشاكل إيجاابي علاى تا شابكات التواصال الاجتمااعيالتسويق عبار معنوية إحصائية واقتصادية، وبالتالي يتبين أن 
 8072, بوحادة واحادة يقابلاه تغيار بمقادار شابكات التواصال الاجتمااعيالتسويق عبار ، حيث أن التغير في مستوى الزبون

 مكن استخراج المعادلة الآتية:وي، الزبون ولاءفي المتغير التابع 
 شبكات التواصل الاجتماعيالتسويق عبر  5372,+8072,=  الزبون ولاء

شاابكات التواصاال لتسااويق عباار ليوجااد أثاار ذو دلالااة إحصااائية " التاليااة بناااء علااى مااا ساابق نسااتنج صااحة الفرضااية   
 ."الزبون ولاء على) زي، وموبيليسجي أوريدو، (الجزائر في النقال الهاتف )الفايسبوك( لمتعاملي الاجتماعي

 التحليل التسويقي لتأثير شبكات التواصل الأجتماعي الفايسبوك على ولاء الزبائن: 
فغالبياااة افاااراد العيناااة يوافقاااون علاااى أن  ،عي علاااى ولاء الزباااون تاااأثير ايجاااابيياااؤثر بعاااد شااابكات التواصااال الاجتماااا   

جدياااد المعروضاااة حاااول الخااادمات الحالياااة و علاااى المعلوماااات  شااابكات التواصااال الاجتمااااعي المصااادر الوحياااد للاطااالاع
وكااذا قاادرتهم علااى التفاعاال  ،جياازي ( وهااذا لسااهولة الاسااتعمال واختصااار الوقاات-اورياادو-خاادمات المؤسسااة )مااوبيليس

مان الحصاول علاى وهذا ما يمكانهم  جيزي (-اوريدو-)موبيليس ومشاركة التعليقات مع الأخرين حول خدمات المؤسس
تجابة مشاارف الصاافحة مساااعدة ماان خاالال مواقااع التواصاال الاجتماااعي غياار ان اجابااات أفااراد العينااة حااول اسااو ردود قيمااة 
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غلال هنااا ناارى أنااه علااى المؤسسااة ان تقااوم باساات، اء فااي الوقاات المناسااب كاناات محاياادةتعليقااات الاعضااعلااى تفاااعلات و 
جاااال  لمتابعاااة الصااافحات والاساااتجابة ي هاااذا المالعمااال علاااى وضاااع وتكاااوين  ماااوظفين فااامواقاااع التواصااال الاجتمااااعي  و 

 الحوار والتواصل معه.    لطلبات الزبون و 
بناءا على اجابات أفراد عيناة الدراساة حاول تاأثير التساويق عبار شابكات التواصال الاجتمااعي علاى ولاء الزباون و    

، الاجتمااعي بدرجاة جيادكات التواصال تأثير ايجاابي بدرجاة قوياة وهاذا ماا نفساره باهتماام الموسساات بالتساويق عبار شاب
لاق الاوعي لادى الزباائن بخادماتها فغالبياة افاراد العيناة يوافقاون علاى ان مواقاع التواصال الاجتمااعي وسايلة اعلانياة جيادة لخ

ى المعلوماااات التاااي تتضااامنها الاعلاناااات علاااى صااافحة الفايسااابوك واضاااحة وساااهلة الفهااام ومحفااازة تشاااجه الزباااائن علااا أنو 
لمؤسساة وبالخادمات التاي ثرة وتتوافق مع عادات وتقاليد المجتماع، وتسااهم فاي التعرياف بامؤ التعامل معها فهي جذابة و 

بعاااااااض أفااااااراد العيناااااااة متاااااارددون بشاااااااأن المعلوماااااااات التااااااي يحصااااااالون عليهااااااا مااااااان خاااااالال شااااااابكات التواصااااااال تقاااااادمها  و 
ومن هناا نارى  الاجتماعي,حيث يرون أن اعلانات الصفحة على الفايسبوك ذات مصداقية متوسطة وليست مقنعة جدا ,

جيازي ( أن تقاوم بالاهتماام باالترويج فاي شابكات التواصال الاجتمااعي والتعاديل -اوريادو-)ماوبيليس أنه على المؤسساات
 في جودة الاعلانات المقدمة وكذا وضع اعلانات تتناسب مع مختلف قدرات المستهلكين الشرائية.

 ولاء )الفايسابوك( علاى التواصال الاجتمااعي شابكات عبار أثار التساويقمان خالال أجوباة المساتجوبين حاول و    
الزبون نرى محايادة المساتجوبين فاي الاساتعداد لشاراء منتجاات المؤسساة و الادفاع عان المؤسساة عنادما ينتقادها الابعض  

 مماا المؤسساة قبال مان المقدماة الخدماة أو المناتج علاى يصابحون راضاين الخدماة للمنتوج أو شرائهم حالة غير انهم في
 كبيارة وذات فعالياة مجانياة إعلامياة وسايلة وتشاكيل  )المنطوقاة الكلماة( عنهاا  والإيجاابي الجياد الكالام ياؤدي إلاى

 قاام أناه الخدماة أيضاا علاى أو المنتاوج علاى الزباون رضاا فاي المساتقبل، ويادل شارائه إعاادة فرصاة ساتزداد للمؤسساة مماا
 الارأي كاان إذا أماا عاماة، أصادقائه أو الفايسابوك شابكة عبار لأصادقائه إلاى الحاديث باه سايؤدي مماا الأفضال بالاختياار
تجنبااه, علااى المؤسسااة اسااتخدام أساااليب لجااذب الجمهااور للصاافحة وزيااادة تفاااعلهم، ماان خاالال  ساايدعو إلااى ساالبي

تصااميم برنااامج للمسااابقات والجااوائز بشااكل يساااعد علااى زيااادة الارتباااط بالعلامااة وتشااجيع متتبعااي صاافحة العلامااة علااى 
 الشخصية مع الآخرين من خلال كتابة آرائهم. مشاركة تجاربهم 
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 خلاصة:

يمكااان القاااول إن شااابكات التواصااال الاجتمااااعي تحتااال مكاناااة مهماااة ومرموقاااة فاااي الأوسااااط الاجتماعياااة وفاااي النهاياااة    
لمحماول الهااتف ا قطااعالمعاصرة لما تتمتاع باه مان مزاياا وجواناب إيجابياة متعاددة وتعادد المساتفيدين مان أبارزهم عمالاء 

الهواتاف المحمولاة تعمال جاهادة لتقوياة خططهاا التساويقية مان خالال هاذه الشابكات  قطاعشركات ، حيث أن الجزائري
 .ة بقبولها الواسع من قبل عملائهامعروفال

 Web الإعالان عبار الإنترنات هاولما كاان ، اصل الاجتماعي طريقة تسويق حديثةلذلك أصبح التسويق عبر مواقع التو    
 Web 2.0 هاذا هاو الخياار الأول لعمالاء الجياللاذا ، محادثاةي بعض المواقع التي لا تسمح بتفاعال العمالاء أو الف  1.0

 .والشبكات العالمية الأخرى ... إلخ YouTube و Google Plus و Twitter و  Facebook  على

ة فاي صاناعة الهااتف المحماول دوراً ، لعب استخدام الشبكات الاجتماعية من قبل الشركات العاملابالإضافة إلى ذلك   
، ممااا يساااعد علااى تحقيااق رضااا وولاء والأساااليب لإدارة علاقااات العماالاءفاااعلًا فااي التاارويج بأقاال تكلفااة وأفضاال الطاارق 

 .زبائنهم من المجموعات المهمة
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   خاتمة:
، الزباونولاء  علاى الاجتمااعيشابكات التواصال  عبار قالتساوي لتاأثيرمان خالال دراساتنا هاذا البحاث و  نهاياة فاي   
( الفايسابوك) شابكات التواصال الاجتمااعي صافحات عبار التساويق رياؤث هال:عالجاة إشاكالية البحاث المتمثلاة فايتمات م
وذلك من خلال فصل نظاري وفصال ، الزبون؟ ولاء على) وموبيليس ،جيزي أوريدو، (الجزائر في النقال الهاتف لمتعاملي
ام للفصالين باذلك هاذه الخاتماة علاى ملخاص عا تشاملو  ،رضيات المشار إليها في المقدمةهذا انطلاقا من الفو  ،تطبيقي

التاي يمكان البحاث و  أفااق أخياراو  ،واقتراحاات ، تتبعهاا نتاائج الدراساة التطبيقياة متبوعاة بتوصاياتاللذان تضمنهما البحاث
 .تكون امتدادا له أن

بالتااالي فااي هااذا الموضااوع و  الاجتماااعيشاابكات التواصاال ه باا تلأهاام مااا جاااءفااي الفصاال الأول حاولنااا التعاارض 
يعتباار ماان أهاام الأساااليب  الاجتماااعيالنظريااة الخاصااة بالموضااوع، فالتسااويق عباار مواقااع التواصاال  تناولنااا مختلااف المفاااهيم
المختلفااة كمنصااات يقااوم علااى اسااتخدام شاابكات التواصاال الاجتماااعي الشااائعة مااؤخرا، حيااث  والإسااتراتيجيات التسااويقية

والجماعااات ماان دوائاار ، لأن هااذه الشاابكات تجااذب عااددًا كبيااراً ماان الأفااراد الخطااط والخطااط التسااويقية المختلفااةلتنفيااذ 
، لاذلك تساعى هاذه الشاركات مؤسسات ومن أهم الشبكات الفيسبوكسوقاً جاذباً للشركات وال يعتبرون، و وفئات مختلفة

 .م عملاء مخلصين من خلال نشر إعلانات وعروض تسويقية متنوعة هناكجاهدة لاستهداف هؤلاء الأفراد وجعله
ذلاااك مااان خااالال دراساااة اساااتطلاعية الفرضااايات المقترحاااة فاااي المقدماااة و  عااان الإجاباااةفاااي الفصااال الثااااني حاولناااا و 

 تحليليااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااة
علاى ) ماوبيليسو  ،جيازي أوريادو، (قمناا مان خلالهاا باساتجواب عيناة مان متتبعاي شاركات قطااع الهااتف النقاال باالجزائر 

     .الزبون ولاءوقمنا بإبراز دور هذه الشبكات في ( الفايسبوك) الاجتماعيشبكات التواصل 
ي ذ، والازباون، فإن من أبرز مميزات هذه الشبكات هو الإدارة الجيدة والمريحة للعلاقات مع البالإضافة إلى ذلك

ث التواصاال المباشار والمساتمر بااين الشاركة وزبائنهاا وتمكاان إحاداو  ،عتبار محاوراً هاماااً فاي مجاال التسااويق وإدارة الأعماالي
همياة هاذا لأعلى البقاء والقياادة فاي ساوق تنافساي و  تساعد المؤسسة وبالتالي من ربط علاقات جيدة وثيقة بين الطرفين،

 زباائنتشاجيع وتحفياز ال مان خالال ،ظهر بشكل أكثر حداثاة فاي المطلاب الثالاثزبون ليتم فصل مفهوم ولاء ال الموضوع
 .رضا العملاء وإقامة علاقات طويلة الأمد معهم كسبمن شأنه  على المشاركة وجعله عضوا في الشركة، وكل ذلك 

 :التالية النتائج إلى الميداني البحث أفضى وقد
 يستخدمونها في جميع  الأفراد حياة في هامة مكانة الاجتماعي والفايسبوك خاصة التواصل شبكات تحتل

 .المجالات
 للتسويق العصر وسيلة الاجتماعي التواصل شبكات ثلتم. 
 يسمح للمؤسسة باقتناص فرص عديدة ولاء الزبائن عبر شبكات التواصل الاجتماعي كسب. 
  الجزائر في النقال الهاتف )الفايسبوك( لمتعاملي شبكات التواصل الاجتماعيليوجد أثر ذو دلالة إحصائية 

 .الزبون ولاء على) جيزي، وموبيليس أوريدو،(
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  النقاال الهااتف )الفايسابوك( لمتعااملي شابكات التواصال الاجتمااعيلتساويق عبار ليوجد أثر ذو دلالاة إحصاائية 
 .الزبون ولاء على) جيزي، وموبيليس أوريدو، (الجزائر في

 شاااااااااااااااااابكة الفيساااااااااااااااااابوك هااااااااااااااااااي الشاااااااااااااااااابكة الأكثاااااااااااااااااار رواجااااااااااااااااااا واسااااااااااااااااااتخداما ماااااااااااااااااان طاااااااااااااااااارف الجزائااااااااااااااااااريين. 
 وينجاذبون الاجتمااعيس وجازي الإعلاناات والعاروض المساوقة عبار شابكات التواصال يتابع زبائن شركات أوريدو، موبيلي

 .إليها
  الخدماة باالتعليق  أو المنتجايجابي( عن  أوبعد القيام بعملية الشراء، أغلبية المستجوبين سيقدمون رأيهم )سلبي

هاا وإن كاان أي إشاكال سايتم الارد زبائن آراءعلاى  في صفحة الفايسبوك للمنتوج المشترى مما سيساعد المؤسسة للتعرف
الآراء ومساعدتهم في بحثهم عن المعلومة، كماا يقوماون بالحاديث لأصادقائهم  رؤية هذه آخرينعليه، كما تسمح لزبائن 

اجتماعيااة  الفايسابوك، لكان لا يقوماوا بتقاديم رأيهام فاي حساابهم الخااص بالفايسابوك ولا فاي شابكات تواصال عبار شابكة
 .أخرى
 علاقااة  وإقامااةالقاارب ماانهم  سااات الااثلاث بناااء ولاء زبائنهااا عباار شاابكة الفايساابوك وذلااك بزيااادةاسااتطاعت المؤس

 .شكاويهم وفهمهم كما أنها جذبت زبائن جدد إلىمعهم والاستماع 

 الاقتراحات والتوصيات:

  :يلي ما منها الاقتراحات من جملة تقديم يمكن سابقا إليها المشار النتائج من انطلاقا   
 من طرف المؤسسات والشركات الجزائرية، خاصة وأن  الاجتماعيإلى التسويق عبر شبكات التواصل  هالاتجا
 .الاجتماعيتعرف نموا متزايدا ومتسارعا في استخدام شبكات التواصل  الجزائر
  ؤدي حتما وفعالية لإدارة العلاقة مع الزبون بالتالي استغلالها سي انتشاراالأكثر  الاجتماعيةالفيسبوك هو الشبكة
 .النجاح إلى

  تكون موجهة لفئة الشباب   أنتتناسب مع المستهلكين ذوي القدرة الشرائية الضعيفة شرط  إعلاناتوضع
 انهكو 

 .في الجزائر الاجتماعيالفئة الأكثر حضورا على شبكات التواصل 
 ستغلال هذه وحسن ا للاحترافيةال لمجتجنيد المؤسسات والشركات عمالا وموظفين و تكوينهم في هذا ا

 الشبكات
 .من مزاياها أكثر والاستفادة
 المتابعة اللحظية للصفحات بالنسبة للشركات وفتح باب الحوار والتواصل أكثر. 
 والاستمراريةكونه التوجه الملائم للنجاح وبناء ولائه،   تبني مفهوم إدارة العلاقة مع الزبون وتعزيز العلاقة معه. 
  تماعي في مجال الترويج للمنتجات وبشكل خاص في الإعلان ؛بشبكات التواصل الاج الاهتمام 
 الإدارة الفعالة لشكاوى واستفسارات الزبائن على الصفحة. 
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  الاستجابة المستمرة لتطلعات متتبعي صفحة العلامة بشكل يجعل صفحة العلامة ركنا أثناء تصفحهم
 .للانترنت
 ية مع الآخرين من خلال كتابة آرائهماربهم الشخصجتتبعي صفحة العلامة على مشاركة تتشجيع م. 
 ن خلال تصميم برنامج للمسابقات ، مللصفحة وزيادة تفاعلهم استخدام أساليب أخرى لجذب الجمهور

 الجوائز بشكل يساعد على زيادة الارتباط بالعلامة . و 

 :أفاق البحث
 :البحث في المواضيع التالية مثل هذه الدراسة و إجراءنظرا لحداثة الموضوع و تشعبه نقترح على الباحثين 

  في الجزائر الاجتماعيواقع وآفاق التسويق عبر مواقع التواصل. 
  في تحسين صورة العلامة التجارية للشركات الاجتماعيشبكات التواصل التسويق عبر دور. 
  على مردودية المؤسسات الاجتماعيشبكات التواصل التسويق عبر أثر. 
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 للغة العربية:مراجع با .2

 الكتب: -أ
 الدراسات مركز يصدرها المعرفة، سلسلة مجتمع ، نحوالإلكترونية الاجتماعي التواصل وشبكات المعرفة 

 .5245، 39 العربية السعودية، الإصدار المملكة العزيز، عبد الملك جامعة الإستراتيجية،
  ،عمان: دار  ،4، ط طبيقات تسويقية معاصرةقضايا وتإياد عبد الفتاح النسور، عبد الرحمان عبد الله الصغير

 .5241 صفاء للنشر والتوزيع،
  ،عمان: دار صفاء للنشر  ،4، ط إدارة علاقات الزبونحسين عباس حسين وليد، احمد عبد محمود

 .5241والتوزيع، 
  ،ندرية، الدار الجامعية الإسك ،كيف تسيطر على الأسواق "تعلم من التجربة اليابانية"عبد السلام أبو قحف
5222. 
 الحديثة  والاتجاهات التطورية النشاة :والاعلام الاتصال سوسيولوجيان، عبد الله محمد عبد الرحما

 .5222ية، الإسكندرية، الجامع ، دار المعرفةوالدراسات الميدانية
 5222عمان،  :للنشر الوراق ، داروالعمليات والاستراتيجيات المفاهيم :المعرفة إدارةنجم،  عبود نجم. 

 المذكرات: -ب
 دراسة  - أثر حملات التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي في رضا العملاء، ثامر هاني الخلايلة

في أي بي ( الأردن، رسالة ماجستير، تخصص الأعمال الالكترونية، قسم تحليلية لأراء عينة من عملاء شركة ماركا ) 
 .5242الأعمال الالكترونية، كلية الأعمال، جامعة الشرق الأوسط، 

  ،دراسة إخلاص الزبون للمنتوج من خلال تحليل العلاقة بين الولاء الاتجاهي والولاء حميدة بوداود
زائر، أطروحة دكتوراه، تخصص تسويق، كلية العلوم الاقتصادية والعلوم دراسة سوق الهاتف النقال في الج - السلوكي

 .5242/5242، ( 2) التجارية وعلوم التسيير، جامعة الجزائر 
 الزبائن،  اكتساب الزبائن، معرفة على الاجتماعي التواصل شبكات استخدام أثرقبوع،  أحمد سنان

 درجة على الحصول لمتطلبات استكمالا الرسالة هذه ت، قدمVIP دراسة حالة في شركة ماكا –بهم  والاحتفاظ
الإلكترونية،  الأعمال الأعمال، قسم المحاميد، كلية اسعود الإلكترونية، تحت إشراف الدكتور في الأعمال الماجستير
 .5242الأوسط،  الشرق جامعة
  ،لك الجزائريأثر شبكات التواصل الاجتماعي في تغيير السلوك الشرائي للمستهعيسی صالح عباني - 

دراسة حالة منتجات عمر بن عمر، أطروحة دكتوراه، قسم العلوم التجارية، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم 
 .5242/5242التسيير، جامعة عمار ثليجي الأغواط، 

https://pmb.univ-saida.dz/budspopac/index.php?lvl=author_see&id=130
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 لدى الشراء على قرار الاجتماعي التواصل مواقع عبر التسويق أثرقتاتلية،  الله، وسام خاف منال 
 الاقتصادية العلوم الأعمال، كلية تخصص إدارة ماستر شهادة نيل متطلبات لاستكمال مقدمة تخرج ، مذكرةلمستهلكا

 .5241/5245قالمة،  – 4512 ماي 8 التسيير، جامعة وعلوم والتجارية
 يف علوم دكتوراه شهادة لنيل مقدمة ، أطروحةالزبائن ولاء كسب في بالعلاقات التسويق دوريخلف،  نجاح 
التسيير،  وعلوم التجارية العلوم و الاقتصادية العلوم المنظمات، كلية وإدارة تطبيقي اقتصاد :التسيير، تخصص علوم
 5241/5241، 0باتنة جامعة
 مقدمة مذكرة، مع الزبون العلاقة إدارة في الاجتماعي التواصل شبكات عبر التسويق دور، مشارة نور الدين 

 الاقتصادية، تجارية، كلية العلوم الخدمات، الشعبة علوم تسويق أكاديمي تخصص ترماس شهادة متطلبات لاستكمال
 5242/5241ورقلة،  -مرباح قاصدي التجارية، جامعة والعلوم التسيير علوم
 ـويق الفيروسي وأثره على اتخـاذ قـرار الشـراء لدى المستهلكين من مستخدمي سالت، هدى محمد ثابت

 الماجستير شهادة لنيل مقدمة مذكرة .بقطاع غزة الإسلاميةلشريحة الطلبة في الجامعة  الاجتماعيمواقع التواصل 
 .2017 غزة، الإسلامية، الجامعة كلية التجارة، الأعمال، تحت إشراف الدكتور رشدي عبد اللطيف وادي، إدارة في

 المجلات:  -ج
 العام الرأي تشكيل في جتماعيالا التواصل شبكات دور، ياسين زهير لطاهاتاو  ،علي الكريم عبد الدبيسي 
 .5242، 4 ، العدد12 المجلد، ةوالاجتماعي الإنسانية العلوم دراسات ، الأردنية الجامعات طلبة لدى
  ،تأثير الإعلان عبر مواقع التواصل الاجتماعي في رضا المستهلك على العلامة ريزان نصور، محمد حماد
تيل في محافظة اللاذقية، مجلة جامعة تشرين للبحوث والدراسات دراسة مسحية على عملاء شركة سيريا ،التجارية

 .5241، 1 ، العدد25العلمية، جامعة تشرين اللاذقية، سورية، المجلد 
  ،جامعة عمان 42 ، مجلة التربية، عاستخدام مواقع التواصل الاجتماعي في العالم العربيزاهر راضي ،

 .5222الأهلية، عمان، 
 وآخرون، دور شبكات التواصل الاجتماعي في تعزيز ثقة الزبون، المجلة العراقية  عبد الفتاح جاسم زعلان

 .ق، العرا12العدد  ،44للعلوم الإدارية، المجلد 
  ،دراسة تحليلية  - دراسة محددات ولاء الزبون في القطاع الفندقيعلي الرسول حسين، جبار عبد افتخار

 .5242لة المثنى للعلوم الإدارية والاقتصادية، العدد الثالث، جم في الفنادق السياحية في محافظة النجف الأشرف،
 التجارية للعلامة المستهلك ولاء على المدركة والجودة المدرك الفرق أثر ،سليمان علي الخشروم، محمد، 
 .5244، 1 ، العدد27المجلد  سوريا، والقانونية، الاقتصادية للعلوم دمشق جامعة مجلة
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 المداخلات: -د
 المؤتمر العالمي الثاني حول التحديات والفرص -الإعلام الجديد وقضايا المجتمع  ح كاتب،صال سعود ،

 5244ديسمبر  42-42الإعلام في الدول الإسلامية، جامعة الملك عبد العزيز، جدة، 
  ،محاضرة ملقاة بالمعهد الوطني التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي في الجزائرعبد الناصر خري ،
 منقول من الموقع: 5242/21/21صص في التكوين المهني للتسيير بالبليدة، يوم: المتخ

 https://www.youtube.com/watch?v=4tUTp-gpIbw 
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 المواقع الالكترونية: .3
 ترجمة للمقال ،آية ايمش The Art of Making Customers Happy on Social Media لصاحبه Kevan 

Lee. ،4  منقول من الموقع:0100ديسمبر ،  

https://academy.hsoub.com/marketing/social-media/-r125/ 

 Frédéric C ،une définition du social media marketing ،disponible sur le site : 

http://www.mediassociaux.fr/31/05/2010une-définition-du-social-media-marketing. 

 Joan M. Reitz, Online Dictionary for Library and Information Science, Disponible sur le 

site: http://www.abc-clio.com/ODLIS/odlis_f.aspx 

 La fidélisation des clients dans les médias sociaux’, (en ligne), , Disponible sur le site:  
http://www.digiactif.fr/articles/fideliser-ses-clients-grace-aux-reseaux-sociaux-3-17-0.html 

 Vincent Régi, "Comment fidéliser sa clientèle par les médias sociaux", (en ligne), 

Disponible sur le site: http://ludismedia.com/comment-fideliser-sa-clientele-par-les-medias-sociaux/ 

 https://books.google.com.eg/books . 

 https://en.oxforddictionaries.com/definition/social_network  .site . 
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 - بوعريريج برج -الإبراهيمي  البشير محمد جامعة
 رالتسيي وعلوم والتجارية الاقتصادية العلوم كلية

 :وجيزي اوريدو موبيليس، لمتعاملي الفايسبوك صفحات متتبعيلموجهة  استبيان استمارة

 الكريم.. أخي.. الكريمة أختي   
 :بعدو  طيبة تحية

 على ولاء الزبون )الفايسبوك(شبكات التواصل الاجتماعي التسويق عبر تأثير  " بعنوان تخرج مذكرة إعداد إطار في
 هذه بإعداد قمنا ،للاتصالات وجيزي اوريدو ،موبيليس كل من مؤسسةب المتعلقةو  سترالما شهادة لنيل المكملة "

 وذلك وموضوعية، بكل صدق طرفكم من عنها الإجابة يتم أن نأمل والتي الأسئلة من مجموعة تضم التي الاستمارة
 لإغراض إلا تستخدم ولن التامة بالسرية الإجابات مع التعامل سيتم أنه العلم مع المناسبة، الخانة في (×) علامة بوضع
 .فقط العلمي البحث

 .الدراسة هذه إثراء في القيمة ومساهمتكم تعاونكم حسن مسبقا لكم نشكر   

 :الشخصية البيانات
 أنثى              رذك : الجنس -1

 فأكثر  00من            01-00          01-01         20 من أقل : سنال 2-

 ابتدائي            متوسط            ثانوي            جامعي    :ميالعل هلالمؤ -0

 عمل بدون            حرة أعمال            موظفطالب             المهنة:-0

 المؤسسة المتعامل معها: موبيليس            اوريدو            جيزي-0

 ها:مععدد سنوات تعاملك -1

 0101بعد             0101بدأت مشاركتكم على الفايسبوك: قبل  منذ متى-1

 ما هو معدل تصفحك للفايسبوك:-0
 ساعات فأكثر            حسب الظروف 0ساعات يوميا             0-0اقل من ساعة في اليوم            

 الفايسبوك:برأيك، أي من هذه المؤسسات تراها أكثر نشاطا وفعالية على صفحتها على -2
 موبيليس               اوريدو               جيزي            
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 .شبكات التواصل الاجتماعيبالأول: عبارات خاصة  المحور

 العبارات

فق 
موا
ير 
غ

شدة
ب

افق 
 مو
غير

 

ايد
مح

افق 
مو

فق  
موا شدة
ب

 

      .على فيسبوك المؤسسةبشكل دائم صفحة  أتصفح
 على للإطلاع وحيدا مصدرا للمؤسسة تماعيالاج التواصل مواقع تعتبر

 الخدمات الجديدة.
     

 خدمات عن الاجتماعي التواصل مواقع في المعروضة بالمعلومات أهتم
 .المؤسسة

     

 المؤسسة خدمات جديد على لإطلاع الاجتماعي التواصل مواقع أستخدم
 .الوقت الاستخدام واختصار لسهولة

     

 حول الاجتماعي التواصل المواقع على موجودينال الأشخاص مع أتفاعل
 .المؤسسة خدمات

     

الاجتماعي  التواصل شبكات عبر الآخرين مع التعليقات مشاركة أستطيع
 .سهولة بكل

     

 التواصل شبكات عبر التعاملخلال  منومساعدة  قيمة ردود على أحصل
 .الاجتماعي

     

لتفاعلات وتعليقات  على فيسبوك المؤسسة يستجيب مشرف صفحة
 .الأعضاء

     

      .على فيسبوك في الوقت المناسب المؤسسة يستجيب مشرف صفحة
 .الاجتماعي التواصل شبكات عبر التسويقب: عبارات خاصة ثانيالمحور ال

 العبارات

فق 
موا
ير 
غ

شدة
ب

افق 
 مو
غير

 

ايد
مح

افق 
مو

فق  
موا شدة
ب

 

 الوعي لخلق جيدة اعلانية سيلةو  للمؤسسة الاجتماعي التواصل مواقع تعتبر
 .بخدماتها الزبائن لدى

     

على فيسبوك واضحة  المؤسسة المعلومات التي تتضمنها إعلانات صفحة
 .وسهلة الفهم

     

 التواصل شبكات خلال من عليها صلتحأ التي علوماتمبال أثق
 .الاجتماعي
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ائن على التعامل على فيسبوك محفزة وتشجع الزب المؤسسة إعلانات صفحة
 .معها

     

      .على فيسبوك جذابة ومؤثرة المؤسسة إعلانات صفحة
      .لى فيسبوك ذات مصداقية عاليةع المؤسسة إعلانات صفحة
على فيسبوك تتوافق مع عادات وتقاليد  المؤسسة إعلانات صفحة

 .المجتمع
     

بالمؤسسة  على فيسبوك تساهم في التعريف المؤسسة إعلانات صفحة
 .وبالخدمات التي تقدمها

     

      .على فيسبوك مقنعة المؤسسة صفحة المعلومات التي تتضمنها إعلانات
 بولاء الزبون.: عبارات خاصة ثانيالمحور ال

 العبارات

فق 
موا
ير 
غ

شدة
ب

افق 
 مو
غير

 

ايد
مح

افق 
مو

فق  
موا شدة
ب

 

      .وقعاتيت تفوق أو تلبي التي الخدمات توفير تعمل المؤسسة على
       .لثقتي الكبيرة بهاالحالية  الاتصال مع مؤسسةأتعامل 

      الحالية. الاتصال مؤسسةأشعر بالارتياح لتعاملي مع 
      أشعر بالولاء )الوفاء( لمؤسسة الاتصال التي أتعامل معها حاليا

      .حاليا معها أتعامل التي الاتصال شركة أفضل
      .الحالية الاتصال مؤسسة منتجات لشراء مستعد أنا

      الحالية. الاتصال مؤسسة مع التعامل في الاستمرار أنوي
      المؤسسة التي أتعامل معها حاليا.بالتعامل مع  وأقاربيانصح أصدقائي 

      .فيسبوكالعبر  للآخرين المؤسسةأشارك تجربتي الشخصية مع 
      .خاطئ بشكل البعض ينتقدها عن المؤسسة عندما أدافع
      .احتياجاتهم تلبي التي المؤسسة خدمات لبعض أصدقائي أوجه

      المؤسسة التي أتعامل معها حاليا.أتحدث بشكل ايجابي عن 
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 مكانة الفايسبوك في العالم. 

 
 ماستر شهادة متطلبات لاستكمال مقدمة مذكرة، الزبون عم العلاقة إدارة الاجتماعي في التواصل شبكات عبر التسويق دور، الدين نور مشارة المصدر:
، ورقلة -مرباح قاصدي جامعة، تجاريةال علومالو  التسيير علوم قتصادية،الا علوم، كلية التجارية علوم الشعبة، الخدمات تسويق تخصص أكاديمي
 .00، ص0100/0100

 الاجتماعيالتسويق عبر مواقع التواصل  إستراتيجية. 

 
 ماستر شهادة متطلبات لاستكمال مقدمة مذكرة، الزبون مع العلاقة إدارة الاجتماعي في التواصل شبكات عبر التسويق دور ،الدين نور ارةمش المصدر:

، ورقلة -مرباح قاصدي جامعة، تجاريةال علومالو  التسيير علوم قتصادية،الا علوم، كلية التجارية علوم الشعبة، الخدمات تسويق تخصص أكاديمي
 .1، ص0100/0100
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 بعد لكل كرونبا  ألفا قيم :المستخدم المقياس ثبات تحليل. 
Statistiques de fiabilité 

 شبكات التواصل الاجتماعي

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,930 9 

 
Statistiques de fiabilité 

 الاجتماعي التواصل شبكات عبر التسويق

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,901 9 

 
Statistiques de fiabilité 

 ولاء الزبون

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,960 12 

 البيانات الشخصية.التحليل الوصفي للعينة : 
 :الجنس

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 53,8 53,8 53,8 28 ذكر 

 100,0 46,2 46,2 24 أنثى

Total 52 100,0 100,0  

 

 :العمرية الفئة

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 5,8 5,8 5,8 3 20 من أقل 

 75,0 69,2 69,2 36 30 الى 20 من

 92,3 17,3 17,3 9 40 الى 31 من

 100,0 7,7 7,7 4 فأكثر 41 من

Total 52 100,0 100,0  
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 :التعليمي المؤهل

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 5,8 5,8 5,8 3 متوسط 

 28,8 23,1 23,1 12 ثانوي

 100,0 71,2 71,2 37 جامعي

Total 52 100,0 100,0  

 

 :المهنة

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 53,8 53,8 53,8 28 طالب 

 76,9 23,1 23,1 12 موظف

 92,3 15,4 15,4 8 حرة أعمال

 100,0 7,7 7,7 4 عمل بدون

Total 52 100,0 100,0  

 

 معها المتعامل المؤسسة

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 40,4 40,4 40,4 21 موبيليس 

 78,8 38,5 38,5 20 اوريدو

 100,0 21,2 21,2 11 جيزي

Total 52 100,0 100,0  

 

 معها تعاملك سنوات عدد

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 1,00 1 1,9 1,9 1,9 

2,00 4 7,7 7,7 9,6 

3,00 6 11,5 11,5 21,2 

4,00 11 21,2 21,2 42,3 

5,00 9 17,3 17,3 59,6 

6,00 4 7,7 7,7 67,3 

7,00 4 7,7 7,7 75,0 

8,00 2 3,8 3,8 78,8 

9,00 2 3,8 3,8 82,7 

10,00 3 5,8 5,8 88,5 

12,00 3 5,8 5,8 94,2 

15,00 2 3,8 3,8 98,1 
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17,00 1 1,9 1,9 100,0 

Total 52 100,0 100,0  

 

 الفايسبوك على مشاركتكم بدأت متى منذ

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 44,2 44,2 44,2 23 2010 قبل 

 100,0 55,8 55,8 29 2010 بعد

Total 52 100,0 100,0  

 

 للفايسبوك تصفحك معدل هو ما

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 1,9 1,9 1,9 1 اليوم في ساعة من اقل 

 30,8 28,8 28,8 15 يوميا ساعات 1-5

 55,8 25,0 25,0 13 فأكثر ساعات 5

 100,0 44,2 44,2 23 الظروف حسب

Total 52 100,0 100,0  

 

 لفايسبوكا على صفحتها على وفعالية نشاطا أكثر تراها المؤسسات هذه من أي برأيك،

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 34,6 34,6 34,6 18 موبيليس 

 78,8 44,2 44,2 23 اوريدو

 100,0 21,2 21,2 11 جيزي

Total 52 100,0 100,0  

 

  ولاء الزبونعلى ثرها وأ )الفايسبوك(التواصل الاجتماعي  شبكات عبر التسويقبعرض النتائج المتعلقة 
 Statistiques  شبكات التواصل الاجتماعي

 

 أتصفح

 دائم بشكل

 صفحة

 المؤسسة

 على

 .فيسبوك

 مواقع تعتبر

 التواصل

 الاجتماعي

 للمؤسسة

 وحيدا مصدرا

 على للإطلاع

 الخدمات

 .الجديدة

 أهتم

 بالمعلومات

 في المعروضة

 التواصل مواقع

 عن الاجتماعي

 خدمات

 .المؤسسة

 مواقع مأستخد

 التواصل

 الاجتماعي

 على لإطلاع

 خدمات جديد

 المؤسسة

 لسهولة

 الاستخدام

 واختصار

 .الوقت

 مع أتفاعل

 الأشخاص

 الموجودين

 المواقع على

 التواصل

 الاجتماعي

 خدمات حول

 .المؤسسة

 أستطيع

 مشاركة

 مع التعليقات

 عبر الآخرين

 شبكات

 التواصل

 الاجتماعي

 .سهولة بكل

 على أحصل

 ةقيم ردود

 من ومساعدة

 التعامل خلال

 شبكات عبر

 التواصل

 .الاجتماعي

 يستجيب

 صفحة مشرف

 على المؤسسة

 فيسبوك

 لتفاعلات

 وتعليقات

 .الأعضاء

 يستجيب

 مشرف

 صفحة

 على المؤسسة

 في فيسبوك

 الوقت

 .المناسب
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Moyenne 3,000 3,3654 3,4231 3,5577 3,1538 3,5577 3,4038 3,2500 3,1731 

Ecart 

type 
1,1547 1,17204 ,99698 1,05558 1,01720 ,93753 ,99528 1,02661 1,04264 

 

Statistiques 

 

 مواقع تعتبر

 التواصل

 الاجتماعي

 وسيلة للمؤسسة

 جيدة إعلانية

 الوعي لخلق

 الزبائن لدى

 .بخدماتها

 المعلومات

 تتضمنها التي

 إعلانات

 صفحة

 على المؤسسة

 فيسبوك

 وسهلة واضحة

 .الفهم

 أثق

 علوماتبالم

 أتحصل التي

 من عليها

 شبكات خلال

 التواصل

 .الاجتماعي

 إعلانات

 صفحة

 المؤسسة

 فيسبوك على

 محفزة

 وتشجع

 على الزبائن

 .معها التعامل

 إعلانات

 صفحة

 على المؤسسة

 فيسبوك

 جذابة

 .ومؤثرة

 إعلانات

 صفحة

 المؤسسة

 على

 فيسبوك

 ذات

 مصداقية

 .عالية

 إعلانات

 صفحة

 المؤسسة

 فيسبوك على

 مع تتوافق

 عادات

 وتقاليد

 .المجتمع

 صفحة إعلانات

 على المؤسسة

 تساهم فيسبوك

 التعريف في

 بالمؤسسة

 التي وبالخدمات

 .تقدمها

 المعلومات

 تتضمنها التي

 إعلانات

 صفحة

 على المؤسسة

 فيسبوك

 .مقنعة

N Valide 52 52 52 52 52 52 52 52 52 

Manquant 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

Moyenne 3,8846 3,7115 3,2692 3,5385 3,4038 3,3077 3,4808 3,6154 3,3846 

Ecart type ,83205 ,66676 1,12224 ,91740 1,03393 ,98097 ,99981 ,95289 ,95289 

 



 

 

 

 
 

 
 فهرس
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 الصفحة العنوان
 شكر وعرفان.

 إهداء.
 الملخص.

 قائمة المحتويات.
 قائمة الجداول.
 قائمة الأشكال.

 

 ج-أ مقدمة.

 شبكات التواصل الاجتماعي وولاء الزبون.تسويق عبر للالنظري  الإطارالأول:  فصلال

 0 .تمهيد
 0 شبكات التواصل الاجتماعي وولاء الزبون.تسويق عبر للالمبحث الأول: الأدبيات النظرية 

 0 ماهية شبكات التواصل الاجتماعي. المطلب الأول:
 0 التواصل الاجتماعي. مفهوم شبكاتأولا: 
 0 أنواع شبكات التواصل الاجتماعي.ثانيا: 

 0 ثالثا: أهم استخدامات تطبيقات شبكات التواصل الاجتماعي.
 رابعا: الفايسبوك كأحد أهم شبكات التواصل الاجتماعي 

 لمحة عامة عن الفايسبوك. 
 .تعريف الفايسبوك 
 يسبوكاالتسويق عبر الف. 

0 
0 
2 
2 

 00 مطلب الثاني: التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي.ال
 00 أولا: مفهوم التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي.
 00 ثانيا: أهمية التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي.
 00 ثالثا: مزايا التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي.

 00 كات التواصل الاجتماعي.رابعا: إستراتيجية التسويق عبر شب
 00 المطلب الثالث: ولاء الزبون وعلاقته بشبكات التواصل الاجتماعي.

 00 أولا: مفهوم ولاء الزبون.

 01 ثانيا: أهمية ولاء الزبون.
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 01 ثالثا: أنواع ولاء الزبون.
 00 .بناء ولاء الزبائن عبر شبكات التواصل الاجتماعيرابعا: 

 01  التطبيقية. الأدبيات :الثاني مبحثال
 استعراض الدراسات السابقة. الأول:المطلب 
  شبكات التواصل الاجتماعي.التسويق عبر  اولت محورتنالدراسات العربية التي 
  شبكات التواصل الاجتماعيالتسويق عبر  اولت محورتنالتي الأجنبية الدراسات. 
  لاء الزبون.و  اولت محورتنالدراسات العربية التي 
  ولاء الزبون. اولت محورتنالتي  الأجنبيةالدراسات 

01 
01 
00 
00 
00 

 السابقة. الدراسات على المطلب الثاني: التعقيب
 الاختلاف: وأوجه التشابه أوجه 
 السابقة الدراسات من الحالية الدراسة تموقع: 

00 
00 
01 

 01 ة.خلاص

على ولاء  )الفايسبوك(شبكات التواصل الاجتماعي التسويق عبر الثاني: دراسة ميدانية لأثر  الفصل
 .الزبون

 02 .تمهيد
 01 للدراسة. العملي الإطار الأول: المبحث

 للدراسة. العملي التصميم الأول: المطلب
  :الدراسة. أدواتأولا 
 المستخدم. ثانيا: المقياس 
 :الإحصائي. التحليل أساليب ثالثا 
  :لوصفي.ا الإحصاء مقايسرابعا 
  :المستخدم. المقياس ثبات تحليلخامسا 

01 
01 
00 
00 
00 
00 

 00 الدراسة. وعينة مجتمع الثاني: المطلب
 00 .عرض وتحليل النتائجالمبحث الثاني: 

 00 المطلب الأول: التحليل الوصفي للعينة.
 )الفايسبوك(ماعي شبكات التواصل الاجتالتسويق عبر بعرض النتائج المتعلقة  الثاني: المطلب

 وأثرها على ولاء الزبون.
01 
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  :شبكات التواصل الاجتماعيب المتعلقة للعبارات العينة أفراد استجاباتأولا. 
 التواصل شبكات عبر بالتسويق المتعلقة للعبارات العينة أفراد ثانيا: استجابات 

 الاجتماعي.
  :الخاصة بولاء الزبون للعبارات العينة أفراد استجاباتثالثا. 

01 
00 
02 

ولاء  على )الفايسبوك(شبكات التواصل الاجتماعي التسويق عبر  اختبار أثر: المطلب الثالث
 .الزبون
 :الزبون. ولاء شبكات التواصل الاجتماعي علىاختبار أثر  أولا 
  :الزبون. ولاء صفحات شبكات التواصل الاجتماعي على التسويق عبراختبار أثر ثانيا 
 اعي الفايسبوك على ولاء الزبائنيل التسويقي لتأثير شبكات التواصل الأجتمالتحل. 

01 
 
00 
00 
00 

 00 .خلاصة
 01 خاتمة.
 00 مراجع.
 01 ملاحق.
 10 فهرس.

 


