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 اتصال تنظيمي

 أعضاء لجنة المناقشة: 

ةمن إعداد الطلب  

 ةثلجية راني •

 موس ى طارق  •

ــــب سمال  ـــ ـــ ــ ـــ ـــة واللقـــ ــ ـــ ـــ ـــ ـــــة العلميـ ـــ ــ ــــة الرتبـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ  الصفــ

 اـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــرئيس أستاذ محاضر )أ( طبي منير

 ا ــــــــــمشرف )أ( مساعدأستاذ  عبد اللطيف عبد الحي

 امتحنـــــــــــعضوا م أستاذ مساعد )أ( حمعمر ربو 

 علوم الإعلام و الاتصال

 

آليات إدارة حالة اللارضا عند الزبون عبر مواقع التواصل 
) الفايسبوك نموذجا ( الاجتماعي  

 01 ـدراسة ميدانية على عينة قائمين على الصفحات التجارية ل
-تبسة-مؤسسات تجارية  



 
 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

 

 

طيلة  أمرناا يكون لله عز وجل الذي انعم علينا بنعمة العلم و يسر نشكر  أولا
مشوارنا الدراسي ووفقنا في انجاز هذا العمل المتواضع ، فالحمد والشكر على كل 

 .نعمه تفضل علينا بها

المشرف عبد الحي  للأستاذوالتقدير والامتنان كما نتقدم بخالص عبارات الشكر  
 لإتمامعلى هذه الدراسة وعلى الجهد الذي بذله معنا  الإشرافعبد اللطيف لقبوله 
والنصائح القيمة التي كان يوجهها لنا في كل خطوة  الإرشاداتهذا العمل وعلى 

 .من عملنا

قشة على قبولهم لجنة المنا الأعضاء الأفاضلنشكر السادة  أنكما لا يفوتنا  
 .ملاحظاتهم وتوصياتهم القيمة وإبداءلقراءة ومناقشه هذه الرسالة 

هذه  لإتماممن بعيد  أووقدم لنا يد العون من قريب  ساعدناكل من  إلى و 
 .المذكرة



 
 

 

 

 

 

 

 بعد الصلاة و السلام على الرسول صلى الله عليه و سلم أما بعد:
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 أهدي هذه الدراسة إلى:

 أولا إلى الوالدين الكريمين.

 أخي الأصغر: هاني.

 و بالأخص إلى أختي الكبرى إيمان.

 إهداء خاص إلى فوزي.

 إلى صديقاتي شروق ، نهال ، ملاك

 إلى صديق الدراسة فؤاد

 و لا أنسى أصدقائي من ولاية وهران

إلى كل من تجمعني بهم صلة دم و 
 .و محبة و صداقة

 

 

 أهدي هذه الدراسة إلى:

كامل أفراد العائلة الكريمة و زملاء 
الدراسة من السنة الأولى لأخر 
مرحلة و دون أن أنسى كامل 

 .الأساتذة و الدكاترة الأفاضل

 

 

 

 

 
 

 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الفهرس



 
 

 

 فهــــــــــــــــرس المحتــــــــــــــويات
  شكر و عرفان

 إهداء
 فهرس المحتويات

 فهرس الجداول
 فهرس الأشكال

 مقدمة
 الجــــــــــــــــــــــــــــانب النظــــــــــــــــــــــري 

 الفصل الأول: الإطار التصوري و المفاهيمي للدراسة
 الصفحة ينالعناو 

 4 مقدمة الفصل الأول
 5 أولا: إشكالية الدراسة

 6 ثانيا: تساؤلات الدراسة
 6 ثالثا: أسباب اختيار الدراسة

 6 رابعا: أهداف الدراسة
 7 خامسا: أهمية الدراسة
 7 سادسا: تحديد المفاهيم
 8 سابعا:الدراسات السابقة
 10 خلاصة الفصل الأول

 لرضا ) المقاربات المفسرة للرضا (الفصل الثاني: مفهوم ا
 13 مقدمة الفصل الثاني

 13 أولا: مفهوم الرضا
 14 لمفهوم الرضا ثانيا: المقاربات السيكولوجية

 16 لمفهوم الرضا ثالثا: المقاربات السوسيولوجية
 16 رابعا: المقاربات الثقافية لمفهوم الرضا

 18 خامسا: المقاربات الاقتصادية لمفهوم الرضا 
 18 سادسا: الرضا كحالة تنظيمية



 
 

 19 سابعا: مفهوم رضا الزبون 
 20 ثامنا: أهمية رضا الزبون 

 21 تاسعا: مؤشرات رضا الزبون 
 22 عاشرا: قياس رضا الزبون 

 23 حادي عشر: أدوات تحسين رضا الزبون 
 24 ثاني عشر: أهمية تحقيق رضا الزبون لبناء ولائه

 24 خدمات في تحقيق رضا الزبون ثالث عشر: دور جودة ال
 25 رابع عشر: العلاقة التفاعلية بين أبعاد جودة الخدمة و رضا الزبون 

 26 خلاصة الفصل
 الفصل الثالث: مواقع التواصل الاجتماعي

 29 أولا: مفهوم مواقع التواصل الاجتماعي
 30 ثانيا: لمحة تاريخية عن مواقع التواصل الاجتماعي

 31 مواقع التواصل الاجتماعيثالثا: نشأة 
 31 رابعا: أهمية مواقع التواصل الاجتماعي

 33 خامسا: خصائص مواقع التواصل الاجتماعي
 34 سادسا: ايجابيات و سلبيات مواقع التواصل الاجتماعي 

 36 سابعا: التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي
 36 يقثامنا: أهمية مواقع التواصل الاجتماعي في التسو 

 37 تاسعا: أثر مواقع التواصل الاجتماعي على التسويق
 38  (facebook)عاشرا: الفايسبوك 

 40 ر: الفايسبوك كوسيلة للتسويقحادي عش
 40 ثاني عشر: أنواع التسويق عير الفايسبوك

ثالث عشر: مؤشرات و أسباب حالة اللارضا في مواقع التواصل الاجتماعي 
(facebook) 

42 

عشر: كيفية التعامل مع حالة اللارضا في مواقع التواصل الاجتماعي  رابع
(facebook) 

43 

 46 خلاصة الفصل
 الجانب الميداني

 الفصل الرابع: الإجراءات المنهجية للدراسة
 49 مقدمة الفصل الرابع



 
 

 50 أولا: حدود الدراسة
 53 ثانيا: المنهج المستخدم

 55 ثالثا: مجتمع و عينة الدراسة
 56 رابعا: أدوات جمع البيانات

 57 خلاصة الفصل الرابع
 الفصل الخامس: عرض و تحليل و تفسير بيانات الدراسة

 60 مقدمة الفصل الخامس
 60 أولا: عرض و تحليل بيانات الدراسة.

 64 عرض و تحليل البيانات المتعلقة بالتساؤل الأول. -1
 69 لثاني.عرض و تحليل البيانات المتعلقة بالتساؤل ا -2
 73 عرض و تحليل البيانات المتعلقة بالتساؤل الثالث. -3

 85 ثانيا: النتائج العامة للدراسة
 87 الفصل الخامس خلاصة
 ب خاتمة

 قائمة المصادر و المراجع

 ملحقة 

 ملخص

 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 قائمة الجداول

 و الأشكال 



 
 

 قائمة الجداول
رقم 

 الصفحة
رقم  ولاالجدعنوان 

 الجدول
 01 العينة حسب متغير السن.يمثل توزيع مفردات  61
 02 يمثل توزيع مفردات العينة حسب متغير السن. 62
 03 يمثل توزيع مفردات العينة حسب المستوى التعليمي. 63
 04 يمثل توزيع مفردات العينة حسب متابعتهم ) الاهتمام (بتعليقات الزبائن. 64
 05 حالات تعليقات سلبية.توزيع مفردات العينة حسب تقلقهم في حال تواجد  يمثل 65

يمثل توزيع مفردات العينة اهتمامهم بإدارة حالة اللارضا عند الزبون عبر مواقع التواصل  66
 الاجتماعي.
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67 
يمثل توزيع مفردات العينة حسب حالات اللارضا الأكثر شيوعا من خلال صفحاتهم 

 ( facebook )التجارية عبر مواقع التواصل الاجتماعي 
07 

 08 يمثل توزيع مفردات العينة حسب أسباب حالة اللارضا حول السعر. 68
 09 يمثل توزيع مفردات العينة التعليقات السلبية حول طبيعة المنتج. 69
 10 التعامل. طبيعة عن المطروحة الشكاوي  حسب العينة مفردات توزيع يمثل 70

71 
ة اللارضا في خدمة يمثل توزيع أفراد العينة  حسب المشاكل المسببة لحال

 التوصيل)التسليم( 
11 

يمثل توزيع أفراد العينة حسب تأثير حالة اللارضا سلبا في صفحاتهم على مؤسساتهم  72
 التجارية.

12 

 13 يمثل توزيع أفراد العينة حسب الخسائر المادية بسبب حالة اللارضا عبر صفحاتهم. 73
 14 معنوية بسبب حالة اللارضا عبر صفحاتهم.يمثل توزيع أفراد العينة حسب الخسائر ال 74
 15 يمثل توزيع أفراد العينة حسب زعزعة الثقة الناجمة عن حالة اللارضا. 75
 16 يمثل توزيع أفراد العينة حسب طريقة تعاملهم مع حالة اللارضا. 76
 17 يمثل توزيع أفراد العينة حسب محاولة إقناع الزبون. 77
 18 العينة حسب استخدام الحوار كإستراتيجية.يمثل توزيع أفراد  78
 19 يمثل توزيع أفراد العينة حسب كيفية كسب الثقة. 80
 20 يمثل توزيع أفراد العينة حسب كيفية بناء و تطوير علاقة مع الزبون. 81
 21 يمثل توزيع أفراد العينة حسب التطوير في الاستراتيجيات الفنية. 82
 22 عينة حسب التعامل عاطفيا مع الزبون كإستراتيجية.يمثل توزيع أفراد ال 83
 23 يمثل توزيع أفراد العينة حسب كيفية معالجة شكاوي الزبون. 84



 
 

 24 يمثل توزيع أفراد العينة حسب كيفية معالجة حالة اللارضا ماديا. 86

87 
كم يمثل توزيع أفراد العينة حسب اقتراحات أخرى حول طرق التعامل المتبعة من طرف

 لإدارة حالة اللارضا عند الزبون عبر مواقع التواصل الاجتماعي.
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 قائمة الأشكال
رقم 

 لاشكالأعنوان  الصفحة
رقم 
 الشكل

 01 يمثل توزيع مفردات العينة حسب متغير السن. 61
 02 يمثل توزيع مفردات العينة حسب متغير السن. 62
 03 لتعليمي.يمثل توزيع مفردات العينة حسب المستوى ا 63
 04 يمثل توزيع مفردات العينة حسب متابعتهم ) الاهتمام (بتعليقات الزبائن. 64
 05 توزيع مفردات العينة حسب تقلقهم في حال تواجد حالات تعليقات سلبية. يمثل 65

66 
يمثل توزيع مفردات العينة اهتمامهم بإدارة حالة اللارضا عند الزبون عبر مواقع التواصل 

 ماعي.الاجت

06 

يمثل توزيع مفردات العينة حسب حالات اللارضا الأكثر شيوعا من خلال صفحاتهم  67
 ( facebook )التجارية عبر مواقع التواصل الاجتماعي 

07 

 08 يمثل توزيع مفردات العينة حسب أسباب حالة اللارضا حول السعر. 68
 09 بيعة المنتج.يمثل توزيع مفردات العينة التعليقات السلبية حول ط 69
 10 التعامل. طبيعة عن المطروحة الشكاوي  حسب العينة مفردات توزيع يمثل 70

يمثل توزيع أفراد العينة  حسب المشاكل المسببة لحالة اللارضا في خدمة  71
 التوصيل)التسليم( 

11 

72 
هم يمثل توزيع أفراد العينة حسب تأثير حالة اللارضا سلبا في صفحاتهم على مؤسسات

 التجارية.
12 

 13 يمثل توزيع أفراد العينة حسب الخسائر المادية بسبب حالة اللارضا عبر صفحاتهم. 73
 14 يمثل توزيع أفراد العينة حسب الخسائر المعنوية بسبب حالة اللارضا عبر صفحاتهم. 74
 15 يمثل توزيع أفراد العينة حسب زعزعة الثقة الناجمة عن حالة اللارضا. 75
 16 يمثل توزيع أفراد العينة حسب طريقة تعاملهم مع حالة اللارضا. 76
 17 يمثل توزيع أفراد العينة حسب محاولة إقناع الزبون. 77
 18 يمثل توزيع أفراد العينة حسب استخدام الحوار كإستراتيجية. 79



 
 

 19 يمثل توزيع أفراد العينة حسب كيفية كسب الثقة. 80
 20 لعينة حسب كيفية بناء و تطوير علاقة مع الزبون.يمثل توزيع أفراد ا 81
 21 يمثل توزيع أفراد العينة حسب التطوير في الاستراتيجيات الفنية. 82
 22 يمثل توزيع أفراد العينة حسب التعامل عاطفيا مع الزبون كإستراتيجية. 83
 23 يمثل توزيع أفراد العينة حسب كيفية معالجة شكاوي الزبون. 85
 24 يمثل توزيع أفراد العينة حسب كيفية معالجة حالة اللارضا ماديا. 86

يمثل توزيع أفراد العينة حسب اقتراحات أخرى حول طرق التعامل المتبعة من طرفكم  87
 لإدارة حالة اللارضا عند الزبون عبر مواقع التواصل الاجتماعي.
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 ـةــــــــــمـــــــــــقدم



 مقدمة

 أ 

 

الحديثة في عالم الاتصالات والانترنت وشبكات التواصل الاجتماعي تغيرا  التطورات التكنولوجية أحدثت
التقليدية ، وما حققته من معرفة لدى الزبائن حول المنتجات  بالطريقةحقيقيا في مفهوم التفاعل مع الزبائن 

رية لذلك التعبير فيها عن مشاعرهم حول المسائل الاجتماعية والتجا إلىيميل العديد منهم  إذوالخدمات ، 
لها  هلبه بوجود مجتمع كبير ومتنوع يستتمتع  التواجد عبر هذه الشبكات لما إلىالعديد من الشركات  لجأت

ين وتعليقاتهم مما يساعد الشركات في لتمحالزبائن الدائمين والم لأراءترويج خدماتها ومنتجاتها والاستماع 
ات السابقة على ا كان تركيز المؤسسات التجارية والدراسعلى اكتساب الزبائن والاحتفاظ بهم ، لكن دائم ةقدر ال

على هذه المؤسسات ، لذا في هذه  تأثيراتحالة اللارضا عند الزبائن ولما لها من  هملوارضاء الزبون وا 
إدارة حالة اللارضا عند  آليات، واهم شيء  وأثارها،  أسبابهاسنسلط الضوء على هذه الحالات ،  الدراسة

 .صفحات التجارية في مواقع التواصل الاجتماعيالزبون عبر ال

وقد استسهل الطالبان الباحثان الدراسة بالجانبين النظري والميداني بداية بالجانب النظري تطرقنا في الفصل  
للدراسة ، مفهوم الرضا ) المقاربات المفسرة للرضا ( في الفصل  المفاهيمي و التصوري  الإطار إلى الأول

 .لتواصل الاجتماعي في الفصل الثالثالثاني ومواقع ا

ع ـــــل الرابـــــالمنهجية للدراسة في الفص الإجراءاتبالنسبة للجانب الميداني الذي بدوره يحتوي على فصلين  أما 
 ل الخامســـــــق في الفصـــوكل ما سب الأخيرةرض النتائج ـــــــة ومن ثم عـــر بيانات الدراســــــوعرض وتحليل وتفسي

.وملاحق الدراسة وخاتمة ومراجع والأخير



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الجانب النظري 



 الفصل الأول: الإطار التصوري و المفاهيمي للدراسة

 

 

 

 

 

 

 أولا: إشكالية الدراسة.

 ثانيا: تساؤلات الدراسة.

 ثالثا: أسباب اختيار الدراسة.

 رابعا: أهداف الدراسة.

 خامسا: أهمية الدراسة.

 سادسا: تحديد المفاهيم.

 سابعا: الدراسات السابقة.

 

 

 مقدمة الفصل

 

 خلاصة الفصل الأول

 

 



 الفصل الأول: الإطار التصوري و المفاهيمي للدراسة
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 :الأولمقدمه الفصل 
وللرجوع للتراث  الدراسةث علمي لابد من استعراض التصور العام للموضوع ، الذي هو بصدد بح أيفي 
رئيسي بهدف  تساؤلت البحث من حيثيالات حول كل ما يتعلق بؤ مكتسب العلمي والنظري لطرح التساوال

التي  للأهدافبه للوصول  المتعلقةالتحقق من قدرتنا على معالجه الموضوع ، والبحث في كل الجوانب 
وهذا ما سيعرض  الدراسةالتي جعلتنا نقوم بهذه  والأسباب هميةالأ لإبرازوكذلك  إليهاسطرناها ونريد الوصول 

 .في هذا الفصل
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 الفصل الأول: الإطار التصوري و المفاهيمي للدراسة
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 :الدراسة إشكاليةولا: أ
مما  ةقياسي أرقامسجلت في زمن وجيز  ةظاهره اجتماعي أصبحتانتشار مواقع التواصل الاجتماعي  إن 

 ضرورة أصبحت أنهاالدوافع التي سجلت بها كل هذا الاهتمام والانتشار حيث  ةالتوقف عندها ومعرف وجب
 الثقافة ، البديل الإعلام، التسيير  ، مجالات الاقتصاد ةواستعمالها في عد الأوساطنظرا لانتشارها في  ةملح

لعديد المؤسسات  سيةالأسا الوسيلةتستخدم في مجال التسويق حيث أصبحت  وأصبحت ..والمعرفة
وق هو مكان التقاء البائع الس) تتجاوز النموذج التقليدي للتسويق أنكانت لزاما عليها الأخيرة هذه  الاقتصادية

 en نموذج حديث وهو التسويق الالكتروني إلى ، hors ligne عليه التسويقهو ما نطلق  و ( والزبون 
ligne (   و هذا نتيجة للتطورات  لالكترونيةاالتقاء البائع والزبون في المنصات )في مجال  الحاصلة

 .الالكترونيةالاتصالات والوسائط 
في  الإعلاميةساهم في انتشار الوسائل التي ساهمت بخلق نموذج الكتروني للتسويق ت الكترونيةالوسائط  إن

 أزمةالتي شاهدت  يرةالأخ الآونةفي  خاصةعلى المتلقي  التأثيرجانب  إلى إضافةوقت وجيز وبتكلفه اقل ، 
الذي جعلها تلجا للنموذج  الأمر الاقتصاديةعلى التسويق التقليدي بالمؤسسات  أثرتجائحة الكورونا ، حيث 

 .الحديث للتسويق
هذه العملية التجارية عبر المواقع عده عراقيل ومعوقات من حيث السوق ) مكان  لقد شهدت ) عرفت ( 

منها ما هو متعلق بعوامل ( و  ( Facebook  الوسيلة بطبيعةا هو مرتبط ومنها م( التقاء البائع والمشتري 
حيث مازال يشك الكثير من البائعين والمشترين في جدوى البيع والشراء عبر  الثقةنذكر منها ضعف  أخرى 

بطاقات  أرقامتسبب لهم تهديدات حول خصوصياتهم من ناحية تبادل المعلومات مثل  لأنهاالانترنت 
لفتح باب  الرئيسية البوابةبالمستهلك وشركات التسويق الالكتروني هي  الخاصة، فحماية المعلومات الاعتماد 

 .في التعاملات بين البائع والمشتري  الثقة
 متعلقةالبالمخاطر  لإحساسهمبالعين  السلعة رؤيةيفضل  أحياناحيث  المباعةالمنتجات  طبيعة أيضانذكر 

المنتجات وتفحصها قبل شرائها، مثل تكاليف التوصيل والضرائب والرسوم بجودة السلع ورغبتهم في ملامسة 
تلحق  أن للمنتجاتمشاكل التسليم يمكن  إلى، وننتقل  واضحةغير الإجمالية  التكلفةقد تكون  أو الجمركية
من  القادمةتلك  خاصةق بعض المنتجات ا، استغر  طويلةتم نقلها لمسافات  إذا خاصة تالفة أو متضررة

وسائل الدفع حيث نفتقد الكثير من مواقع  أخيراونذكر  لأصحابهابعيده وقتا زمنيا طويلا قبل وصولها  كنأما
 .للزبون  المناسبةالبيع الالكتروني لوسائل الدفع 

 وطيدة علاقةمع المستهلك وتقوم على  الثقة علاقةوتكوين الزبون  إرضاء ةجاريت ةهدف كل صفح ولأن
وعدم وجود ما لا  المقدمةللسلع  بالنسبةتطلعات الزبون  ى يكون في مستو  أنل معيستلزم على القائم بال

عمليه البيع والشراء كي لا يكون هناك  أثناءالحوار  لباقةو  لةمعامالدائما مع حسن  الأحسنيرضيه وتقديم 



 الفصل الأول: الإطار التصوري و المفاهيمي للدراسة

6 

 

الحلول في  إلىول في التعامل مع الزبون وسرعه الوص التجارية المؤسسةعدم خبره  نتيجةزعزعة ، وقد تكون 
 .مختلف المجالاتمؤسسه في  أيتصادف  أنالتي يمكن  حالات اللارضا

 
 :ويمكننا طرحها في التساؤل الرئيسي التالي الدراسة ةمشكل تكمن ومن هنا
 ؟التجاريةحاله اللارضا عند الزبون عبر مواقع التواصل الاجتماعي للمؤسسات  إدارة آلياتما هي 

 :تساؤلات فرعيه :ثانيا
المؤسسات  إدارةالتي تتعامل معها  الالكترونيةفي الصفحات  الظاهرةعند الزبون  اللارضاي حاله ما ه -1

 التجارية عبر مواقع التواصل الاجتماعي؟
حاله اللارضا عند الزبون عبر صفحات مواقع التواصل الاجتماعي على المؤسسات  أثارما هي  -2

 ؟التجارية
عبر مواقع التواصل الاجتماعي لمعالجه  التجاريةالصفحات  ةإدار من قبل  المتبعة ما هي طرق التعامل -3

 حاله الرضا عند الزبون؟
 :ثالثا: أسباب اختيار الموضوع

مرتبط بالباحث بشكل مباشر ومنها ما هو  أيذاتي  منها ماهولكل موضوع بحث مبررات اختيار ، 
 .الدراسةيرتبط بموضوع  أن يموضوع

الجانب العملي  أوع تدخل ضمن اهتماماتنا سواء في الجانب العلمي مثل هذه المواضي :بالنسبة للذاتية
عند الزبون من خلال  نا شخصيا سابقا مع حالات اللارضالدينا خبره في هذا المجال وتعامل أنبما  وخاصة

 .تجارب سابقه
 نسبةبالها وتشكل يشفهم العديد من الظواهر التي يعامحاوله  إلىالتي تدفع الباحث  العلمية الرغبة •

 ة.وشخصي معيشةتجربه  إليه
بمواقع التواصل  المرتبطةمعظم الدراسات  أن، حيث  بالحداثةالموضوع يتسم في طرحه  إن :الموضوعية

 ي ــــــــــل السلبــــــــــالتفاع ـــــــةلم تهتم بشكل مباشر بحال وكأنهال عام ، ـــــــل بشكــــــالتفاع ةــــبدراساعي اهتمت ــــــالاجتم
 كثيرةلما فيها من نتائج سلبيه  أكثريجب تسليط الضوء عليها  مهمةوهي تعتبر نقطه جد  ( ) حالة اللارضا

 .التجاريةللمؤسسات 
 .التجاريةانتشار استخدام هذه المواقع من طرف المؤسسات  •
 .باط الموضوع بمجال تخصص البحثتر ا •
 :الدراسة أهداف :رابعا

 ي:ا البحث في ما يلفي هذ المرجوة الأهدافتتمثل 
عبر مواقع  التجارية العمليةالمستخدمين لمثل هذه  الأسباب (على المشاكل أو المعيقات ) الوقوف  •

 .حاله اللارضا إلىالتواصل الاجتماعي التي تؤدي 
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في حاله تعرضها لعدم الرضا من  التجاريةالمؤسسات إدارة العراقيل التي تواجهها  أهمتحديد ومعرفه  •
 .عليها تأثيرهان ونتائج مدى طرف الزبو 

 لإرضاء واصل الاجتماعي مع حاله اللارضاعبر مواقع الت التجاريةالمؤسسات  إدارةه تعامل كيفي •
 .وتطويرها المؤسسةرغباته وتحقيق نجاح 

 خامسا أهمية الدراسة: 
دراستنا  وأهميةا انتشارا واسع الالكترونية التجارةمتغيرات ذاتها حيث عرفت  أهميةالبحث في  أهميةتكمن  

  :تتجلى في
الاجتماعي والزبون في شتى  عبر مواقع التواصل التجاريةبين المؤسسات  القائمة العلاقةمعرفه  -

 فالظرو 
معرفه هل يختلف المستهلك الالكتروني عن المستهلك العادي من حيث الاتصال الغير مباشر بين  -

  .الطرفين
 .ق ولاء الزبون التسويق لتحقي بأخلاقياتما مدى الالتزام  -
 .ةـــــــــللماركالزبون وتعزيز الولاء  إرضاءبشكل ثابت من خلال  التجارية المؤسسةعائدات  ةنسب زيادة -
 (. ديدـــــعلى زبون اقل تكلفه من الحصول على واحد ج المحافظةالتقليل من نسبه خسائر الزبائن )  -
 .أخرى تجاريه عن  مؤسسةز اللارضا عند الزبون لخلق نقطه اختلاف تمي ةمعالجه حال -
 .التي تمكنها من فهم وتلبيه حاجات ورغبات الزبائن المؤسسةتطوير منتجات ومهارات   -
مؤثره  دعاية وأفضل أقوى لتصبح  والمؤسسةبين الزبون  مهمة علاقةاللارضا تشكل  ةمعالجه حال -

 ا.مؤسسه الحصول عليه لأييمكن 
عبر مواقع  الالكترونية التجارةحاله اللارضا ( على )  السلبية الأفعالقدرة تجاهل ردود  إيضاح -

 .التواصل الاجتماعي
 سادسا: تحديد المصطلحات 

  حالة اللارضا: (1
معينه لا تلبي توقعاته ، يظهر اللارضا  حقيقة أنهو شعور سلبي داخلي يختبره الشخص عندما يشعر 

 .1مالم تحقق رغبه  لأنك الشخصية الآمالالناجم عن  الإحباطمستوى من 
من التعليقات  السلبيةيكون في شكل العديد من ردود الفعل  مفهوم حالة اللارضا في موضوع بحثنا: 

، طلب تعويضات ، مقاطعه البائع ، وتنتج عن عمليه تقييم  dislike  ،block  ،unfollow،  السلبية
لم تخدم  أخرى  أسبابالمادي وعده  أوالجانب التنظيمي  أوالمنتجات  طبيعةالتي تكون حول  التجربة

 .التجربةهذه  نتيجةالزبون ويتبع استياء و اللارضا عند المستهلك من سلبيه  غاية
                                         

المؤسسة الجامعية للدراسات و النشر و التوزيع، الطبعة -ترجمة الدكتور سليم حداد –ر.بودون وف . بوريكو –المعجم النقدي لعلم الاجتماع  1
 853م.ص1986-ه1406-الأولى
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هي تطبيقات تكنولوجيه حديثه تتيح التواصل والتفاعل بين الناس من  مواقع التواصل الاجتماعي:  (2
 شطتهمأن، حيث يقوم الناس بمشاركه  مرئية أو،  مسموعة، صوتيه ،  مكتوبةخلال رسائل 

 .1واهتماماتهم من خلالها
وهي مزيج من  التجاريةتتمثل في المواقع  مفهوم مواقع التواصل الاجتماعي في موضوع بحثنا:

لتبادل المعلومات بين البائع  آلية وإيجادالتبادل التجاري  بأداء الإسراعالتكنولوجيا والخدمات من اجل 
 .والزبون لنجاح عمليه البيع والشراء

 

هو العميل الذي  أخرخدمات مقابل المال بمعنى  أوهو المستهلك أو الشخص يشتري سلعا الزبون:  (3
 .2في السوق  المعروضة السلعةيقبل على شراء  أويطلب 

وهو الذي يقوم بعمليه الشراء بطريقه  التجارية: هو المتصفح للصفحات مفهوم الزبون في موضوع بحثنا
عبر مواقع  التجاريةثل محور ) أهم عنصر ( عمل المؤسسات غير مباشره حديثه ) غير تقليدية ( و يم

  .التواصل الاجتماعي
 ـــةربحي ايةــــلغموظفين يعملون  أوهي كل مؤسسه مكونه من مجموعه عمال  :التجاريةالمؤسسات  (4

 .3هو تسويق البضائع التجارية المؤسسة أهدافللتحصيل المالي واهم  أو 
 بأخذهي مجتمع دراستنا والمكان الذي سنقوم منه  وع بحثنا:في موض التجارية المؤسسةمفهوم 

 وتتعامل مع حالات اللارضا للزبون من خلالها التجاريةمعطياتنا وتحليلها وهي التي تدير الصفحات 
التي تحدث في  المرحلة أولتنفيذ حركه اجتماعيه تولد تغييرا ،  المستخدمةهي الوسائل  :الآليات (5

 ن.معي إجراء إطار
 التجاريةمن قبل القائمين على الصفحات  المتبعةهي طرق التعامل  في موضوع بحثنا: الآلياتوم مفه 

 .4اللارضا عند الزبون  ةحاللإدارة 
 

 :سابعا: الدراسات السابقة
يستعين الباحث فيها بكافه البحوث والدراسات  أنولابد  الأجزاء مترابطةيعتبر البحث العلمي سلسله  

لسياق يؤكد بالموضوع التي تم اختياره ، وفي نفس ا صلةوالتي لها  الظاهرةالتي تناولت  ةالعلميوالمساهمات 
الذي  الأساسحجر  بمثابة أنهالدراسته ، ويرى  السابقةتعرف الباحث على البحوث  أهمية" ابيلسون " على 

                                         
 .1183،كورنيش النيل.القاهرة.ج.م.ع.ص1119-دار المعارف-لسان العرب لابن منظور 1
 1256م،ص2008-ه1429دار الحديث القاهرة،مجلد واحد سنة الطبع -الدين الفيروز أبادي مجد الدين مجد-القاموس المحيط 2
 361،ص2009معجم العلوم الاجتماعية، أحمد بدوي زكي،قسم إدارة الأنشطة الاجتماعية، 3

 492،صالمرجع نفسهأحمد بدوي زكي، 4
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، وقد تم الاطلاع  سةالدراالتحليل الذي تنهي به  أساس أنها، كما  الأمر بدايةفي  دراسة أيترتكز عليه 
  1:، منها العلاقةعلى مجموعه من البحوث والدراسات ذات 

دور شبكات التواصل الاجتماعي في التسويق المعاصر ' منظور تحليلي ' ل د: محمد  :الأولىالدراسة  
جامعة حسيبه بن بوعلي -وعلوم التسيير 2017 والتجارية الاقتصاديةكليه العلوم  أكاديميفلاق ، بحث 

التسويق  وظيفةمساهمه شبكات التواصل الاجتماعي في تعزيز  ىفي ما مد الدراسة إشكاليهالشريف ، وتجلد 
المنهج المستخدم هو المنهج  أما والاستمارة لمقابلهاعلى  الدراسة واعتمدتالحديثة ،  الأعمالبمنظمات 

الاجتماعي التي من شانها تقديم معلومات حول خصائص شبكات التواصل  إلى الدراسةالمسحي ، وتهدف 
 طبيعةتشخيص  ةعبر هذه الصفحات ومحاول تسويقيةفي تطوير برامج  الأعمالمساعده رجال ومنظمات 

في  الحاسمة النقطةالمنظمات التي تعتبر  ةصناع وإدارةم شبكات التواصل الاجتماعي بين استخدا العلاقة
في استغلال شبكات التواصل  والجزائرية عالميةال الأعمالالتسويق ، وكذلك تقديم نماذج لبعض منظمات 

نتائج وتوصيات تفيد متخذ القرار التسويقي على صعيد  إلىحديثه ، والوصول  تسويقيةالاجتماعي كاداه 
  :الدراسةنتائج  أهممنها ، ومن  الترويجيةالبرامج  وخاصة التسويقيةوالبرامج  المستهدفة الأسواق

عده ايجابيات وسلبيات ومن ابرز سلبياته تشويه و تحريف الحقائق وترويج استخدام شبكات التواصل له  أن
وسمعه  الذهنيةفي تشكيل الصور  المؤثرةالعوامل  أهمالشركات ، ويعد ذلك من  أو الأفرادالشائعات من قبل 

 .2التجاريةالشركات 
حيث ركزت  2005 البليدةه مذكره الماجستير ، بعنوان استراتيجيات رضاء العميل ، جامع الدراسة الثانية:

 إلىتهدف  المؤسسة أصبحتعلى رضاء العميل حيث  المطبقةعلى استراتيجيات  الدراسةفي هذه  الباحثة
وعدم الرضا  الرضاالعميل على انه وسيله للرضا وليس كهدف ، فيعتبر السلوك الناتج عن  إلىالوصول 

في  ةتحسين ومدى مساهم وأساليب هه طرق قياسمعرف وإنما هي بتحقيقلا تكتف فالمؤسسةمصدره العميل ، 
 المؤسسةفي نجاح  أساسيالزبون له دور  أنهو  الباحثة إليهاالزبون ومن النتائج التي توصلت  سعادة

 3.استراتيجيه من استراتيجيات رضا الزبون  لأنهاميزات تنافسيه لها  أيضا الجودةواستمرارها وباعتبارها 
 دراسةر الدين ، مذكره ماجستير ، بعنوان جوده الخدمات و أثرها برضا العملاء ، بعنوان نو  الدراسة الثالثة:

بصوره مباشره  هتمامها ، حيث وجه الباحث  2007،  المسيلة، جامعه  ةبسكيكد ئيةميناميدانيه في مؤسسه 
لباحث ا إليهاعلى جوده الخدمات في الخدمات التي تقدمها لهم وطرق قياس الرضا ومن النتائج المتوصل 

هو عدم توفر العاملين على المعلومات التي يطلبها الزبائن مما يجعلهم يبحثون على  الدراسةفي هذه 
وهي توفير تجهيزات  المؤسسةوهناك جانب ايجابي بجوده الخدمات التي تقدمها  أخرى في مكاتب  المعلومة
 .4ثم كسب رضائها تلبيه حاجات ورغبات زبائنها إلىفي رفعها فتسعى جاهده  متطورةومعدات 

                                         
 189،ص1985هبة،القاهرة،،مكتبة الر 9عبد الباسط محسن حسن، أصول البحث الاجتماعي،ط 1

 .،جامعة حسيبة بن بوعلي الشلف2017 ’’منظور تحليلي’’محمد فلاق،دور شبكات التواصل الاجتماعي في التسويق المعاصر  2
 2005كشيدة حبيبة،مذكرة ماجستر،استراتيجيات رضا العميل،جامعة البليدة، 3
 .2007ضا العملاء،دراسة ميدانية في مؤسسة مينائية بسكيكدة،جامعة المسيلة،بوعنان نور الدين،مذكرة ماجستير،جودة الخدمات و أثرها بر  4
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 :خلاصة الفصل

وتصورهما حول الموضوع محل  الدراسةبحيثيات  المتعلقةمن خلال هذا الفصل قام الباحثان بعرض النقاط 
 الفرعية الأسئلةه بعض رئيسي انبثقت من بتساؤلبالموضوع منتهى  للإمام إشكاليه بإدراجحيث قاما  الدراسة

 دراجهمالإ إضافةا حيث التصور الذي قام له ، التي سيقوم بدراستهلتساعدهما في القيام بمعرفه النقاط 
،  الدراسةوراء قيامهما بهذه  والموضوعية الشخصية الأسباببالموضوع ، كما بين  المتعلقة والأهداف الأهمية

 حول جانب السابقةبالاضافه لبعض الدراسات  الدراسةبالموضوع محل  والمتعلقة القريبةومفهوم المصطلحات 
 .احد المتغيرات أومن جوانب الموضوع 
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 : الأوللفصل امقدمة 
حول كونه لا خلاف كما انه  المنتجحول  يتهرضا الزبون وذلك بالنسبة لرضا أهميةيختلف اثنان على لا 
لك تبعا ذ ، وحالة العامةالفي  لكمستهفرد وهذا لا يتحقق دائما لدى كل  لأيحالة العامة الهاما في  ار ؤشم
 .زبون ورغبات كل  تياجاتحلا
ثم  ،المقاربات المفسرة له بصفة خاصة مفهوم الرضا وتبيان مختلف إلىتطرق نفي هذا الفصل سوف  و 

لتحقيق  الأخرى وديناميكية حدوثه و علاقاته المتعددة مع التغييرات  وأهميتهمفهوم رضا الزبون  إلىالتطرق 
  .الأهم

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 مفسرة للرضا (الفصل الثاني: مفهوم الرضا ) المقاربات ال

14 

 

 
 وم الرضامفه أولا

 بسيكولوجيةن الرضا هو عبارة عن حالة أب vamfamne حيث يرى  ، تعلقة بالرضامهيم اللقد تعددت المفا 
الزبون مدى فاعلية المنظمة في تقديم  إدراكك عرف على انه درجة وكذل استهلاك أوناتجة عن تجربة شراء 

زبون وتقصد حيث يحتاجه ال التوافق مابين ما إلىالرضا يرجع  أن أيالتي تلبي رغباته واحتياجاته  1الخدمات
 يكون له رغبة ويحققها بها 

 أنواستهلاكه ومنه تستطيع القول  سلبي يشعر به الزبون من خلال شرائها أواثر ايجابي  بأنه Aotler ويرى 
 بأنه وآخرين Heegon أيضاالجيد وعرفه  الأداءالزبون للخدمة المقدمة في  إدراكمن خلال  يأتيالرضا 

والشعورية من خلال  والإدراكيةتجربة للخدمة المقدمة ويحتوي المظاهر المعرفية الاتجاه العام للزبون نحو 
 .تجارب سابقة

منظمة التي يتعامل معها  اتجاهو من خلال التعاريف السابقة تستنتج أن الرضا يعبر عن موقف شخصي 
عورية المرتبطة من خلال تجربة شراء و يكون ذلك بإدراك الشخصي لما يقدم له من خلال تجاربه كذلك الش

 .بالتجارب السابقة
 الرضا لمفهومات السيكولوجية بثانيا : المقار 

من  الرضامن خلال بحثنا الذي يهتم أكثر بالجانب البشري و ما يتعلق به لحالة الرضا و لمعرفة كيفية  
هذه  في النظريات التي فسرت تلك الدوافع ) الرضا ( و من بين أدرجتاهاعن ذلك  الإجابةعدمه ، و 

 : النظريات نذكر
  the Desconfermation thearg نظرية عدم التطابق 
و عند  استهلاكيتوقعون مستوى معين من الخدمة عندما يقوم بتجربة مشروع أو  الأفرادالنظرية بأن  لقو ت

 2دمالخدمة يشكلون إدراك نحو أداء هذه الخدمة و هناك تحدث درجة إيجابية و سلبية من ع باستخدامقيامهم 
التطابق و يكون هناك مقارنة مابين التوقعات من قبل الشراء و ما بعد الشراء و التي ينتج عنها مستوى 

 .الأفرادالرضا لدى 
لعدة نظريات سلوكية في مجال التسويق و من بينهم  استعمالهمنه نستنتج أن الفرد يكون رضاه من خلال  

في هذا المجال و هذا  استعمالا الأكثرسرة لرضا الزبون و نظرية عدم التطابق و هي من أكثر النظريات المف
 نظريات المفسرة لحالة الرضانطلعه عليه من ال من خلال ما

المدرك ، عدم المطابقة  الأداءالتوقعات ،  : أنواع مكونات أساسية لهذه النظرية تشمل ما يلي أربعو هناك  
 3.، الرضا

                                         
 12،المؤسسة العربية للعلوم و الثقافة 1دكتور إيهاب عيسى المصري،د طارق عبد الرؤوف عامر،الولاء المؤسسي و الزمن الوظيفي المهني،ط 1

 .18ص2014فيصل،-خلف حي الهرم الطالبية-ش طه أمين
 .64-63ص-،ص2013أثر جودة الخدمة على رضا الزبون،مذكرة لنيل ماجستير بوزيان حسان، 2
 .19،ص2017الحرة،مذكرة لنيل شهادة ماجستير، هنسامية مضري،مؤشرات الرضا عن الحياة لدى خرجي الجامعة الممارسة للم 3
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 .معين و هذا من خلال تجاربهم السابقة و خبراتهم منتج التوقعات : تشمل توقعات الزبون حول أداء -1
لمدة زمنية ليدرك بعدها الجودة الحالية  جالمنت استعمالالمدرك : تتمثل في خبرة الزبون بعد  الأداء  -2

 .أو الخدمة المقدمة من المؤسسة  تجنللم
مثل ذلك في أداء الخدمة قبل الشراء و ما بعد الشراء و يت عدم المطابقة : هي الفرق بين التوقعات ما -3

 .المقدمة 
 .حدد من خلال الحالات التالية تالرضا : ي -4

 ( المدرك للخدمة ) رضا كبير الأداءعدم تطابق إيجابي يظهر عندما يفوق  -
 ( المدرك الخدمة التوقعات ) الرضا أداءتنبيه التوقعات: يظهر عندما يقابل  -
 ( امدرك لخدمة التوقعات )عدم الرضعدم تطابق سلبي: يظهر عندما لا يقابل الأداء ال -

 1شكل نموذج عدم التطابق
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 : النظرية السلوكية
ات التي تنتج عن الأفراد بسهولة من خلال ما يعيشه الفرد أثناء يحيث أن النظرية السلوكية تدرس السلوك 

تائج المترتبة عليه في بيئة من خلال رضاه مدة زمنية من خلال الملاحظة و تأتي هذه النتائج من خلال الن
 2ة.خبرته المكتسبة و تجاربه السابق أو عدم رضاه لما فيه الفرد و المتحصل عليه من

 منه نقول أن النظرية السلوكية تفسر الرضا للفرد من خلال ملاحظة و ذلك مراقبة سلوكه من خلال ما و
 .طة بهيقوم بيه الفرد أثناء ما يعيشه في البيئة المحي

 
                                         

 .21المرجع السابق،ص 1
 .20دكتور إيهاب عيسى المصري،مرجع سبق ذكره،ص 2

Disatisfaction 

 عدم الرضا

Satisfaction 

 رضا

Expectotion (E) 

 التوقعات

Perceived 
Performance (P) 

لمدركالإدراك ا  

 

Positive 
disconfirmation 

P > E 
 عدم تطابق إيجابي

 

Confirmation 
P = E 

 تثبيت أو تأكيد التوقعات
 

NEGTIVE 
DESCONFIRMATIO 

P<E 
 عدم تطابق سلبي

Satisfaction 

كبير رضا  
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 ثالثا: المقاربات السوسيولوجية لمفهوم الرضا
خلال عملية البحث المعمق و نظره فيما يشير إليه ،  وجهةالمقاربات المفسرة لرضا و إلى باحث و  

للمقاربات السوسيولوجية المفسرة لرضا تمكننا من الحصول على أهم النظريات و الأكثر تداولا حسب ما 
 : ذكر منهان ،أجمعت عليه المراجع

 w :Masloلو نظرية ماس 
أنها تشير إلى حاجات  نستنتجلو الحاجات من خلال هذه النظرية سلم ماس اسمق عليها أيضا حيث أنه أطل 

الفرد الغير المشبعة تتسبب في ترك أثر لدى الفرد للحصول على حاجته و تحقيق رضاه ، حيث أنه إذا ما 
 1.تشبعت الرغبة له نقصت دافعيته إليه 

يولد سلوك لإعادة التوازن  و هذا ما الاتزانلو أن عدم إشباع الحاجات قد يؤدي إلى اختلال حيث يقول ماس
 .و يؤدي إلى سلوكيات سلبية و يشعر بعدم الرضا

 : نظرية العدالة 
تعمل على تحفيز الناس أفضل و معاملتهم بعدالة حتى يشعر الفرد بالرضا العدالة ، و إن الفرد يحاول 

صول على مردود و أثناء القيام بعمل ما يتوقف رضاه على مدى الإتقان العائد عليه من النفع أثناء القيام الح
و هذا بفضل  يستلزم بالعمل و منه نقول أن النظرية العدالة تسعى دوما لإرضاء الفرد و توفير له كل ما

 2.ها مع الأفراد على ما هم لهمالعدالة التي تقوم ب
 :لماكليلاند  الاحتياجنظرية 

الرضا و عدم  لاحتياجاتهي من النظريات التي تدافع عن القائم على حاجة. على عكس التسلسل الهرمي 
 عـــــــــــــة من الدوافــــــــوراي الطويلـــــــالرضا و هي النظرية التي طورها ماكيلاند و رفقائه طورها بناءا قائمة مترى م

 .المبكرة عن الشخصية دراستهخدمة في الواضحة المست الاحتياجاتو  
ها على حسب حاجاتهم و يتعلمونها و يكسبو  يشبعواحيث يقول في نظريته هذه أن الأشخاص يجب أن  

 3.الرضا لذاتهم يحققواالتي يعيشون فيها كي  بيئتهمهم في الأحداث التي يمرون بها و تتعلق ب
 :رابعا : المقاربات الثقافية

 رة ـــــــــــــــــــــعلينا تفسير حالة الرضا مستلزم بالإنسان حسب المقاربات المفس ماالتز ي نطرحها من خلال الدراسة الت
في حالة الرضا في المقاربات المختلفة عن بعض و يمكننا من  باحثينو ذلك لتعريف أكثر بما يقول عدة 

  :الإطلاع إليه من خلال المقاربات الثقافية في نظريتين هما
 :لتقييمنظرية ا

يتملك من قيم  الفرد على ثقافته و مزاجه و كذلك ما اعتمادالنظرية يمكن تفسير الرضا من خلال  هذهفي 
و كذلك العوامل المحيطة التي تؤثر على الرضا و حسب دراسات فهناك فروق في درجات الرضا  ،به راسخة

                                         
 111،د ليلى حسن السيد،الاتصال و نظرياته المعاصرة،الدار المصرية اللبنانية للنشر،صحسن عماد مكاوي  1
 .8ملخص شامل حول نظرية علوم الاجتماع،ص 2
 118د حسن مكاوي ، د ليلى حسن السيد،المرجع نفسه،ص 3
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 الاحتياجاتالفردية على خلاف  احتياجاتهاء بين الأفراد في الثقافات الفردية حيث أن كل فرد له الحرية في بن
 1.الجمعية

 .حيث يتعمد أفراد المجتمعات على الدعم الإجمالي لتلبية حاجاتهم و تحقيق أهدافهم و تحقيقها ضمن جماعة

 :الاستيعابنظرية 

ن هذه من قبل العلماء. حيث أ الاتجاهحيث أن نظرية التنافر المعرفي تعتبر من أكثر النظريات التي تغير 
الذي يؤدي إلى  الاتجاهبين معلومتين مرتبطتان بموضوع  الاتساقالنظرية ترتكز على فكرة أساسية وهي عدم 

على تغيير المعارف وهذا ما ولد عملية تنافر التي أدت إلى  الاعتمادنتج منه  ضيق و تؤثر نفسيا ، وهذا ما
م بدراسة شخصية على المنتوج و بعدها نكشف ظهور نظرية التنافر المعرفي ففي هذه النظرية كل زبون يقو 

 2الفوارق في المقاربات بين عدة أشخاص حول المنتوج و هذا ما سيرفع مستوى التنافر.

نحو المنتوج أو الخدمة ليجعلها  إدراكهمحسب هذه النظرية دائما ما يتجنب الزبائن التنافر و ذلك بتعديل و 
 .لمنتوج أو الخدمةتتلائم مع متطلباتهم المتوقعة نحو هذا ا

 :لمفهوم الرضا الاقتصاديةالمقاربات  :خامسا
 اخترناالتعاريف الموضحة لحالة الرضا لدى الفرد قمنا بالبحث لمفهومه في عدة مقاربات و  اختلافمع 

و ما يتعلق  الاقتصاديلتوضيح أكثر بما أن موضوع الدراسة الخاص بنا يهتم بالجانب  الاقتصاديةالمقاربات 
في المقاربات التي فسرت ذلك  أدرجتاهو الإجابة عنه  اقتصادياالرضا  مفهومحالة الرضا و لمعرفة  به من

 .ومن بين النظريات التي تم الحصول عليها بكثرة المتداولة في المراجع نذكر
   Landyالمقاربة لاندي عملية نظرية  

مع مرور الزمن بالرغم من ثبوت المكافأة  مبانتظاتؤكد هذي النظرية أن رضا الفرد عن المكافأة سوف يتغير 
بعد  منها.يراه الفرد فمثلا عن الأيام الأولي تبدو الوظيفة أحسن من رائعة وممتعة  و هذا راجع إلى ما، نفسها

عدة سنوات و هذا راجع إلى التوازن الذي يملكه الفرد من خلال عدة عوامل تدخل في تكوين الفرد، و كون 
 3.الانفعالية الاستجاباتتغيرين إلى حد كبير فهي جزء من الرضا وعدم الرضا م

فيزيولوجية تعارفي في هذه الحالة نحاول  استجابةكما تقول هذه النظرية إن كان هذا الفرد مسرورا فإن هناك  
أن نرجع بالفرد إلى الخلف في الحالة السالبة أو الموجبة و هذا راجع إلى العوامل الآتية التي تدخل في 

 .نهمتكوي
 
 

                                         
 17ساسية مضوي،مرجع سبق ذكره،ص 1
 .49،ص2014قطاع و الخاص،مذكرة مكملة لنيل شهادة ماجستر في علم النفس،عبد العزيز،الرضا الوظيفي لدى العمال الجزائريين بين ال 2

عزيون زهية،التحفيز و أثره على الرضا الوظيفي و الموارد البشرية في المؤسسة الاقتصادية،مذكرة مكملة لنيل شهادة الماجستير في علوم  3
 72،ص2006التسيير،
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   : William ohchi أوشينظرية ويليام 
أن إنتاجية الفرد العامل لا تنحصر  أوشيبالجانب الإنساني للعامل إذ رأى وليام  اهتمتحيث أن هذه النظرية 

و إنما يتطلب الأمر إلى تعليم كيفية إدارة الأفراد العاملين و جعلهم في النهاية  الاستثمارفي بذل المال أو 
 .عليهراضيين ما 

و على الرغم مما أتت به هذه النظرية تبرر لنا مدى أهمية الظروف الإنسانية التي لها أثر كبير في زيادة 
حيث تدعي النظرية  ،يجعل الفرد راضيا الإنتاج و عزز المشاعر المحترمة في الوسط المؤسساتي و هذا م

 ة ـــــء المؤسسة بالاشتراك في القيم المشتركفيزات أعضاح، والحصول على ت الإنسانيةبالعلاقات  الاهتمامإلى 
و الحرية الإنتاجية  الاستدلالو زيادة الرضا و  .و الهدف من هذا زيادة الثقة و المودة بين العمال في العمل

 1.تقوم به لأجله و كل هذا راجع لرضا الذي كسبه الفرد من المؤسسة من خلال ما
 الرضا كحالة تنظيمية :: سادسا

 هو من سياسات العمل  لعوامل التنظيمية المجال التنظيمي الذي يعمل به الفرد ويشمل ذلك كل ماتتمثل ا 
 .و إجراءاته و الهيكل التنظيمي للمنظمة و المراكز الوظيفية و أسلوب الإدارة وما توجهه

  سيير و تنظيميريده داخل المنظمة من ت يخلق حالة رضا أو عدم الرضا عند الفرد عندما لا يجد ما وهذا ما 
يرغب فيه موجود من خلال التنظيم داخل المنظمة  شيءبداخله ليقنع نفسه بأن كل ا و عندما يحقق الفرد م 

تطرقنا عليه في الأول وهذا إدراك الفرد جودة  على ما اعتمادايدركه داخل المنظمة  و ذلك بحصوله على ما
ك يرجع إلى درجة إدراك الفرد و وجهة نظره حول الإشراف عليه في الواقع يؤثر ذلك في درجة رضاه و ذل

 . الإشراف
المكانة الوظيفية  ،الاتصالو تشمل الحالة التنظيمية نمط الإشراف و أثره في تحقيق الرضا و نمط القيادة و  

 2.داخل العمل و تأثيرها على الرضا
 :مفهوم رضا الزبون : سابعا

دائما لإرضائه و الحصول على ولائه ، لأن فهم حاجاته  وهي تسعى ،يعد الزبون المحرك الأساسي للمؤسسة
 .يزيد من قدرة المؤسسة للوصول إلى أفضل مستوى من النمو

يعد مفهوم رضا الزبون من المفاهيم التجارية العصرية التي تهدف إلى تلبية حاجات و متطلبات العملاء ،  
المحدد و حسب الخصائص المطلوبة و ضمن  و تأمين متطلباتهم في الوقت،  استفساراتهموالرد على كامل 

و تحقق مزيد من المبيعات و بالتالي تضمن زيادة  ،تعاملهم معها  استمرارشروط المحددة بصورة تضمن 
 . الأرباح المادية

تعامل  لاستمرارو هو الهدف الأسمى الذي تسعى لتحقيقه أي مؤسسة أو شركة فهو أحد أهم الضمانات  
 .الي تحقيق مزيد من المبيعات و كذلك الأرباحالعملاء معها و بالت

 
                                         

 .101،ص2004معة منتوري،قسنطينةعبد الكريم بن أعراب،تسيير المنشئة،منشورات جا 1

 .99،ص1997العامة،مالطة،مطبعة منشورات أليجا، الإدارةعبد الحميد محمود النعمي، مبادئ  2
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 1:يمكن حصر رضا الزبون في بعض من المحددات و منها 
 ة بخصائصــــــــــــــــــأداء الخدم اطــــــــارتب احتماليةالتوقعات : تتمثل التوقعات أو أفكار الزبون بشأن  -
 .و مزايا معينة متوقع الحصول عليها من طرف مقدمها  -
ء الفعلي : و تتمثل في مستوى الأداء الذي يدركه الزبون عند الحصول على الخدمة الأدا  -

 .بالإضافة إلى خصائص الفعلية للخدمة
المطابقة أو عدم المطابقة : إن عملية المطابقة تتحقق بتساوي الأداء الفعلي للمنتج مع الأداء   -

توقع الذي دمة عن مستوى المأداء الخ انحرافا حالة عدم المطابقة فهي درجة مأ ، المتوقع
 2.يظهر قبل الحصول عليها

مما سبق تبين أن مفهوم رضا الزبون هو عملية تقييم الزبون لجودة الخدمة المقدمة تماشيا مع التوقعات  
 .الشخصية له

 ن وبأهمية رضا الز  :ثامنا
 واة التي تدور حولهاجعل من الزبون النتالمنافسة اليوم أن  أسواق سسة التي ترغب في النجاح في المؤ 

بحاجات  ينتهيسويقي الحديث الذي يبدأ و توم الفهوتركز على الم بيعيعن المفهوم ال تبتعدوأن  عملياتها،
 .هاشباعبات الزبون وكيفية إغور 

للحكم على  فاعلية المعاييرمن أكثر  يعدمؤسسة و  بون على أهمية كبيرة في سياسة أيستحوذ رضا الز ي 
وفيما يلي مجموعة من العناصر المعبرة عن  ،الجودة المؤسسة نحوه هذه كون توجيا أدائها لاسيما عندم
 .أهمية رضا الزبون 

أي مؤسسة و يعد من أكثر  ثلاثة حقائق توضح أهمية كبيرة في سياسة Kolter في هذا الإطار حدد 
 و في مايليودة ، حو الجنعندما يكون توجه هذه المؤسسة  مايسلا أـدائهافاعلية للحكم على المعايير 

 :مجموعة من العناصر المعبرة عن أهمية رضا الزبون 

تكلفة رضا الزبائن  أضعاف 10إلى  5كلف المؤسسة من يدد ج نئزباأن الحصول على   -
 يين.الحال

 .الصناعة حسب نوع 80-25 بنسبةمن الأرباح  5تقليل معدل فقد الزبائن بنسبة   -
 3.راء شال ةفتر ح الزبون يزداد مع امتداد ربمعدل   -
 .زيادة ربحية المؤسسة فيتؤكد مدى فعالية تحقيق رضا الزبون  النتائجهذه  ❖

                                         
دراسة ميدانية في عينة من الشركات الصناعية العاملة في ’’المعرفة و تأثيرها في تحقيق الرضا لدى الزبون  إدارة،عمليات ديرأفت عاصي العبي 1

 .43،ص134العدد ،2011، مجلة بحوث مستقبلية،’’محافظة لننوى 

 .52ص2005رضا العميل،رسالة ماجستير غير منشورة،الجزائر،جامعة البليدة، ،استراتيجياتكشيدة حبيبة 2
شركة دراسة ميدانية في ال’’الجودة الشاملة إدارةرضا الزبون وفق فلسفة  في عباس حسين جواد،سحر عباس حسين،أثر التخطيط الاستراتيجي 3

 .59-58ص-،ص3،أهل البيت،العدد ’’العاملة للصناعات الكيماوية
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 :تاسعا مؤشرات رضا الزبون 
شركة بمساعدة  أوخدمة  أولقياس مستوى رضا العملاء عن منتج  تحليليةمؤشر رضا الزبون هو أداة 

 .عدم رضاهم أومؤشرات رضا الزبائن هذه يمكن اكتشاف رضا العملاء 
من قبل  esci تم تطوير نموذج رضا العملاء الأوروبي مؤشر رضا العملاء الأوروبي : أو esci نموذج 

 : بناء على مجموعة من المتطلبات وهذا المؤشر يقيس العلاقة بين سبعة مكونات أوروبيينعدد من خبراء 
 .والرضا والولاء الصورة والتوقعات والجودة المستلمة وجودة الخدمة المستلمة والقيمة المستلمة

من 1994عام  asci تم تصميم رضا العملاء الأمريكي او نموذج رضا العملاء الأمريكي : asci نموذج 
قبل الدكتور كليز فورنيل وهذا النموذج يقيس ثلاثة قيم مختلفة : توقعات العملاء والجودة المستلمة والقيم 

 .ملاءالمستلمة حيث تقيس هذه المعلمات جميع جوانب رضا الع
 نموذج رضا العملاء بث أو swisc تم نشر نموذج او نموذج رضا العملاء السويسري : swisc نموذج 

وهذا النموذج يقيس ثلاثة :رضا العملاء والحوار مع العملاء وولاء  1998مرة في عام  أولالسويسري 
 1.لعميل يؤثر على ولاء العميليؤثر رضا العملاء على العملاء الآخرين كما ان الحوار مع ا العملاء عادة ما

انه يوجد فروقات بين هذه  إلاهناك عدة مؤشرات لرضا العملاء  أنذكرناه سابق  نلاحظ من خلال ما 
 .الأخرى كل مؤشر يقيس قيم مختلفة لرضا الزبون تميزه عن  أنالمؤشرات وتكمن 

 : قياس رضا الزبون  :عاشرا
 : يد من القياسات و التي تتمثل فيلقياس رضا الزبون تجد المؤسسة أمامها العد 

معدل الاحتفاظ بالزبون ، معدل الزبائن الجدد ، ، القياسات الدقيقة : و التي تشمل الحصة السوقية - 
 ... المردودية ، عدد المنتجات المستهلكة من قبل الزبون ، تطور عدد الزبائن

عدمه لأنها لا تأخذ بالحسبان توقعاته  أوبالرضا تعبر حقيقة شعور العميل  لاتتميز القياسات الدقيقة بأنها - 
 2.تستعين بالقياسات التقريبية أنبالإضافة لأنها تنجز بعيدة عنه لذا على المؤسسة 

 القياسات التقريبية : هي التي تعتمد على انطباعات الزبائن من خلال الاستماع لهم  -
 : لوبينتعتمد القياسات التقريبية على إجراء بحوث في شكل أس  -
 يأخذ ثلاثة أشكال : :الكيفي  الأسلوب- 
 تسيير شكاوي الزبائن  -1
 بحوث حول الزبائن المفقودين  -2
المقابلات الشخصية و يتم من خلالها سؤال  إجراءالكيفي على  الأسلوببحوث الزبون الخفي يعتمد -3

 .و آرائهمالزبون على مشاعره تجاه منتج معين و لتشجيعهم على التصريح بمشاعرهم 
 

                                         
 .35-34ص-،ص2002مأمون سليمان الدراركة،طارق شلبي،الجودة في المنظمات الحديثة،دار صفاء للنشر و التوزيع،عمان،الاردن، 1

 عائشة مصطفى المنياوي،سلوك المستهلك،الطبعة الأولى،مكتبة عين شمس،القاهرة،1998،ص2.153 
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تشمل أسئلة تتطلب  ستقصاءاتاالكمي : يتمثل في بحوث رضا الزبون و هي تقوم على إجراء  الأسلوب- 
 فورية و محددة عليها من الزبائن مثل : إجاباتالحصول على 

 ماهي درجة رضا الزبون عن المؤسسة و منتجاتها ؟ -1 
 لمؤسسة ؟ على التعامل مع ا الآخرينهل سيقوم الزبون بتشجيع  -2 
 1الشراء ؟ بإعادةمل سيقوم الزبائن الحاليين  -3

يوجد العديد من الطرق لقياس رضا الزبون إلا أن الحصول على ملاحظات من العملات هو  -
المذكورة أعلاه تعتمد الأسئلة التي تطرحها على عملائك في  الأبعاد إلىأفضل طريقة و بالنظر 

 النهاية عل ما تريد معرفته.
 :أدوات لتحسين رضا الزبون  :شرالحادي ع

 الأدواتعملية تحسين رضا الزبون تتم من خلال  إن
الداخلي للمؤسسة و الذي يتمثل في تحسين الجودة و الغرض  الأداءتحسين  إن الجودة المدركة : -1

قياس الجودة في الداخل هو ضروري و لكن غير كافي حيث يجب على  أن إلاالزبون  إرضاءمنه 
لزبائن ليس بنفس درجة قد تكون الجودة جيدة لكن رضا ا أيضاوم بقياس رضا زبائنها تق أنالمؤسسة 

 .هذه الجودة
في حال عدم الرضا يصبح عدد الاتصالات التي من الضروري على المنظمة  تحليل عدم الرضا : -2

 ،ا تقوم بها لمعالجة المشاكل المسببة لهذه الحالة و مدى المعالجة عوامل ضرورية لحالة الرض أن
يكون بشكل دقيق لان عدم الرضا المعالج بطريقة سيئة معادل  أنيجب  الأسبابالبحث عن  إن

مشاكل التسيير ،  إلىتتعداه  إنماالخدمة فقط  رداءةهذه الحالة غير ناتجة عن  إنلزبون مفقود كما 
 ... عيوب في الاتصال ، عيوب في علاقة الزبون 

علاقة وثيقة بين الزبون و المؤسسة و من  إقامةهدفها  أشكالمتابعة تأخذ عدة  إن متابعة الزبون : -3
متابعة  أساسيعامل كل زبون بصفة منفردة ، و يعد  أن أيتكون هذه العلاقة شخصية  أنالمهم 

بعين الاعتبار كل مشاكل الزبون حتى و لو  الأخذ إلى بالإضافةالزبون الاستماع اليقظ للمفاوض 
 .فيها خاطئكان 

الزبون الوفي مردوديته تمثل مرتين و يكلف اقل من جلب زبون جديد و من هذا  إن ولاء الزبون : -4
التسيير الجيد  إننحو اعتبار ولاء الزبون نقطة البداية ، و  إستراتيجيتهاتوجه  أنفان على المؤسسة 

 ميلا أكثربعدم الرضا يعتبر ركيزة فعالة لغلق الرضا ، بحيث كل ما كان الزبون راضيا كل ما كان 
  .2استعمال الخدمة التي ولدت الرضا لإعادة

تقدم دوما خدمة عالية الجودة للعميل سواء للمحافظة على  أنالسبب الجوهري لتحسين رضا الزبون هو  
 . لزيادة مبيعاتك أوسمعتك 

                                         
 .22:30،على الساعة: 13/04/2022يوم: //:www.porsline.comhttp متاح على الخط:عبر الموقع  1

 .110-109ص-،ص2005خضر كاظم حمود،إدارة الجودة و خدمة العملاء،الطبعة الأولى،دار الميسرة للنشر و التوزيع،عمان، 2

http://www.porsline.com/
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 أهمية تحقيق رضا الزبون لبناء ولائه: :ثاني عشر
بها المؤسسة لكسب زبائنها يخلق نوع من السلوك  بعد تحقيق رضا الزبون ويكون هذا نتيجة مجهودات قامت

 ررة ـــــــــــالمنتج أو العلامة التجارية من خلال قيامه لعملية الشراء بصفة متك اتجاه"الولاء" الذي يقوم به الزبون 
 :و متواصلة حيث يعود هذا بالنفع عل المؤسسة من خلال

 .وى العالي من الإدراك و الولاء للعلامةتتمتع المنشأة بتكاليف تسويقية منخفضة بسبب المست -
  .تمتلك المنشأة المزيد من الرافعة في عملية المساومة مع الموزعين -
 استتمكن المنشأة من فرض أسعار عالية مقارنة بالمنافسين و ذالك لأن العلامة تملك مستوى عالي -

 .من التفضيل
ية التي تختص بها علامتها ن المصداقم انطلاقاتملك المنشأة من التوسع في علاماتها التجارية  -

 .يةالحال
 .توفير المنشأة قوة دفاعية إزاء المنافسين  -
 .الزبون يكون راضي عن العلامة ولا يوجد سبب لتغيير العلامة التجارية أن -
 .الزبون يكون راضي عن العلامة الكلف عند تغيير العلامة أن -
 .الزبون يقيم العلامة و يرى بأنها بمثابة صديق -
 .لزبون يكون مخلص العلامةا -

ه للعلامة التي ــــــــــــق شرائـــرة عن طريـــــــص هذه المخاطـــــــــيدرك المستهلك الوفي مخاطرة عالية عند الشراء وتقل 
  .1ق فيها ومتأكد منهاــيث

 :دور جودة الخدمات في تحقيق رضا الزبون ر:ثالث عش
، مدركة أي التي يتوقعها الزبائن أو يدركونها في الواقع الفعلي أوة جودة الخدمات المقدمة سواء كانت متوقع

وهي المحددة الرئيسي لرضا الزبون أو عدم رضاه حيث يعتبر في نفس الوقت من الأولويات الرئيسية التي 
 .تزيد مستوى الجودة في خدماتها

طابق بين ما يتمنى أن يحصل الت أيومنه نستنتج أن جودة الخدمات تعبر عن مدى تحقيق توقعات الزبون  
تحقيق رضا  إلىعليه و الأداء الفعلي المؤسسة و ذلك في جميع مراحل و جوانب تقديم الخدمة مما يؤدي 

 .2الزبون 
 
 
 
 

                                         
 .82،ص2،العراق،المجلد العشرون العدد2007 ولاء للعلامة التجارية،مجلة التقني،الكريمة نعمت حسين  1
 .143،ص2001مامون الدراركة و أخرون،إدارة الجودة الشاملة،الطبعة الأولى،دار الثقافة للنشر و التوزيع،عمان، 2
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 رابع عشر: التفاعلية بين أبعاد جودة الخدمة و رضا الزبون بالمؤسسة:

 
1

                                         

ن : دراسة حالة،إدارة الأعمال و الدراسات ليلى بوحديد،الهام يحياوي،)د.س(،تقييم جودة الخدمات الفندقية و مستوى رضا الزبائ 1
 .225،ص4الإقتصادية،العدد

 قياس رضا الزبون 

 ) الإدراك (

 قياس الجودة

 ) الحقيقية (

 الجودة المتوقعة

ء رضا
 الزبون 

 تكوين الاتجاه 
 الاعتقاد،التوقع-
الثقة،الارتباط -

 بالعلامة

 الجودة المدركة

 الجودة المرغوبة

مسعى 
 الجودة

أداء 
 المؤسسة

الجودة 
 المحققة

 الإصغاء للزبون 

 البيع
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 الفصل: خاتمة

رضا الزبون واسع ومهم جدا ودليل ذلك المقاربات التي تطرق اليها واهمية رضا  أن سبق القد تبين مم 
الزبون حتمية المؤسسات التجارية تتبع طرق مختلفة لتحقيقها وكسب ثقة المستهلك وولاؤه للمؤسسة وهذا 

الزبون  يتحقق بعمل كبير من طرف المؤسسة التجارية التي تبحث على الجودة والخدمات ومقارنتها مع رضا
 .كانت بعدم الرضا إذاالنظر فيها  إعادةمع  أولاحققت الرغبة المطلوبة  ما إذاوالنظر 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

الفصل الثالث: مواقع 
 التواصل الاجتماعي

 



 الفصل الثالث: مواقع التواصل الاجتماعي

 

 

 
 أولا: مفهوم مواقع التواصل الاجتماعي

 ثانيا: لمحة تاريخية عن مواقع التواصل الاجتماعي 

 ثالثا: نشأة مواقع التواصل الاجتماعي

 عيرابعا: أهمية مواقع التواصل الاجتما

 خامسا: خصائص مواقع التواصل الاجتماعي

 سادسا: ايجابيات و سلبيات مواقع التواصل الاجتماعي

 سابعا: التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي

 ثامنا: أهمية مواقع التواصل الاجتماعي في التسويق

 تاسعا: أثر مواقع التواصل الاجتماعي على التسويق

 (facebook)عاشرا: الفايسبوك 

 ادي عشر: فايسبوك كوسيلة للتسويقح

 ثاني عشر: أنواع التسويق عبر الفايسبوك

 ( facebook )ثالث عشر: مؤشرات و أسباب حالة اللارضا في مواقع التواصل الاجتماعي 

 ( facebook )الرابع عشر: كيفية التعامل مع حالة اللارضا في مواقع التواصل الاجتماعي 

  

 

 

لثمقدمة الفصل الثا  

 

 

 خلاصة الفصل الثالث
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 ي:مقدمة الفصل الثان

الحديثة غير أنماطا كثيرة في حياة الناس، بعد أن  الاتصالا لا شك فيه إن التطور الهائل في تكنولوجيا مم 
 الاتصالساهمت في معالجة العديد من القضايا من حيث تفاعلهم و تواصلهم و علاقاتهم اليومية و حولت 

برز دور كبير مهم لهذه الشبكات إلى افتراضي و ذالك عبر مواقع أو شبكات التواصل الاجتماعي، و لقد 
و كل هذا زاد  الفايسبوكولفت انتباه الجمهور و المتلقين و المستخدمين لها، و نجد في مقدمتهم  الافتراضية

، فلقد قلب و غير عدة مفاهيم لمستخدميهمع بداية جائحة كورونا..... حيث قدم هذا التطور عدة ايجابيات 
ية مواقع ماه :سنقوم في هذا الفصل للتطرق إلىة و التجارية منها، و في شتى المجالات خاصة الاقتصادي

التسويق و خصائصها، سلبياتها و ايجابيتها،  أهميتهامواقع التواصل الاجتماعي  نشأة ،التواصل الاجتماعي
له، التسويق من خلا أنواعوسيلة و ك الفايسبوك .الفايسبوكعبر مواقع التواصل الاجتماعي،  أثرهو  أهميته و

 .في مواقع التواصل الاجتماعي و كيفية التعامل معها رضامؤشرات و أسباب و حالة اللا
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 :مفهوم مواقع التواصل الاجتماعي :أولا
 ل التواصل الاجتماعي و إقامة العلاقات و التعرفـــراد من أجــــــل الأفــــهي عبارة عن مواقع تستعمل من قب 
ذات اهتمامات مختلفة و يمكن للمستعمل عبرها أن ينشأ صفحة خاصة و ينشر  ةافتراضيو بناء جماعات  

فيها سيرته و صوره و معلوماته الخاصة و يكتب مقالات و نصوص و نشر تسجيلات فيديو، من أشهر هذه 
 .تويتر -يوتيوب -الفايسبوكالمواقع، 

من خلال إضافة ، م البعضستخدمين بالتفاعل مع بعضهبأنها مواقع ويب تسمح للم :و تعرف أيضا 
مجموعات فرعية قائمة على  إنشاءو يمكن من خلال هذه المواقع  ئية،المر  الاتصالالآخرين لقوائم جهات 

 .1و مشاركة نشر العديد من الأمور الاهتماماتمشاركة 
 وى و الآراء ــادل المحتـــتبن لـــور المستخدميــــا جمهــت يستعملهــعلى الانترن الأدواتج و ــــة من البرامـــوعــمجم 

و الأفكار و الخبرات و وجهات النظر عبر وسيلة إعلام تعمل على تسهيل المحادثات و التفاعلات بين 
 .مجموعة من الناس عبر شبكة

موقع خاص و  بإنشاءفيها  يعرفها زاهر راضي: هي منظومة من شبكات الإلكترونية التي تسمح للمشترك 
 .2لديهم اهتمامات نفسها آخرين نظام اجتماعي اليكتروني مع أعضاءمن ثم ربطه عن طريق 

 :من خلال التعاريف السابقة نستخلص التعريف التالي 
و تبادل الأفكار و الخدمات بطريقة  الآخرينهي مجموعة تقنيات و وسائل تسمح للمستخدم التعامل مع  

 .سهلة و سريعة للتواصل و التفاعل مع بعضهم البعض
 ي:خية عن مواقع التواصل الاجتماعيلمحة تار  :ثانيا

 .لاء الدراسةــــــة من خلال التواصل بين زمــــع التواصل الاجتماعي في الولايات المتحدة الأمريكيـــظهرت مواق 
كل ولاية تشمّل على  ولايات إلىقسمت المجتمع الأمريكي  ،1955عام  class mates.Com أول شبكة

و لا تزال هذه  ،ها عدد من المدارس المتاحة و التي تشترك في هذا الموقعل منطقة بالمناطق الداخلية و ك
 .الشبكة تعمل حتى الآن بالفكر نفسه

ظهرت  ،الاجتماعيأكثر تطور و أكثر تفاعل من جانب  نهاأ هامستخدميأخرى قال عنها  ةهرت شبكثم ظ 
من  بشهادةالفنية على شبكة الانترنت وكانت تستخدم احدث التقنيات  «sixdegrss» سميت ب 1997عام 

 ،2004_2002تطورت هذه التطبيقات ما بين  أنولكن لبثت  ،م2001قاموا باستخدامها، ثم توقيفها عام 
حيث أصبح المستفيد سجل على موقع شبكة من هذه الشبكات و يضع له ملفّات خاصة به ، يتم الاطلاع 

 .طلب عقد صفقاتعليه من خلال من يسجّل على هذه الشبكة، و ي
الشهيرة، تتميز بتطور تقني و ضخامة، و  الأمريكيةس بظهرت ما تسمى بشبكة ماي سبا 2003و في عام  

شبكات  أنواعكما ظهرت بعدها  2006و أصبح شبكة عالمية سنة  كالفايسبو أكثر استخداما حتى تطور 

                                         
 .64،ص2014مواقع التواصل الاجتماعي:أدوات و مصادر للتغطية الإعلامية/عمان:دار فكر و فن للطباعة و النشر و التوزيع،-شفيق حسين 1
علوم الانسانية و الاجتماعية،جامعة قاصدي مرباح هواري حمزة: مواقع التواصل الاجتماعي و إشكالية الفضاء العمومي،مجلة ال 2

 .224،ص2010،سبتمبر20الجزائر،العدد
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ل و الاحتياجات و لها ميزات عالمية تهتم بمختلف الأشياء و الأعما التواصل الاجتماعية المعروفة حاليا
 .1فايبرـــ ايمو ــ إنستجرام ـ الواتساب...... الخ-"تويتر

شبكات التواصل الاجتماعي انتشر خلال الفترات الزمنية المذكورة سابقا بسرعة كبيرة و  أنو بهذا نجد  
حتياجات المستخدم و احتلت مكانة عالمية في وقت قياسي، للميزات و الخدمات التي تقدمها و تلبي ا

 .هاعتشب
 :ثالثا : نشأة مواقع التواصل الاجتماعي

عند الحديث عن نشأة و تطور الشبكات الاجتماعية يجدر بنا الإشارة إلى مرحلتين أساسيتين ، الأولى :  
ع ، غير أن أكثر مواق  0web 2، و المرحلة الثانية للجيل الثاني للانترنت  1-0مرحلة الجيل الأول للويب 

 الشبكات الاجتماعية جماهيرية ظهرت خلال المرحلة الثانية.
إلى شبكة المعلومات الموجهة الأولى التي وفرها عدد قليل من  web 1-0 المرحلة الأولى : يشير -أ

الناس لعدد كبير جدا من المستخدمين تتكون أساسا من صفحات ويب ثابتة و تتيح مجال صغير 
بالمرحلة التأسيسية للشبكات الاجتماعية، و هي المرحلة التي  للتفاعل و يمكن وصف هذه المرحلة

و من ابرز الشبكات التي تكونت في هذه المرحلة شبكة سيكس  1-0ظهرت مع الجيل الأول للويب 
الذي منح للأفراد المتفاعلين في إطار فرصة لطرح لمحات عن حياتهم و   sixdegress زريڨدي 

، و من المواقع التأسيسية للشبكات الاجتماعية 2000الموقع عام إدراج أصدقائهم، و قد اخفق هذا 
 ، موقع كلاس مايت الذي ظهر في منتصف التسعينات، و كان الغرض منه الربط بين زملاء الدراسة

شهدت هذه المرحلة أيضا إنشاء مواقع شهرة أخرى مثل موقع لايف جورنال و موقع كايوورلد الذي 
 2. 1999أسس في كوريا سنة 

و كان ابرز ما ركزت عليه مواقع الشبكات الاجتماعية في بدايتها خدمة الرسائل القصيرة و الخاصة 
بالأصدقاء و على الرغم من أنها وفرت بعض الخدمات للشبكات الاجتماعية الحالية إلا أنها لم تستطع ان 

 تدرج على مؤسسها ، و لم يكتب للكثير منتهم البقاء.
إلى مجموعة من التطبيقات على الويب )مدونات ، مواقع المشاركة  2-0ير الويب يش المرحلة الثانية :-ب

، الوسائط المتعددة و غيرها ...( تطوير المجتمعات الافتراضية مركزة على درجة كبيرة من التفاعل و 
الاندماج و التعاون ، و لقد ارتبطت هذه المرحلة بشكل أساسي بتطور خدمات شبكة الانترنت و تعتبر 

تؤرخ لهذه المرحلة بانطلاق موقع ماي سبايس ثم موقع  أنو يمكن  ،مرحلة اتصال الشبكات الاجتماعية
المستخدمين المتزايد من قبل  لإقبالاو تشهد المرحلة الثانية من تطور الشبكات الاجتماعية على  ،الفايسبوك

على مستوى العالم و  ستخدمي الانترنتلمواقع الشبكات العالمية، و يتناسب ذلك الإقبال المتزايد مع تزايد م
 الآراءشبكة اجتماعية عبر الانترنت و سنورد هنا  أولحول  الآراءأمام هاتين المرحلتين بدا واضحا اختلاف 

                                         
الهام عسال،حنان مهدي،دور مواقع التواصل الاجتماعي في ترتيب أولويات الطلبة الجامعيين نحو القضايا الاجتماعية، موقع الفايسبوك  1

 .60-85ص-،ص2017دة الماستر، نموذجا،دراسة ميدانية بجامعة تبسة،مذكرة مكملة لنيل شها
 17،ص2010،عمان،1راد شلبابة،ماهر جابر،مقدمة إلى الانترنت،دار الميسر،ط2
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موقع خاص بالشبكات  أول أنشبكة اجتماعية عبر الانترنت حيث يرى البعض  أولالتي تبحث عن 
و الذي يسمح للمستخدمين بوضع معلوماتهم  1997ام الذي ظهر ع sixlegrees الاجتماعية و موقع

بالسماح للمستخدمين بتصفح قائمة  1998و بدأ عام  أصدقائهمو وضع قائمة  profile الشخصية
الاجتماعية بالتزايد بأشكال متعددة و تركيبات  الأدواتبدأت هذه  2001 إلى 1997و من  ،الأصدقاء

 فظهر الأصدقاءالتوضيح العلني لقائمة  متنوعة فيما يتعلق بالصفحات الشخصية مع

 asian avenue، black planet ، migente   ، و بعد ذلك ظهر العالم الافتراضي الكوري ig orld 
 أما الموجة الثانية فكانت مع إطلاق 2001مواقع التواصل الاجتماعي عام  للمح و حسب  1999

ryze.com   فعالية الشبكات التجارية و توالت بعد ذلك شخاص في زيادة الألأجل مساعدة  2001عام
 ،و غيرها من المواقع twitter , facebook , my space الشبكات الاجتماعية في الظهور حيث ظهر

  .1الاجتماعي في التنوع و التطور شبكاتتستمر ظاهرة مواقع ال

 :مواقع التواصل الاجتماعي أهميةرابعا : 
هذا من خلال متابعة تعليقات المتابعين من العملاء و التعرف بشكل  و معرفة آراء الجمهور المستقبل،- 

التي  الإضافاتالرسائل الخاصة تساعد على الاطلاع على  أنواضح على احتياجاتهم و طلباتهم ، كما 
 . الخدمة أويريدها المستخدم على المنتج 

 .التسويق أنواعن ارخص التواصل الاجتماعي م مواقعجدا حيث تعتبر ، تكلفة التسويق منخفضة - 
و هذا من خلال الروابط على مواقع التواصل  ،زيادة عدد الزوار و المتابعين لموقعك الالكتروني -

 .الموقع و الحصول على المعلومات التي تحتاجها بسهولة إلىليتمكن الزائر من الدخول  ،الاجتماعي
و استفسارات العملاء ، كما يتم  أسئلةعلى  حيث يتم الرد مباشرة ،سرعة الاستجابة لدى خدمة العملاء -

 .توفير الحلول و المعلومات اللازمة لهم
 .الحصول على علماء جدد -
 .تعزيز الوفاء و حفظ العلامة التجارية  -
 .الأخرى تساعد على الآراء بين المستخدمين و للتعرف على ثقافات الشعوب  -
  .الآخرينتسهيل عملية التواصل مع  -
و تساعد المجتمع على النمو و  الأهدافو المشاريع التي تحقق  الإبداعاتواب تمكن من انطلاق تفتح أب -

 .التقدم
 2.تعد مواقع التواصل الاجتماعي إعلاما بديلا -

                                         
-،ص2014خديجة عبد العزيز،علي إبراهيم،واقع استخدام شبكات التواصل الاجتماعي في العملية التعليمية،دراسة ميدانية،جامعة مصي مصر، 1

 .29-28ص
 .148-147ص-صل الاجتماعي،ايجابياتها و سلبياتها و ما هو الاستخدام الصحيح لها،صسالم أحمد شمال،مواقع التوا 2
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تعمل كذلك مواقع التواصل الاجتماعي على تفعيل الطاقات المتوفرة لدى الإنسان و يوجهها للبناء و  ▪
يم و إحلال الجديد، من قيم و سلوك، زيادة مجالات لمعرفة الجمهور و الإبداع في إطار تطوير القد

قدرتهم و تقبلهم للتعبير، و بهذا فان الاتصال له دور مهم ليس في بث المعلومات، بل تقديم شكل 
 الواقع و استيعاب السياق الاجتماعي الذي توضع فيه الأحداث.

 :خامسا : خصائص مواقع التواصل الاجتماعي
 : و من أهمها مايلي ،العالم أنحاءواقع التواصل الاجتماعي خصائص و مميزات عديدة في جميع توجد لم

ت مواقع التواصل الاجتماعي قنوات اتصال لا تعتمد على نشر احأت التواصل و التعبير عن الذات : -1
 . الآخرينمحتوى معين و أصبحت حاجة للمهتمين في الاتصال مع 

القليل من المعرفة في أسس  إلىفهي تحتاج  ،سهلة الاستخدام أصبحت حيث سهولة الاستخدام: -2
كل ما يتطلب لاستخدام مواقع  أنلذا نجد  ،التكنولوجيا من اجل النشر و تحقيق التواصل عبر الانترنت

  .1التواصل هو التدريب البسيط على الاتصالات و تكنولوجيا المعلومات
 : تتضح الدوافع التالية لاستخدام الانترنت لإشاعاتاو طبقا للمدخل النظري للاستخدامات و 

 كبديل عن الاتصال الشخصي- 
 .الذاتي عن الجماعات المختلفة من الناس الإدراك -
 .تعلم السلوكيات المناسبة -
 .الأخرى كبديل اقل تكلفة عن الوسائل  -
 .الآخرينالمساندة المتبادلة مع  -
 .التعلم الذاتي -
 و الصحبة الأمانالتسلية و  -
المفاهيم المجتمعية الوهمية وجدت منذ بداية  أنعلى الرغم من  :جديدةتشكيل المجتمع بطرق  -3

 .مواقع التواصل الاجتماعية وفرت سبلا جدية للاتصال أن إلا ،التطبيقات الالكترونية
 2. ةالاقتصاديير و الاستعمال، التوفالتنوع و تعدد  ،: العالمية، التفاعليةأيضاتتميز و  نقل البيانات :-4
 

 

 

 

                                         
 15:30على الساعة: 14/04/2022يوم:  http///bohotw.blogspot.com:  متاح على الموقع 1
ل الماجستر في عي في التغيير السياسي في مصر و تونس،رسالة مكملة لنيجتماعبد الله ممدوح الركود،دور شبكات التواصل الا 2

 .51ص2017الإعلام،
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 :سادسا:إيجابيات و سلبيات مواقع التواصل الاجتماعي

لقد عادت مواقع التواصل الاجتماعي على العالم أجمع بإيجابيات  :إيجابيات مواقع التواصل الاجتماعي-أ 
 :عديدة نذكر منها

 .سهلت التعرف على أصدقاء جدد -

 .سرائه و ضرائه بفيشارك أصدقائه  أتاحت مواقع التواصل فرصة ليعبر الشخص عن نفسه -

 .أصبحت عملية التواصل مسهلة و ميسرة و سريعة جدا بفضل مواقع -

جدد يشاركونه الاهتمامات و تكوين علاقات جديدة  أشخاصوفرت للمستخدم فرصة للتعرف على   -
 .معهم

توعية الشباب التوعية بالقيم الثقافية و السياسية و المجتمعية حيث ساهمت هذه المواقع ب زيادة  -
 .بشكل مباشر شعوبا التواصل بين القيادات و البمفاهيم الثقافة و السياسة و المجتمع ، و كذ

و تحسين فرص  الأطفالزيادة فرص التعليم الذاتي : حيث لعبت دورا كبيرا بزيادة التعليم المبكر لدى  -
 .التعلم لدى الكبار بشكل ميسر ، مهارات و معلومات جديدة 

ات التواصل : ساهمت بتقريب المجتمعات و سمحت للمستخدمين بالتعارف و الحوار مع تعزيز قنو  -
1.العمل إلىمما يكسبهم فرص أكبر بالتأقلم عند الانتقال ،  أخرى  آخرين بمجتمعات و ثقافات

 

 : و من هنا يمكن إجمال مجموع ايجابيات مواقع التواصل في النقاط التالية
 .ةساعدت على التواصل بسرع-    

 .و الخدمات الكترونيا الأفكارسهلت عملية تبادل  -    
 .الأصعدةتكوين علاقات اجتماعية على جميع  -    
 ...وجهات النظر إبداءالمشاركة قي الآراء و  -    
 :سلبيات مواقع التواصل الاجتماعي -ب

 :لمواقع التواصل الاجتماعي ايجابيات فان لها سلبيات عديدة منها أنكما 
 .قات زائفة عبر مواقع التواصل الاجتماعي ليست حقيقية و لكنها تجعل المرء يظن العكسبناء علا -
 .و خصوصا من فئة الشباب الأفراداستخدام مواقع التواصل لغرض التنمر من قبل بعض  -
فموقع ، أعمالهمالموظفين عن  شغالإفهي تتسبب في  ،الفرد إنتاجيةقللت مواقع التواصل الاجتماعي  -

 . %1.5الفرد بمقدار  إنتاجيةلل فايسبوك ق
التي يوفرها هذه المواقع لحماية خصوصية  الإعداداتحتى بوجود  الأفراديخل بخصوصية  -

 .المستخدمين
 2.و هو من ابرز المخاطر الاجتماعية للآخرين الإساءةالتشهير و  -

                                         
حنان بن شعشوع الشاهري،أثر استخدام شبكات التواصل الالكتروني على العلاقات الاجتماعية،رسالة ماجستر،جامعة الملك عبد  1

 .88،ص2012العزيز،
 .26،ص1420والمستقبل،جمعية الحسابات السعودية، الآثارالله الفتوح،الشبكات الاجتماعية، عبد القادر بن عبد 2



 الفصل الثالث: مواقع التواصل الاجتماعي

33 

 

 : من سلبيات مواقع التواصل الاجتماعي مايلي أيضاكما نذكر 
 .يكتب في مواقع التواصل الاجتماعي حقيقةليس كل ما  التضليل: -1
م عن جهل كبير و يصدقها تو التعليقات الفنية التي ت الأفكارلكثير من الناس نشر  تتاحأ البلاهة: -2

 .الكثير من البلهاء
 .نشاط  أيجهد فهي لا تشجع على بذل  أيلا تتطلب استخدام هذه المواقع  :كسلال -3
 1.في ذهنك الإبداعالفعل السريعة و هذا ما يقتل تعمل على تفعيل ردود  :الإبداعتقتل  -4

 نجملها في : و  
 .الأخرى الانشغال عن الدراسة و المهام الحياتية  -
 .الأسري العرضة للعزلة الاجتماعية و ضعف الترابط  -
 .انتهاك الخصوصية و التزوير و الابتزاز -
 .للأفرادصراعات فكرية متكررة و منهكة  إحداث -

 : التواصل الاجتماعي واقعسابعا : التسويق عبر م

يعد التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي وسيلة فعالة و مضمونة للشركات الكبيرة و الصغيرة و  
 .العملاء المستهدفين للنشاط التجاري الخاص بهم إلىالشركات الناشئة للوصول 

ماعي مثل فايسبوك و تويتر و مع العلامات التجارية من خلال وسائل التواصل الاجت أكثريتفاعل العملاء  
 .غيرها الكثير من مواقع التواصل الاجتماعيات الشهرة الواسعة

ى عل  social media marketingما يعرف ب أوكما يعرف التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي  
و مشاركة المحتوى على شبكات التواصل  إنشاءالتسويق عبر الانترنت يتضمن  أشكالانه شكل من 

 2.التسويق للعلامات التجارية الخاصة بك أهدافالاجتماعي من اجل تحقيق 

مثل نشر النصوص و الصور و مقاطع الفيديو و المحتويات  أنشطةيتضمن التسويق عبر مواقع التواصل  
مستخدمي  أنحيث  ،الوسائط الاجتماعية المدفوعة إعلاناتجانب  إلىالتي تجذب انتباه الجمهور  الأخرى 
 .تحاول استغلال نشاطهم أنشركة  أيالتواصل يعتبرون عملاء محتملين و يجب على مواقع 

من قبل  قبالالإزيادة  أو الأرباحاستغلال هذه المواقع يساعد على تحقيق نتائج متميزة على مستوى زيادة  إن 
 3.خلق فرص بيع جديدة أيضاالعملاء و 

                                         
-ص 01،مجلة تكريت للعلوم السياسية العدد2017-2014مشتاق طلب فاضل،دور مواقع التواصل الاجتماعي في تكوين الرأي العام المحلي، 1

 206-205ص
 .المرج السابق 2
 .98م،ص2005علاء عبد الرزاق السالمي،حسين علاء،شبكات الادارة الالكترونية،دار وائل، 3
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التسويق عبر  أنواععلى انه نوع من  الاجتماعيمن خلال ما سبق نلخص التسويق عبر مواقع التواصل  
للشركة من حيث المبيعات و  أهدافتحقيق  الانترنت و الذي يتضمن استخدام شبكات التواصل الاجتماعي

و  فيديوهاتصور ،  ،ترويج اسم العلامة التجارية ، يشمل هذا النوع من التسويق نشاطات مثل: منشورات 
 .المنشورات أوترويج الصفحات  أسلوباستخدام  إلى بالإضافةلعملاء يجذب مزيدا من ا أخرمحتوى  أي

 : مواقع التواصل الاجتماعي في التسويق أهميةثامنا : 

بان التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي يزيد من شهرة  امن خبراء التسويق قالو   90% ❖
 .منتجاتهم 

 .منصتي تواصل اجتماعي الأقل من العلامات التجارية للبيع بالتجزئة تستخدم على  91% ❖
يستخدمون وسائل التواصل  أنهمن الرؤساء التنفيذيين و نواب الرؤساء للشركات يقولون م  84% ❖

 راء.الاجتماعي لمساعدتهم في اتخاذ قرارات الش
 .مليون من الشركات الصغيرة تستخدم صفحات الفايسبوك للتواصل مع عملائهم 50من  أكثر ❖
على العلامات التجارية التي تتفاعل  أكثر% أموالا  40 إلى %20عملاء ينفقون د التقارير بان اليتف ❖

 .معهم على وسائل التواصل الاجتماعي
سنة يقومون بالشراء بعد  29-18بين  أعمارهمالذين تتراوح  الأشخاص% من 49تفيد التقارير بأن  ❖

 .صفحات مواقع التواصل الاجتماعي إحدىعلى  لإعلانمشاهدتهم 
بعمليات شراء بعد مشاهدتهم عبر شبكات التواصل  اقامو  بأنهم اادو أف الألفيةجيل من  77% ❖

 .الاجتماعي
 أو أصدقائهمبالشراء عبر مواقع التواصل الاجتماعي يقومون بنصح  ان العملاء الذين قامو م 71% ❖

 1.عائلاتهم بشراء نفس المنتج

بر للاختيار و تحديد السلع و المبيعات في مايلي : يعطي للمستخدم مجالا اك الأهميةيمكن جمع هذا  
العمل من منازلهم دون الحاجة  للأشخاصيمكن  ،نوع الخدمة التي ترضيه و تناسب ذوقه  أوله  الأنسب

 لأكثرارخص و وصول منتجاته و علامته التجارية  بأسعارو تسمح لبعض التجار للبيع  ،للسفر و التنقل
 .حول العالم الأشخاصعدد ممكن من 

 

 

 

 
                                         

 .107-106ص-م،ص2022في مجال القطاع السياحي،دار الكتب،مصر، الالكترونيةحمد،هند محمد حامد،هند م 1
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 : تاسعا: أثر مواقع التواصل الاجتماعي على التسويق

التسويق حيث اثبت قدرته على  أساليب أهمالتسويق باستخدام مواقع التواصل الاجتماعي من  أصبحلقد  
 .المبيعات أرقامالاستثمارية للشركة و تحسين  الأهدافتحقيق 

ستخدم حول العالم و عندما يقومون مليار م 3حيث يزيد عدد مستخدمي شبكات التواصل الاجتماعي عن  
 ابتصفح محتويات مواقع التواصل الاجتماعي فان هذا يفتح فرصة لا نهائية للبريدات و الشركات ليروجو 

 1:نذكر التأثيراتهذه  أهمو من  لمنتجاتهم و خدماتهم باستخدام منصات التواصل الاجتماعي

 :على عدد زوار الموقع التأثير -1
 .تؤثر بشكل مباشر على عدد زوار الموقع التواصل الاجتماعي فان وسائل بالتأكيد 
 :على معرفة و دراية الناس بالمنتج التأثير -2

عدد اكبر من  إلىالوصول  إلىورك على منصات التواصل الاجتماعي يساعدك إن وجودك و حض
يساعد على الخدمة التي تقدمها و المحتوى الذي تقدمه  أوبالمنتج  إعلامهمالجمهور بشكل مباشر و 

 تكوين صورة الخبير و تقديمها للناس.
 التأثير على مستوى خدمة العملاء: -3
مستخدمي  إعجابالتسويق عبر وسائل التواصل الاجتماعي ستتمكن من نيل  أساليبمن خلال استخدام  

 .هذه المواقع من خلال تقديم خدمة عملاء فعالة و مباشرة و في الوقت المناسب

 فسة:على المنا التأثيرات -4
فإنك ستخسر هذه الميزة تلقائيا  ،عندما لا يكون لديك وجود للبرائد على وسائل التواصل الاجتماعي 

عدم حضور البرائد على مواقع التواصل الاجتماعي سيحرمك من جميع مزايا  إنلصالح منافسيك ، 
 2.منصات التواصل الاجتماعي

 تأثيرات على المبيعات:  -5

 أومعدل تحويل العملاء ) التجارية لزيادة التحويلات  للعلاماتماعي فرصة توفر وسائل التواصل الاجت 
 .زيادة تفاعلها مع العملاء من خلالها بسبب ( المبيعات إتماممعدل 

في تحويل العملاء  أعلىبناء على الدراسات فإن التسويق عبر منصات التواصل الاجتماعي يتمتع بمعدل  
و  (oubtbound Marke ling)٪ مقارنة بطرق تسويق الخارجي 100سبة العملاء فعليين بن إلىالمحتملين 

 .الإعلاناتالذي يتضمن خروج الشركة و سعيها وراء العميل من خلال 

                                         

 .25،مجلة التنظيم و العمل،ص2021 ،تأثيرات جائحة الكورونا على نمو التجارة الالكترونية موسى سهام 1
 .13:30على الساعة: 20/04/2022يوم: http://www.alrab7on.comمتاح على الخط:  2

http://www.alrab7on.com/
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لجميع العلامات  الأهميةبالغ  أمرهذه الدراسات تبين التسويق عبر وسائل التواصل الاجتماعي هو  إنو  
 1.ولون زيادة مبيعاتهماالذين يح لأولئكضا سواء كانت كبيرة أو صغيرة و أي ،التجارية

 أنانه يقدّم فرصة لعامة الناس  إذابق التسويق عبر التواصل الاجتماعي له اثر إيجابي على شركتك سا مم 
تمنحك فرصة للوصول بشكل  أنهاالتسويق  تأثيرات أهميتعرف عليك عبر تلك المنصات، و من  أويجدوك 

كما ، بسرعة و فعالية استفساراتهمبقاء على تواصل مستمر معهم والرد على و ال المستهدفين سريع لعملائك
 .تمكنك من معرفة منافسيك من خلال الاطلاع على صفحاتهم عبر هذه الشبكات

 :(facebook)الفايسبوك  :عاشرا

 العالم، أنحاءهو شبكة اجتماعية استأثرت بقبول و تجاوب كبير من الناس، خصوصا من الشباب في جميع 
في ( رداهارف) في جامعة ( م2004عام )شباط ة شخصية في بداية نشأتها في نوهي لا تتعدى حدود مدو 

فتحصلت شهرتها حدود الجامعة، و  (، مارك زوكر بيرج)الولايات المتحدة الأمريكية من قبل طالب يدعى 
عام حتى ، من الزوار دعداأ و ضلت مقتصرة على  ،انتشر في مدارس الولايات المتحدة الأمريكية المختلفة

 فرصة للمطورين ما تاحةجديدة لهذه الشبكة و منها إ إمكاناتحيث حقق القائمون على الموقع ( 2007)
كافة حول  إلى، بحيث تجاوز حدود الولايات المتحدة الأمريكية الفايسبوكزادت هذه الخاصية من شهرة موقع 

م ( النصف مليار شخص، يزورها 2010من تمور ) العالم و تجاوز عدد المسجلين في هذه الشبكة الأول
تهم من احيديو و يعلقون على ما ينشر في صفباستمرار و يتبادلون فيما بينهم الملفات و الصور و مقاطع الف

لك المشاركة الفعالة و غالبا ما تكون في المحادثات ذ إلىآراء و أفكار و مواضيع متنوعة و جديدة، يضاف 
) جوجل و المركز الثالث بعد موقعي  الإقبالشبكة الفايسبوك حاليا من حيث الشهرة و و الدردشات، و تحتل 

 2.مليون شخص  (800)  بلغ عدد المشتركين فيها أكثر من  مايكروسوفت (،

 :عدة خدمات نجملها فيما يلي الفايسبوكموقع  يتيحو 

حتوي على معلوماتك ملف ي إنشاءعند الاشتراك في المواقع عليك  :profile :الملف الشخصي -
 .إليك الآخرينلتسهيل وصول   .....دو البلالاسم و السن و تاريخ الميلاد  :الشخصية مثل

 أوالواقعيين  بالأصدقاءو هي خدمة تمكن الفرد من الاتصال   : add friendإضافة صديق   -
رصة التعارف ف الفايسبوكهم و ذالك يتبع موقع و تمدد علاقاته ب الافتراضيبأشخاص في المجتمع 

 .3و متابعتهم و ذالك بعد موافقتهم على ذلك أصدقاءعلى 
 

                                         
 نفس المرجع السابق. 1
 .64-63ص-،ص2014،عمان،دار صفاء للنشر و التوزيع،الإنساني،مواقع التواصل الاجتماعي و السلوك الشاعر إبراهيمعبد الرحمان بن  2
 .21:15الساعة: على  19/04/2022يوم:  www.mawdoo3.comمتاح على الخط:  3

http://www.mawdoo3.com/
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 أو الأصدقاءو مجتمع الكتروني يسمح للعائلة  إنشاء يحهي خاصية تت: :Groupsإنشاء مجموعة  -
 ت.ات و الصور و المعلومات و الملفالعامة المشتركين بالموقع التواصل و تبادل الدرداش

متناه من البومات الصور  عدد لا إنشاءهذه الخدمة المستخدمين  ح: تتي :photosالبومات الصور -
  .أجهزة على الموقع و عرضها عليه إلىو تحميل مئات الصور و الاطلاع عليها و تحويلها 

بما يقومون  إعلامهمو  بأماكنهم أصدقاؤهم إبلاغ بإمكانيةهو ما يتبع المستخدمين و  ::statutالحالة  -
  .لآنيافي الوقت  أعمالبه من 

، و تم استعمالها في المستوى التجاري بشكل الفايسبوكهذه الفكرة موقع  تتبع ::pagesلصفحات ا -
صة تنتج لأصحاب المحلات التجارية فر  إعلاميةحملات  بإنشاءفعال حيث تسمح هذه الخدمة 

 1الفايسبوك.عرض سلعهم في 

و يساعدهم على  الأصدقاءعلى تكوين  هو موقع تواصل الاجتماعي يعمل الفايسبوك أننستنتج مما سبق  
 أوالمحادثة  إمكانيةتبادل المعلومات و الملفات و الصور الشخصية و مقاطع الفيديو والتعليق عليها و 

في فترة وجيزة، وتكون المحادثة ثنائية أو  إليهالدردشة الفورية و يساهم في تكوين علاقات بين المنتسبين 
و الدعاية و ما يقدم من خدمات المؤسسات الاقتصادية و  الإشهارمن  احهأرب الفايسبوكجماعية، و يكسب 

 .الصناعية

 :كوسيلة للتسويق : الفايسبوكحادي عشر
و  الأكبرالمنصة  ،الفايسبوكعبر  الأشخاصباتت اليوم الملايين الشركات الكبيرة و الصغيرة نتواصل مع  

مليون مستخدم شهريا اعتبارا من الربع  2من  أكثرى بالعالم للتواصل الاجتماعي و التي تحتوي عل الأشهر
مليون مستخدم نشيط، كما  2602 م وصل تخطي المستخدمين2020و في  ،م 2017الثاني من عام 
ليصبح أكبر مواقع التواصل  :مرة وحدة على الأقل يوميا الفايسبوكمليار شخص  1.79يستخدم حوالي 

 .الاجتماعي
٪ على 17فيما ينضم  ،يةالإعلان الفايسبوكليون معلن نشط عبر شبكة م 9 جانب أكثر من إلىو هذا  

نعرف  أنالمهم  من للتواصل مع العلامات التجارية و المنتجات، لذا الفايسبوك إلىالأقل من المستخدمين 
 2.استفادة ممكنة أقصىلنستفيد منه  الفايسبوككيفية التسويق عبر 

عبر  أعمالكلا للطرق المختلفة التي يمكنك من خلالها تسويق مصطلحا شام الفايسبوكيعد التسويق على  
 :و يشمل الفايسبوك

 الفايسبوك.إعلانات  •
 .صفحات الأعمال التجارية •

                                         
السعودية،جامعة -،جدةالإسلامي للإعلام:التحديات و الفرص،ورقة مقدمة للمؤتمر الثاني  سعود صالح كاتب،الإعلام الجديد و قضايا المجتمع 1

 .12،ص2011الملك عبد العزيز
 .33م،ص2001فتحي حسين عامر،وسائل الاتصال الحديثة من الجريدة إلى الفايسبوك،دار العربي،القاهرة، 2
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 .يسبوكافال سوق  •
 الفايسبوك.مجموعات  •

، سواء كنت الفايسبوكهناك استراتيجيات تسويقية مختلفة تتوافق مع حجم كل ميزانية مرصودة للتسويق عبر  
 1.المدفوعة الإعلاناتستخصص مبلغا منتظما  أوحل مجاني تبحث عن 

لم يستخدمه التاجر سيخسر كثيراً لما فيه من تحقيق نجاح كبير لنشاطه  إن الفايسبوكالتسويق عبر  •
التجاري و زيادة في الأرباح بصورة كبيرة و التواصل المباشر مع جمهور و الحصول على العملاء 

 .جدد
 :عبر الفايسبوك ثاني عشر:أنواع التسويق

فهو مكان للشركات لتسويق نفسها من خلال التعامل مع  الأصدقاءمن مجرد مكان لاجتماع  أكثرالفايسبوك  
 :التسويق عبر الفايسبوك أنواع أهمو هذا  ،لأعمالهاعملاء و الترويج 

ك التسويق المجاني يكون من خلال الوصول بمنشورات صفحت التسويق المجاني عبر الفايسبوك: -1
انه يظل فرصة قوية  إلاصعوبة  أكثرجمهورك بطريقة طبيعية )مجاني( للمنشورات على فيسبوك  إلى

 و لديك إستراتيجية فيمكنك استغلال كل المساحات المجانية في فيسبوك مثلا أكثر، فكلنا كنت مبدعا 
:2 

 .عل معهازيارة صفحتك و التفالحافظ على معجبي صفحتك و قدم لهم كل جديد و فريد ليعود 
في التصميمات و المحتوى و اعتن بالتعليقات  أفضلصفحتك  اجعلتابع منافسيك و تغلب عليهم و 

 . و الرسائل الواردة للصفحة
زة و العروض حفاستخدم المحتوى الثري عالي الجودة و المسابقات المثيرة و الاستطلاعات الم

  .الجذابة
 . هورك و المتوافق مع تطلعاتهم و توقعاتهمتأكد من انك تنشر المحتوى الذي يرحب فيه جم

 جزء من مجتمعك و يمكنك إنشاء مجموعة فيسبوك خاصة لجمهورك بأنهماجعل المعجبين يشعرون 
. 

مخاوف  أيقم بالرد على الاستفسارات و الشكاوي في الوقت المناسب و بطريقة مهذبة و تعامل مع 
  .3خدمتك أوبشأن منتجك 

كان ،يوميا على فيسبوك  إنشاؤهمع نصف مليون حساب جديد يتم  :لفايسبوكاالتسويق المدفوع على  -2
لتلبية المتطلبات الحديثة لبناء مسار  الإعلاناتيقات جديدة من سفايسبوك تناليبتكر مطورو  أنلابد 

 .قوي  إعلانات

                                         

 .15:45على الساعة:  20/04/2022يوم:  sctifz.dz-http://ctc.unvمتاح على الخط:  1
 16:30على الساعة:  19/04/2022يوم: http://www.mawdoo3.com متاح على الخط:  2

 باشا شحاذة،الحلمي الجيوشي،مبادئ التسويق،)د.ط(،دار صفاء للنشر و التوزيع،عمان،الأردن،2008،ص-ص3.78-76 

http://ctc.unv-sctifz.dz/
http://www.mawdoo3.com/
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من الإعلانات  يةرئيس أنواع أربعةبين  الاختيارجدارتها ويتيح لك الفايسبوك  أثبتتالتي  اتالإعلانوتحسين 
 1:الغير مجانية

موقعك  إلىالصور الثابتة مثالية لزيادة عدد الزيارات  إعلاناتتعد   image ads:الصور إعلانات -
نضرا  ،حرفا 40لا يتجاوز العنوان  أنويجب ،  PNG أو JPG تكون بتنسيق أنالالكترونية ويجب 

هي الأفضل للعبارات الواضحة والموجزة حرفا فقط لرسالة الرئيسية للإعلان ولذا ف 125لأن لديك 
 .(calls to action -ctas) إجراءالتي تحث المستخدم على اتخاذ 

ترويج  أوالفيديو يمكنك عرض منتجك  إعلانات استخدامب ::vedio ads الفيديو إعلانات  -
% 6٫09لغ تتمتع الفيديوهات بمعدل تفاعل يب ،تعزيز لعلامتك التجارية أولأراء العملاء لشهادات و 

الجودة مع  رديءكان الفيديو  إذاولكنك ستفقد المشاهدين  للإعجابمثير  أمروهو على الفايسبوك، 
 .رسالة غير واضحة

التمرير عبر  للأشخاصالدوارة يمكن  الإعلانات باستخدام :carousel adsة: الدوار  الإعلانات  -
رائع بالنسبة للتجارة  أمرهذا  أنمن  موعلى الرغ ،مجموعة من الصور المنتج نفسه من زوايا متعددة

 مختلفة. قوائم أومثالية لعرض منتجات متعددة  ليستالدوارة  علاناتالإ أنإلا الالكترونية 
التشكيلية )مجموعة الصور  الإعلاناتعتبر ت ::collection ads  التشكيلية إعلانات -

 إعلاناتكن كما هو الحال مع ولالتجارة الالكترونية  تجريوهات( رائعة لعرض منتجات في موالفيد
لذا فهي غير مناسبة لنقل الكثير  ،حرفا 125ومن  أساسيةفأنت مقيد بعنوان قصير ورسالة  ،الصور

 2.من المعلومات

خر من حسب المختلفة بحيث يختلف كل نوع من الآ والإعلاناتالتسويق  أنواعذكرنا سابقا العديد من  
الذي تختاره فهو يعتمد بشكل كبير  الإعلانكان نوع  أياتعلم انه  أنكن المهم خصائصه وطريقة عمله ول

 .على هدف حملتك

 

 

 

 

 

                                         
 78نفس المرجع السابق،ص 1
فريدة صغير عباس،تظهرات التفاعل لدى مستخدمي شبكات التواصل الاجتماعي:دراسة استطلاعية على عينة الشباب المستخدم للفايسبوك بمدينة  2

 .108،ص03،سبتمبر،جامعة الجزائر07:العدد02،المجلد2018خميس مليانة
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 : (Facebook) رضا في مواقع التواصل الاجتماعيحالة اللا  أسبابالثالث عشر: مؤشرات و 

تكون في عدة  (facebook) رضا عند الزبون عبر مواقع التواصل الاجتماعيمؤشرات حالة اللا -1
 :مثل في مايليتت أفعالردود 

 .dis likeب الإعجاوضع عدم  -
 . les commentaires  وضع تعليق سلبي اتجاه المؤسسة  -
 .على صفحة المؤسسة لنقد و ذم خدماتهم أوالخاصة  صفحتهوضع منشور على  -
صورة المحادثة  أوالسيئة مع المؤسسة مدعمة بدليل عدم رضاه )صورة المنتج  وضع تفاصيل تجربته -

..( و مشاركتهم مع .يتكلم فيه عن المؤسسة  أوفيديو يشرح  و بين المؤسسة ، التي جرت بينه
 .أصدقائه

 .unfollow ، block حظر متابعة صفحة المؤسسة التجارية أو إلغاء -
 port pagere.1ب التبليغ عن الصفحة مع ذكر السب -

 ن.تكون هذه المؤشرات عادة ذو بعدي و ❖
  أخرى.ة تفضيل مشارك             بعد اتجاهي  ✓
 .لا يشتري               بعد سلوكي  ✓

غضب العميل الذي يدفع ماله من اجل الحصول على  إلىالتي تؤدي  الأسبابهناك الكثير من   -2
في تعاملنا معه و ننظر  أنفسنا إلىننظر  أنو لهذا فان علينا  ،خدمة تتناسب مع متطلباته أومنتج 

مع متطلباته و هل تقدمها له بالشكل الذي  تتلائمهي الخدمة التي تقدمها له هل  أوالمنتج  إلى
 2.لا أميتوقعه 

 :لأسباب الرئيسية تتبلور في جانبينامن هدا المنطلق أرى أن 

 :جانب تنظيمي ❖
عيوب في  أووجود أخطاء  ،المنتج ليس بالجودة التي الوعد بها) عة اطبيعة المنتجات المب -

 .( المنتج لا يلبى للاحتياجات الزبون  ،المنتج
العميل  إليإهمال الاستعمال  ،قلة الخبرة ،سوء المعاملة عدم لاحترام الزبون ) طريقة التعامل   -

سوء التعامل مع الزبون عند تقديم الشكوى عدم  ه،عدم المحاولة من أجل المعرفة احتياجات
 (. شكواه بلاهتمام 

 (. وعدم الحماية الشخصية لزبون  منيةالأاختراقات  ) ضعف الثقة  -
غير  أوالمنتجات المستبدلة  ،توفير الخدمة أوالتأخر في التسليم المنتج ) اكل التسليم مش  -

 (. تالفة أوسلع المتضررة  ،مرضية
                                         

 .86،ص1989،)د.ط(،الدار الجامعية للنشر و التوزيع،القاهرة،الإستراتيجيةمحمد فريد الصحن،التسويق المفاهيم و  1
 .51،ص2003سلوك المستهلك،عوامل التأثير النفسية،ديوان المطبوعات الجامعية الجزء الثاني، عنابي بن عيسى 2
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 (.عملية لبيع  المنتجاتقلة المعلومات عن  ) والغموض الضبابية  -
 :جانب مادي ❖

تساوي  لاالمنتج توفق قدرة العملاء كما أن تكلفتها عليهم  أوالخدمة  أسعار) السعر   -
 (. وجودتها

 (. الضرائب ،الرسوم الجمركية ،تكاليف توصيل الإضافية )التكاليف   -
 1(. وسائل الدفع المناسبة الزبون ل افتقار) وسائل الدفع   -

نستخلص أن هناك العديد من المؤشرات و الأسباب لحالة اللارضا في مواقع التواصل الاجتماعي و تختلف 
جاته أو تجربته مع المؤسسة، أرى أن الأسباب الرئيسية تكون في إطار من زبون إلى آخر حسب احتيا

المعاملة ، الخدمة و الجودة، و كل ما سبق يؤدي إلى خسارة مادية مباشرة للمؤسسة ) تراجع الإرادات و 
 الأرباح ( ، غير مباشرة ) تراجع المبيعات ( ، زعزعة الثقة ) كسر رابط الثقة (.

 : (Facebook) يعامل مع حالة اللارضا في مواقع التواصل الاجتماعرابعا عشر : كيفية الت

ننشر تجاربنا السيئة و  نروج و أنبكثير  أسهل أصبح ،ضل وجود الانترنت و شيوع استخدام السوشل ميديابف
نرى  أونواجه الانتقاد  أنالطبيعي  منعلامة تجارية ، و  أون عدم رضانا من التعامل مع محل عنعبر 

هذه المواقف و التعامل معها كما يجب من مثل ير راضي عما قدمناه له ، لذا يجب الاستعداد لزبونا غ
 2:خلال

تفهم  أنجيدا و لكل كلمة يتحدث بها ، حاول  إليهاستمع  كامل الانتباه للزبون المستاء : منحا -1
ا سيبرهن انك المنتج الذي قدمته له ، هذ أوو الدوافع التي جعلاه غير راضي عن الخدمة  الأسباب

 .الأمانو فيشعر بالارتياح  لأمرهم هتم
قدمون تلا يشعر الزبائن انه يتم تجاهلهم خصوصا عندما ي أنمن المهم جدا  برهن على اهتمامك :  -2

 ه.و بكل ما يقولو  لأمرهم، إذا أظهر للزبائن انك تهتم  وى بشك
للنهاية ،  إليهالشكوى ، استمع  تقديمه أثناءتجنب مقاطعة الزبون  دع الزبون الغير راضي يتحدث :  -3

 .من خلال هذا السلوك تفسح المجال له ليهدأ و يفرغ ما بداخله من غضب و شعور بالاستياء
و وجهات  الانطباعاتأظهر له انك على استعداد لتغيير كافة  عبر عن استعدادك لحل المشكلات :  -4

 .سوء التفاهم الحاصل أوالتوتر  النظر السلبية التي كونها عنك و عن منتجاتك ، بهذا تقلل من

                                         
 .53-52ص-السابق،ص نفس المرجع 1
حناشي و سامية لحول:التوجه بإدارة العلاقة العامة مع الزبون الالكترونية كإستراتيجية لتحقيق رضا الزبون:مجلة الباحث راوية  2

 .69-68ص-،سكيكدة،ص1955أوت  20:جامعة 02الاقتصادي:المجلد
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التي شعر بها الزبون ناجم عن  الإساءةسبب  أنعندما تتحقق من  الذي حصل : الأمراعتذر عن   -5
مستعد  أنك في طلب المعذرة ، هذا التصرف يجعل العملاء يلاحظون  أبدالا تتردد  ،علامتك التجارية

 .للتحسن و التقدمحقا 
لتغيير ما  إجراءاتتحديد  إلىبل تحتاج  ،يكفي فقط قبول الانتقادات لا : الضرورية الإجراءاتذ ااتخ -6

الزبون تعويضات و تخصيص  إعطاء الأفضلوقت ممكن و من  أسرعفي  أخطاءارتكبته من 
 1(. يكون مجاني على المنتج في عملية الشراء القادمة التوصيل ال:اقل ) مث بأسعارعروض 

المستاء و إظهار  الزبون التواصل شخصيا مع  إن:  لإمكاناتواصل مع العميل المستاء شخصيا قدر  -7
تكون  ،عطف و اهتمام شخصي مخصص له يساعد العميل على الانفتاح و الرغبة في التعامل معك

 .قد قطعت نصف الطريق
 ،للزبون  أنتدمتها قخدمة  أوكان سبب الاستياء ناجما عن منتج  إذا : الإساءاتامتص الصدمات و  -8

تذكر دائما انه مع وجود وسائل  ،الخسائر و تعرض على العميل إعادة المال إليهتتحمل  أنيفضل 
اكبر كم ممكن من الناس و في غضون وقت  إلىالشكاوي  إيصاليمكن  التواصل الاجتماعي

 2.قصير
معك في  تواصلوا إذاانك مضطر على التعامل مع كل الزبائن حتى  : أجب على كافة الشكاوي   -9

 أن إلا،  الأحيانمزعج في بعض  الأمرهذا  أنلا تتردد أبدا في الرد ، مع  حساباتك الشخصية ،
 .أكثرنتيجته رائعة و تساهم في تقربك من الزبون 

تقدم للزبون صاحب الشكوى كل المعلومات  أنحاول  : قدم للزبون جميع المعلومات الضرورية  -10
لمواقف و السلوكيات التي قررت الضرورية التي تحصل عليها فيما يتعلق بشكواه ، اشرح له كل ا

 . لتعامل معكفي ا أكثر بالارتياحيشعر  الأسلوباتخاذها لتحل مشكلته بهذا 
اظهر لهم انفتاحك و تقبلك للنقد و رغبتك  اشكر الزبون المستاء على الانتقادات الموجهة :  -11

نتهاء من ذلك ، في كما يمكن استغلال هذه الظروف بعد الا ،الحقيقية في التطور و التحسن المستمر
على صعيد  أكثرو التطور  أكثريساعد في النمو  الأسلوبتقديم بهم استبيانا لمعرفة رضاهم ، هذا 

 3.التجارية و كسب ولائهم لعملك و منتجاتك  الأعمال
ذكرنا سابقا العديد من طرق التعامل مع حالة اللارضا في مواقع التواصل الاجتماعي و كلها  ❖

مل معهم بكل مهنية و عاالتو  ائنلى المؤسسة امتصاص انتقاد الزبب عتستخلص في انه يج
احترافية من خلال الانتباه و الاهتمام بشكاوي الزبون مع الاستعداد الدائم لحل المشكلة و اتخاذ 

                                         
 .222،ص2009،دار الوراق للنشر و التوزيع،الأردن،01لزبون،الطبعةيوسف حجيم سلطان الطائي و هاشم فوزي دباس العبادي:إدارة علاقات ا 1
 .70نفس المرجع السابق،ص 2
نسيمة خذير،أخلاقيات الأعمال و تأثيرها على رضا الزبون،مذكرة ماجستر غير منشورة،قسم علوم التسيير،جامعة محمد  3

 .119،ص2011بوقر،بومرداس،الجزائر،
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الاستياء مع  إلى أدتالخدمة التي  أوتغيير المنتج  أوالضرورية تكمن في تطوير  الإجراءات
 .يضات المالية و العروض الخاصة بخصم نسبة من السعروضع احتمالية التعو 
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 خلاصة الفصل

لقد قام الباحثون في هذا الفصل بعرض مجموعة من المعلومات والنقاط المهمة والمتصلة بمتغير مواقع 
الاجتماعي  أهميته وأثره عبر مواقع التواصل : التواصل الاجتماعي بصورة مفصلة ثم تطرقنا إلى التسويق

زيادة الإقبال من قبل العملاء  أووالذي يعد وسيلة فعالة في تحقيق نتائج مميزة على مستوى زيادة الأرباح 
 وأنواعهعرفنا التسويق  الفايسبوكموضوع دراستنا سيكون مسلط على موقع  أنوبما  ،وخلق فرص بيع جديدة

تعامل معها واختتمنا بخلاصة لة الرضا وفن اثم ذكرنا مؤشرات وأسباب حال ،(Facebook)عبر هذا الموقع
 .الفصل

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الجانب الميداني
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 أولا: حدود الدراسة.

 الحدود الزمانية.  -أ
 الحدود البشرية.  -ب
 المنهج المستخدم.   -ج

 ثانيا: المنهج المستخدم.

 ثالثا: مجتمع و عينة الدراسة.

 رابعا: أدوات جمع البيانات.
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 مقدمة الفصل الرابع

تقودنا  التيديد الإطار النظري العام للدراسة في الفصول السابقة سنتطرق إلى تقنيات البحث الميداني بعد تح
عنها في الدراسة  ىت منهجية مناسبة التي تعتبر لاغنإلى مدى صدق التساؤلات وذلك بالاستعانة بأدوا

الفصل سيتم وصف العينة العلمية الصحيحة من أجل انجاز الجانب الميداني من الدراسة ومن خلال هذا 
)المكاني  التعرض لحدود ومجالات الدراسة إليوالمنهج التي نصت عليهما الدراسة واختيارهما بإضافة 

 .والاستبيان  الملاحظة في الأدوات المستخدمة في جمع البيانات والمتمثلة وأخيراالزماني البشري( 
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 :أولا: حدود الدراسة

التي تجرى فيها  الجغرافية البيئة، وذلك بتحديد  الدراسةميدانيه وضع حدود ومجالات  دراسةتتطلب كل  
التي  الدراسةومن هناك فان حدود  ةالدراس إجراءالزمان والوقت التي تمر خلاله  إلىبالإضافة ،  الدراسة

 :هي كالتالي نايتكون منها بحث

 ةعلى مجموع -ةتبس- ةوتحديدا بمدينة تبس يةولافي  الميدانية الدراسة إجراء: تم الحدود المكانية -أ
 :مؤسسات تجارية لديها نسبه تفاعل عاليه والعديد من حالات اللارضا وهما 10ل  الكترونيةصفحات 

صفحته  أنشئترضا حوحو والصور البيزنطي ،  ةالبازار مقابل محور دوران متوسط صفحة بازار القناعة: -1
التي تقوم  يومي السلع متابع ، ينشر باستمرار وبشكل 69.958، وتحتوي على  2020مارس  30في 

والرضع ،  الأطفالالتجميل وملابس  أدوات، مواد تنظيف ، المنزلية الأوانيفي  المتمثلةعلى خدماتهم 
 2 .5من  4.7من قبل المتصفحين  الصفحةتقييم ، زرابي ومفروشات وحقائب نسائيه و وأحذيةملابس 

رضا حوحو مقابل السور  ةبجانب متوسط المدينة: المركز وسط ةالأمانمركز  PRIX CHOC صفحة -2
على نشر  حةفمتابع ، تقوم الص 78.269حتوي على، ت 2019فيفري  4صفحته  أنشئتالبيزنطي ، 

  .منتجاتها باستمرار
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 لأشهر المنزلية الأوانيفي  مختصة ةجاريت ةصفح : magasin fatafeat : صفحه فتافيت تبسه -3
على  الصفحةتحتوي  -تبسة- ةيقع عنوان المحل في طريق الكنيسيعند فردي ،  الميةالعالماركات 

 .5من  4.8من قبل المتصفحين  الصفحة، تقييم  2012جانفي  10في  أنشئتمتابع ،  228.318
 المأكولات أنواعفي تقديم جميع  مختصة ةتجاري ةصفح : méga pizza tebessa بيتزا ميغا صفحة -4

متابع  22.983على أكثر من  الصفحةتبسة ، تحتوي  قسنطينةوان المحل في طريق ، يقع عن السريعة
  .5من  3.5من قبل المتصفحين  الصفحة، تقييم  2021 ةجويلي 5في  تئأنش، 

الملابس  الأحذيةر العطور ومواد التجميل ، في نش ناشطة ةتجارية : صفحصفحة بازار الحاجة تبسة  -5
، تحتوي على  2020سبتمبر  17في  تئأنش.... ،  وأغطية ةفرش، الأ الأطفال، ملابس  الجاهزة

 4.9من قبل المتصفحين  الصفحةمتابع ، يقع عنوان المحل في سوق الفلاح تبسه ، تقييم  39.018
 .5من 

 الصفحة أنشئت،  ةلاجار مقابل باب سونلغاز تبس ة: المحل في زنق الذهب بديلصفحة مملكة الفضة  -6
،  ةتنافسي بأسعار والعصرية التقليدية الفضةع بشكل يومي منشورات على ، تض 2022فيفري  2في 

 .5من  4.7من قبل المتصفحين  الصفحةمتابع ، تقييم  129.584تحتوي على 
 تأنشئبومدين ، بجانب بنك الخليج ، المحل في شارع هواري  : tweety kids Tebessa صفحة  -7

في  المتمثلة اليوميةمتابع نشط حول المنشورات  53.744، وتحتوي على  2017ابريل  3صفحته في 
 5من  4.6من قبل المتصفحين  الصفحة) بنات ، أولاد ( ، تقييم  أطفالملابس 

 29ت في ئ، أنش والأطفالفي بيع ملابس الرجال  الناشطة ةتجاري ةصفح صفحة محلات ما شاء الله: -8
الهواري بومدين ، تبسة ، تقييم  متابع ، يقع المحل في شارع 56.078، تحتوي على  2020أفريل 

 .5من  4.6من قبل المتصفحين  الصفحة
(  والداخلية الخارجيةتنشط في نشر ملابس النساء )  الولايةفي  شائعة ةتجارية : صفحمحلات ملاك   -9

متابع ، تقع المحلات مقابل  352.631، وتحتوي على  2015 أوت 7في  تئأنش،  والأطفالوالرجال 
  .5من  4.7من قبل المتصفحين  الصفحةت وطريق لاكومين ، تقييم عمارات التيفاس

 64.759، تحتوي على  2017نوفمبر  21ت الصفحة في ئأنش : Nessma centre صفحة  -10
ست ا، يقع المحل في التيف المنزلية وخاصةمتابع ، تنشر بشكل مستمر ونشط حول ملابس النساء 

 .5من  4.2المتصفحين من قبل  الصفحةدجيزي ، تقييم  ةبجانب وكال
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وذلك بشقيها : الشق النظري والشق  الحالية الدراسةوتتمثل في الشق الذي استغرقته  انية:زمالحدود ال -ب
على الموضوع  الموافقةبعد  الحالية للسنة الأولى الأياممنذ  الاستطلاعية الدراسةالميداني ، انطلقت 

 :المرحلتين التاليتين إلىثم تطرقنا  2021ر وذلك من شهر ديسمب المختصة اللجنةمن قبل  الدراسة
 وإعداد،  العلمية المادةبجمع  المرحلةالمجال الزمني الجانب النظري : ويتم في هذه  :الأولىالمرحلة 

الجانب النظري ،  صياغة وأيضا،  للدراسة يوالمفاهيمالتصوري  الإطار صياغةخطه ، وشروع في 
 .2022ر فيفري شه غاية إلىوكان ذلك من شهر ديسمبر 

وذلك من خلال الاطلاع على كامل الصفحات  المجال الزمني للجانب الميداني : المرحلة الثانية: 
ومتابعه حالات اللارضا للزبائن ، ثم ذهبنا  اللازمةومتابعتها في شكل مدقق والحصول على المعلومات 

 آلياتالتي من خلالها سنتعرف على  ستبانةلااالمحلات لمقابله القائمين على الصفحات وقدمنا لهم  إلى
الشروع في تحليلها  وأخيرادراستنا  نةعياللارضا عبر مواقع التواصل الاجتماعي ، ثم جمعناها من  إدارة

 .ومناقشه نتائجها

اشهر لحالة 4ومن خلال متابعتنا الصفحات خلال  2022شهر ماي  إلى 2022وكل هذا من شهر فيفري 
 70 -20تعليق في كل منشور  300 -50تراضيين الفعاليين لاحظنا وجود حوالي اللارضا عند الزبائن الاف

حالات اللارضا للزبائن التي كانت ظاهرة على  أهمسلبيين في العشر صفحات المتابعة  كانواتعليق منهم 
 : والتعليقات تتمثل في dis like شكل

 .عدم الرد على الزبائن -
 .التأخر في الرد على الزبائن -
 .نتجات لم تخدم توقعات الزبائنجودة الم -
 .نئالأسعار بالنسبة للزبا ءغلا -
 .طريقة المعاملة السيئة للزبائن -
 .وسائل الدفع التي لم تناسب الزبون  -
 .ق وقت طويل في تسليم المنتجاتااستغر  -
 .متضررة  أووصول المنتجات تالفة  -
 .وصول المنتج غير منتج مطلوب -
 .تكاليف الإجمالية التي تكون غير واضحة أوصيل التكاليف الإضافية مثل التكاليف التو  -
 .مشاكل في الثقة من خلال مشاركة بعض المعلومات الشخصية -
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 .عدم الاهتمام بشكاوي الزبون  -
 .عدم توفير متطلبات الزبائن -
 .طريقة التواصل لحدوث عملية البيع والشراء أوسعر  أوقلة المعلومات المنشورة حول المنتجات  -
 .تجاتعدم ذكر سعر المن -
 .طريقة تصوير المنتجات والطريقة السيئة لصور -
 .عدم توفر خدمة التوصيل في بعض الصفحات -
 .الكذب في تطابق المنتج مع الصور الصفحة وبين المنتج في الحقيقة عند وصوله -

عبر الدراسات الراهنة تهدف إلى معرفة استراتيجيات إدارة حالة اللارضا عند الزبون  أنبما الحدود البشرية :
متابعتها من خلال  و البشري المتمثل في الزبائن التي تم ملاحظتها الإطارمواقع التواصل الاجتماعي حددنا 

 .20الصفحات والقائمين على الصفحات والذي يبلغ عددهم 

في تصميم البحوث ، وان  الأساسيوالمحور  الرئيسية الحلقة بمثابةيعتبر المنهج  : ثانيا: المنهج المستخدم 
في الموضوع المراد بحثه ، والباحث ليس حرا في  المدروسة الظاهرة طبيعةمنهج يعتمد على  أيتيار اخ

تحقيقها ، كل هذه  إلىالتي يسعى  الأهدافوهو  هاالتي تربط متغيرات العلاقة طبيعة وإنمااختيار المنهج ، 
 .1الدراسة طبيعةالظروف تفرض عليه المنهج الذي يتبناه ويتلاءم مع 

الموضوع المعالج الذي يندرج ضمن الدراسات  لطبيعةد تم الاعتماد في دراستنا على المنهج الوصفي ولق 
 ةجماع أواخترنا فيها المنهج الوصفي الذي يشخص واقع قطاع  الراهنة الدراسة، لذلك فان  التحليلية ألوصفيه

 ة.معين ةمؤسس أو

وطريقه  أسلوب، وهو  عهاأفر بمختلف  ةنسانيالإمنهج بحث يستخدم في بحوث العلوم  المنهج الوصفي: 
 وأرائهممواقف الناس واتجاهاتهم  ودراسة ةموضوع خلال فترات زمنيه محدد أو ةلتحليل المعلومات حول قضي

 .2اليوميةومختلف القضايا والموضوعات التي يعيشونها في حياتهم 

تمع البحث الذي يمثل الإطار تحديد مج لىإدراسته  إجراءيلجأ الباحث خلال  :ثالثا: مجتمع و عينة الدراسة
مؤسسات وتكون  أوجغرافي لمجموعة من الأفراد  أوللدراسة و يقصد بمجتمع الدارسة جمع طبيعي  يالكل

غير منتهية من عناصر معلمة سابقا ، لها خاصية مشتركة تميزها عن غيرها من  أومجموعة منتهية 

                                         
 .130،ص1995،مناهج البحث العلمي و طرق إعداد البحوث،ديوان المطبوعات الجامعية،الجائرعمار بوحوش،محمد محمود الذيباني 1
 .182نفس المرجع السابق،ص 2
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لتقصي وعليه حددنا مجتمع دراستنا بطريقة تسمح لنا من دراسة العناصر الأخرى والتي يجري عليها البحث وا
 .1العينة

 .التي اخترناها 10ل و على هذا الأساس في دراستنا مجتمع البحث هو القائمين على الصفحات التجارية  

قائما عل صفحات في كل صفحة  20( حيث تكونت من  ) القصدية المعديةتم اختيار العينة بالطريقة  
 .ثنين يديران صفحةوجدنا ا

خذ العينات الذي أ أسلوبهي إحدى عينات في البحث العلمي ويتم تعريفها على أنها  العينة القصدية: 
لباحث بدلا من الاختيار العشوائي لاختيار مجموعة من لالعينات بناء على الحكم الذاتي  يختار فيها الباحث

 .2الأشخاص للمشاركة في عملية البحث

من اجل جمع  والأدوات الأساليبعلى عددها الهائل من  العلميةتتوفر البحوث  جمع البيانات:رابعا: أدوات 
 ناعواست ةرئيسي اة كأد الاستبانة و الملاحظة، فقد اعتمدنا على  الدراسةالحقائق والمعلومات من ميدان 

 .3للجمع المعلومات في شكل معمق بالمقابلة

،  الطبيعيةالمتميز ووفق ظروفها  إطارهاعلى كتب في  راسةالدمحل  الظاهرة ةوهي مشاهد الملاحظة: (أ
 دراسةاستخداما في  الأدوات أكثرحيث يتمكن البحث من مراقبه تفاعلات المبحوثين ، وتعتبر من بين 
 .4الاتصال لما توفره من ميزه في جمع عدد كبير من البيانات والمعلومات

 التجاريةفي تصفح الصفحات  كوسيلةمن خلال مساعدتنا  الملاحظةعلى  الحاليةولقد اعتمدنا في دراستنا 
 .والتعرف على حالات على حالات اللارضا من خلالها

للتحقق من الفرضيات التي توصلت  أوالاتجاهات  أوهي وسيله للوصف الكمي للسلوكيات  :ةستمار الا (ب
هامه في جمع  أداة ، تعتبر  التفسيرية أو الوصفية، تستعمل في الدراسات  الكيفيةنتائج الدراسات  إليها

 بعناية المصممة الأسئلةعن مجموعه من  عبارة، وهي  الدراسةبموضوع  المتعلقةالمعلومات والبيانات 
، ولقد اعتمدنا في دراستنا عليها  5الصياغة وواضحة،  ةسهل متسلسلةتفصيلا بحيث تكون  وأكثرودقه 
 التجاريةا على عينه القائمين على الصفحات في شكلها النهائي ومن ثم توزيعه الأسئلة صياغةوتم 

                                         
 .29،ص1973أحمد بدر،أصول البحث العلمي و مناهجه،وكالة المطبوعات الكويت، 1

 .21:15على الساعة:  01/05/2022يوم: http//www.mawdoo3.comمتاح على الخط:  2
 .51،ص1996،القاهرة،مصر5ان عبيد و آخرون،البحث العلمي)مفهومه،أدواته،أساليبه(،دار الفكر العربي،طذوق 3
 .23،ص2003،العين،الإمارات،2مصطفى السيد أحمد،البحث الإعلامي،مفهومه و إجراءاته و مناهجه،دار الفلاح و النشر،ط 4
 .225،ص2005،الجزائر،2تصال،ديوان المطبوعات الجامعية،طأحمد بن مرسلي،مناهج البحث العلمي في علوم الإعلام و الا  5
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اللارضا عند الزبون عبر مواقع التواصل الاجتماعي ، وقد تم  ةحالإدارة  آلياتالتعرف على  لغاية
وتفادي الفهم  الدقيقة الإجاباتلضمان  والمقصودة المبحوثة بالعينةالحرص على الاتصال المباشر 

 .الأسئلةالخاطئ 

: تحت عنوان حالة اللارضا عند الزبون الظاهرة في الصفحات الأول، المحور محاور 3وقد احتوت عل 
 5طرحنا فيه  (facebook) الالكترونية التي تتعامل معها المؤسسة التجارية عبر مواقع التواصل الاجتماعي

 ( facebook) المحور الثاني آثار حالات اللارضا عند الزبون عبر مواقع التواصل الاجتماعي أما أسئلة
: طرق التعامل المتبعة من قبل إدارة  والأخيروالمحور الثالث  أسئلة 4على المؤسسات التجارية طرحنا 

أسئلة  10الصفحات التجارية عبر مواقع التواصل الاجتماعي لمعالجة حالة اللارضا عند الزبون وطرحنا فيه 
 .مقابلة عرضية غير مقننة كاداه ثانوية أجرينا: وقد  ج( المقابلة
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  خلاصة الفصل الرابع:

بعدما حددنا الإجراءات المنهجية للجانب الميداني ، ثم التعرف عل حدود الدراسة )المكاني الزماني البشري( 
 الأصليصفحات تجارية في حدود الدراسات المذكورة ، وكذلك حصر المجتمع  10من خلال التعرف على 

( وكل هذه جعلت ةواستمار مع البيانات من )ملاحظة مقابلة ج أدواتللدراسة والمنهج المناسب لبحثنا وكذلك 
حيث تم من خلالها تحديد الخصائص العامة للمبحوثين لتحليل المعطيات التي تم  ، الميدان خصبا لدراسة

 .تجميعها حول تساؤلات الدراسة التي ستكون في المرحلة التالية



 

 

الفصل الخامس: عرض و 
 تحليل البيانات و نتائج الدراسة
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 أولا: عرض و تحليل بيانات الدراسة.

 ليل البيانات المتعلقة بالتساؤل الأول.عرض و تح -1
 عرض و تحليل البيانات المتعلقة بالتساؤل الثاني. -2
 عرض و تحليل البيانات المتعلقة بالتساؤل الثالث. -3

 ثانيا: النتائج العامة للدراسة.

 

 

 

 مقدمة الفصل الخامس

الفصل الخامس خلاصة  
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 مقدمة الفصل الخامس

اتها من بعد أن جمعناها من من خلال هذا الفصل سيقوم الباحثان بعرض و تفريغ الاستمارة ثم تحليل بيان
ميدان دراستنا ، أولا المتعلقة بالتساؤل ، ثم المتعلقة بالتساؤل الثاني ، و كذلك الحال بالنسبة للتساؤل الثالث 
، و ثم استخلاص جملة من النتائج العامة لموضوع دراستنا و أخيرا خلاصة الفصل ، كون أن هذه المرحلة 

 .تكون قاعدة أو مرجع لدراسات أخرى  هي الأساس في كل دراسة يمكن أن
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 تفريغ الاستمارة و تحليل البيانات:

 البيانات الشخصية: 

 .: يمثل توزيع مفردات العينة حسب متغير السن01الجدول رقم

 النسبة المئوية التكرار النوع
 %85 17 ذكر
 %15 3 أنثى

 %100 20 المجموع
 ئج الاستبيانالمصدر: من إعداد الطلبة اعتمادا على نتا

 

 

 

 

 

 

 

 

الذي  01يتضح لنا من خلال الجدول رقم  التحليل:
يوضح توزيع المبحوثين حسب متغير السن بأن أفراد 

الذكري  نوعة بنسبة كبيرة ، السبهم متباعدالعينة قد كانت ن
أكثر من الأنثوي بنسبة كبيرة حيث قدرت النسبة ب 

من أفراد العينة ذكور في حيث أن نسبة الإناث  85%
، و ذلك راجع إلى التواجد الكبير  %15قدرت ب: 

للجنس الذكري في سوق التعاملات التجارية المختلفة 
 .على عكس الإناث
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 متغير السن. يمثل توزيع مفردات العينة حسب :02الجدول رقم

 النسبة المئوية التكرار العمر
 %10 2 20أقل من 

 %20 4 30إلى  20من 
 %55 11 50إلى  30من 

 %15 3 50أكثر من 
 %100 20 المجموع

 دا على نتائج الاستبيانالمصدر: من إعداد الطلبة اعتما

 

 

 

 

 

 

 

 

يوضح توزيع المبحوثين  02قممن خلال الجدول ر  التحليل:
الفئة المنحصرة بين  أنحسب المتغيرات السن ، يتضح لنا 

،  %55البة في الدراسة بنسبة ، هي الفئة الغ 50 إلى 31
الأكثر من  الفئةثم  ، %20 بنسبة 30 إلى 20الفئة من 

% هي فئة أقل 10% ، وأقل فئة قدرت بنسبة 15بنسبة  50
 إلى 31لفئة المنحصرة بين سنة ، ويرجع ارتفاع ا 20من 
سنة إلى كونها الأكثر تواجدا في السوق على عكس  50

 .منهم من يدرس ومنهم من متقاعد من العمل الأخرى الفئات 
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 المستوى التعليمي. يمثل توزيع مفردات العينة حسب: 03الجدول رقم

 النسبة المئوية التكرار المستوى الدراسي
 %00 00 ابتدائي
 %10 2 متوسط
 %15 3 ثانوي 
 %55 11 جامعي

 %20 4 تكوين مهني
 %100 20 المجموع

 در: من إعداد الطلبة اعتمادا على نتائج الاستبيانالمص

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

الذي  03يتضح لنا من خلال الجدول رقم  التحليل:
يوضح توزيع المبحوثين حسب المستوى الدراسي ، ان 

تجاوبا هو الجامعي  الأكثرالدراسي للمبحوثين المستوى 
% ، 20ليها التكوين المهني بنسبة % ، ي55بنسبة 

% 10% ، ثم المتوسط بنسبة 15لياليها الثانوي بنسبة 
% ، 00نسبة  أي، ويليها الابتدائي الذي لم يسجل 

الجامعيين هو  الأفرادعدد  أننلاحظ من خلال تحليلاتنا 
عظم القائمين على المؤسسات م أنوذلك يعني  الأكبر

 .التجارية متحصلين على شهادات عليا
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 .متابعتهم ) الاهتمام (بتعليقات الزبائن توزيع مفردات العينة حسب يمثل :04الجدول رقم

 النسبة المئوية التكرار الإجابات
 %80 16 دائما
 %15 3 أحيانا
 %5 1 نادرا

 %100 20 المجموع
 لبة اعتمادا على نتائج الاستبيانالمصدر: من إعداد الط

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

الذي يوضح  04يتضح لنا من خلال الجدول رقم التحليل:
توزيع مفردات العينة حسب متابعتهم )الاهتمام( بتعليقات 

% دائما 80العينة بنسبة  أفراداكبر فئة من  أنالزبائن يتبين 
، تليها فئة أحيانا  ما يتبعون )يهتمون( بتعليقات الزبائن

نادرا كانت نسبة قليلة جدا قدرت ب:  وأما% ، 15بنسبة 
معظم القائمين على الصفحات  أن% ، مما سبق نجد 5

تعليقات الزبائن بالنسبة لهم مهمة وتجذب اهتمامهم  التجارية
و ردود الزبائن وقياس حالة  أراءومتابعتهم لها ، لمعرفه 

 .التعليقاتالرضا و اللارضا من خلال هذه 

 



 سةالفصل الخامس: عرض و تحليل البيانات و نتائج الدرا

62 

 

 .توزيع مفردات العينة حسب تقلقهم في حال تواجد حالات تعليقات سلبية : يمثل05الجدول رقم

 النسبة المئوية التكرار الإجابات
 %15 3 نعم
 %85 17 لا

 %100 20 المجموع
 دا على نتائج الاستبيانالمصدر: من إعداد الطلبة اعتما

 

 

 

 

 

 

 

 

 

الذي يوضح  05يظهر لنا من خلال الجدول رقم التحليل:
توزيع مفردات العينة حسب تقلقهم في حال تواجد حالات 

% وهي 85الفئة الأكبر كانت بنسبة  أنتعليقات سلبية تبين 
 .بنعم إجابتها% كانت 15ب:لا ، ونسبه  أجابتالتي 

م تواجد اغلبيه المبحوثين لا يقلقه أننستنتج بما سبق 
حالات تعليقات سلبيه لما فيها من نقد بناء لمساعدتهم على 

الذين  الأفرادمستقبلا ومعظم  الأفضلتحسين وتقديم 
يتابعون يهتمون بتعليقات الزبائن هم نفسهم الذين لا يقلقهم 

 .تواجد حالات تعليقات سلبية في صفحاتهم
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حالة اللارضا عند الزبون عبر مواقع  بإدارةهتمامهم حسب ا : يمثل توزيع مفردات العينة 06الجدول رقم
 التواصل الاجتماعي.

 النسبة المئوية التكرار الإجابات
 %100 20 نعم
 %00 00 لا

 %100 20 المجموع
 ن إعداد الطلبة اعتمادا على نتائج الاستبيانالمصدر: م

 

 

 

 

 

 

 

الذي يوضح  06: نلاحظ من خلال الجدول رقمالتحليل
حاله اللارضا  بإدارةزيع مفردات العينة حسب اهتمامهم تو 

 ةنسب أنعند الزبون عبر مواقع التواصل الاجتماعي 
 ة.نسب أيلا فلم تتحصل على  أما% كانت نعم ، 100

اهتمامهم  العينة أفرادجميع  أنمن خلال ما سبق نلاحظ  
اللارضا عند الزبون عبر مواقع التواصل  ةحالبإدارة كبير 
تحقيق  أهدافهامؤسسه تجاريه اكبر  أياعي ، لان الاجتم

رضا الزبون وتحسين خدماتها لتفادي التعرض للخسائر 
 .اللارضا ةبسبب حال العديدة
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المحور الثاني: حالات اللارضا عند الزبون الظاهرة في الصفحات الالكترونية التي تتعامل 
 .( facebook )معها إدارة المؤسسة التجارية عبر مواقع التواصل الاجتماعي 

حالات اللارضا الأكثر شيوعا من خلال صفحاتهم مفردات العينة حسب  : يمثل توزيع07الجدول رقم
 ( facebook )التجارية عبر مواقع التواصل الاجتماعي 

 النسبة المئوية التكرار الإجابات
 %47 15 السعر

 %16 5 جودة المنتجات
 %6 2 طبيعة التعامل
 %31 10 مشاكل التسليم

 %100 32 المجموع
 الطلبة اعتمادا على نتائج الاستبيان المصدر: من إعداد

 

 

 

 

 

الذي يوضح  07من خلال الجدول رقم التحليل:
 حسب حالات اللارضا العينةتوزيع مفردات 

عبر  التجاريةشيوعا من خلال صفحاتهم  الأكثر
الاجتماعي فيسبوك ، يتضح لنا مواقع التواصل 

، يليه  الصدارة% في 47بان السعر قدر بنسبه 
% ، ثم جوده المنتجات 31مشاكل التسليم بنسبه 

% كانت 6بنسبه  الأخير% ، وفي 16بنسبه 
 أنمن خلال ما سبق نلاحظ  .التعامل طبيعة

من  وأكثرالمبحوثين اختاروا العديد من الخيارات 
الات اللارضا كانت حول ، ومعظم ح ةواحد إجابة

في الجدول رقم  إلى أسبابهالسعر الذي سنتطرق 
08. 
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 أسباب حالة اللارضا حول السعر.توزيع مفردات العينة حسب  يمثل :08الجدول رقم

 النسبة المئوية التكرار الإجابات
 %34 16 غلاء الأسعار

 %11 5 تكاليف التوصيل
 %23 11 عدم ذكر سعر المنتجات

 %00 00 الإضافيةالتكاليف 
 %00 00 التكلفة الإجمالية غير واضحة

 %6 3 السعر لا يتطابق مع جودة المنتج
 %26 12 السعر لا يتماشى مع القدرة الشرائية الشخصية

 %100 47 المجموع
 المصدر: من إعداد الطلبة اعتمادا على نتائج الاستبيان

 

 

 

 

 

الذي  08يتضح لنا من خلال الجدول رقم التحليل:
 ةحال أسبابيوضح توزيع مفردات العين حسب 

 بأكبركان  الأسعارغلاء  أناللارضا حول السعر ، 
 الشرائية القدرةيليه السعر لا يتماشى مع %، 34نسبه 

% 23% عدم ذكر سعر المنتجات بنسبه 26بنسبه 
% السعر 6، ثم بنسبه %11تكاليف التوصيل بنسبه 

التكاليف  أنالذي لا يتطابق مع جوده المنتج ، حيث 
 أيلم يسجل  واضحةغير  ماليةالإج والتكلفة الإضافية

 أكثر أنسبق نلاحظ من خلال ما  .%00نسبه 
ذي حول السعر تدور حول غلائها ال حالات اللارضا

 .ةو قدراتهم الشرائيأخدم توقعاتهم لم ي
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 التعليقات السلبية حول طبيعة المنتج.: يمثل توزيع مفردات العينة 09الجدول رقم

 التكرار الإجابات
النسبة 
 المئوية

 %17 5 جودة المنتج لم تخدم توقعات الزبائن
 %10 3 وصول المنتجات تالفة أو متضررة
 %00 00 وصول منتج بدل المنتج المطلوب

 %38 11 عدم توفر متطلبات الزبائن حول المنتجات 
 %28 8 قلة المعلومات المنشورة عن المنتج

 %7 2 طريقة تصوير و الجودة السيئة لصور المنتجات

 %00 00 عدم تطابق المنتج مع ضرورة الصفحة و بين المنتج في الحقيقة عند استلامه
 %100 29 المجموع

 المصدر: من إعداد الطلبة اعتمادا على نتائج الاستبيان

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

الذي يوضح  09يتضح لنا من خلال الجدول رقم التحليل:
المنتج  طبيعةحول  السلبيةحسب التعليقات  ةتوزيع مفردات العين

عدم توفر متطلبات الزبائن حول المنتجات كانت  أنيتضح لنا 
المنتج  عن المنشورة% ، يليه قله المعلومات 38بنسبه اكبر ب: 

% ، 17% ، جوده المنتج لم تخدم توقعات الزبائن بنسبة 28
% و يليها طريقه 10بنسبه  متضررة أو تالفةوصول المنتجات 

وصول المنتج  أنلسوره المنتجات ، حيث  السيئة والجودةتصوير 
 الصفحةبدل المنتج المطلوب وعدم تطابق المنتج مع صوره 

نسبه  أيمه لم يتحصل على عند استلا الحقيقةوبين المنتج في 
عدم توافر متطلبات الزبائن حول  أنمما سبق نجد  .00%

المنتج والتي قد  طبيعةحول  السلبيةالتعليقات  أكثرالمنتجات من 
جوده  أو( ، مختلفة وألوان أشكالتكون منتجات لم يتم توفيرها )

 .خاصةماركه  أومعينه 
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 .التعامل طبيعة عن المطروحة الشكاوي  حسب العينة مفردات توزيع يمثل: 10رقم الجدول

 النسبة المئوية التكرار الإجابات
 %00 00 المعاملة السيئة مع الزبائن

 %19 5 عدم الرد على الزبائن
 %48 13 التأخر في الرد على الزبائن

 %7 2 وسائل الاتصال لم تتناسب مع الزبائن
 %11 3 لم تتناسب مع الزبائنوسائل الدفع 

 %15 4 تجاهل شكاوي الزبائن
 %100 27 المجموع

 المصدر: من إعداد الطلبة اعتمادا على نتائج الاستبيان

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

الذي يوضح  10لاحظ من خلال الجدول رقم ن التحليل:
 طبيعةعن  المطروحةحسب الشكاوي  العينةتوزيع مفردات 

 أعلىفي الرد على الزبائن بلغ  التأخر أنالتعامل تبين لنا 
% ، 19% ، يليه عدم الرد على الزبائن بنسبه 48نسبه ب:

 الأخير% ، وفي 11ثم تجاهل الشكاوي الزبائن بنسبة 
% ، حيث 7لم تتناسب مع الزبائن بنسبة وسائل التواصل 

 .%00نسبه  أيمع الزبائن لم تسجل  السيئة المعاملة أن
اللارضا عند  ةمسببات حال أكثرمن  أننستنتج مما سبق 

في الرد عليهم  التأخرالتعامل تكون في  طبيعةالزبون في 
 أووالذي يكون في اخذ وقت طويل للرد على الرسائل 

قلق وغضب الزبون  إلىيؤدي  مكالمات الزبائن مما
 .أخرى مره  المؤسسةوتفضيله عدم التعامل مع هذه 
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  (التسليم)المشاكل المسببة لحالة اللارضا في خدمة التوصيلحسب  توزيع أفراد العينة  يمثل :11الجدول رقم

 لنسبة المئويةا التكرار الإجابات
 %30 9 استغراق وقت طويل في تسليم المنتجات

 %10 3 قلة المعلومات المنشورة حول طبيعة التوصيل
 %30 9 غلاء تكاليف التوصيل

 %13 4 تلف أو تضرر المنتج في الطريق
 %17 5 توصيل الطلبية في مكان غير مرغوب فيه

 %100 30 المجموع

 مادا على نتائج الاستبيانالمصدر: من إعداد الطلبة اعت

 

 

 

 

 

 

 11لنا من خلال جدول رقم يظهر  التحليل:
حسب المشاكل  العينةتوزيع مفردات  يوضحالذي 

لحاله اللارضا في خدمه التوصيل  المسببة
يم استغراق وقت طويل في تسل أن)التسليم( 

 الإجاباتالمنتجات وغلاء التوصيل تساويا في 
 ةتليهم توصيل الطلبي% لكل إجابة ، 30بنسبه 

% ، ثم 17في مكان غير مرغوب فيه بنسبه 
تسليمه  إلىتضرر المنتج في الطريق  أوتلف 

قله المعلومات  الأخير% ، وفي 13بنسبه 
من  .%10التوصيل بنسبه  طبيعةحول  المنشورة

عند  حالات اللارضا أنحظ ل ما سبق نلاخلا
حول غلاء  أكثرالزبائن في خدمه التوصيل تدور 

تكاليف التوصيل واستغراق وقت طويل في تسليم 
يسبب تراجع رغبه الزبون في المنتجات مما 

 .سةلهذه المؤس ةالعود
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 أثار حالة اللارضا عند الزبون عبر صفحات مواقع التواصل الاجتماعيالمحور الثاني: 

 ( facebook )  على مؤسساتهم التجارية. 

مؤسساتهم تأثير حالة اللارضا سلبا في صفحاتهم على : يمثل توزيع أفراد العينة حسب 12الجدول رقم
 .التجارية

 النسبة المئوية التكرار الإجابات
 %80 16 نعم
 %20 4 لا

 %100 20 المجموع
 في حالة الإجابة بنعم

 %33 7 خسائر مادية
 %14 3 خسائر معنوية
 %53 11 زعزعة الثقة
 %100 21 المجموع

 المصدر: من إعداد الطلبة اعتمادا على نتائج الاستبيان

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ةحال تأثيرحسب  العينةالذي يوضح توزيع مفردات  12جدول رقم نلاحظ من خلال ال التحليل:
% كانت لا ، 20% كانت نعم و نسبة 80نسبه  أناللارضا سلبا في صفحاتهم على مؤسساتهم تجاريه 

بنسبه  المادية% ، تليها الخسائر 53نسبه  بأكبركانت  الثقةزعزعه  أنبنعم تبين لنا  الإجابةوفي حاله 
ما يؤثر سلبا  أكثر الثقةزعزعت  أننستنتج مما سبق  .%14بنسبة  المعنويةائر الخس وأخيرا% ، 33

عدم جذب  أورضا في صفحاتهم من خلال خسائر الزبائن اللا ةبسبب حال التجاريةعلى المؤسسات 
 .جديدةزبائن 
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 .: يمثل توزيع أفراد العينة حسب الخسائر المادية بسبب حالة اللارضا عبر صفحاتهم13دول رقمالج

 النسبة المئوية التكرار الإجابات
 %35 15 ( الأرباح)  الإيراداتتراجع 

 %25 11 تراجع المبيعات
 %9 4 تخفيض في السعر
 %12 5 التعويضات المادية

 %19 8 تكاليف تحسين حالة اللارضا
 %100 43 المجموع

 المصدر: من إعداد الطلبة اعتمادا على نتائج الاستبيان

 

 

 

 

 

 

 

الذي  13يتضح لنا من خلال الجدول رقم  التحليل:
 ديةالماحسب الخسائر  العينةيوضح توزيع مفردات 

نتراجع  أناللارضا عبر صفحاتهم ،  ةبسبب حال
% ، تليها 35نسبه  بأكبر( كان الأرباح) الإيرادات

% ، ثم تكاليف تحسين 25بنسبة تراجع المبيعات 
% 12% ، و نسبة 19اللارضا بنسبه  ةحال

تخفيض في السعر بنسبه  وأخيرا الماديةالتعويضات 
 ةب حالبسب الماديةاكبر الخسائر  أننستنتج  .9%

 الأرباح الإيراداتاللارضا تكون في شكل تراجع 
الشراء مجددا  أوبسبب عدم رغبه الزبون في التعامل 

 أيتقيس  أنوهذه من اكبر الخسارات التي يمكن 
 إفلاس إلىرباح ن يؤدي تراجع الأأمؤسسه ويمكن 

بشكل نهائي لعدم تحقيق  المؤسسة إغلاق أو
 .المرجوة الإيرادات
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 .الخسائر المعنوية بسبب حالة اللارضا عبر صفحاتهم: يمثل توزيع أفراد العينة حسب 14الجدول رقم

 النسبة المئوية التكرار الإجابات
 %28 9 خسائر العلاقة مع الزبون 

 %38 12 الشعور بالفشل و خيبة الأمل
 %25 8 تراجع سمعة و قيمة المؤسسة التجارية

 %9 3 تفوق المنافسين
 %100 32 المجموع

 المصدر: من إعداد الطلبة اعتمادا على نتائج الاستبيان

 

 

 

 

 

 

 

 

الذي يوضح  14خلال الجدول رقم  من التحليل:
بسبب  المعنويةحسب الخسائر  العينةتوزيع مفردات 

اللارضا عبر صفحاتهم يتضح لنا بان الشعور  ةحال
 خسارة% ، 38نسبه  بأكبركان  الأملبالفشل وخيبه 

% ، تراجع سمعت وقيمه 28مع الزبون بنسبه  العلاقة
% 9بنسبه  وأخيرا% ، 25بنسبه  التجارية المؤسسة

كان  الأملالشعور بالفشل وخيبه  .تفوق المنافسين
المبحوثين بعدم  إحساس إلىاكبر نسبه وذلك راجع 

 أهدافهم إلىتحقيق الرضا للزبائن وعدم الوصول 
 .المرجوة
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 الثقة الناجمة عن حالة اللارضا.زعزعة حسب : يمثل توزيع أفراد العينة 15رقمالجدول 

 النسبة المئوية التكرار الإجابات
 %33 13 عدم تكرير عمليات الشراء

 %23 9 كسر رابط الثقة وولاء الزبائن
 %17 7 تفضيل ماركة أخرى 

أخذ صورة سيئة عن المؤسسة 
 التجارية

4 10% 

 %17 7 خسارة الزبون 
 %100 40 المجموع

 بة اعتمادا على نتائج الاستبيانالمصدر: من إعداد الطل

 

 

 

 

 

الذي  15يظهر لنا من خلال الجدول رقم  التحليل:
 الناجمة الثقةيوضح توزيع المبحوثين حسب زعزعه 

هي  استجابة الأكثر الإجابة أناللارضا ،  ةعن حال
% ، يليها كسر 33عدم تكرير عمليات الشراء بنسبه 

% ، ثم تفضيل 23وولاء الزبون بنسبه  الثقةرابط 
% ، 17 النسبةالزبون بنفس  وخسارة أخرى ماركه 

% كانت من نصيب اخذ صوره 10نسبه ب: وآخر
نستنتج عدم تكرير  .التجارية المؤسسةسيئة عن 
في خدمات  الثقةء يدل على عدم وضع عمليات الشرا

التي لم  السابقةبسبب تجربه الزبون  التجارية المؤسسة
 .بشكل كاف له ةتكن مرضي
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المحور الثالث: طرق التعامل المتبعة من قبل إدارة الصفحات التجارية عبر مواقع التواصل 
 لمعالجة حالة اللارضا عند الزبون. ( facebook )الاجتماعي 

 هم مع حالة اللارضا.طريقة تعامل: يمثل توزيع أفراد العينة حسب 16الجدول رقم

 النسبة المئوية التكرار الإجابات
 %20 7 إقناعهتحاولون 

 %17 6 تستخدمون الحوار معه
 %9 3 تحاولون كسب الثقة

 %6 2 بناء و تطوير علاقة مع الزبون 
 %3 1 التطوير في الاستراتيجيات الفنية
 %6 2 تتعاملون معه معاملة عاطفية

 %25 9 معالجة الشكاوي 
 %14 5 تعويضات الماديةال

 %00 00 تتجاهلون الأمر
 %100 35 المجموع

 المصدر: من إعداد الطلبة اعتمادا على نتائج الاستبيان

 

 

 

 

 

 

 

 

الذي يبين  16يتضح لنا من خلال الجدول رقم : التحليل

اللارضا  ةحسب طريقه التعامل مع حال العينةتوزيع مفردات 
ها % لمعالجه الشكاوي ، يلي25بان اكبر نسبه كانت 

% ، يليها تستخدمون الحوار معه 20بنسبه  إقناعهتحاولون 
% ، ثم 14بنسبه  المادية% ، يليها التعويضات 17بنسبه 

 علاقة% ، يليها بناء وتطوير 9تحاولون كسب ثقته بنسبه 
وهي  النسبةمع الزبون وتتعاملون معه معامله عاطفيه بنفس 

% ، 3بنسبه  الفنيةيها التطوير في الاستراتيجيات ل% ، ي6
مما  .%00نسبه  أيلم تسجل  الأمرتتجاهلون  الأخيروفي 

اختيارات  أولىمعالجه الشكاوي من  أنسبق نلاحظ 
اللارضا والتي قد تكون في شكل  ةحالإدارة المبحوثين في 

 .وتوفير وتصحيح متطلبات الزبون  ةالضروري الإجراءاتاخذ 
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 .توزيع أفراد العينة حسب محاولة إقناع الزبون  : يمثل17الجدول رقم

 النسبة المئوية التكرار الإجابات
 %28 10 تتحدثون معه بحجج و تبارير

 %6 2 بريرات عاطفيةت
تحاولون تصحيح معلومات خاطئة 

 %11 4 جتحول المن

 %22 8 تضيفون معلومات كان الزبون يجهلها
 %19 7 إيجاد أسباب مقنعة حول المنتج
الاستعانة بتجارب ناجحة سابقة 

 لإقناعه
00 00% 

 %00 00 تحاولون تغيير سلوك المستهلك

 %14 5 تغيير طريقة عرض المنتج
 %100 36 جموعالم

 المصدر: من إعداد الطلبة اعتمادا على نتائج الاستبيان

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

الذي يبين  17ح لنا من خلال الجدول رقم يتض: التحليل
 أنالزبون  إقناعحسب محاوله  العينةتوزيع مفردات 

% ، يليها 28تتحدثون معه بحجج وتبريرات عقليه بنسبه 
% ، يليها 22تضيفون معلومات كان الزبون يجهلها بنسبه 

% ، يليها 19مقنعه حول المنتج بنسبه  أسباب إيجاد
 أن% ، يليها تحاول 14بنسبه تغيير طريقه عرض المنتج 

% ، 11حول المنتج بنسبه  خاطئةتصحيح معلومات 
 الاستعانة الأخير% ، وفي 6ريرات عاطفيه بنسبه بيها تلي

وتحاولون تغيير سلوك  لإقناعهسابقه  ناجحةبتجارب 
 أنمما سبق نلاحظ  .%00نسبه  أيالمستهلك لم يسجل 

محاولات  أهمتتحدثون معه بحجج وتبريرات عقليه من 
 الأسبابشكل تقديم الزبون والتي تكون في  إقناع

 .شعور الزبون بحالة اللارضا إلى أدتوالظروف التي 
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 .كإستراتيجيةاستخدام الحوار : يمثل توزيع أفراد العينة حسب 18الجدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار الإجابات

 %43 13 تتحاورون في صلب الموضوع
 %00 00 هامشية تتحاورون في أمور

 %27 8 ي الأمور المرتبطة بالسعرتتناقشون ف

 %10 3 تتحاورون حول طريقة التسليم

 %7 2 تتحاورون حول تحسين طبيعة المعاملة
 %13 4 تتحاورون حول طبيعة المنتج

 %100 30 المجموع

 الأسلوب المعتمد عليه في طريقة حواركم

 %27 18 تلجئون للحوار بشكل مباشر 

 %24 16 تتجنبون النقاشات الحادة

 %25 17 استخدام لغة بسيطة و سهلة

 %24 16 التركيز على الحوارات البناءة

 %100 67 المجموع

 المصدر: من إعداد الطلبة اعتمادا على نتائج الاستبيان
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حسب  العينةالذي يوضح توزيع مفردات  18يظهر لنا من خلال الجدول رقم  التحليل:
بنسبه  متباعدةنسبه تتحاورون في طلب الموضوع كانت  أن اتيجيةكإستر استخدام الحوار 

% ، تاليها تتحاورون حول 27 بنسبةبالسعر  المرتبطة الأمور% ، تليها تتناقشون في 43
% تاليها 10% ، تاليها تتحاورون حول طريقه التسليم بنسبه 13نسبه بالمنتج  طبيعة

هامشيه لم  أمور، وتتحاورون في % 7بنسبه  المعاملة طبيعةتتحاورون حول تحسين 
 للأسلوب بالنسبة أماالمبحوثين يفضلون التحاور  أن% ، وهذا يبين 00نسبه  أيتسجل 

 إجاباتمن ثلاث  أكثروكل فرد اختار  متقاربةوالنسب جد  الإجابات تالمعتمد عليه فكان
% ، 25وسهله بنسبه  بسيطة لغة% ، استخدام 27للحوار بشكل مباشر بنسبه  تلجئون ، 

% ، نستنتج من 16 النسبةبنفس  البناءةوالتركيز على الحوارات  الحادةوتتجنبون النقاشات 
في طريقه حوارهم  الأساليبويعتمدون على جميع  يلجئون  العينة أفراد أنخلال ما سبق 

 .تلقي المعلومات بالشكل الصحيح والمرغوب فيه آومع الزبائن لتوصيل 
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 كيفية كسب الثقة.: يمثل توزيع أفراد العينة حسب 19الجدول رقم

 النسبة المئوية لتكرارا الإجابات
 %5 2 من خلال الرد الدائم

 %5 2 عدم التجاهل
 %12 5 وضع أسعار معقولة

 %7 3 المحافظة على سرية معلومات الزبون 
 %5 2 عدم التأخر في تسليم المنتجات
 %3 1 الشعور بالأمان في التعامل معك
 %17 7 تظهر اهتمامك و احترامك للزبون 

 %29 12 فضل دائماالالتزام بتقديم الأ
 %17 7 القيام بما تعهدت به في تقديم خدماتك

 %100 41 المجموع
 المصدر: من إعداد الطلبة اعتمادا على نتائج الاستبيان

 

 

 

لجدول رقم : يظهر من خلال االتحليل
 العينةالذي يوضح توزيع مفردات  19

% 29اكبر نسبه  أن الثقةحسب كسبه 
دائما ، يليها تظهر  الأفضلللالتزام بتقديم 

اهتمامك واحترامك للزبون والقيام بما 
 النسبةتعهدت به في تقديم خدماتك بنفس 

بنسبه  معقولة أسعاريهم وضع ل، ي 17
على سريه  المحافظةيه يل% ، 12
% ، يا لها من 7ومات الزبون بنسبه معل

 تأخرخلال الرد دائم وعدم التجاهل وعدم 
% ، 5 النسبةفي تسليم المنتجات بنفس 

في  بالأمان% الشعور 3بنسبه  وأخيرا
 .التعامل معك
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 كيفية بناء و تطوير علاقة مع الزبون.: يمثل توزيع أفراد العينة حسب 20الجدول رقم 

 النسبة المئوية ارالتكر  الإجابات
 %14 5 من خلال تكوين علاقة شخصية

 %6 2 معاملة تفضيلية
التأكد من أن الخدمة قد حققت الإشباع الذي 

 %16 6 يبحث عنه الزبون ما بعد البيع

تتصل به هاتفيا أو عبر إيميل في حالة 
 ظروف خاصة

5 14% 

 %25 9 في حالة وجود سلع جديدة تتصل به
 %6 2 يالاهتمام العاطف

تخصيص حوافز مادية و معنوية ) في شكل 
 %19 7 و إطراءات (هدايا 

 %100 36 المجموع
 المصدر: من إعداد الطلبة اعتمادا على نتائج الاستبيان

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

الذي يوضح توزيع  20من خلال الجدول رقم التحليل: 
الزبون ،  علاقةحسب كيفيه بناء وتطوير  العينةمفردات 

% كانت ل: في حاله 25اكبر نسبه ب  أنلنا  يتضح
تتصل به ، يليها تخصيص حوافز  جديدةوجود سلع 

% 19( بنسبه  وإطارات) في شكل هدايا  ومعنويةماديه 
الذي يبحث  الإشباعقد حققت  الخدمة أنمن  التأكد، 

% ، يليها من خلال 16عنه الزبون ما بعد البيع بنسبه 
يميل إعبر  آوا هاتفيا شخصيه وتتصل به علاقةتكوين 

% ، وفي 14 النسبةبنفس  خاصةفي حاله ظروف 
 .%6والاهتمام العاطفي بنفس  تفضيليةمعامله  الأخير

 أفرادالعديد من  أنمن خلال هذه النتائج يمكننا القول 
مع  علاقةلبناء وتطوير  مختلفةاختار خيارات  العينة

مما  دةجدي علالاتصال به في حاله وجود س أهمهاالزبون 
 خاصة وعلاقةذو قيمه  بأنهسيولد شعور لدى الزبون 

 .التجارية المؤسسةبهذه 
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 التطوير في الاستراتيجيات الفنية.: يمثل توزيع أفراد العينة حسب 21الجدول رقم

 النسبة المئوية التكرار الإجابات
 %00 00 تقويم المعلومات
 %15 5 تحديث المعلومات

 %6 2 تنظيم جدول المنشورات
 %46 15 تطوير الصفحة و إعداد المحتوى 

 %33 11 الرد على استفسارات المتابعين بشكل دائم
 %100 33 المجموع

 المصدر: من إعداد الطلبة اعتمادا على نتائج الاستبيان

 

 

 

 

 

 

الذي  21من خلال الجدول رقم  التحليل:
حسب التطوير  العينةيوضح توزيع مفردات 

 أن، يتضح لنا  الفنيةفي الاستراتيجيات 
 % ،46محتوى بنسبه  وإعداد الصفحةتطوير 

يه الرد على استفسارات المتابعين بشكل دائم يل
يها تحديث المعلومات بنسبه ل% ، ي33 بنسبة
تنظيم جدول المنشورات  الأخير% ، وفي 15

تقويم المعلومات لم تسجل  أما% ، 6بنسبه 
 أنمن خلال ما سبق نستنتج  %00نسبه  أي

 الصفحةتطوير  إلىيميلون  العينة أفرادمعظم 
 علوج أكثرذب الزبائن محتوى لج وإعداد
 الصفحةالشراء والتعامل من خلال  عملية

 .ومفيد بطريقه مرضيه للزبائن ةكثر احترافيأ
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 .كإستراتيجيةالتعامل عاطفيا مع الزبون : يمثل توزيع أفراد العينة حسب 22الجدول رقم

 النسبة المئوية التكرار الإجابات
تبرهن على اهتمامك بحالة الزبون ) تظهر 

 التعاطف (
11 26% 

 %5 2 تمتص الصدمات و الشكاوي 
 %19 8 تعتذر شخصيا عن الأمر الذي حصل

 %17 7 الزبون الغير راضي تضع نفسك مكان
 %24 10 تمنح الانتباه الكامل للعميل المستاء

 %9 4 لا تدع الانتقاد يؤثر على علاقتك الشخصية بالزبون 
 %100 42 المجموع

 المصدر: من إعداد الطلبة اعتمادا على نتائج الاستبيان

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

الذي  22يظهر لنا من خلال الجدول رقم  لتحليل:ا
حسب التعامل عاطفيا مع  العينةيوضح توزيع مفردات 

اهتمامك بحاله  تبرهن على أن،  كإستراتيجيةالزبون 
% ، يليها تمنع 26الزبون )تظهر التعاطف( بنسبه 
% ، يليها 24نسبه بالانتباه الكامل للعميل المستاء 

% ، 19الذي حصل بنسبه  الأمرتعتذر شخصيا عن 
يليها تضع نفسك مكان الزبون الغير راضي بنسبه 

% ، ثم لا تدع الانتقاء يؤثر على علاقتك 17
بنسبه  الأخير% ، وفي 9ة بالزبون بنسب الشخصية

من خلال هذه  .% تمتص الصدمات و الشكاوي 5
تبرهن على اهتمامك بحاله  أنالنتائج يمكننا القول 

الزبون تظهر تعاطف وتمنح الانتباه الكامل للعميل 
المستاء كانت قريبه بشكل كبير لبعضهما وهذا يعني 

 لأنه بالراحةتجعل الزبون يشعر  الإجاباتهذه  أن
وسيتم الاهتمام  ما قيمةوموقفه له رأيهبان سيحس 

في اقرب وقت  التجارية المؤسسةوالتكفل به من قبل 
 .ممكن
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 .عالجة شكاوي الزبون كيفية م: يمثل توزيع أفراد العينة حسب 23الجدول رقم

 النسبة المئوية التكرار الإجابات
 %12 7 تدع الزبون الغير راضي يتحدث ) لا تقاطع (

 %3 2 المحافظة على الهدوء
تتواصل مع العميل المستاء شخصيا قدر الإمكان ) تكثفون 

 %3 2 الاتصال (

 %2 1 الاتزان عند مقاربة الحل أو المناقشة
 %12 7 افة الشكاوي بسرعة على ك الإجابة

 %16 9 الشفافية في تقديم كافة المعلومات الضرورية لتفهم الوضع
 %12 7 تعبر عن استعدادك لحل المشكلات

 %16 9 تتخذ الإجراءات الضرورية 
 %2 1 تغيير طريقة عرض المنتج 

 الإشارةالعمل على توفير أو تصحيح ما طلبه الزبون مباشرة بعد 
 على الموضوع 

4 7% 

 %6 3 تقترح على الزبون تقديم الحلول المنافسة له
 %9 5 الاعتراف و شكر الزبون المستاء على الانتقادات البناءة

 %100 54 المجموع

 المصدر: من إعداد الطلبة اعتمادا على نتائج الاستبيان
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 23يظهر لنا من خلال الجدول رقم  التحليل:
الذي يوضح توزيع مفردات العين حسب كيفيه 

في تقديم  الشفافية أنمعالجه الشكاوي الزبون ، 
وتتخذ  لتفاهم الوضع الضروريةكافه المعلومات 

تحصل على اكبر نفس  الضرورية الإجراءات
% ، يليهم تدع الزبون الغير راضيه 16 النسبة

على كافه  بسرعةوالإجابة طع( تحدث )لا تقا
الشكاوي وتعبر عن استعدادك لحل المشكلات 

 الأيام% ، هي 12 النسبةكانوا بنفس 
الاعتراف وشكر الزبون المستاء على 

% ، يليها العمل على 9الانتقادات البناء بنسبه 
ا طلبه الزبون مباشره بعد تصحيح م أوتوفير 

ليها % ، ي7على الموضوع بنسبة  الإشارة
له  المناسبةتقترح على الزبون تقديم الحلول 

على الهدوء  المحافظة% ، يليها 6بنسبه 
وتتواصل مع العميل المستاء شخصيا قدر 

% 3 النسبة)تكثفون الاتصال( بنفس  الإمكان
 أوالاتزان عند مقاربه الحل  الأخيروفي ، 

مناقشته وتغيير طريقه عرض المنتج بنفس 
من خلال هذه النتائج يمكننا  .%2 النسبة

القول انه يوجد العديد من الطرق لمعالجه 
،  أخر إلىالشكاوي الزبون وتختلف من فرد 

في تقديم كافه المعلومات  الشفافية أهمهاومن 
من ثم اتخاذ كافه لتفهم الوضع و  الضرورية
 .الزبون  لإرضاء اللازمة الضرورية الإجراءات
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 .الجة حالة اللارضا مادياكيفية مع: يمثل توزيع أفراد العينة حسب 24الجدول رقم

 النسبة المئوية التكرار الإجابات
 %22 8 تخفيض التكلفة

 %11 4 زيادة عروض المبيعات
 %8 3 خصم بنسبة معينة في سعر المنتج

 %33 12 الزبون المستاء لإرضاءوضع سعر خاص 
 %6 2 تكاليف التوصيل عند الاستلام إلغاء

 %14 5 ربح الماديبرمجة مسابقات شهرية في الصفحة لل
 %6 2 إرجاع نقود الزبون كحل أخير

 %100 36 المجموع
 المصدر: من إعداد الطلبة اعتمادا على نتائج الاستبيان

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

الذي  24من خلال الجدول رقم : لتحليلا
يوضح توزيع مفردات العين حسب كيفيه معالجه 

وضع سعر  أنحاله اللارضا ماديا يتبين لنا 
% ، 33 بنسبةالزبون المستاء  لإرضاءخاص 

% ، يا لها برمجه 22بنسبه  التكلفة يليها تخفيض
للربح المادي بنسبه  الصفحةمسابقات شهريه في 

% ، 11عروض المبيعات بنسبه  زيادة% ، 14
ثم خصم بنسبه معينه في سعر المنتج بنسبه 

تكاليف التوصيل عند  إلغاء الأخير% ، وفي 8
بنفس  الأخيرنقود الزبون كحل  وإرجاعالتسليم 

 أنهذه النتائج لاحظنا  من خلال .%6 النسبة
الزبون المستاء كان  لإرضاءوضع سعر خاص 

للمبحوثين محاوله لتفضيله  الأولالخيار 
 إلىمما سيؤدي  اللارضاوتعويضه عن حاله 

 .امتصاص غضبه وتقليص استيائه
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 لإدارةاقتراحات أخرى حول طرق التعامل المتبعة من طرفكم : يمثل توزيع أفراد العينة حسب 25الجدول رقم
 ر مواقع التواصل الاجتماعي.حالة اللارضا عند الزبون عب

 النسبة المئوية التكرار الإجابات
 %00 00 الاقتراحات
 %100 20 المجموع

 المصدر: من إعداد الطلبة اعتمادا على نتائج الاستبيان

 

 

 

 

 

 

 

الذي يوضح  25يتضح لنا من خلال الجدول رقم  التحليل:
حلول طرق التعامل  أخرى ات العين حسب اقتراحات توزيع مفرد

اللارضا عن الزبون عبر مواقع  ةحال لإدارةمن طرفكم  المتبعة
 أيلم تسجل  20 العينة أفرادفرق جميع  أنالتواصل الاجتماعي 

 .إجابات

 خاصةا بصفه ألمننذكرنا و  أننامن خلال هذه النتائج نستنتج 
للتعامل  الممكنةالاقتراحات  على كافه السابقة الأسئلةفي  ومدققة

اللارضا لديه عبر مواقع التواصل  ةحالوإدارة مع الزبون 
 .الاجتماعي
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 نتائج الدراسة:

 نتائج الدراسة النظرية: ❖
ة بامتياز لتسويق المنتجات و الخدمات ، كما تعتبر التوجه تعتبر مواقع التواصل الاجتماعي وسيل -

 الملائم للعصر.
ضرورية و فعالة بالنسبة  إستراتيجيةإن التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي أسلوب و  -

 للمؤسسات التجارية.
 العلاقة مع الزبون التوجه الملائم و المناسب لتحقيق رضا وولاء العميل. إدارةتعد  -
 العلاقة مع الزبون و توثيقها. إدارةكات التواصل الاجتماعي في ترسيخ تساهم شب -
 وجود علاقة تفاعلية بين أبعاد جودة الخدمات و رضا الزبون. -

 نتائج الدراسة الميدانية: ❖

 النتائج التالية: إلىأفراد العينة وصلنا  إجابات و للآراءبعد مواجهتنا للواقع الميداني ، و تحليلنا 

 متابعة تعليقات الزبائن. العينة ) القائمين على الصفحات التجارية ( أفرادمعظم من اهتمامات  -
 لا يتقلق المبحوثين بنسبة كبيرة في حال تواجد تعليقات سلبية من الزبائن عبر صفحاتهم التجارية. -
حالة اللارضا و معالجتها عند الزبون عبر مواقع التواصل  بإدارةجميع المبحوثين يهتمون  -

 عي.الاجتما
للمبحوثين الدراسة أن معظم حالات اللارضا عند الزبون الظاهرة في الصفحات التجارية  هذهبينت  -

 ، طبيعة التعامل و مشاكل التسليم.تتمثل في السعر ، جودة المنتجات 
 رــــكل كبية بشـــــم التجاريــــن على مؤسساتهـــات المبحوثيــــر صفحـــون عبـــــد الزبـــتؤثر حالة اللارضا عن -

 ) خسائر مادية ، زعزعة الثقة ( 
تختلف آليات إدارة و معالجة حالة اللارضا عند الزبون من قبل القائمين على الصفحات التجارية  -

 من مؤسسة إلى أخرى. (facebook)عبر مواقع التواصل الاجتماعي 
رق معالجة حالة اللارضا الزبون بحجج و تبريرات عقلية أحد ط إقناعأظهرت هذه الدراسة أن محاولة  -

 عبر الصفحات التجارية.
 حالة اللارضا. لإدارة كإستراتيجيةاستخدام الحوارات البناءة  -
 رغباته و توقعاته عن طريق محاولة تقديم الأفضل دائما. إشباعكسب ثقة الزبون وولاءه من خلال  -
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محتوى يساعد في كسب  دادإعو حالة اللارضا  لإدارة كإستراتيجيةبناء و تطوير علاقة مع الزبون  -
 رضا الزبون.

التعامل عاطفيا و منح الانتباه الكامل للزبون المستاء في حالة اللارضا تساعد على امتصاص  -
 غضبه و تقلل من استياءه.

على كافة الشكاوي و التعبير عن الاستعداد بمعالجتها في اقرب وقت من أهم  الإجابةالسرعة في  -
 ضا عند الزبون.حالة اللار  لإدارة الآليات

الشفافية في تقديم كافة المعلومات الضرورية أو التي كان يجهلها الزبون المستاء للوصول الى حل  -
 لمعالجة حالة اللارضا.

 معالجة حالة اللارضا ماديا من خلال وضع سعر خاص لارضاء الزبون المستاء و تعويضه. -
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 خلاصة الفصل الخامس:

نا بعرض و تحليل بيانات دراستنا المتعلقة بالتساؤلات الثلاثة ، مع استخلاص جملة من خلال هذا الفصل قم
من النتائج العامة لدراستنا تهم كل من الباحث و المبحوث ، و تزويد الزاد المعرفي و العلمي لكل من يريد 

ستبانة حول الاهتمام و استكمال الدراسة حول هذا الموضوع ، و هذا في ظل ما أسفرت عليه نتائج الا
 تساؤلات الدراسة.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 خاتمة



 الخاتمة

 ب 

 

من خلال معالجاتنا المتواضعة لهذا الموضوع ، ورغم الصعوبات التي واجهتنا في انجاز هذه المذكرة لقصر 
جوانب هذا الموضوع الخاص بدراسة في  أكثرالمدة الزمنية ونقص المراجع التي حالت دون التوسع والتدقيق 

استطعنا ولو بالقسط القليل  نناإفرة حالة اللارضا عند الزبون عبر مواقع التواصل الاجتماعي ، إدا لياتآ
 أهمها إليهاالدراسة على عدة نتائج توصلنا  أسفرتوقد  .بدراستنا بشكل عمومي المتعلقةالجوانب  أهمتوضيح 

السلبي  وتأثيرهاالتجارية  رضا الظاهرة عبر صفحات الالكترونية للمؤسساتلاالتعرف على كافه حالات ال
لإدارة ومعالجة حالة اللارضا عند الزبون من قبل المبحوثين ، ومن هنا  آليات عليها ، كما استنتجنا عدة

حالة  إدارة آلياتمع موضوع دراستنا "  موافقةنستطيع القول بان تساؤلات الدراسة الثلاث تحققت بدرجة 
 .لاجتماعي من خلال النتائج المتحصل عليهااللارضا عند الزبون عبر مواقع التواصل ا
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 البيانات الشخصية:

 :        ذكر                      أنثى النوع -1
 50إلى  31من              30إلى  20من           20من السن: أقل  -2

 50أكثر من 

 المستوى التعليمي:      ابتدائي             متوسط                      ثانوي 

 جامعي                    تكوين مهني               

I. هل تتابعون ) تهتمون ( بتعليقات الزبائن؟ 

 أحيانا                           نادرا        دائما          

II. هل تقلقك إذا كانت هناك حالات تعليقات سلبية؟ 

 نعم                         لا   

 في حلة الإجابة بنعم أذكر لماذا:   

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

III. هل تهتمون بإدارة حالة اللارضا عند الزبون عبر مواقع التواصل الاجتماعي؟ 

 نعم                            لا   
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 اذا؟في حالة الإجابة بلا أذكر لم   

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

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

اهرة في الصفحات الالكترونية التي تتعامل المحور الأول: حالات اللارضا عند الزبون الظ
 .(fcebook)معها إدارة المؤسسة التجارية عبر مواقع التواصل الاجتماعي 

 ما هي حالات الرضا الأكثر شيوعا من خلال صفحات التجارية عبر مواقع التواصل الاجتماعي  -1
(fcebook)؟ 

 التعامل              مشاكل التسليم السعر             جودة المنتجات               طبيعة

 أذكرها؟أخرى 

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

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

 سباب حالة اللارضا حول السعر؟ماهي أ -2

 غلاء السعر         

 تكاليف التوصيل         

 عدم ذكر سعر المنتجات 

 التكاليف الإضافية  

 ة الإجمالية غير واضحةالتكلف

        السعر لا يتطابق مع جودة المنتج
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 السعر لا يتماشى مع القدرة الشرائية الشخصية

 ول طبيعة المنتج؟ما هي التعليقات السلبية ح -3

 جودة المنتج لم تخدم توقعات الزبائن

 وصول المنتجات تالفة أو متضررة

 وصول منتج بدل المنتج المطلوب

 عدم توفير متطلبات الزبائن حول المنتجات

 قلة المعلومات المنشورة عن المنتج

 تصوير و الجودة السيئة لصور المنتجاتالطريقة 

 عند استلامه الحقيقة رة الصفحة و بين المنتج فيعدم تطابق المنتج مع صو 

 ما هي الشكاوي المطروحة عن طبيعة التعامل؟ -4

 المعاملة السيئة مع الزبائن

 عدم الرد على الزبائن

 التأخر في الرد على الزبائن

 وسائل التواصل لم تتناسب مع الزبائن

 وسائل الدفع لم تتناسب مع الزائن

 تجاهل شكاوي الزبائن
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 ما هي المشاكل المسببة لحالة اللارضا في خدمة التوصيل ) التسليم (؟ -5

 استغراق وقت طويل في تسليم المنتجات 

 قلة المعلومات المنشورة حول طبيعة التوصيل

 غلاء تكاليف التوصيل

 تلف أو تضرر المنتج في الطريق إلى تسليمه

 مكان غير مرغوب فيه إلىتوصيل الطلبية 

ي: أثار حالة اللارضا عند الزبون عبر صفحات مواقع التواصل الاجتماعي المحور الثان
(facebook) .على المؤسسات التجارية 

 هل تؤثر سلبا حالة اللارضا في صفحتك على مؤسستك التجارية؟ -1

 نعم                                    لا 

 في حالة الإجابة بنعم. (أ

 أخرى أذكرها.............................                      خسائر مادية                     

 خسائر معنوية                                            .......................................

 ..زغرعة الثقة                                               .....................................

 فيما تتمثل الخسائر المادية بسبب حالة اللارضا عبر صفحتك؟ -2

 تراجع الإيرادات ) الإرباح ( 

 تراجع المبيعات
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 تخفيض في السعر

 التعويضات المادية

 تكاليف تحسين حالة اللارضا

 ما هي الخسائر المعنوية بسبب حالة اللارضا عبر صفحتك؟ -3

 خسائر العلاقة مع الزبون 

 شل و خيبة الأملالشعور بالف

 تراجع سمعة و قيمة المؤسسة التجارية

 تفوق المنافسين

أخرى أذكرها 
........................................................................................................

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

 فيما تتمثل زعزعة الثقة الناجمة عن حالة اللارضا؟ -4

 عدم تكرير عمليات الشراء 

 كسر رابط الثقة وولاء الزبون 

 تفضيل ماركة أخرى 

 أخذ صورة سيئة عن المؤسسة التجارية

 خسارة الزبون 
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حات التجارية عبر مواقع التواصل طرق التعامل المتبعة من قبل إدارة الصف المحور الثالث:
 لمعالجة حالة اللارضا عند الزبون. ( facebook)الاجتماعي 

 في حالة وجود حالة اللارضا عند الزبون كيف تتعاملون مع هذا الوضع؟ -1

 تحاولون إقناعه 

 تستخدمون الحوار معه

 تحاولون كسب ثقته

 بناء و تطوير علاقة مع الزبون 

 يجيات الفنيةالتطوير في الاسترات

 تتعاملون معه معاملة عاطفية

    معالجة الشكاوي 

 التعويضات المادية

 تتجاهلون الأمر 

أخرى أذكرها 
........................................................................................................

........................................................................................................ 
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 في حالة محاولة إقناع الزبون ماذا تفعلون؟ -2

 تتحدثون معه بحجج و تبريرات عقلية 

 تبريرات عاطفية

 تحاولون تغيير سلوك المستهلك

 تحاولون تصحيح معلومات خاطئة حول المنتج

 ها تضيفون معلومات كان الزبون يجهل

 إيجاد أسباب مقنعة حول المنتج

 الاستعانة بتجارب ناجحة سابقة لإقناعه

 تغيير طريقة عرض المنتج 

أخرى أذكرها 
........................................................................................................

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

 استخدام الحوار كإستراتيجية من خلال؟ -3

 تتحاورون في صلب الموضوع  

 تتحاورون في أمور هامشية

 تتناقشون في الأمور المرتبطة بالسعر

 تتحاورون حول طبيعة المنتج

 تتحاورون حول طريقة التسليم
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 بيعة طريقة التعاملتتحاورون حول ط

 المعتمد عليه في طريقة حواركم؟ الأسلوبما هو  (أ

  مباشرن للحوار بشكل تلجأ

 النقاشات الحادة تتجنبون 

 استخدام لغة بسيطة و سهلة

 التركيز على الحوارات البناءة

أخرى أذكرها 
....................................................................................................

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

 كيف تكسبون ثقة الزبون؟ -4

 من خلال الرد الدائم

 عدم التجاهل

 وضع أسعار معقولة

 المحافظة على سريو معلومات الزبون 

 م المنتجاتعدم التأخر في تسلي

 الشعور بالأمان في التعامل معك

 و احترامك للزبون  اهتمامكتظهر 

 الالتزام بتقديم الأفضل دائما
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 القيام بما تعهدت به في تقديم خدمتك

أخرى أذكرها. 
........................................................................................................
........................................................................................................ 

 ماذا تفعلون لبناء و تطوير علاقة مع الزبون؟ -5

 من خلال تكوين علاقة شخصية

 معاملة تفضيلية

 يعالتأكد من أن الخدمة حققت الإشباع الذي يبحث عنه الزبون ما بعد الب

 تتصل به هاتفيا أو غبر الايميل في حالة ظروف خاصة

 في حالة وجود سلع جديدة تتصل به

 الاهتمام العاطفي

 تخصيص حوافز مادية و معنوية ) في شكل هدايا و إطراءات (

أخرى أذكرها: 
........................................................................................................

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

 

 

 



 جامعة العربي التبسي تبسة

 كلية العلوم الإنسانية والاجتماعية                                 

 م والاتصالقسم الإعلا                                      
 اتصال تنظيمي 2التخصص: ماستر                                

 

 

      

 التطوير في الاستراتيجيات الفنية من خلال. -6

 تقويم المعلومات 

 تحديث المعلومات 

 تنظيم جدول المنشورات

 تطوير الصفحة و إعداد المحتوى 

 الرد على استفسارات المتابعين بشكل دائم

أخرى أذكرها: 
........................................................................................................

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

 كيف تتعاملون عاطفيا مع الزبون كإستراتيجية؟ -7

 تبرهن على اهتمامك بحالة الزبون ) تظهر التعاطف (

 تمتص الصدمات و الشكاوي 

 تمنح الانتباه الكامل للعميل المستاء

 تعتذر شخصيا عن الأمر الذي حصل 

 تضع نفسك مكان الزبون الغير راضي 

 الشخصية بالزبون  لا تدع الانتقاد يؤثر على علاقتك
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أخرى أذكرها: 
........................................................................................................
........................................................................................................ 

 ة شكاوي الزبون؟كيف تقومون بمعالج -8

 تدع الزبون الغير راضي يتحدث ) لا تقاطع (

 المحافظة على الهدوء

 تتواصل مع العميل المستاء شخصيا قدر الإمكان ) تكثفون الاتصال (

 ة الحل أو المناقشة الاتزان عند مقارب

 الإجابة بسرعة على كافة الشكاوي 

 تفهم الوضعالشفافية في تقديم كافة المعلومات الضرورية ل

 تعبر عن استعدادك لحل المشكلات

 الضرورية الإجراءاتتتخذ 

 تغيير طريقة عمل المنتج

 على الموضوع الإشارةتصحيح ما طلبه الزبون مباشرة بعد  أوالعمل على توفير 

 الحلول المناسبة لهتقترح على الزبون تقديم 

 اءةالاعتراف و شكر الزبون المستاء على الانتقادات البن
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أخرى أذكرها: 
........................................................................................................
........................................................................................................ 

 ديا من خلال ماذا؟في حالة معالجة حالة اللارضا ما -9

 تخفيض التكلفة

 زيادة عروض المبيعات 

 خصم بنسبة معينة في سعر المنتج 

 الزبون المستاء لإرضاءوضع سعر خاص 

 تكاليف التوصيل عند التسليم إلغاء

 برمجة مسابقات شهرية في الصفحة للربح المادي

 إرجاع نقود الزبون كحل أخير

 :أخرى أذكرها

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

ة اللارضا عند عن وجهة نظرك ، هل لديك اقتراحات أخرى حول استراتيجيات إدارة حال -10
 الزبون عبر مواقع التواصل الاجتماعي؟

 ................................................................................أذكرها:.................

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



 

 

 Résumé الملخص: 

 
La présente étude est centrée 
sous le titre "Mécanismes de 
gestion de l'insatisfaction client 
via les sites de réseaux sociaux 
(Facebook comme modèle)", 
préparée par les deux étudiants 
Teldjia Rania et Moussa Tarek 
sous la supervision du Dr Abd 
Elhay Abd Elatif, Où l'étude vise à 
connaître les façons de traiter les 
10 établissements commerciaux 
mentionnés dans notre étude avec 
l'état d'insatisfaction des clients à 
travers leurs pages web et 
comment y remédier. Afin de 
répondre à la problématique 
posée, nous avons mené une 
étude de terrain qui comprenait 
l'utilisation de l'outil d'observation 
par l'observation et le suivi du 
fonctionnement des pages 
entreprises et des insatisfactions 
apparentes qui s'y rapportaient, 
ainsi que la méthode descriptive. 
Les résultats de l'étude ont conclu 
à la diversité et aux différents 
mécanismes de gestion de l'état 
d'insatisfaction client à travers les 
sites de réseaux sociaux par les 
responsables de pages 
commerciales d'un établissement 
à l'autre, et à la nécessité et 
l'importance d'y remédier en 
raison des effets négatifs et les 
pertes qu'ils ont sur l'institution 
commerciale et d'assurer la 
satisfaction et la fidélisation de la 
clientèle. 

 Mots clés : insatisfaction, 
réseaux sociaux, clients, 
mécanismes. 

تتمحور الدراسة الحالية تحت عنوان " آليات 
إدارة حالة اللارضا عند الزبون عبر مواقع 
التواصل الاجتماعي ) الفايسبوك نموذجا ( ، من 

تحت  ثلجية رانية و موسى طارق  إعداد الطالبين
إشراف الدكتور عبد الحي عبد اللطيف ، حيث 

 10 لالدراسة إلى معرفة طرق تعامل تهدف ا
مؤسسات التجارية المذكورة في دراستنا مع حالة 
اللارضا عند الزبون عبر صفحاتهم الالكترونية 

و قصد الإجابة على  .و كيفية معالجتها
الإشكالية المطروحة قمنا بدراسة ميدانية 

أداة الملاحظة من خلال  استخدامتتضمن 
الصفحات  ملاحظة و متابعة طريقة عمل

التجارية و حالات اللارضا الظاهرة فيها، و 
اعتمدنا على الاستمارة كأداة لجمع البيانات من 
عينة الدراسة القصدية التي تتمثل في القائمين 
و مسيري صفحاتهم التجارية عبر الفايسبوك، 

أخلصت  .كما تم الاعتماد على المنهج الوصفي
إدارة  نتائج الدراسة إلى تنوع واختلاف آليات

حالة اللارضا عند الزبون عبر مواقع التواصل 
الاجتماعي من قبل القائمين على الصفحات 
التجارية من مؤسسة إلى أخرى، و إلى ضرورة 
و أهمية معالجتها لما فيها من آثار و خسائر 
سلبية على المؤسسة التجارية و لضمان كسب 

 .رضا الزبون و ولاءه

لارضا ، مواقع الكلمات المفتاحية : حالة ال 
 .، آليات التواصل الاجتماعي ، الزبون 


