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  شكر وعرفان

ل حمدا یلیق بجلال وݨه وعظيم سلطانه، بدایة ونهایة lحمد الله عز وǫٔ  

كا߈ مزیده ̊لى ما ǫٔنعم به من نعمه ظاهرة وԴطنة،   وحمدا یوافي نعمه و̽

ان ا߳ي ǫٔسˆࠀٔ س̑ب˪انه ǫٔن يجعࠁ في ميز ̊لى ǫٔن وفقني وهداني وǫٔرشدني لاتمام بحثي هذا 

  .وǫٔن ینفع به Գسلام والمسلمين ناحس̑نات 

ل lما بعد فعملا بقول الله عزل وǫٔ :﴿ .. زید̯كم ولئن كفرتم إنҡٔ ذ تˆذٔن ر́كم لئن شكرتم وإ

  ﴾̊ذابي لشدید

" عبد ا̥لطیف عبد الحي" ǫٔس̑تاذي الفاضلǫٔتقدم بخالص الشكر وԳم˗نان ا̊ترافا بجمیل 

لقيمة التي  یب˯ل ا߳ي لمو شراف ̊لى هذه المذ̠رة لقˍوࠀ الإ  ̊لي بنص˪ه وتوجيهاته العلمیة ا

 ْ̨ٔǫن وصل البحث إ  رت الموضوعǫٔ لى صورته الحالیةإ لى  

العلوم الإ̮سانیة وԳجۡعیة كما لا ̼سعني إلا ǫٔن ǫٔتقدم بجزیل الشكر ҡٔساتذتي في كلیة 

م̲صر "وا߱كتور " راضیة قراد"و ا߱كتورة " معمر ربوح"ا߱كتور وǫٔخص Դ̠߳ر ǫٔساتذتي 

  " عز ا߱̽ن

  ǫٔعضاء لجنة المناقشة مس̑بقا كما لا یفوتني ǫٔن ǫٔشكر

   "............"و" .............."اҡٔساتذة  

  هودهم المبذوߦ في سˌ̀ل تق̀يم هذه المذ̠رة من ˭لال قراˁتها وم̲اقش̑تهالج 
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لقد أحدثت التطورات المتسارعة فـي مجـال التكنولوجیـا الحدیثـة بكـل فروعهـا ومجـالات 
والاجتماعیــة منهــا، ثــورات وتغییــرات حقیقیــة مســت جمیــع منــاحي الحیــاة، خاصــة الاقتصــادیة 

حیــث أصــبح القســم الأهــم، والجــزء المهــم فــي حیــاة الأشــخاص الیومیــة، ســواء علــى المســتوى 
المحلـــــي، الإقلیمـــــي، الـــــوطني أو العـــــالمي، محدثـــــة تـــــأثیرات مختلفـــــة ومباشـــــرة فـــــي مختلـــــف 

  .التنظیمات والمؤسسات الاجتماعیة والاتصالیة وعلى جمیع الأصعدة

وریة حتمیــة لمتطلبــات الإنســان الاجتماعیــة والمادیــة مــن وبمــا أن الاتصــال یعتبــر ضــر   
أجل السعي لتحقیق التماسك بین الأفراد والجماعات والقدرة على معرفة حاجاتهم والعمل على 
تحقیقهـا وتبادلهــا، وكــذا القــدرة علـى مشــاركة الآخــرین وخبــراتهم وأفكـارهم لعــب الاتصــال نقطــة 

ـــات الأفـــراد فیمـــا بیـــنهم أو الوصـــل بـــین عملیـــة التفاعـــل الاجتمـــاعي الم بنیـــة علـــى أســـا علاق
علاقتهم  بالمنظمة، والأطر التـي تضـبط فعالیاتهـا وحركاتهـا وتحـدد أهـدافها وتحكمهـا، إذ یعـد 
مــن أساســیات وجــود المؤسســات واســتمرارها، وهــذا عــن طریــق عــدة وســائل ووســائط وشــبكات 

یقاتهـا وتقنیاتهــا المسـتخدمة فــي الانترنـت ومواقـع التواصــل الاجتمـاعي، هـذه الأخیــرة، بكـل تطب
التواصل الیومي بین الأفـراد، أحـدثت صـیحة تكنولوجیـة لافتـة، مسـاهمة بشـكل كبیـر فـي ربـط 
العدید من العلاقات، وبناء علاقات عمل بین مختلف التنظیمات سواء محلیة أو عالمیـة، فـي 

ذ نجـد مختلـف شــرائح ،  إ...مجـالات عـدة سـواء كـان النشـاط ثقافیـا، اجتماعیـا، أو اقتصـادیة 
المجتمــع یمیلــون أو بــالأحرى یــدمنون علــى اســتعمال مواقــع التواصــل الاجتمــاعي فــي حیــاتهم 
شباعها وكذا، مواكبـة للتطـور التكنولـوجي فـي العـالم، سـواء مـن أجـل  من أجل تلبیة رغباتهم وإ

ــاء غــرض أو تلبیــ ــاء علاقــات، التعــرف علــى أشــخاص وثقافــاتهم  المحلیــة، مــن أجــل اقتن ة بن
ــــي مختلــــف  ــــه، أو لضــــرورة العمــــل خاصــــة بالنســــبة للعــــاملین ف خــــدمات أو مــــن أجــــل الترفی
المؤسسات، لذلك نجد أن عدد مستخدمي مواقع التواصل الاجتماعي في تزایـد حصـري ویمـي 

دار الســـاعة، فهـــي أثـــرت فـــي الأفكـــار والقـــیم المجتمعیـــة والتعـــاملات الیومیـــة، كونهـــا علـــى مـــ
رفیـــق الیـــومي لكـــل فـــرد، خاصـــة العمـــال فـــي مجـــال نشــــاطاتهم المحـــور الفاصـــل والـــدلیل وال
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وأعمالهم الیومیة لذلا مجد أن معظم المؤسسات تلجأ من أجل تسهیل أعمالها خاصة الأقسـام 
والمصــالح الإداریــة لمواقــع التواصــل الاجتمــاعي خاصــة فــي الأنشــطة التســویقیة عبــر مختلــف 

ى تحقیق طلبات الأفراد وتحسین الخدمات، أقطار العالم، وهذا من أجل الوصول أو القدرة عل
وهـذا مـن أجـل مواجهـة المنافسـة فــي ظـل المیـزة التنافسـیة والاسـتراتیجیات التسـیقیة، والتســویق 
الإلكرتــوني، یعــد بمثابــة الورقــة الرابحــة فــي یــد أي مؤسســة ومحــورا اســتراتیجیا، لمواجعــة أي 

نجـاح تسـعى لتحقیقهـا أي مؤسسـة، تحدي یقف أمام نجاحها في تحقیـق أهـدافها، فهـو معادلـة 
المؤسســـة الاقتصـــادیة، وللحـــدیث عـــن دور مواقـــع التواصـــل الاجتمـــاعي فـــي عملیـــة خاصـــة 

التسویق الإلكتروني في المؤسسة الاقتصادیة بالجزائر، بالنسبة للعمال الإداریین، في مؤسسـة 
یـة، لمعرفـة الـدور السلام إلكترونیك تبسة، قام الباحثان بدراسة مبنیة على أسس علمیـة ومنهج

الـــذي تلعـــب مواقـــع التواصـــل الاجتمـــاعي فـــي عملیـــة التســـویق الإلكترونـــي، إن یتضـــمن هـــذا 
  .البحث، إطار تصوري ومفاهیمي وقسما نظریا، وقسما تطبیقیا

وقد استهل الطالبان الباحثان الدراسة بمدخل عام من خلال المقدمـة، ومـن ثـم التطـرق   
ذا الفرضیات المقترحة وفرضیات إحصائیة وكذلك تم الولـوج للإشكالیة المطروحة للدراسة، وك

عطــاء تعــاریف : إلــى ــار الموضــوع، إلــى جانــب الأهمیــة والأهــداف، وإ أســباب ومبــررات  اختی
جرائیــة لمتغیــرات الدراســة، وعــرض بعــض الدراســات الســابقة التــي لهــا  اصــطلاحیة ولغویــة وإ

  .ة للدراسة، وأخیرا خلاصة الفصلعلاقة بالدراسة الحالیة، بالإضافة إلى مقاربة نظری

أما بالنسبة للقسـم النظـري الـذي یحتـوي علـى فصـلین، فقـد تطرقـا الباحثـان فـي الفصـل   
مواقــع التواصــل الاجتمــاعي، مبتــدئین بتمهیــد، ثــم التطــرق : النظــري الأول إلــى المتغیــر الأول

هـــا، خصائصـــها، إلـــى مفهـــوم مواقـــع التواصـــل الاجتمـــاعي نشـــأتها، أنواعهـــا، أهمیتهـــا وممیزات
  .إیجابیاتها وسلبیاتها، مختتمین الفصل بخلاصة للفصل

أمــا بالنســـبة للفصـــل النظــري الثـــاني ابتـــدأه الباحثـــان بتمهیــد، ومفهـــوم لعملیـــة التســـویق   
الإلكتروني، ثم تطرقا لأنواعها، خصائصها، ممیزاتها، أهـدافها، أدواتهـا، متطلبـات الإلكترونـي 
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ـــــات وطـــــرق التســـــویق ثـــــم تطرقـــــا أنواعهـــــا، خصائصـــــها م میزاتهـــــا، أهـــــدافها، أدواتهـــــا، متطلب
إعـــداد إســـتراتیجیة  ،الإلكتـــرون، مجالاتهـــا، إعـــداد إســـتراتیجیة التســـویق الإلكترونـــي، مجالاتهـــا

  .التسویق الإلكتروني وفوائده، إیجابیاته وسلبیاته، وأخیرا خلاصة الفصل

الفصــل الرابــع الــذي خصــص : أمــا القســم التطبیقــي الــذي بــدوره یحتــوي علــى فصــلین  
جراءاتهــا، تطــرق فیــه الباحثــان إلــى توضــیح الطریقــة المنهجیــة المقترحــة،  ة المیدانیــة وإ للدراســ

، ثـم )المكـاني، الزمنـي، البشـري(بتمهید صـغیر، ثـم تطـرق إلـى مجـالات وحـدةد الدراسـة بدایة 
لدراســـة، ثـــم تطـــرق إلـــى أدوات لادراســـة لجمـــع البیانـــات، ثـــم اســـالیب المـــنهج المســـتخدم فـــي ا

التحلیل المستخدمة في الدراسة، وأخیرا إلى عینـة الدراسـة لجمـع البیانـات، ثـم أسـالیب التحلیـل 
المســـتخدمة فــــي الدراســــة، وأخیــــرا إلــــى أدوات الدراســــة لجمــــع البیانــــات، ثــــم أســــالیب التحلیــــل 

لـــى عینــة الدراســة وخصائصـــها مــن خـــلال تحلیــل البیانـــات المســتخدمة فــي الدراســـة، وأخیــرا إ
منتهـین بخلاصـة للفصـل، أمـا ) جنس، سن، مستوى تعلیم، الحالة الاجتماعیة، الخبرة(الأولیة 

بالنسـبة للفصــل الخــامس خصـص لعــرض نتــائج الدراســة، ومناقشـتها وتحلیلهــا، وأخیــرا إعطــاء 
   .باللغة العربیة والأجنبیة نتائج لها، وخاتمة، ومراجع وملاحق الدراسة، وملخص
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  : مقدمة الفصل الأول

علمــي لا بــد مــن اســتعراض التصــور العــام للموضــوع، الــذي هــو بصــدد  ي بحــثفــي أ  
الدراســة، وللرجــوع للتــراث والمكتســب العلمــي والنظــري، لطــرح التســاؤلات حــول كــل مــا یتعلــق 
بحیثیات البحث، من تساؤل رئیسي وتساؤلات فرعیـة، بهـدف التحقـق مـن قـدرتنا علـى معالجـة 

بـــه للوصـــول للأهـــداف التـــي ســـطرناها ونریـــد الموضـــوع، والبحـــث فـــي كـــل الجوانـــب المتعلقـــة 
الوصـــول إلیـــه وكـــذلك لإبـــراز الأهمیـــة والأســـباب التـــي جعلتنـــا نقـــوم بهـــذه الدراســـة، وهـــذا مـــا 

  .سیعرض في هذا الفصل
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  : إشكالیة الدراسة: أولا

ـــــب، خاصـــــة    ـــــف الجوان ـــــة وســـــریعة، مســـــت مختل ـــــوم تطـــــورات حدیث ـــــالم الی عـــــرف الع
التكنولوجیـــة منهـــا والعلمیـــة، كـــذا فـــي مجـــال علـــوم الإعـــلام والاتصـــال، حیـــث أن هـــذه النقلـــة 
التطوریــة، غیــرت العدیــد مــن النظریــات والنظــرات والتوجهــات فــي شــتى المیــادین، كمــا عــدلت 

ــــاهیم وبــــدلت مســــارها، وح ــــر مــــن المف ولــــت الأفكــــار، كمــــا أضــــافت أیضــــا العدیــــد مــــن الكثی
المصــطلحات العلمیــة والمواكبــة والتطــور الحاصــل خاصــة فــي مجــال العولمــة، وكــل مــا یمــس 
نواحي الحیـاة للفـرد، وقـد أحـدثت هـذه التطـورات ثـورة حقیقیـة خاصـة بالنسـبة لمجـال الاتصـال 

حــد أهــم ثمــارات التكنولوجیــا ، وتعــد الانترنــت بأحــدث تطبیقاتهــا ووســائلها الإعلامیــة أوالإعــلام
وأصـــبحت  والعولمــة فـــي كــل العـــالم وحصـــیلتها، حیــث اخترقـــت جمیــع جوانـــب حیـــاة النــاس،

الوسیلة الأولى والبدیل الوحید الـذي لا یمكـن الاسـتغناء عنـه فـي كـل مـا یتعلـق بـأمور الحیـاة، 
تقریبــا، خاصــة تعاملاتنــا الیومیــة فــي كــل المجــالات ومــع كــل النــاس، فأصــبح بالنســبة للكــل 

الشيء الممیز والمفضل والمصدر المهم والرئیسي، بل المكان الخاص، المرجع العلمي الأول 
إلــخ، ... والأكثــر اســتعمالا، ســواء فــي المنــازل، الجامعــات، المــدارس، المنشــآت والمنظمــات 

ونجـد مواقــع التواصــل الاجتمـاعي مــن أهــم التطبیقـات التــي جــاءت بهـا الانترنــت وأبــرز تمثیــل 
ور الــذي جــاءت بــه التكنولوجیــا الحدیثــة، بكــل وســائطها وشــبكاتها وصــفحاتها، وهــذا لمــا للتطــ

توفره هذه المواقع من خدمات وأسالیب حدیثـة، ومیـزات فـي شـتى المیـادین الحیاتیـة، التواصـل 
والتفاعل والتعامـل مـع أطـراف أخـرى، فیمـا یتعلـق باحتیاجـاتهم وطلبـاتهم لإشـباعها بعـدة طـرق 

علاقــات مـع أطــراف فــي نفـس المحــیط الاجتمــاعي، أو خـارج محــیط المجتمــع  ووسـائل، كبنــاء
، العلمیـة، الاجتماعیـة، ةیـفالثقا: لتسهیل التواصل، والتبادل لكـل الأشـیاء وفـي جمیـع الأصـعدة

الخ، وكذا إمكانیة المشـاركة وممارسـته أنشـطة متعـددة عبـر مختلـف ...  التجاریة والاقتصادیة
الاســتفادة، بشــكل مباشــر وآلــي ومســتمر، مــع الأصــدقاء فــي الــوطن أو أقطــار العــالم، للفائــدة و 

  .الخ...خارجه، والتعامل عملاء، وهذا عبر عدة مواقع، تویتر، فیسبوك، انستغرام، 
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ونجـــد أن أغلـــب هـــذه المواقـــع للتواصـــل الاجتمـــاعي كانـــت وأصـــبحت الوســـیلة المهمـــة   
سـواء فـي مجـال العلـوم لاسـتعراض  سـاعة، 24للجمیع للاستفادة والعمل الیومي عبرها خـلال 

البحـــــوث وجمـــــع معلومـــــات بطریقـــــة ســـــهلة وســـــریعة، أو مجـــــال التواصـــــل الیـــــومي والتفاعـــــل 
الاجتمــاعي، لتكــوین أكبــر عــدد مــن الأصــدقاء، أو التعــرف علــى ثقافــات المجتمعــات الأخــرى 

ر فــــي العــــالم العربــــي، أو العــــالم الغربــــي، هــــذا مــــن أجــــل التفســــیر الأفضــــل، ومواكبــــة التطــــو 
التكنولــوجي الأحــدث الطــي ســهل المســائل والأمــور الصــعبة للفــرد فــي حیاتــه، فنجــد الیــوم أن 
مواقـع التواصــل الاجتمــاعي، ســهلت العدیــد مــن الأمـور لكــل النــاس خاصــة فــي مجــال التجــارة 

 الشــبكاتوالاقتصــاد، وهــذا بالنســبة للعمــال فــي مختلــف القطاعــات، حیــث أننــا نجــد أن معظــم 
ت فـي مجـال الاقتصـاد والتجـارة فـي مختلـف المنشـآت والمؤسسـات، بصـدد الاجتماعیة، استغل

أنشطتها، حیث أصبح الفرد الیوم یجد طلبـه متـوفر مـن غیـر جهـد وهـدر للوقـت وبسـرعة عـن 
طریق تواصله، وتعامله الیـومي، فیطلـب خدمتـه أو سـلعة، أو یتبـادل مـع أصـدقائه، عبـر هـذه 

لال مـا تنشـره هـذه الصـفحات والمواقـع عبـر عـدة المواقع كـل مـا یحتاجـه ویطلبـه، وهـذا مـن خـ
تطبیقات ترضي العمیل والزبون، وتقدم له عروض فـي كـل المیـادین فأصـبح التعامـل فـي كـل 

شباعها، یؤدي إلكترونیا، عبر  مواقع التواصل الاجتماعي أي حاجات الأفراد وتلبیة طلباتهم وإ
نترنــت، أو خدمــة الانترنــت فأصــبح الا مــا یطلــق علیــه بالتســویق الإلكترونــي أو التعامــل عبــر
یـروج لكـل شـيء إلكترونیـا،  أي، أسـرعهناك صفحات، تقدم عروضـا مغریـة بكلفـة أقـل ووقـت 

فنجــد تعامــل وتبـــادل عبــر عــدة أســـواق عمــل إلكترونیـــة للعدیــد مــن الأشـــیاء وعبــر مؤسســـات 
ـــوم، الآداب، عـــروض منتجـــات، ســـلع، أفكـــار، أمـــو  ـــروع، ســـواء مـــا یخـــص الثقافـــة، العل ر وف

اقتصـادي، تجاریـة، عقـود، عـروض عمـل، وغیرهـا، وهـذا كلـه باسـتراتیجیات وخطـط وكفـاءات 
عالیة تتلاءم مع كل ما هو جدید ومستجد، لربح ثقة العمیل، أوي المستخدم، والوصول للقدرة 
علــى إقناعـــه علـــى تبنـــي أو اقتنـــاء مـــا تــم تســـویه إلكترونیـــا عبـــر مواقـــع التواصـــل الاجتمـــاعي 

شــباع وتلبیــة الخــدمات والطلبیــات التــي یبحــث عنهــا المســتخدم المتاحــة، وهــذا  یفــرض الــربح وإ
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والمتلقي والعمیل، واستقطاب أكبر عدد مـن المتـابعین والمتعـاملین عبـر هـذه المواقـع، للتفاعـل 
أكثــر التواصــل أســره، وهــذا مــا یمهــد الأفكــار ومشــاریع حدیثــة تــتلاءم ومســتجدات التكنولوجیــا 

  : التساؤل الرئیسي التاليومن هذا المنطلق نطرح 

مواقــع التواصــل الاجتمــاعي فــي عملیــة التســویق الإلكترونــي فــي مؤسســة دور  هــو مــا -
        ؟ -تبسة–السلام إلكترونیك 

  : وانبثقت على التساؤل الرئیسي الأسئلة الفرعیة التالیة

  التساؤلات الفرعیة: ثانیا

هــل تعمـــل مواقـــع التواصـــل الاجتمـــاعي علـــى تطــویر جـــودة الخـــدمات المقدمـــة مـــن طـــرف  -
  ؟ -تبسة-عمال مؤسسة السلام إلكترونیك 

هـــي العوامـــل التـــي تجعـــل عمـــال مؤسســـة الســـلام إلكترونیـــك یعتمـــدون مواقـــع التواصـــل  مـــا -
  الاجتماعي لترویج سلعهم؟ 

میــل عبــر مواقــع التواصــل الاجتمــاعي كیــف تضــمن الإســتراتیجیة التســویقیة تلبیــة حاجــة الع -
  ؟-تبسة–في مؤسسة السلام إلكترونیك 

  تساؤلات الدراسة: إحصائیا

دلالــة إحصــائیة لاســتجابات المبحــوثین حــول عمــل مواقــع التواصــل هــل هنــاك فــروق ذات  -
–الاجتماعي على تطویر جودة الخدمات المقدمة من طرف عمار مؤسسة السلام إلكترونیك 

  ؟ 0.05عند مستوى الدلالة  -تبسة
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ــة إحصــائیة لاســتجابات المبحــوثین حــول العوامــل تجعــل عمــال  - هــل هنــاك فــروق ذات دلال
مؤسســة الســلام إلكترونیــك یعتمــدون علــى مواقــع التواصــل الاجتمــاعي التســویق ســلعهم عنــد 

  ؟0.05مستوى الدلالة 

حـــول ضـــمان الإســـتراتیجیة هـــل هنـــاك فـــروق ذات دلالـــة إحصـــائیة لاســـتجابات المبحـــوثین  -
التسویقیة تلبیة حاجات العمیل عبر مواقع التواصل الاجتماعي في مؤسسـة السـلام إلكترونیـك 

  ؟ 0.05عند مستوى الدلالة 

  أهمیة الدراسة: ثالثا

أي بحــث علمــي أهمیــة علمیــة وعملیـــة، یســعى الباحــث للوصــول إلیهــا ویســتمد بحثنـــا  فــي -
  : أهمیة كونه

صـــل الاجتمـــاعي لهـــا أهمیـــة كبیـــرة فـــي وقتنـــا الـــراهن بالنســـبة لكـــل شـــرائح كـــون مواقـــع التوا -
  .المجتمع خاصة العمال في القطاعات الاقتصادیة والتجاریة

تــأثیر مواقــع التواصــل الاجتمــاعي علــى الجانــب الاقتصــادي والتجــاري بكــل تفرعاتــه، تجــارة  -
  .الخ...تبادل، ترویح، تسویق، وهي حریة، ربح، استفادة، تنافس 

ــــدور والتــــأثر والتــــأثیر، مــــن خــــلال اســــتخدام  - إیجــــاد العلاقــــة بــــین الاســــتخدام والإشــــباع، ال
  .واستغلال هذه المواقع في عملیة التسویق الإلكتروني

تنبع أهمیة الدراسة من خلال الدور الـذي تلعبـه عملیـة التسـویق الإلكترونـي عبـر مـا تقدمـه  -
  .التواصل الاجتماعيمن خدمات وتلبیة حاجات العملاء، عبر مواقع 

، "الإعــــلام والاتصـــــال"ارتبــــاط الموضــــوع بالتخصــــص الحــــالي، الاتصـــــال التنظیمــــي فــــي  -
والتعــرف علــى مــا یحتاجــه العمیــل أو الفــرد، ومــا تســتطیع عملیــة التســویق الإلكترونــي تلبیتــه 

     . حسب ما یتلاءم ویساعد المستفید وهذا عبر شبكات الانترنت



 الإطار التصوري والمفـاهيمي للدراسةـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ: الفصل الأول

 
10 

 

  أهداف الدراسة: رابعا

توجــد فــي كــل بحــث علمــي أهــداف تجعــل مــن الباحــث یحــاول جاهــدا لتحقیقهــا، وللوصــول  -
  : إلیها، وتكون هذه الأهداف علمیة وعملیة، ونستطیع إجمالها في النقاط الأساسیة التالیة

  .استكمال البحث في مثل هذه المواضیع ودراستها من نواحي أخرى -

  .فادة المستقبلیةفاق جدیدة في البحث العلمي، للاستآفتح  -

  .إفساح المجال للاهتمام بمثل هذه المواضیع الجدیدة  -

إبـراز دور مواقـع التواصــل الاجتمـاعي علــى المسـتخدمین والمسـتفیدین والكشــف عـن حقیقــة  -
  .إقبالهم على استخدامها للتبادل الإلكتروني وتسویق الخدمات وتقدیم العروض عبرها

  .كتروني في تلبیة خدمات الناس عبر مواقع التواصلمدى مساهمة عملیة التسویق الإل -

  .إثراء البحوث العلمیة بالمعلومات حول هذا الموضوع -

  .معرفة دون مواقع التواصل الاجتماعي في التعریف بالسلع والخدمات المسوقة إلكترونیا -

  .التعود على القیام بالبحوث المیدانیة والتحكم في الإجراءات المختلفة -

  .التقنیات المنهجیة في مجال دراستنا الحالیة تطبیق -
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  أسباب اختیار الموضوع: خامسا

تعد خطـوة اختیـار الموضـوع أصـعب نقطـة محوریـة فـي بحثنـا، كونهـا تسـاهم فـي إثـراء   
ح هـذه الأسـباب و المجال العلمي ومعرفة الأسباب التـي مـن أجلهـا قمنـا بالدراسـة الحالیـة، وتتـرا

هـذا الموضـوع، ونـذكر  الذاتیـة والموضـوعیة التـي دفعتنـا للخـوض فـيبـین جملـة مـن الأسـباب 
  : یلي من بین هذه ما

ــــى أهمیــــة مواقــــع التواصــــل الاجتمــــاعي فــــي حیــــاة الأفــــراد ومــــا مــــدى  - محاولــــة التعــــرف عل
  .مساهمتها وتأثیرها علیهم خاصة في حیاة الأفراد العمال

صــل الاجتمـــاعي لعملیــة التســـویق الرغبــة فـــي التعــرف علـــى لــدور الـــذي تقدمــه مواقـــع التوا -
  .الإلكتروني بالنسبة للعمال

حداثــة وحیویــة الموضــوع وقلــة الدراســات العربیــة عمومــا والجزائریــة خصوصــا التــي تــدرس  -
  .دور وتأثیر مواقع التواصل الاجتماعي

الانتشـــار المتزایـــد والكبیـــر لاســـتخدام مواقـــع التواصـــل الاجتمـــاعي فـــي مختلـــف الشــــركات  -
الوطنیـــة والعالمیـــة، فـــي عملیـــة التبـــادل الإلكترونـــي خاصـــة المؤسســـات التجاریـــة  والمؤسســـات
  .والاقتصادیة

ــــى القــــیم الســــلبیة والإیجابیــــة التــــي تتعــــرض لهــــا عملیــــة التســــویق  - الرغبــــة فــــي التعــــرف عل
  .الإلكتروني من خلال المواقع الإلكترونیة

جمهـور والعمـلاء والمسـتخدمین التعرف على قدرة مواقع التواصل الاجتماعي في اسـتمالة ال -
  .عبر عملیة التسویق الإلكتروني
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  تحدید المفاهیم: سادسا

تعتبــر عملیــة تحدیــد المفــاهیم مــن الخطــوات الأساســیة فــي البحــث العلمــي بمــا لهــا مــن   
دور كبیر في تحدید مسار واتجاه البحث العلمي ولذلك نتقدم باسـتعراض بسـیط للمفـاهیم ذات 

  .ضوع الدراسةالصلة المباشرة بمو 

  : الدور

بمعنــى أكملــت عملــي وبــذلك : دور جمعــه أدوار، مــن مصــدر أدار، یقــال أنهیــت دوري: لغــة
فالدور هو الحركة أي الفعل والنشاط، وعرفه الـدور علـى أنـه دعـوة الشـيء إلـى مـا كـان علـي 

ـــي یظهـــر علیهـــا فـــي عملـــه ...  ـــام بـــأداء الشخصـــیة الت ـــل یتمثـــل دوره أي ق ـــول قـــام الممث ونق
  . )1(المسرحي والدرامي

  : اصطلاحا

عرف على أنـه الجانـب الـدینامیكي للفـرد، ووضـعه أو مكانـة اجتماعیـا ویشـیر هـذا المفهـوم  -
      .إلى أن الفرد یشتغل مراكز معینة داخل المجتمع ووسط جماعته خلال أدائه لمهامه

و متوقع في مواقـف هو مجموعة من الأنماط المرتبطة أو الأطر السلوكیة التي تحقق ما ه -
معینــة وتتــرب علــى الأدوار إمكانیــة التنبــؤ بســلوك الفــرد فــي المواقــف المختلفــة، ویمثــل الــدور 
نوعــا مــن الممارســات الســلوكیة المتمیــزة التــي تــرتبط بموقــع اجتمــاعي معــین والتــي تتســم نســبیا 

  .بالاستمرار والثبات ویمكن التنبؤ بها

                                                             
مفتاح محمد ذیاب، معجم مصطلحات نظم تكنولوجیا المعلومات والاتصالات، الدار الدولیة للنشر والتوزیع، القاهرة،  -1
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ب التفاعل الاجتماعي، علـى أنـه السـیاق المؤلـف عرف الدور من جانب آخر على أنه جان -
مـــن مجموعــــة مـــن الأفعــــال المكتســـبة التــــي یؤدیهـــا الشــــخص أو الفـــرد اتجــــاه موقـــف تفاعــــل 

  .)1(اجتماعي

  : ومن هذه التعاریف التي یمكن تلخیص الدور على أنه

وقـع هو مجموعة من الأنشطة والخدمات التي یقدمها أو یقوم بها الفـرد وتحقـق لـه مـاهو مت -
   .في مواقف معینة

  : مواقع التواصل الاجتماعي -

هي منظومة من الشبكات الإلكترونیة التي تسمح للمشترك فیها بإنشاء حسـابي خـاص 
بـــه ومـــن ثـــم ربطـــه مـــن خـــلال نظـــام اجتمـــاعي إلكترونـــي مـــع أعضـــاء آخـــرین لـــدیهم نفـــس 

  .)2(الاهتمامات والهوایات أو جمعه مع أصدقاء الجامعة أو الثانویة

بأنهــــا تركیبــــة اجتماعیــــة إلكترونیــــة تــــتم صــــناعتها مــــن أفــــراد أو  یعرفهــــا محمــــد عــــواد
العقـدة (باسـم ) مثل الفرد الواحد(جماعات أو مؤسسات، وتتم تسمیة الجزء التكویني الأساسي 

Node( بحیـث یــتم إیصــال هــذه العقــد بــأنواع مختلفـة مــن العلاقــات كتشــجیع فریــق معــین أو ،
حمـل جنسـیة لبلـد مـا فـي هـذا العـالم، وقـد تصـل هـذه العلاقـات لـدرجات الانتماء لشركة ما أو 

  .أكثر عمق كطبیعة الوضع الاجتماعي، أو المعتقدات أو الطبقة التي ینتمي إلیها الشخص

، وتســمى لمواقــع الشــبكات )2-0(تصــنف تلــك المواقــع ضــمن مواقــع الجیــل الثــاني للویــب  -
تاحة التواصل بینهم سواء أكانوا  الاجتماعیة، تقوم على المستخدمین بالدرجة   الأولى وإ

  
                                                             

فاروق عبد فلیه، أحمد عبد الفتاح الزكي، معجم مصطلحات التربیة، لفظا واصطلاحا، دار الوفاء للنشر والطباعة،  -1
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  .)1(أصدقاء تعرفهم على أرض الواقع أو كانوا أصدقاء عرفتهم في العالم الافتراضي

مواقع التواصل الاجتماعي هي شبكة مواقع فعالة جـدا فـي  أن هبة محمد خلیفةتعرفها 
تمكـــن الأصـــدقاء تســـهیل الحیـــاة الاجتماعیـــة بـــین مجموعـــة مـــن المعـــارف والأصـــدقاء، كمـــا 

القـــدامى مـــن الاتصـــال بعضـــهم الـــبعض، وبعـــد طـــول ســـنوات، وتمكـــنهم أیضـــا مـــن التواصـــل 
  .المرئي والصوتي وتبادل الصور وغیرها من الإمكانات التي توطد العلاقة الاجتماعیة بینهم

  : مفهوم مواقع التواصل الاجتماعي

یح لمسـتخدمیها التواصـل المرئـي المواقع الموجودة علـى الانترنـت التـي تتـ: تعرف على أنها -
  .)2(وتبادل الصور وغیرها من الإمكانات التي توطد العلاقات الاجتماعیة بینهم

برنـامج یسـتخدم لبنـاء مجتمعـات علـى شـبكة الانترنـت، یمكـن الأفـراد مـن : تعرف على أنهـا -
  .)3(أن یتصلوا ببعضهم البعض للعدید من الأسباب المتنوعة

صــــفحات الویــــب التــــي یمكــــن أن تســــهل التفاعــــل النشــــط بــــین : اوتعـــرف أیضــــا علــــى أنهــــ -
الأعضــاء المشــتركین، فــي الشــبكة الاجتماعیــة الموجــودة بالفعــل علــى الانترنــت وتهــدف علــى 
ـــین الأعضـــاء  ـــى التفاعـــل ب ـــي مـــن شـــأنها أن تســـاعد عل ـــف وســـائل الاهتمـــام والت ـــوفیر مختل ت

  .)4(ببعضهم البعض

   

                                                             
، ص 2011عامر فتحي حسین، وسائل الاتصال الحدیثة من الجریدة إلى الفایسبوك، العربي للنشر والتوزیع، القاهرة،  -1
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  .6، ص 2010نة شمس النهضة، د ط، مصر، وائل مبارك خضر، فضل االله، أثر الفایسبوك على المجتمع، مدو  -2
إبراهیم أحمد الدوي، شبكات التواصل الاجتماعي، المنظمة العربیة للهلال الأحمر، د ط، د س، مقال صفحة إلكترونیة،  -3
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تعریــــف مواقــــع التواصــــل الاجتمــــاعي مجموعــــة مــــن خــــلال التعریفــــات الســــابقة یمكــــن 
شبكات وتركیبات وأنشطة إلكترونیة، تصنع من طرف فرد أو جماعـات أو منظمـات، لتسـهیل 
أمور الحیاة حول جملـة مـن الاهتمامـات والهوایـات والخـدمات، والسـلع والنشـاطات والمنتجـات 

ـــدى المســـتهلك وال ـــون المشـــتركة والغـــرض منهـــا إشـــباع الحاجـــات والرغبـــات ل مســـتخدم أو الزب
  .لتوطید وتكوین علاقات اجتماعیة فیما بینهم

  : مفهوم التسویق

والــذي یعنــي " Marcatus" كلمــة مشــتقة مــن مصــطلح": Maketing"كلمــة التســویق 
والتـي تعنـي المتجـر والتسـویق فـي حـد  "Mercari"السوق، وكذلك تشتق مـن الكلمـة اللاتینیـة 

  .لعدید من العلماءذاته مر بعدة تعریفات التي قدمها ا

هـــو مجموعـــة مـــن الأنشـــطة البشـــریة التـــي تســـتهدف تســـهیل عملیـــات التبـــادل، وقـــد وضـــع  -
  .)1( :هذا المفهوم الذي ما زال الأكثر شیوعا، ویتضمن هذا المفهوم مایلي" كوتلز"

  .التسویق نشاط إنساني على خلاف أنشطة أخرى كالإنتاج والاستهلاك* 

ـــادل یســـتهدف التســـویق تســـیل *  عملیـــة التبـــادل، ســـواء لإجـــراء صـــفقة واحـــدة أو عملیـــات تب
  .)2(مختلفة

نمــا تشــتمل علــى مختلــف الخــدمات    هــذه الأخیــرة لیســت مقصــورة علــى الســلع فقــط، وإ
أیضا، والمبادرة هنـا فـي التبـادل تكـون مـن طـرف المشـتري وقـد تكـون أیضـا مـن طـرف البـائع 

هــذه العملیــة التبادلیــة، ویمتلــك كــل منهمــا  طــرفین یرغــب كلاهمــا فــي إجــراء: ویتطلــب التبــادل

                                                             
  .30، ص 2006، عمان، 2موسى سویدان، شفیق إبراهیم حداد، التسویق، مفاهیم معاصرة، دار الحامد، ط  -1
  . 33، ص 2006، عمان، 2مصطفى علیان ربحي، فاضل سرائي إیما، تسویق المعلومات، دار الصفاء، ط  -2
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كمـا لا بـد أن یكـون قـادرین علـى إجـراء الاتصـال  ،)1(أشیاء ذات قیمـة بالنسـبة للطـرف الآخـر
  : وتسلیم ما لدیهما

  .)2(هو تكوین وتسلیم مستوى معیشة أفضل للمجتمعأن " مازور"یعرفه أیضا 

لعملیة الخاصـة بتخطـیط، تنفیـذ، خلـق، التسویق هو اأن  1985عام تعرفه الجامعة الأمریكیة 
تسـعیر، تــرویج، وتوزیــع الأفكــار أو الســلع أو الخـدمات اللازمــة لإتمــام عملیــات التبــادل والتــي 

  .     )3(تؤدي إلى اتساع حاجات الأفراد، وتحقیق أهداف المنظمات

  : التسویق

ــادل تســتهدف  - إشــباع الحاجــات هــو كافــة الأنشــطة المصــممة لتولیــد وتســهیل أي عملیــة تب
  .والرغبات الإنسانیة

العملیة الاجتماعیة التي من خلالها الأفـراد والجماعـات الحصـول علـى احتیاجـاتهم هو تلك  -
  .ورغباتهم من خلال خلق وتبادل المنتجات والقیمة المقابلة لها

ـــع - ـــة، تنطـــوي علـــي التخطـــیط والتنفیـــذ لمفـــاهیم المنـــتج والتســـعیر والتـــرویج والتوزی  هـــو عملی
المتعلقة بالأفكار أو السلع أو الخدمات لإیجاد عملیة تبادل والتي تساعد علـى تحقیـق أهـداف 

  .الأفراد والمنظمات

ــة التــي تــتم عــن : ومــن هنــا التســویق*  ــارة عــن مجموعــة مــن الأنشــطة المختلفــة والمتكامل عب
سـوق الـذي طریق منشآت وأفراد، والهدف مـن هـذه العملیـة تیسـیر عملیـة البیـع والشـراء، فـي ال

هـو بیئـة تتصـف بـالتغیر والاسـتمرار والغــرض منـه تلبیـة حاجیـات المسـتهلك، وتحقیـق أهــداف 
    .المنظمة

                                                             
1 -  M.Remzeau, Economie d’entreprise, organisation, gestion, strategiem 1992, p 71, 
dentreprise, edition, ESKA, paris. 

  . 17، ص 2007بشیر العلاق، عبد النبي الطائي جهید، تسویق الخدمات، دار زهران، د ط، عمان،  -2
  . 22، ص 2006یاسر البكري، التسویق، أسس ومفاهیم معاصرة، دار الیازوري، د ط، عمان،  -3
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  .)1(المفهوم الإستراتیجي للتسویق من جهة نظر المنافسین ): 01(شكل رقم 

   

                                                             
  .78القاهرة ص  1دار القسیم للنشر ط .وتحدیات التسویق الإلكترونيعمرو أبو الیمین عبد الغني، فرص  -1

الممارسة 
التسویقیة 

 ة حالناج

أذواق   7
 المستهلكین

الشركات  6
 المنافسة

أذواق  5
 المستهلكین

كفاءة الأداء  4
 والخدمات 

تقلیم القطاع  2
المستهدف 
 للمستهلكین

مساحة  3
 المنافسة

التفاعل مع  1
المتغیرات 
 البیئیة 
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  : مفهوم التسویق الإلكتروني

ومـن أهـم هـذه تعددت تعریف التسویق الإلكتروني بین الباحثین والعلمـاء كـل حسـب مجالـه  -
  : یلي التعریفات ما

ــــى أنــــه ف عل عملیــــة اســــتخدام الوســــائل التكنولوجیــــة وشــــبكات الانترنــــت لتحقیــــق  عُــــرّ
بسهولة وحریـة وشركاتهم الأهداف التسویقیة للشركات وتدعیم المفهوم التسویقي عن منتجاتهم 

  .)1(فائقة مقارنة بالتسویق التقلیدي

الأمثـل للتقنیــات الرقمیـة بمــا فـي ذلــك تقنیـات المعلومــات هـو الاســتخدام : التسـویق الإلكترونــي
ــة فــي الوظــائف التنظیمیــة والنشــاطات  والاتصــالات لتفعیــل إنتاجیــة التســویق وعملیاتــه المتمثل

  .)2(الموجهة لتحدید حاجات الأسواق المستهدفة وتقدیم السلع والخدمات إلى العملاء

  .فة وتطبیقات التسویقهو تكنولوجیا التغیر التي حدثت في مسار وفلس -

  : من التعریفات السابقة نستنتج أن التسویق الإلكتروني

ــا    ــام بعملیــات وأنشــطة مختلفــة وبطــرق تكنولوجی هــو عملیــة تــرویج وتســویق لمنــتج والقی
شباع رغبات المستخدم  .وتقنیات الاتصال لتحقیق أهداف المنظمة وتحقیق وإ

                                                             
فاروق مهدي قاسم، أساسیات التسویق، منتدیات السیر والمكتبات وتقنیة المعلومات دار الیازوري، د ط، عمان،  -1

  .44، ص 2006
، رسالة )دراسة سوق الهاتف النقال(زینب شطیبة، التسویق الإلكتروني في دعم المیزة التنافسیة في المؤسسة الاقتصادیة  -2

  .  2009- 2008ماجستیر 
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  : المؤسسة

  .)1(، في وقت محددInstituteتدل عل عمل أصلي، وشيء یؤسس : لغة -أ

جتمــاعي اقتصـادي مسـتقل مالیــا فـي إطـار قـانون و االمؤسسـة هـي كــل تنظـیم : اصـطلاحا -ب
،هدفه دمج كل عوامل الإنتاج مـن أجـل الإنتـاج أو تبـادل السـلع أو الخـدمات مـع أعـوان معین

ضـــمن شــــروط اقتصــــادیة تختلــــف اقتصـــادیین آخــــرین، بغــــرض تحقیـــق نتیجــــة ملائمــــة وهــــذا 
  .باختلاف الحیز المكاني والزماني الذي توجد فیه تبعا لحجم ونوع نشاطها

المؤسســة هــي تنظــیم إنتــاجي معــین، الهــدف منــه هــو إیجــاد قیمــة ســوقیة معینــة مــن خــلال  -
  .)2(جمع عوامل إنتاجیة معینة، ثم تتولى بیعها في السوق لتحقیق الربح

ظمـــة اقتصـــادیة واجتماعیـــة تقـــوم باتخـــاذ القـــرارات فـــي مختلـــف هـــي من: وتعـــرف المؤسســـة -
الأنشطة حول تركیب الوسائل البشریة والمالیة والمادیـة والإعلامیـة، ومختلـف مسـتویاتها بغیـة 

  .خلق قیمة أو تحقیق هدف

هــي إطــار یعمــل فــي ظلــه مجموعــة مــن الأفــراد وفــروق العمــل تملــك أهــداف محــددة ومهــام  -
   .   طار العام لحركة المؤسسة في بیئة الأعمالذات علاقات تشكل الإ

  الدراسات السابقة :سابعا

تحولت وسائل الاتصال في عصرنا الحالي إلى أدوات اجتماعیة بسبب ما تكرس مـن عـادات 
واتجاهـــات ومـــا تحملـــه مـــن مضـــامین فكریـــة واجتماعیـــة واقتصـــادیة جدیـــدة تلـــح علـــى التغییـــر 
واستنباط طرق وأسالیب جدیدة في  العینة وأنماط السلوك والتغییر الاجتماعي، ومن هنـا نتبـع 

                                                             
بن الموفق سهیلة، أثر تقلبات معدل الفائدة على المؤسسة، رسالة ماجستیر في علوم التسییر، كلیة العلوم الاقتصادیة   -1

  . 07، ص 2006ر، جامعة منتوري، قسنطینة وعلوم التسیی
  .20، ص 2011عطا االله أحمد شاكر، إدارة المؤسسات الإعلامیة، دار أسامة للنشر والتوزیع، الأردن،  -2
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أ من تغییر علـى هـذه القضـایا والمواضـیع ومقارنتهـا ببعضـها، ولهـذا سـنقوم أهمیة تتبع ما یطر 
  .بعرض بعض الدراسات السابقة للتعرف على النقائص والتشابه والزائدة

  : الدراسات الوطنیة -

اســــتخدام مواقــــع التواصــــل : "دراســــة للباحثــــة مـــریم ناریمــــان نومــــار بعنـــوان: الدراســـة الأولــــى
وهي رسالة مكملة لنیل شـهادة ماجسـتیر، شـعبة  ،"لاقات الاجتماعیةالاجتماعي وتأثیره في الع

  .2012-2011علوم الإعلام والاتصال، جامعة الحاج لخضر باتنة، الجزائر 

ــة؟ : انطلقــت مــن إشــكالیة وكــان محلهــا - وقــد مــا أثــر اســتخدام مواقــع الشــبكات الاجتماعی
  : تضمن عدة تساؤلات فرعیة وأهمها

  لدى الجزائریین؟ " فیسبوك"هي عادات وأنماط استخدام مواقع التواصل الاجتماعي  ما -

  ؟الفایسبوكهي الدوافع والحاجات التي تكمن وراء استخدام الجزائریین لموقع  ما -

  على العلاقات الاجتماعیة لدى الجزائریین؟ " facebook: "الفایسبوككیف یؤثر استخدام  -

معرفـة الـدور الـذي تلعبـه الوسـائل التكنولوجیـة الحدیثـة للإعـلام : فكانأما هده هذه الدراسة  -
والاتصال في حیاة الأشخاص وأهم الخدمات التي توفرها مواقع الشـبكات الاجتماعیـة لتحقیـق 

   .)1(هذه الأهداف

أما بالنسبة للمنهج الذي استخدمته الباحثة في دراستها فكان المنهج المسحي الوصـفي  
لــى الاســتبیان كــإدارة كرئیســیة لجمــع البیانــات علــى عینــة قصــدیة تكونــت مــن ولقــد اعتمــدت ع

  : مفردة، ولقد كانت من بین النتائج المتوصل إلیها مایلي 280

  .الفایسبوكساعات في استخدام  ثلاثتقضي النسبة الأكبر من المبحوثین أزید من  -
                                                             

مریم نریمان نومار، استخدام مواقع التواصل الاجتماعي وتأثیره على العلاقات الاجتماعیة، رسالة ماجستیر، تخصص  -1
  .97ص . 2012-2011تصال، جامعة الحاج لخضر، باتنة، علوم الإعلام والا
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ــــب أفــــراد العینــــة موقــــع الف - ــــي بــــدافع التواصــــل "یســــبوك ایســــتخدم أغل مــــع الأصــــدقاء والأهل
والتثقیــف، وقـــد بینـــت النتـــائج فـــروق ذات دلالـــة إحصــائیة بـــین اســـتخدام الـــذكور والإنـــاث مـــع 

  .الموقع

یؤثر استخدام هذا الموقع على الاتصال على الاتصال الشخصي وجها لوجه، وفـي تفاعـل  -
  .)1(المبحوثین مع أسرهم وغیاب التفاعل الاجتماعي

  : دراسات حول التسویق الإلكتروني -2

  .2014-2013: دراسة عبد الحف مرابط وموسى بالعید -

واقـــع التســـویق الإلكترونـــي فـــي المؤسســـة الاقتصـــادیة الجزائریـــة، دراســـة میدانیـــة فـــي : بعنـــوان
ـــى" نجمـــة أوریـــدو"مؤسســـة  ـــة، هـــدف الباحثـــان مـــن هـــذه الدراســـة إل : للاتصـــالات بولایـــة عناب

سـویق الإلكترونــي ومـدى اسـتخدامه فـي المؤسســة الاقتصـادیة الجزائریـة، كمــا التعـرف علـى الت
هدفت هـذه الدراسـة إلـى إبـراز دور التسـویق الإلكترونـي وهـذا مـن خـلال إسـقاط الدراسـة علـى 

  . حالة المؤسسة الجزائریة الاقتصادیة

وهـذا بالاعتمـاد ان فـي دراسـتهما علـى المـنهج التحلیلـي بالنسبة للمنهج فقد اعتمـد الباحثـأما  -
: علــى أدوات جمــع البیانــات للإلمــام بكــل جوانــب الموضــوع النظریــة والبحثــین، وهــذه الأدوات

  .استمارة الاستبیان، الملاحظة

ـــین، فـــي مؤسســـة  - ـــة الدراســـة للمـــوظفین الإداری ـــان بالحصـــر الشـــامل لعین ـــام الباحث نجمـــة "ق
مفردة وهذا الصغر حجـم  25ة عددها بولایة عنابة، وقام باختیار عینة عشوائیة طبقی" أوریدیو

  .العینة المبحوثة
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  . )1( :أما بالنسبة للنتائج التي توصل إلیها الباحثان من خلال هذه الدراسة فهي كالآتي -

هناك حرص معتبر من طرف المؤسسة على توفیر الأجهـزة والبـرامج الإلكترونیـة المنظـورة  -
علـى  "أریـدو"التي من خلالها یـتم التسـویق الإلكترونـي علـى أكمـل وجـه، كمـا عمـدت مؤسسـة 

  .توفیر بیانات لها قدرة على جذب الزبائن والعملاء

ـــر  اعتمـــاد - ـــي، إلا أنهـــا تـــولي اهتمـــام كبی ـــة عناصـــر التســـویق الإلكترون المؤسســـة علـــى كاف
بالتصــمیم الجــذاب للموقــع، وكــذا مراعــاة الوقــت والجهــد، إلا أنهــا قصــرت فــي عملیــة تســهیل 

  .استخدام الموقع رغم أنه عنصر مهم للموظفین والعملاء على حد السواء

الإلكترونـي عبـر مواقـع التواصـل الاجتمـاعي، للتسـویق  "أریـدو"الاستخدام الكثیـف لمؤسسـة  -
  .فیسبوك، تویتر، یویتیوب، كونها أكثر المواقع نضجا

  : وغیرها من النتائج التي أسفرت عنها الفرضیات أو التساؤلات التالیة -

مـــا هـــو واقـــع اســـتخدام التســـویق الإلكترونـــي فـــي المؤسســـة الاقتصـــادیة : التســـاؤل الرئیســـي -
  : الجزائریة

  : سئلة الفرعیةبعض الأ -

  هل تستخدم المؤسسة الاقتصادیة، التسویق الإلكتروني لتسویق منتجاتها؟ -1

  ما هي أهم طرق ومتطلبات التسویق الإلكتروني في المؤسسة الاقتصادیة؟ -2

ل الخــدمات المعروضــة فــي التســویق الإلكترونــي تلبــي حاجیــات ورغبــات الجمهــور ؟أو هــ -3
  .)2(العملاء
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  : الدراسات العربیة لمواقع التواصل الاجتماعي

أثر استخدام شبكات التواصل الإلكتروني علـى : بعنوان 2012حنان شعشوع الشهري  :دراسة
ـــة  ـــات  الفایســـبوكالعلاقـــات الاجتماعی ـــة مـــن طالب ـــى عین ـــة عل ـــویتر أنموذجـــا، دراســـة میدانی وت

  .جامعة الملك عبد العزیز بجدة

یسـبوك وتـویتر، وعلاقتهـا اي تـدفع إلـى الاشـتراك فـي مـوقعي الفالتعرف علـى الأسـباب التـ -1
  ).العمر، السنة الدراسیة، عدد ساعات الاستخدام، طریقة الاستخدام(بمتغیرات 

ـــع المعینـــة وعلاقاتهـــا بمتغیـــرات  -2 ـــر المواق ـــات الاجتماعیـــة عب ـــى طبیعـــة العلاق التعـــرف عل
  ).ة الاستخدامالعمر، السنة الدراسیة، عدد ساعات الاستخدام وطریق(

الكشــف عــن الآثــار الإیجابیــة والســلبیة للشــبكات الإلكترونیــة علــى العلاقــات الاجتماعیــة،  -3
  ).العمر، السنة الدراسیة، ساعات الاستخدام، طریقة الاستخدام(وعلاقتها بمتغیرات 

أما بالنسبة للتساؤلات فقد صاغت الباحثة أربعة تسـاؤلات رئیسـیة، وتنـدرج تحـت كـل سـؤال  -
  : یلي عدة أسئلة فرعیة تتمثل فیما

وتـویتر؟ ویتفـرع عنـه التسـاؤلات  الفایسـبوكما الأسباب التي تدفع إلى الاشتراك فـي مـوقعي  -
  : التالیة

وتویتر للتعبیر عن الآراء والاتجاهـات الفكریـة التـي  الفایسبوكهل یتم الاشتراك في موقعي  -
   یصعب التعبیر عنها صراحة في المجتمع؟    

  .)1(وتویتر لأغراض اقتصادیة شرائیة؟ الفایسبوكهل یتم الاشتراك في موقعي  -

  وتویتر للبحث عن زوج مناسب؟  الفایسبوكهل یتم الاشتراك في موقعي  -
                                                             

الفایسبوك وتویتر "أثر استخدام شبكات التواصل الاجتماعي على العلاقات الاجتماعیة : حنان شعشوع الشهري -1
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  وتویتر للتواصل مع القطاعات الخدمیة؟ الفایسبوكهل یتم الاشتراك في موقعي  -

خـــروج مـــن دائـــرة العزلـــة والبحـــث عـــن وتـــویتر لل الفایســـبوكهـــل یـــتم الاشـــتراك فـــي مـــوقعي  -
  أصدقاء؟

  وتویتر مواكبة للعصر واقتناء كل جدید؟ الفایسبوكهل یتم الاشتراك في موقعي  -

  وتویتر؟ الفایسبوكما طبیعة العلاقات الاجتماعیة عبر موقعي * 

  : ویتفرع منه التساؤلات الفرعیة التالیة

  لبحث عن صداقات جدیدة؟وتویتر ل الفایسبوكهل یتم الاشتراك في موقعي  -

  وتویتر لتعزیز علاقات صداقة قدیمة؟ الفایسبوكهل یتم الاشتراك في موقعي  -

  وتویتر للتواصل مع الأقارب البعیدین مكانیا؟ الفایسبوكهل یتم الاشتراك في موقعي  -

  وتویتر لتكوین صداقات من بلدان مختلفة؟ الفایسبوكهل یتم الاشتراك في موقعي  -

  : ثار الایجابیة الناتجة عن استخدام الفیسبو وتویتر؟ ویتفرع منه التساؤلات التالیةما الآ* 

  وتویتر في الانفتاح على المجتمعات الأخرى؟ الفایسبوكهل ساهم  -

  وتویتر في تسهیل عملیة التواصل؟  الفایسبوكهل ساهم  -

  وتویتر في الأغراض العلمیة؟  الفایسبوكهل یتم الاستفادة من  -

  وتویتر؟  الفایسبوكما الآثار السلبیة الناتجة عن استخدام  -

  وتویتر إلى التفكك الأسري؟ الفایسبوكهل یؤدي استخدم  -

  وتویتر إلى إهمال الواجبات الاجتماعي؟ الفایسبوكهل یؤدي استخدم  -
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  وتویتر إلى تراجع التحصیل العلمي؟  الفایسبوكهل یؤدي استخدم  -

  .)1(وتویتر إلى أضرار جسدیة؟ ایسبوكالفهل یؤدي استخدم  -

  : الدراسة العربیة حول التسویق الإلكتروني -

  : علاء الدین الإمام الشافعي عبد المجید الهشماوي بعنوان دراسة -

تقیــیم فاعلیــة التســویق الإلكترونـــي للشــركات الأردنیــة عبــر شـــبكة الانترنــت مــن وجهــة نظـــر "
     .2008-2007 :مدیري الشركات والمشترین

حـاول الباحـث مـن خـلال هـذه الدراســة التعریـف بالتسـویق الإلكترونیـة عبـر شـبكة الانترنــت  -
ومنافعه بالنسبة للمؤسسات الأردنیة، كذلك هدف للتعرف على توجیه مدیري المؤسسات حول 
هــذا الــنمط مــن التســویق، بالمقابــل حــاول التعریــف علــى البنــى التحقتیــة والإطــارات التســویقیة 

اتیــة، لتطبیــق مــا یتعلــق بالتســویق عبــر شــبكة الانترنــت،وخلص البحــث إلــى ضــرورة والمعلوم
تحدیـد أسـالیب ونظــام المؤسسـات التــي تعتمـد التسـویق الإلكترونــي، والعمـل علــى معرفـة نقــاط 
القــوة والضــعف، والتهدیــدات البیئیــة وضــرورة أن تعمــل المؤسســات علــى ایجــاد ونتهیئــة البیئــة 

عـاون مـع الحكومـات، لإزالـة العوائـق التـي یفتـرض التسـویق الإلكترونـي، القانونیة المناسـبة بالت
كما خلص الباحث إلى ضرورة الاهتمام بالبحث والتطویر لتشخیص المشكلات التي تواجههـا 
المؤسسات لاكتشاف الفرض الجدیدة، وركـز علـى ضـرورة التعـرف علـى سـلوكیات واتجاهـات 

خلهــم مــن خــلال أنــواع البحــوث التســویقیة لأجــل وقــیم وأذواق المشــترین، وتحدیــد مســتویات د
  .  )2(تفریز فاعلیة التسویق الإلكتروني
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  : مواقع التواصل الاجتماعي: الدراسات الأجنبیة

أثر استخدام مواقع التواصـل الاجتمـاعي : بعنوان):  Michel( 2010: دراسة فاستون میشیل
شــابا مــن مســتخدمي مواقــع ) 1600(علــى العلاقــات الاجتماعیــة، طبقــت علــى عینــة قوامهــا 

  .التواصل الاجتماعي في بریطانیا

أظهرت نتائجها أن أكثر مـن نصـف الأشـخاص البـالغین الـذین یسـتخدمون مواقـع التواصـل  -
الاجتمــاعي قــد أشــاروا بــأنهم یقضــون وقتــا أطــول علــى شــبكة الانترنــت مــن ذلــك الوقــت الــذین 

  .رتهمیقضونه مع أصدقائهم الحقیقیین أو أفراد أس

ـــل مـــن ألعـــاب  - ـــل ویلعبـــون عـــدد أق ـــى أنهـــم یتحـــدثون علـــى الهـــاتف بصـــورة أق بالإضـــافة إل
، بــأنو  مواقــع مــن الــذین شــاركوا فــي الدراســة %53الكمبیــوتر، وبینــت نتــائج الدراســة أنــه نحــو 

التواصــل الاجتمــاعي علــى شــبكة الانترنــت تســبب بالفعــل فــي تغییــر أنمــاط حیــاتهم، وكشــفت 
ف مستخدمي الانترنت فـي بریطانیـا هـم أعضـاء فـي أحـد مواقـع التواصـل الدراسة عن أن نص

فــي الولایــات   %40فــي الیابــان، و  %33فقــط فــي فرنســا، و  %27الاجتمــاعي، مقارنــة ب 
  .)1(المتحدة

  : المدخل النظري للدراسة :ثامنا

  : ت والإشباعاتمانظریة الاستخدا

  : مفهوم نظریة الاستخدامات والإشباعات -

الجمـــاهیري، دراســـة وظیفـــة  نظریـــة الاســـتخدامات والإشـــباعات بدراســـة الاتصـــالتهـــتم   
والتبــــاین  م، أدى إدراك الفــــروق الفردیـــة وعواقبهـــا25منظمـــة، فخـــلال الأربعینــــات مـــن القـــرن 

الاجتمــاعي علــى إدراك الســلوك المــرتبط بوســائل الإعــلام، إلــى بدایــة منظــور جدیــد للعلاقــات 
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إذ صار الاهتمام منصبا على رضا المستخدم وذلك بطـرح . )1(بین الجماهیر ووسائل الإعلام
   .)2(ماذا یفعل الناس بوسائل الإعلام؟: تساؤل جدید هو

ومن خلال هذا التساؤل المطروح من خلال نظریـة الاسـتخدامات والإشـباعات، یمكننـا   
نقطــة أن نــدرك بــأن محــور العملیــة الاتصــالیة حســب النظریــة یتمثــل فــي الملتقــى الــذي یعتبــر 

البدء ولیس الرسالة الإعلامیة أو الوسیلة الاتصالیة، فمن خلال منظور الاسـتخدامات لا تعـد 
نمــا یختــار الأفــراد بــوعي  الجمــاهیر مجــرد مســتقبلین ســلبیین لرســائل الاتصــال الجمــاهیري، وإ
وسائل الاتصال التي یرغبون فـي التعـرض لهـا، ونـوع المضـمون الـذي یلبـي حاجـاتهم النفسـیة 

  .)3(تماعیة من خلال قنوات الترفیه والمعلومات المتاحةوالاج

  : افتراضات هذه النظریة في النقاط التالیة" كاتز وزملاؤه"ویلخص   

هـــو اســـتخدامه موجـــه  الإعـــلامجمهـــور المتلقـــي هـــو جمهـــور نشـــط، واســـتخدامه لوســـائل  -1
  .لتحقیق أهداف معینة

العلاقة بین إشـباع الحاجـات واختیـار وسـائل یمتلك أعضاء الجمهوري المبادرة في تجدید  -2
  .معینة یرى بأنها تشبع حاجاته

تنـــافس وســـائل الإعـــلام مصـــادر أخـــرى لإشـــباع الحاجـــات مثـــل الاتصـــال الشخصـــي، أو  -3
  .المؤسسات الأكادیمیة، أو غیرها

الجمهـور هـو وحـده القـادر علـى تحدیــد الصـورة الحقیقیـة لاسـتخدامه وسـائل الإعـلام لأنــه  -4
  .الذي یحدد اهتماماته وحاجاته ودوافع، وبالتالي اختیار الوسائل التي تشبع حاجاتههو 
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یحدد الجمهور الأحكـام حـول قیمـة العلاقـة بـین حاجـات الجمهـور واسـتخدامه لمحتـوى أو  -5
  .وسیلة معینة

   .)1( :لثلاث الرئیسیة التي تحققها نظریة الاستخدامات والإشباعات الأهداف

كیفیة اسـتخدام الأفـراد وسـائل الإعـلام، وذلـك بـالنظر إلـى الجمهـور النشـط  محاولة تحدید -1
  .الذي یستطیع أن یختار، ویستخدم الوسائل والمضامین، التي تشبع احتیاجاته

  .شرح دوافع التعرض لوسائل الإعلام والإشباعات المحققة من هذا التعرض -2

  .هم عملیة الاتصال الجماهیريالتأكید على نتائج استخدام وسائل الإعلام بهدف ف -3

      : فروض نظریة الاستخدامات والإشباعات

أن الجمهـور یكـون نشـط ): Palamagreen" (بالمغرین: "یرى: افتراض الجمهور النشط -أ
  ذ: من خلال ثلاث أبعاد رئیسیة وهي

واحتیاجاتــه حیــث ینتقــي الجمهــور الوســائل الإعلامیــة والمضــامین وفقــا لمــا یتفــق  :الانتقــاء -
  .واهتمامه

  .ویتم ذلك من خلال الاندماج مع ما یتعرض له الفرد من مضامین: لاستغراق -

  .)2(بمعنى الدخول في مناقشات والتعلیق على مضمون الاتصال: الایجابیة -
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  .531، ص 2003مصر، 
، 5، مركز دراسات الوحدة العربیة، ط )نحو فكر إعلامي متمیز(دراسات في نظریة الاتصال : عبد الرحمان غري -2

  . 551، ص 2003لبنان، 
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  : الأصول النفسیة والاجتماعیة لمستخدمي وسائل الإعلام -ب

المرتكـــز علـــى الفـــروق الفردیـــة إلـــى افتـــراض أن أدى ظهـــور مفهـــوم الإدراك الانتقـــائي   
الأنمـــاط المختلفـــة مـــن البشـــر یختـــارون الأنشـــطة بأنفهســـم، ویفســـرون وســـائل الإعـــلام بطـــرق 
معینة ومتباینة، أي أن العوامل النفسـیة یمكـن أن تـؤدي إلـى وجـود حـوافز وأن تحـدد الأصـول 

ــدلیل الإمبریقــي الكثیــر مــن الاســتخدامات وســائل الإعــلام وقــد قــدمت العدیــد مــن  الدراســات ال
ارتبــاط هــذا : علــى دون العوامــل الدیمغرافیــة والاجتماعیــة فــي التعــرض لوســائل الإعــلام، مثــل

  .)1(التعرض بالنوع والعمر، والمهنة، والمستوى التعلیمي والاجتماعي والاقتصادي

  : دوافع استخدام الجمهور لوسائل الإعلام -ج

: عــلام بمجموعــة مــن الحاجــات تــتلخص أساســا فــيوتــرتبط دوافــع التعــرض لوســائل الإ  
حاجات معرفیة، أي الحاجة إلى الخبرة والمعرفـة، بشـكل عـام حاجـات عاطفیـة، كالحاجـة إلـى 
الإحساس بالأخوة، والمحبة والفرح، حاجـات اجتماعیـة، وحاجـات تحقیـق الـذات، والحاجـة إلـى 

  .وتركالحاجة لإزالة الت الضروریةالترفیه، ویضاف إلیها الحاجة 

  : الدوافع إلى) Roben(ویقسم روبن 

اختیــار الفــرد لنــوع معــین مــن المضــمون ولوســیلة اتصــالیة  أي): النفعیــة(الــدوافع الوظیفیــة -
  .معینة لإشباع حاجاته

الوقت، والتنفسي والاسـترخاء، والهـروب مـن الـروتین  تصفیةوتستهدف : الدوافع الطقوسیة -
   . )2(الیومي والمشكلات

  
                                                             

  .  551عبد الرحمان غري، المرجع السابق، ص  -1
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  : توقعات الجمهور من وسائل الإعلام -د

یرى كانز أن التوقعات هـي الإشـباعات التـي یبحـث عنهـا وبـذلك فـإن التوقعـات تسـاهم   
في عملیة اختیار الوسائل والمضامین، ویرى شـرام فـي هـذا الشـأن بـأن الإنسـان یختـار احـدى 

ي المطلوب، فعلى سـبیل وسائل الإعلام المتاحة التي یظن أنها سوف تحقق له الإشباع النفس
لإشــباع هــذا المیــل مــن خــلال الشــخص المیــال للعنــف والمغــامرات یســتخدم التلفزیــون : المثــال

مشاهدة أمفلام العنف والمطاردات والمرأة التي لهـا نزعـة تحـرر وتمـرد علـى القـیم تجـد راحتهـا 
  .النفسیة في ذلك النوع من البرامج التي تتبنى مثل هذا لتوجه، وهكذا

  : ستخدام الجمهور لوسائل الإعلاما -هـ

إلى أن الاستخدام، ربما یشیر إلـى عملیـة معقـدة تـتم فـي ظـروف ) ستیف وندال( یشیر  
معینة یترتب علیها تحقیق وظائف ترتبط بتوقعات معینة من الإشـباعات، وذلـك فإنـه لا یمكـن 
تحدیــــد فــــي إطــــار مفهــــوم التعــــرض فقــــط، ولكــــن یمكــــن وصــــفه، فــــي إطــــار كمیــــة المحتــــوى 

تحدیـد مــا إذا : ســیلة الإعـلام، طریقـة الاسـتخدام، مثـلالمسـتخدم، نـوع المحتـوى، العلاقـة مـع و 
  .كان الاستخدام أولیا أو ثانویا

بــــین نــــوعین مــــن ) لــــورانس وینــــر(ویفــــرق  :إشــــباعات الجمهــــور مــــن وســــائل الإعــــلام -و
  : الاشباعات

إشـاعات توجیهیـة : تنتج عن التعرض لمحتـوى وسـائل الإعـلام وهـي: إشباعات المحتوى -1
شباعات اجتماعیة، ربـط معلومـات الفـرد تتمثل في مراقبة ال بیئة والحصول على المعلومات، وإ

  .ةیجتماعالمتحصل علیها بشبكة علاقته الا
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تنــتج مــن الاتصــال والارتبــاط بوســیلة محــددة، وهــي شــبه اجتماعیــة : إشــباعات العلمیــة -2
   .)1(هیةیوتوج

  :نقد نظریة الاستخدامات والإشباعات -

النظریــة تقــع علــى النقــیض مــن النظریــات التــي تتقــدس تــأثیر یبــدوا ممــا ســبق أن هــذه   
وســائل الاتصــال ولأجــل ذلــك تلقــى مجموعــة مــن الانتقــادات، أكثرهــا شــهرة هــي التــي أوردهــا 

  ).1979مانویل (

تعتبر مقاربة نفسیة حدیـة ومبـالغ فیهـا، فهـي تلغـي احتمـالات التواصـل مـع تفسـیرات أخـرى  -
   .لحالات النفسیة للمستخدمینتعتمد بإفراط على دفاتر ذاتیة ل

ـــــة  - ـــــین تطوعی ـــــدوافع والحاجـــــات الأساســـــیة للمســـــتخدم وب ـــــة ال ـــــین جبری تتـــــرواح باســـــتمرار ب
  .التفاعلیة ع الرسائل وهما حدان متناقضان) المستخدم(

ـــى الاختیـــار الـــواعي والعقلانـــي، إلا أن  - نفتـــرض بـــأن الســـلوك اتجـــاه الوســـیلة یعتمـــدون عل
  .الاستخدام هي الموجهة لهالملاحظة عادة أن عادات 

  .واجه فلسفة الاستخدامات والإشباعات باستمرار مسألة قوة وتأثیر مضمون للاتصال -

   

                                                             
  .131ولیام ریفرز وآخرون، المرجع السابق، ص  -1
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  : الأول الفصل خلاصة

 وتصــورهمــن خــلال هــذا الفصــل قــام الباحــث بعــرض النقــاط المتعلقــة بحیثیــات الدراســة   
حــول الموضــوع محــل الدراســة حیــث قــام بــإدراج إشــكالیة للإلمــام بالموضــوع منتهیــة بتســـاؤل 
رئیســـي انبثقـــت منـــه بعـــض الأســـئلة الفرعیـــة لتســـاعده فـــي القیـــام بمعرفـــة النقـــاط التـــي ســـتقوم 
بدراستها حسب التصور الذي قام به، إضافة لإدراجه الأهمیة والأهـداف المتعلقـة بالموضـوع، 

ب الشخصــیة والموضــوعیة وراء قیامــه بهــذه الدراســة، وتفــرض للمصــطلحات كمــا بــین الأســبا
القریبة والمتعلقة بالموضوع محل الدراسة بالإضافة لبعض الدراسات السـابقة حـول جانـب مـن 

  .جوانب الموضوع أو أحد متغیرات مختتما بمدخل نظري وخلاصة للفصل
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  : مقدمة الفصل الثاني

طــورات الحاصــلة فــي التكنولوجیــا الحدیثــة وعلــى رأســها شــبكة الانترنــت، غیــرت تتعــد ال  
فــي مجــرى الحیــاة، بعــد أن ســاهمت فــي معالجــة العدیــد ومــن القضــایا التــي تــرتبط بالعلاقــات 

یرة، نسانیة من حیث تفاعلهم وتواصلهم، وعلاقاتهم الیومیة فلقد جعلت من العـالم قریـة صـغالإ
تصال إلى افتراضي وذلك عبر مواقع أو شبكات  التواصـل الإجتمـاعي، ولقـد بـرز وحولت الا

فتراضـیة ولفـت انتبـاه الجمهـور والمتلقـین والمسـتخدمین لهـا، دور كبیر ومهم لهـذه الشـبكات الا
حیث قدم هذا التطور عـدة ... الفایسبوكوكان هذا خلال السنوات الأخیرة، ونجد في مقدمتهم 

قتصــادیة إیجابیــات لمســتخدمیه، فلقــد قلــب وغیــر عــدة مفــاهیم فــي شــتى المجــالات خاصــة الا
والتجاریـة منهــا، التــي أثــارت العدیــد مــن القضــایا فـي مجتمعنــا الیــوم، وســنقوم فــي هــذا الفصــل 

  :لىإللتطرق 

جتمــــاعي، نشــــأتها ل الامواقــــع التواصــــجتمــــاعي، أنــــواع الشــــبكات ماهیــــة مواقــــع التواصــــل الا
  .ستخداماتها والقضایا التي تثیرهااوتطورها، 
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  :مفهوم التواصل: أولا

وصــل، یصــل، وصــلة، وصــلا، وصــل الشــيء أي لازمــه وجمعــه وأوصــل فلانــا إلــى : لغــة -
لیه بلغ وانتهى بهإلتأم تصل بالشيء أي اكذا، أنهاه إلیه وبلغه إیاه،    .)1(وإ

أدلـة بـین ذات مرسـلة وذات مسـتقبلة حیـث تنطلـق الرســالة  التواصـل هـو تبـادل: اصـطلاحا -
من الذات الأخرى، وتقتضي العملیـة جوابـا ضـمنیا أو صـریحا، عمـا تتحـدث عنـه، والـذي هـو 
الأشیاء أو الكائنات، أو بعبـارة أشـمل موضـوعات العـالم، ویتطلـب نجـاح هـذه العملیـة اشـتراك 

  .)2(عناصر الاتصال

متبادلـة بـین طـرفین، تـؤدي إلـى التفاعـل بینهمـا كمـا تشـیر إلـى علاقة : كما یعرف على أنه -
  . )3(علاقة حیة، متبادلة بین الطرفین

بأنـــه علاقـــة بـــین فـــردین علـــى الأقـــل كـــل منهمـــا یمثـــل ذات : وعرفـــه الـــدكتور عمـــر نصـــر االله
  . )4(نشیط

  :مفهوم التواصل الاجتماعي -

ر والتجـارب، وتبـادل الخبـرات نقـل الأفكـا: بأنـه" ماجـد رجـب العیـد سـكر"الباحـث  عرفه  
والمعــارف بــین الــذوات والأفــراد والجماعــات، بتفاعــل إیجــابي وبواســطة رســائل تــتم بــین مرســل 

  .)5(ومتلقي، وهو جوهر العلاقات الإنسانیة ومحقق تطورها
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  : مواقع التواصل الاجتماعي

تبــرز مشــكلة الترجمــة بشــدة عنــد محاولــة تعریــف مواقــع التواصــل الاجتمــاعي، فــنلاحظ : لغــة
تعدد التسمیات، التي أطلقت علـى هـذه الوسـیلة الاتصـالیة، وهـذا یرجـع لاخـتلاف التـراجم مـن 

  : مصدر لآخر، ومن مدرسة إلى أخرى، ففي الانجلیزیة نجد مصطلحین وهما

Social madia :عیـــة، وهنـــا الوســــائط لا تعبـــر عـــن التفاعــــل وتتـــرجم غلـــى وســــائط اجتما
  .)1(الاجتماعي الذي نجده عند الحدیث عن التواصل البشري في صورته  الشبكیة

Social Network : أمــا المصــطلح الثــاني فهــو تــرابط أو التواصــل الشــبكي الاجتمــاعي فــي
صـطلحات معناه العربي، كمـا وترجمـه الـبعض إلـى مواقـع  التشـبك الاجتمـاعي، لكـن أكثـر الم

شــبكات التواصــل الاجتمــاعي، : التــي تعبــر عــن فكــرة التواصــل عبــر الشــبكات هــو مصــطلح
  .ومصطلح الشبكات، أو المواقع الاجتماعیة

   :اصطلاحا

مواقــع التواصــل منظومــة مـن الشــبكات الإلكترونیــة التــي تســمح للمشــترك  :یعــرف زاهــر راضــي
مــاعي إلكترونــي مــع أعضــاء فیهــا بإنشــاء موقــع خــاص ومــن ثــم ربطــه عــن طریــق نظــام اجت

  .)2(آخرین لدیهم الاهتمامات والهوایات نفسها

ـــت وتنـــتج هـــذه  - ـــري حركـــة انـــدماج المســـتخدم فـــي مجتمـــع الانترن والشـــبكات الاجتماعیـــة تث
ضافة الأصدقاء والتواصـل مـع بقیـة  الشبكات مثل الفایسبوك، وغیره في حل حساب مشترك وإ

ضافة      . )3(أعضاء الشبكة وإ

                                                             
  .  626أنیس وآخرون، المعجم الوسط، ص  -1
محمد رمزي یوسفي، خالد قرفي، دور الإعلان التجاري عبر مواقع التواصل الاجتماعي في الترویج للمنتج، دراسة  -2

  .  11،  ص 2014میدانیة بكلیة العلوم الإنسانیة، جامعة تبسة، 
رة لنیل الماستر، نجوى طاهر، دور مواقع التواصل الاجتماعي في إدارة التغییر في المؤسسات الإعلامیة الجزائریة، مذك -3

  .   15-14، ص 2015
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بأنها تركیبة اجتماعیة إلكترونیة تتم سصناعتها من أفـراد أو جماعـات أو  :محمد عواد یعرفها
ــــتم تســــمیة الجــــزء التكــــویني الأساســــي  ــــل(مؤسســــات وت ــــل الفــــرد الواحــــد لاســــم العهــــد ) مث مث

node بحیــث یــتم ایصــال هــذه العقــد بــأنواع مختلفــة، مثــل العلاقــات كتشــجیع فریــق معــین أو
جنسیة لبلد ما فـي هـذا العـالم، وقـد تصـل العلاقـات لـدرجات أكثـر الانتماء لشركة ما أو حمل 

  . )1(عمقا كطبیعة الوضع الاجتماعي، أو المعتقدات أو الطبعة التي ینتمي إلیها الشخص

علــى أنهــا برنــامج یســتخدم لبنــاء مجتمعــات علــى شــبكة الانترنــت،  ):balas(یعرفهــا بالنســبة 
  .أین یمكن للأفراد أن یتصلوا ببعضهم البعض لعدید من الأسباب المتنوعة

مواقـــع ): malcory krichmar(ومـــالوني كریشـــمار ): preec" (بـــریس"یعرفهـــا بالمثـــل 
ة، وهـي موجهـة مـن مكان یلتقي فیـه النـاس لأهـداف محـدد: التواصل الاجتماعي على أنها

    .)2(والمعاییر التي یقترحها البرنامجطرق سیاسات تتضمن عدد من القواعد 

وتعرف أیضا على أنهـا مواقـع إلكترونیـة تتـیح للأفـراد خلـق صـفة خاصـة بهـم یقـدومون  -
فیها لمحة عن شخصیتهم أمام جمهور عریض أو محدد وفقـا لنظـام معـین، یوضـح قائمـة 

الذین یتشاركون معهم في الاتصال، مـع إمكانیـة الاطـلاع علـى  لمجموعة من المستخدمین
صفحتهم الخاصة أیضا والمعلومات المتاحة علما أن طبیعـة وتسـمیة هـذه الـروایط تختلـف 

  .)3(وتتنوع من رابط موقع إلى أخر

                                                             
دراسة مقارنة للمواقع الاجتماعیة (محمد المنصوري، تأثیر شبكات التواصل الاجتماعي على جمهور المتلقین  -1

  .25، ص 2012العربیة أنموذجا، رسالة ماجستیر في الإعلام والاتصال، الأكادیمیة العربیة في الدنمارك، ) والإلكترونیة
مان نورمار، استخدام مواقع الشبكات الاجتماعیة وتأثیره في العلاقات الاجتماعیة، رسالة ماجستیر في علوم مریم نری -2

  . 44، ص 2011/2012الإعلام والاتصال، جامعة الحاج لخضر، باتنة، الجزائر، 
  . 45المرجع السابق، ص  -3
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هــي مواقــع الانترنــت التــي یمكــن " Social media web: "مواقــع التواصــل الاجتمــاعي -
  .)1(والمساهمة في إنشاء أو إضافة صفحاتها وبسهولةللمستخدمین 

هي عبارة عـن مواقـع علـى شـبكة الانترنـت، تـوفر لمسـتخدمیها فرصـة للحـوار : عرف أیضا -
وألبومات الصور وتبادل المعلومات والآراء والأفكار والمشكلات من خلال الملفات الشخصیة 

  .)2(وغرف الدردشة

ـــــى أنهـــــا - فـــــراد ذوي الاهتمامـــــات المشـــــتركة وتبـــــادل الأفكـــــار فیهـــــا یجتمـــــع الأ: وتعـــــرف عل
ـــار التـــي تهـــم مجتمعـــاتهم، وقـــد یكـــون  والمعلومـــات، ویتصـــلون مـــع بعضـــهم ویدردشـــون الأخب

  .)3(المجتمع طائفیا أو دینیا، أو حتى علیها

وتعــرف أیضــا المواقــع الاجتماعیــة، بأنهــا عبــارة عــن مواقــع علــى شــبكة الانترنــت، یتواصــل  -
یـین مـن البشـر، والـذین تجمعهــم اهتمامـات مشـتركة، حیـث تتـیح هـذه المواقــع مـن خلالهـا الملا

رســـال  نشـــاء المـــدونات، وإ ـــدیو، وإ ها مشـــاركة الملفـــات والصـــور وتبـــادل مقـــاطع الفی لمســـتخدمی
جراء المحادثات الفوریة فیما بینهم   .الرسائل وإ

هـي عبـارة عـن : اعيیمكن القول أن مواقع التواصل الاجتم: من التعاریف السابقة والمتعددة
مواقــع وخــدمات یــتم إنشــاؤها وتتــیح لمســتخدمیها إمكانیــة التفاعــل فیمــا بیــنهم وذلــك مــن خــلال 
ــــف المجــــالات، ثقافیــــة،  التواصــــل وتبــــادل الآراء والأفكــــار والمعلومــــات والخــــدمات فــــي مختل

  .)4(تعلیمیة، اجتماعیة، اقتصادیة، وتجاریة وغیرها

                                                             
  . 24، ص 2013، الأردن، 1ئس للنشر والتوزیع، ط خالد غسان یوسف المقدادي، ثورة الشبكات الاجتماعیة، درا النفا -1
عبد الكریم علي الدبیسي، وزهیر یاسین الطاهات، دور شبكات التواصل الاجتماعي في تشكیل الرأي العام لدى طلبة  -2

  .  70، ص 2013، 1، العدد 40الجامعات الأردنیة، في دراسة العلوم الإنسانیة والاجتماعیة، المجلد 
  . 25ي، مرجع سابق، ص محمد منصور  -3
عباس مصطفى صادق، الإعلام الجدید، المفاهیم والوسائل والتطبیقات، دار الشروق، للنشر والتوزیع، د ط، عمان،  -4

  . 100، ص 2008
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  : مواقع التواصل الاجتماعي نشأة:ثانیا

عنـد الحــدیث عــن نشــأة وتطـور الشــبكات الاجتماعیــة، یجــدر بنـا الإشــارة إلــى مــرحلتین   
ــــة الجیــــل الأول للویــــب  ــــى مرحل ــــة الثانیــــة فــــي الجیــــل الثــــاني 1-0أساســــیتین، الأول ، ولامرحل

غیـــر أن أكثـــر مواقـــع الشـــبكات الاجتماعیـــة جماهیریـــة ظهـــرت خـــلال  .web 0-2للانترنـــت 
  . )1(المرحلة الثانیة

إلــى شــبكة المعلومــات الموجهــة الأولــى التــي وفرهــا   web 0-1یشــیر : المرحلــة الأولــى -أ
 عدد قلیل من النـاس لعـدد كبیـر جـدا مـن المسـتخدمین تتكـون أساسـا مـن صـفحات ویـب ثابتـة
وتتــــیح مجــــال صــــغیر للتفاعــــل ویمكــــن وصــــف هــــذه المرحلــــة بالمرحلــــة التأسیســــیة للشــــبكات 

ــة التــي ظهــرت مــع الجیــل الأول للویــب  ومــن أبــرز الشــبكات  1-0الاجتماعیــة، وهــي المرحل
الــذي مــنح  Sixdegreesالتــي تكونــت فــي هــذه المرحلــة المرحلــة شــبكة موقــع ســیكس دفریــز 

دراج أصــدقائهم، وقــد أخفــق  للأفــراد المتفــاعلین فــي إطــار فرصــة لطــرح لمحــات عــن حیــاتهم وإ
م، ومــن المواقــع التأسیســیة للشــبكات الاجتماعیــة أیضــا موقــع كــلاس 2000هــذا الموقــع عــام 

مایــت الــذي ظهــر فــي منتصــف التســیعینیات، وكــان الغــرض منــه الــربط بــین زمــلاء الدراســة، 
وموقـــع " لایـــف جورنـــال"شـــهدت هـــذه المرحلـــة أیضـــا إنشـــاء مواقـــع شـــهرة أخـــرى، مثـــل موقـــع 

ــد" ــا ســنة " كایوورل ، وكــان أبــرز مــا ركــزت علیــه مواقــع الشــبكات 1999الــذي أســس فــي كوری
ــدایتها خدمــة الرســائل القصــیرة والخاصــة بالأصــدقاء وعلــى الــرغم مــن أنهــا  الاجتماعیــة فــي ب
وفـــرت بعــــض الخــــدمات الشــــبكات الاجتماعیــــة الحالیـــة إلا أنهــــا لــــم تســــتطع أن تــــدرجا علــــى 

   .)2(ها، ولم یكتب لكثیر منها البقاءمؤسسی

مـدونات، (موعـة مـن التطبیقـات علـى الویـب إلـى مج 2-0یشیر الویـب : المرحلة الثانیة -ب
تطــویر المجتمعــات الافتراضــیة مركــزة علــى ...) مواقــع المشــاركة، الوســائط المتعــددة وغیرهــا 

                                                             
  .47مریم نریمان نومار، مرجع سابق، ص  -1
  . 17، ص 2010، عمان، 1راد شلبابة، ماهر جابر، مقدمة إلى الانترنت، دار المسیرة ط  -2
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مرحلـة بشـكل أساسـي بتطـور درجة كبیرة من التفاعل والاندماج والتعاون، ولقد ارتبطت هـذه ال
ــة اتصــال الشــبكات الاجتماعیــة، ویمكــن أن تــؤرخ لهــذه  خــدمات شــبكة الانترنــت ونعتبــر مرحل
المرحلة بانطلاقة موقع ما سبایس، وهو الموقع الأمریكي المشهور، ثـم موقـع الفیبـوك، وتشـهد 

ــال المتزایــد مــن قبــل  المســتخدمین المرحلــة الثانیــة مــن تطــور الشــبكات الاجتماعیــة علــى الإقب
مع تزاید مستخدمي الانترنت علـى . )1(لمواقع الشبكات العالمیة، ویتناسب ذلك الإقبال المتزاید

مســتوى العــالم وأمــام هــاتین المــرحلتین بــدا واضــحا اخــتلاف الآراء حــول أول شــبكة اجتماعیــة 
حیـث عبر الانترنت وسـنورد هنـا الآراء التـي تبحـث عـن أول شـبكة اجتماعیـة عبـر الانترنـت، 

الــذي ظهــر " sixlegrees"یــرى الــبعض بــأن أول موقــع خــاص بالشــبكات الاجتماعیــة وموقــع 
ووضـع قائمـة " profile"، والذي سـمح للمسـتخدمین بوضـع معلومـاتهم الشخصـیة 1997عام 

بالســــماح  بالمســــتخدمین بتصــــفح قائمــــة الأصــــدقاء، هــــذه  1998أصــــدقائهم وبــــدأ منــــذ عــــام 
 six de"دد مــــن المواقــــع التــــي ســــبقت موقــــع الملامــــح أو الخصــــائص ظهــــرت فــــي عــــ

grees.com " فالمعلومــات الشخصـــیة"profiles " وجـــدت فـــي مواقــع التعـــاریف"Dating 

sites " وحتــى فــي المواقــع الاجتماعیــة"comuritysitès " ــم تكــن رغــم أن قائمــة الأصــدقاء ل
تسـاب إلـى للأشـخاص الان Classmates.comظاهرة بالنسبة للمستخدمین، ولقد أتاح موقـع 
إلیهــا وتصــفح الشــبكات الخاصــة بــالأفراد،  .)2(نالمــدارس أو الثانویــات أو الكلیــات التــي ینتمــو 

غیر أن المستخدمین لم یكن بإمكانهم خلق صـفحات خاصـة وتحدیـد قائمـة للأصـدقاء، إلا بـد 
ـــر موقـــع ـــین كـــل هـــذه  Six degrees.com: ســـنوات متـــأخرة، ولهـــذا یعتب أول موقـــع جمعب

رســال الملامــح والخ صــائص ولقــدروج هــذا الموقــع لنفســه كــأداة تســاعد النــاس فــي التواصــل وإ
الرســائل للآخــرین، لكــن فــي هــذا الوقــت الــذي اســتطاعت هــذه الخدمــة أن تجــذب ملایــین مــن 

ـــاف الخدمـــة عـــام  ـــم إیق ـــى دائمـــة حیـــث ت ـــرى 2000المســـتخدمین إلا أنهـــا فشـــلت أن تبق م، وی
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ــ ذاك خاصــة مــع بدایــة ارتفــاع عــدد مســتخدمي مؤسســوا هــذا الموقــع أنــه كــان فــي الصــدارة آن
  .الانترنت في العالم

بــدأت هــذه الأدوات الاجتماعیــة تتزایــد بأشــكال متعــددة  2001إلــى ســنة  1997ومــن   
مــع التوضــیح العلنــي لقائمــة الأصــدقاء  وتركیبــات متنوعــة فیمــا یتعلــق بالصــفحات الشخصــیة

ســمح للمتســخدمین بخلــق ، التــي تmigente, black planet, Asian avenue: فظهــر
صــــفحات شخصــــیة ومهنیــــة تحــــدد هویــــة الأصــــدقاء دون البحــــث عــــن الموافقــــة مــــن خــــلال 

اســـتطاع تعیــــین الــــبعض كأصــــدقاء لأجــــل متابعــــة  le journalالاتصـــالات، ومــــن خــــلال 
 lg orld 1999مجالاتهم وتسییر المحیط الخاص، وبعد ذلك ظهر العالم الافتراضي الكوري 

حیث تتضـمن قائمـات الأصـدقاء وخدمـة  2001شبكات الاجتماعیة عام وحبس لامح مواقع ال
، 2001عــام  ryze comتــدوین المــذكرات وغیرهــا، أمــا الموجــة الثانیــة فكانــت مــع إطــلاق 

لأجـــل مســـاعدة الأشـــخاص فـــي زیـــادة فعالیـــة الشـــبكات التجاریـــة وتوالـــت بعـــد ذلـــك الشـــبكات 
   ، وغیرهـــا مـــن My space, facebook, twiterالاجتماعیـــة فـــي الظهـــور حیـــث ظهـــر 

  .  )1(تستمر ظاهرة مواقع الشبكات الاجتماعیة في التنوع والتطور ،المواقع
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   .)1(: یوضح تطور الشبكات الاجتماعیة عبر الانترنت): 02(شكل رقم
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- Six degrees.com Lauch dates of major 
social network sites 

- Live  journal 

 - black planet  
- Asian avenie 

lunastorm 
- migente 

- cyworld 
- ryze 

- etelag 
- skyplag 

- frindster 

- coucheurting 

- myspace 

L’ast fm  

- his 
- flicker, pieze, mxi, look 
haweranty  

Dod=tgel ball, care 2 

Hyves  

- linkedln 

Tribnet. Open b g ming  

Cerkut pogester 

Multuplyas mall 

- yahoo 360 

Cyworld (clima) 

nime 

 

00relauche  

Windows live space 

twiter 

- catster 
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  :الاجتماعي وأنواعهاأنواع مواقع التواصل : ثالثا

التواصل الاجتماعي العدید من الأنواع وذلـك بحسـب اخـتلاف فكـرة مـن أنشـأها  لمواقع  
  : فهي لا تختلف من وجهة واحدة، هناك العدید من أوجه الاختلاف

  : وفقا لحجم النص -أ

F1- كتابـة الـنص إلا بعـد حـروف محـدودة مثـل، تـوتیر، بحیـث لا یمكـن : محدد حجم النص
  .حرف فقط 140مح بـ فهو یس

F2- ویمكـن كتابـة نصـوص طویلــة دون تقیـد بعـدد الأحـرف أو الكلمــات  :غیـر محـدد الــنص
  .linkedln، ماي سبیس، جوجل بلس، تاجد، نتلوج، الفایسبوك: مثل

  : ونجده هنا یقسم إلى قسمین: وفقا للمسؤولیة -ب

   linkedln، تویتر، تاجد، یوتیوب الفایسبوكمثل  :أفراد -1ب

      . جوجل، بلس، وماي سبیس، وفلیكر: مؤسسات -2ب

مــن حیــث التكلفــة فإننــا نجــد أن كافــة مواقــع التواصــل الاجتمــاعي الشــهیرة  :وفقــا للتكلفــة -جـــ
  : قسمت إلى نوعین وهما

  .ویمكن استخدامها والاشتراك فیها دون مقابل مادي: مجاني -1ج

ة، وخاصـــة عنـــد رغبـــة المســـتخدم ویتطلـــب اســـتخدامها دفـــع مبـــالغ مادیـــ: غیـــر مجـــاني -2ج
بالسماح له بمساحة أكبـر، ولكـن المسـاحة الصـغیرة یمكـن اسـتخدامها دون دفـع مبلـغ مجـاني، 

  .كفلیر

  : في هذه الحالة یتم تقسیم مواقع التواصل الاجتماعي إلى نوعین: وفقا للتخصص -د
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  .مثل فیسبوك، تویتر، جوجل، بلس، ماي سبیس: عامة -1د

 liked in:  والتي تجمـع أفـراد مـن هوایـات معینـة، أو تخصـص معـین مثـل: متخصصة -2د
)1(.    

  : قسمت مواقع التواصل إلى نوعین وهما: وفقا للغة: هـ

  .ونتاوج الفایسبوك: تدعم اللغات المختلفة بالإضافة إلى اللغة العربیة مثل -1هـ

     .سبیسماي : لا یدعم اللغة العربیة ولكن یدعم لغات أخرى مثل -2هـ

  : وهنا قسمت إلى أربعة أقسام وبعضها خاص بـ: وفقا للمحتوى: و

  .ویتمیز بوجود الصور فقط مثل فلیكر: الصور -1و

  .تویتر: ویتمیز بإرسال النصوص وهي الصفة الغالبة علیه مثل: نصوص -2و

  .یوتیوب: والذي یتمیز بأن محتواه الرئیسي هو الفیدیو مثل : فیدیو -3و

فیســـبوك، مـــاي ســـبیس، : مـــع بــین الصـــوت والصـــورة والفیـــدیو والنصـــوص مثـــلیج: عـــام-4و
  .جوجل بلسا
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  ماي سبیس، نتلوج، تاجید : هناك مواقع تواصل اجتماعي تجمع ما بین الصوت والصورة والنص والفیدیو مثل .)1(أنواع التواصل الاجتماعي: )03(شكل رقم 
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أمــا بالنســبة لأشــهر مواقــع التواصــل الاجتمــاعي فإنهــا متاحــة لجمیــع مســتخدمي للانترنــت، بــل 
صــــممت، خصیصــــا، لجــــذب المســــتخدمین للشــــبكة ویســــمح فیهــــا للعدیــــد مــــن المســــتخدمین 
بالمشاركة في أنشطته، بمجرد أن یقـوم المسـتخدم بالتسـجیل فـي الموقـع، وتقـدین نفسـه للموقـع 

  .وغیرها الفایسبوككي، یوتیوب، فلیكر، تویتر، شبكة ماي سبیس، الوی: مثل

استطاعت الباحثة على الحصـول علـى أشـهر تسـعة مواقـع  ALEXAوعن طریق موقع ألیكسا 
  : للتواصل الاجتماعي وهي كالتالي

- Facebook. 

- Linkedln. 

- Tagged. 

- Youtube. 

- Twiter. 

- Myspace. 

- Google peuse. 

ولكـن لأنـه ظهـر حـدیثا  Alexaویضاف إلیها جوجل بلس رغم أنه لم یظهر في موقـع ألیكسـا 
   .)1(ولم تتم دراسته من قبل

  : أهمیة شبكات التواصل الاجتماعي: رابعا

لمواقع أو شـبكات التواصـل الاجتمـاعي دور وفائـدة علـى جمیـع الأصـعدة والمجـالات الحیاتیـة 
  .لشبكات التواصل الاجتماعي إلى أنهاوالمیدانیة وترجع هذه الأهمیة 

   .وسیلة لممارسة الأنشطة الثقافیة والاجتماعیة، التي تهدف للتقارب بین الأفراد -
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تســـاعد علـــى الآراء بـــین المســـتخدمین، بعضـــهم الـــبعض، والتعـــرف علـــى ثقافـــات الشـــعوب  -
  .الأخرى

  .تسهل عملیة التواصل مع الآخرین -

الإبـداعات والمشـاریع التـي تحقـق الأهـداف وتسـاعد المجتمـع  تفتح أبوابا تمكن مـن انطـلاق -
  . )1(على النمو التقدم

ـــي  - ـــع التواصـــل الاجتمـــاعي إذا وظفـــت بشـــكل صـــحیح الإســـهام ف مـــن الممكـــن أیضـــا لمواق
  .الإعلاء من القیم المعرفیة، والنقد والمراجعة وحوار الذات

ویقصــد بــه الموقــع الــذي یمــارس فیــه النقــد،  :تعــد مواقــع التواصــل الاجتمــاعي إعلامــا بــدیلا -
ویولــد أفكــارا وأســالیب لهــا أهمیتهــا، وأیضــا طرقــا جدیــدة للتنظــیم والتعــاون والتــدریب بــین أفــراد 
ـــــة والسیاســـــیة  المجتمـــــع، بالإضـــــافة لتنـــــاول الموضـــــوعات الحساســـــة فـــــي الآلیـــــات الاجتماعی

لبطالة، وبـین المعارضـة والحكومـة، والاقتصادیة والتوترات بین السیطرة والحریة وبین العمل وا
  .)2(فیتضاءل البدیل لیصبح نمطا لاتصال الجماهیري

تعمــــل كــــذلك مواقــــع التواصــــل الاجتمــــاعي علــــى تفعیــــل الطاقــــات المتــــوافرة لــــدى الانســــان  -
ویوجههــا للبنـــاء والابـــداع فـــي إطــار تطـــویر القـــدیم واحـــلال الجدیــد، مـــن قســـم وســـلوك، زیـــادة 

ي، وقـدرتهم وتقـبلهم للتعبیـر، وبهـذا فـإن الاتصـال لـه دور مهـم لــیس مجـالات لمعرفـة للجمهـور 
فــي بــث المعلومــات، بــل تقــدیم شــكل الواقــع واســتیعاب الســیاق الاجتمــاعي الــذي توضــع فیــه 

   .  الأحداث

  
                                                             

: سالم أحمد شمال، مواقع التواصل الاجتماعي، إیجابیاتها وسلبیاتها وما هو الاستخدام الصحیح لها -1
www.alukah.net  1820:على الساعة  2019دیسمبر  18تم الاطلاع علیھ یوم  

  . المرجع نفسه -2
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تتمیــز مواقـع التواصــل الاجتمــاعي بعــدة ممیــزات میــزات مواقــع التواصــل الاجتمــاعي : خامســا
  : منها

تلغي الحواجز الجغرافیة والمكانیة، وتتحكم فیها الحدود الدولیة، فیسـتطیع حیث : العالمیة -1
  .الفرد في الشرق التواصل مع الفرد في الغرب في بساطة وسهولة

فالفرد فیها مستقبل وقارئ هو مرسل وكاتب ومشارك، لـذا فهـي تلقـي السـلبیة، : التفاعلیة -2
  .راءوتعطي حیز للمشاركة الفاعلیة من المشاهدین والق

فیسـتخدمها الطالـب للـتعلم والعــالم لبـث علمـه، وتعلـیم النــاس : التنـوع وتعـدد الاســتعمالات -3
  .والكاتب لتواصل مع القراء وهكذا

فشبكات الاجتماعیة تستخدم الحـروف والرمـوز والصـور التـي تسـهل :" سهولة الاستخدام -4
  .للمستخدم التفاعل

والمـالي فـي ظـل المجانیـة الاشـتراكیة والتسـجیل،  في الجهد والوقـت: التوفیر والاقتصادیة -5
فالفرد البسیط یستطیع امتلاك حیـز علـى شـبكة للتواصـل الاجتمـاعي، فهـي لیسـت حكـرا علـى 

  . )1(أصحاب الأموال أو حكرا على جمان دون أخرى

  :خصائص شبكات التواصل الاجتماعي: سادسا

ي تجعلهـا ممیـزة عـن بقیـة تتمیز شبكات التواصل الاجتماعي بعـدد مـن الخصـائص التـ  
التطبیقات الأخرى والموقع في شبكة الانترنت، مما سـاهم فـي رفـع أسـهم هـذه المواقـع بالنسـبة 
للمســتخدمین، ورغــم تنــوع هــذه الخصــائص مــن شــبكة إلــى أخــرى إلا أنهــا تشــترك مــع بعضــها 

   : البعض في العدید من الخصائص هي

                                                             
  . 48القیم الاجتماعیة في عالم تتغیر، دار المعرفة الجامعیة، د ط، الإسكندریة، د س، ص : منال محمد عباس -1
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الشــبكات الاجتماعیـــة هـــي إنشـــاء صـــفحة وهــي خطـــوة أولـــى للـــدخول إلـــى  :التعریـــف بالـــذات
معلومات شخصیة وهي الصفحة التي یضعها المستخدم وطورهـا ویقـوم مـن خلالهـا بـالتعریف 
بنفسه من خلال النص، الصـور، الموسـیقى، والفیـدیوهات، وغیرهـا مـن الوظـائف الأخـرى بمـا 

اتهم الشخصـیة، تسمح مواقع التواصل الاجتماعي تعبئة وتنظیم علاقاتهم الاجتماعیـة، وصـفح
   . )1(بالطریقة التي یحب الأصدقاء رؤیتها

تســمح شــبكات التواصــل الاجتمــاعي للأشــخاص بخلـــق : طریــق جدیــدة لتكــوین المجتمــع -
یبـادلونهم الاهتمـام والمحتـوى، وبالتـالي فهـي تسـاهم بشـكل فعـال  صداقات جدیـدة مـع أصـدقاء

ة تطبیقات الانترنت، غیـر أن شـبكات في تجسید مفهوم المجتمع الافتراضي المتواجد منذ بدای
الأشــــخاص  )2(التواصــــل الاجتمــــاعي دعمــــت طــــرق جدیــــدة للاتصــــال بــــین النــــاس، فبإمكــــان

  .الانضمام إلى مجموعات قراء الكتب مثلا للتواصل، أو غیرها من الخدمات الأخرى

مــن بــین الأمــور التــي ســاعدت بشــكل كبیــر فــي إنشــاء شــبكات التواصــل : ســهولة الاســتخدام
جتمـاعي، هــي بســاطتها، لـذا أي شــخص یملــك مهـارات أساســیة فــي الانترنـت، یمكنــه خلــق الا

وتســییر موقــع شــبكة اجتماعیــة، فمــن قبــل كــان بإمكــان الأشــخاص التواجــد عبــر الشــبكة مــن 
خــلال الحصــول علــى صــفحات شخصــیة، ولكــن المشــكل كــان صــعوبة خلــق هــذه الصــفحات 

تكــــالیف، فــــي حــــین أن شــــبكات التواصـــــل وتطویرهــــا واستضــــافة الموقــــع غالبــــا مــــا یتطلــــب 
الاجتماعي مجانیة ومفتوحة أما الجمیع، فأغلبیتهـا تتـیح للأشـخاص التسـجیل فـي نفـس الوقـت 
الذي یتم التسجیل فیه في مواقع أخرى من خلال إرسال دعوة من طـرف أعضـاء سـابقین فـي 

  .)3(الموقع

                                                             
عبد االله ممدوح الرعود، دور شبكات التواصل الاجتماعي في التغییر السیاسي، في مصر وتونس، من وجهة نظر  -1
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مسـتقل وقـارئ، فهـو مرسـل وكاتـب فالفرد في شبكات التواصل الاجتماعي كما أنه : التفاعلیة
ومشـــارك فهـــي تلغـــي الســـلبیة فـــي الإعـــلام القـــدیم وتعطـــي الحیـــز للمشـــاركة الفاعلـــة بـــین كـــلا 

  .)1(الطرفین

فهــي شــبكات تبنــي مــن خــلال مصــطلحة مشــتركة مثــل الألعــاب، الموســیقى، ســوق : الاهتمــام
ات التواصــل المــال، السیاســة الصــحة والشــؤون الخارجیــة وغیرهــا، ومــن بــین خصــائص شــبك

  : الاجتماعي أیضا

  .یتبادل الأعضاء عدد غیر منتظم من المعلومات -

  .)2(تشتمل شبكات التواصل الاجتماعي على مجموعة من المشاركین -

تشـــترك مواقـــع التواصـــل الاجتمـــاعي فـــي خصـــائص أساســـیة، بینمـــا تتمـــایز بعضـــها عـــن  -
  : أهم هذه الخصائص مایليالأخرى بممیزاتها تفرقها طبیعة الشبكة ومستخدمیها ومن 

یمكــن المســـتخدم التعــرف علــى اســـم الشــخص ومعرفـــة  مـــن خلالهــا :الملفــات الشخصــیة -أ
ــــل ــــه مث ــــد، الاهتمامــــات، والصــــورة : المعلومــــات الأساســــیة عن ــــوع، التــــاریخ المــــیلادي، البل الن

  .غیرها من المعلومات التي یضعها المستخدم عن نفسه إلىالشخصیة، بالإضافة 

وهـــم الأشــخاص الـــذي یتعــرف علـــیهم الشــخص، والمواقـــع : إقامـــة العلاقــات/ الأصــدقاء -ب
الاجتماعیــة تطلــق لقــب، صــدیق، علــى هـــذا الشــخص المضــاف إلــى قائمــة الأصــدقاء بینمـــا 

اتصــال أو علاقــة، علــى هــذا : تطلــق بعــض المواقــع الاجتماعیــة الخاصــة بــالمحترفین مســمى
  .الشخص المضاف إلى قائمة الأصدقاء

                                                             
نادیة بن ورقلة، دور شبكات التواصل الاجتماعي في بناء الوعي السیاسي لدى الشباب العربي، دامعة الجلفة، د س،  -1
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وتسمح هذه الخاصیة بإرسال رسالة مباشرة للشخص، سواء : خاصیة إرسال الرسائل -ج
  .كان صدیقا أما لا

توفر مواقع التواصل الاجتماعي لمستخدمیها إنشاء عدد لا نهائي من : ألبومات الصور - د
تاحة مشاركة هذه الصور مع الأصدقاء للإطلاع  الألبومات ورفع مئات الصور فیها وإ

  .علیهاوالتعلیق 

توفر العدید من مواقع التواصل الاجتماعي خاصة إنشاء مجموعة ذات : المجموعات - هـ
اهتمام مشترك حیث یمكن إنشاء مجموعة بمسمى معین وأهداف محددة ویوفر موقع 

التواصل الاجتماعي المالك لمجموعة والمنظمین إلیها مساحة أشبه ما تكون بمنتدى حوار 
أو  Eventsا توفر خاصیة تنسیق الاجتماعات عبر مصغر وألبوم صور مصغر كم

         .)1(الأحداث

تقوم فكرة الصفحات على إنشاء صفحة یتم فیها وضع معلومات عن المنتج : الصفحات -و
دمین بعد  ذلك بتصفح تلك الصفحات عن طریق خأو الشخصیة أو الحدث ویقوم المست

  .یقومون بإضافاتها إلى ملفهم الشخصیةتقسیمات محددة ثم إن وجدوا اهتماما بتلك الصفحة 

وتشیر مواقع التواصل الاجتماعي إلى حالة التنوع في الأشكال والتكنولوجیا  -
  .)2(والخصائص

وبهذا نستخلص عدة خصائص لمواقع التواصل الاجتماعي، تجعلها تتمیز عن بقیة 
ها تشترك في العدید التطبیقات والمواقع في شبكة الانترنت ورغم تننوع هذه الشبكات نجد أن

المحادثة  Cepenness، الانفتاح Participationالمشاركة : من الخصائص ومنها
Coversation المجتمع ،commuity الترابط ،connectednes.  
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وهذه المواقع عبارة عن شبكات اجتماعیة مترابطة بعضها مع بعض، وذلك عبر   
تربطنا بمواقع أخرى للتواصل  وصلات، وروابط توفرها صفحات تلك المواقع، والتي

  .   )1(الاجتماعي أیضا، وهذا یسهل عملیة انتقال المعلومات
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مواقع  خصائص  

 الشبكات الاجتماعیة

  .)1(: یمثل خصائص مواقع الشبكات الاجتماعیة ):04(شكل رقم 

   

                                                             
  .54مریم نورمال، مرجع سابق، ص  -1
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  خدمات مواقع التواصل الاجتماعي: سابعا

تشــكل مواقــع التواصــل الاجتمــاعي حلقــة وصــل بــین المؤسســة والمجتمــع بــین المــروج   
العمـلاء، بالإضــافة والمسـتهلك، كمـا أنهــا تخلـق منصـة للشــركات الاتصـال بشـكل مســتمر مـع 

إلى أنها تلعب دورا كبیرا في التعریف بالمؤسسة والحرص على تكـوین علاقـات الاسـتفادة مـن 
الخدمات بین الزبون والمروج بطریقة كاملة خاصة في عالم التسویق عبر المواقع الاجتماعیة 

قـــات عـــن طریـــق الإعلانـــات والـــدعایات، المســـاعدة فـــي إبـــراز العلامـــات التجاریـــة وخلـــق علا
  .تفاعل مع العملاء، وتقدیم حملات تسویقیة متنوعة

ـــزوار    ـــى زیـــادة ال ـــأثیر الصـــفحة عل ـــاریر ومعرفـــة ت تقـــدیم خدمـــة التســـویق، ومتابعـــة التق
والعمـــلاء وتحقیـــق الأهـــداف فهـــي مـــن العوامـــل التـــي تســـاعد علـــى اتخـــاذ القـــرار بشـــأن خطـــة 

   :لتسویق وتحدید مدى نجاح الصفحات، ومن بین الخدمات أیضا

ــــدعم العلامــــة التجاریــــة والعــــروض والخــــدمات  - تصــــامیم خاصــــة بصــــفحاتكم الاجتماعیــــة ل
  .المقدمة

  .متابعة التعلیقات والتفاعل معها -

  .نشر المحتوى الخاص بكم والصور والفعالیات والعروض -

  .إنشاء حسابات التواصل الاجتماعي باسم الشركة -

  .تماعیةبناء الخطط، والاستراتیجیات للشبكات الاج -
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ـــــز المحتـــــوى والمصـــــداقیة مـــــع  - ـــــي للمنتجـــــات أو المواقـــــع لتعزی تصـــــویر فوتـــــوغرافي احتراف
    .)1(العملاء

  .علانات المدفوعة واستهداف العملاء والزوار المطلوبینعمل خطط للإ -

  .قیاس التأثیر وتزویدكم بالتقاریر التي تساعد على اتخاذ القرار -

  : وتقدم خدماتها على صفحات على المواقع التالیة

 ...فیسبوك، تویتر، یوتیوب، انستغرام، جوجل بلس، لینكد آن  -

وهذه خدمة إدارة الصفحات في المواقع الاجتماعیـة، خدمـة إعلانـات جوجـل، خدمـة تهیئـة 
  .سیو/ الموقع لمحركات البحث

  اقع التواصل الاجتماعي وسلبیاتهإیجابیات مو : ثامنا

  : إیجابیات مواقع التواصل الاجتماعي -أ

  : لمواقع التواصل الاجتماعي عدة إیجابیات نذكر منها

ان اســتخدام الشــباب لمواقــع وشــبكات التواصــل الاجتمــاعي : تحســین فــرص العمــل للشــباب -
مهــارات التواصــل، وتســویق : فــتح لهــم مجــالات جدیــدة للعمــل، وأكســبهم مهــارات جدیــدة مثــل

  .مهم بصفحاتهم على الشبكةالذات، عیر اهتما
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لقـــد ســـاهمت شـــبكات التواصـــل الاجتمـــاعي بتقریـــب المجتمعـــات  :تعزیـــز قنـــوات التواصـــل -
وســـمحت للمســـتخدمین بالتعـــارف والحـــوار مـــع آخـــرین مـــن مجتمعـــات وثقافـــات أخـــرى، ممـــا 

  .یكسبهم فرص أكبر بالتأقل عند الانتقال للجامعة أو العمل

ساهمت مواقع التواصل الاجتماعي بإكساب مهـارات : زیادة التركیز على المهارات التقنیة -
نشـــاء ملفـــات الفیـــدیو، وســـرعة الطباعـــة، ممـــا مـــنحهم : تقنیـــة جدیـــدة مثـــل معالجـــة الصـــور، وإ

مهارات جدیـدة، تفیـدهم فـي سـوق العمـل، إضـافة إلـى تطـویر قـدراتهم علـى اسـتیعاب التقنیـات 
الأخبـار  لقد أصحبت شبكات التواصل من أهم مصـادرة للأخبار والآنیمصدر جدید  الجدیدة

علـــى خباریـــة بالعـــالم لاســـتخدام هـــذه الشـــبكات للبقـــاء متابعــة ممـــا أجبـــر كبریـــات الوكـــالات الإ
       .تواصل مع جمهورها

ســـاهمت الشـــبكات الاجتماعیـــة بتوعیـــة : زیـــادة التوعیـــة بـــالقیم المجتمعـــة والثقافـــة والسیاســـة -
بالمفـــاهیم والقـــیم السیاســـیة والثقافیـــة والمجتمعیـــة، وقـــد ســـاهمت أیضـــا بالتواصـــل بـــین الشـــباب 

القیــادات والشــعوب بشــكل مباشــر،حیث أصــبح غالبیــة الزعمــاء لــدیهم مناقــد لشــبكات لتواصــل 
   .الاجتماعي

لعبـت شــبكات التواصـل الاجتمـاعي دورا كبیــرا بزیـادة مســتویات : زیـادة فـرص الــتعلم الـذاتي -
المبكر لدى الأطفال، وكذلك تحسین فرص الكبار بتعلم المهارات والمعلومـات الجدیـدة التعلیم 

 .)1(بشكل میسر

   

                                                             
   .26، ص 2014الآثار والمستقبل، جمعیة الحسابات، السعودیة، : لقادر بن عبد االله الفتوح، الشبكات الاجتماعیةعبد ا -1



 مواقع التواصل الاجتماعيةـــــــ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ: الفصل الثاني
 

 

57 
 

  سلبیات مواقع التواصل الاجتماعي: تاسعا

یستخدم الملایین من الناس شبكات التواصل الاجتماعي حول العـالم، بحیـث أصـبحت 
هذه الشبكات روتینیا  یومیاتهم، ورغم أن الكثیر یعتقدون أن إیجابیات هذه الشبكات أكثر من 
أضرارها، فإن هناك العدید من الأسـباب الوجیهـة التـي تجعـل مـن مواقـع التواصـل الاجتمـاعي 

  : ینها نذكر أهم الأضرارسیئة للغایة ومن ب

  : التضلیل -1

لیس كل ما یكتب في مواقع التواصل الاجتماعي حقیقة، فقلة هي التي تتمیـز بالأمانـة 
الــبعض یكتــب الأكاذیــب، والــبعض الآخــر یروجهــا مــن دون تمحــیص، الكثیــر مــن المعلومــات 

  .الخاطئة تجعل هذه المواقع سیئة للغایة

  :البلاهة -2

اصــل الاجتمــاعي للكثیــر مــن النــاس نشــر الأفكــار والتعلیقــات الغبیــة أتاحــت مواقــع التو   
  .التي تنم عن جهل كبیر ویصدقها الكثیر من البلهاء

  : الكسل -3

لا یتطلــب اســتخدام شــبكات الانترنــت أو التواصــل الاجتمــاعي أي مجهــود، فــیمكن أن   
ه المواقـع تعلـم تشارك وتعلـق وأنـت تحمـل الهـاتف فـي سـریرك، أو حتـى وأنـت فـي الحمـام، هـذ

 .الكسل، ولا تشجع الناس على الحركة أو ممارسة الریاضة .)1(الناس
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  : خطر على الأطفال -4

لا تســمح مواقــع التواصــل الاجتمــاعي بفــتح حســان للأطفــال، ولكــنهم یتحــایلون بتزویــر   
أعمارهم من أجل امتلاك حسابات لهم، ومواقع التواصل أصبحت تحتوي على مـواد لا ینبغـي 

  .للأطفال التعرض لها، مثل الشتائم، واللقطات الإباحیة

  : لا وقت للتفكیر -5

تتدفق المعلومات على مواقع التواصل في كل لحظـة، قبـل أن یرتـد إلیـك طرفـك هنـاك الجدیـد 
من المعلومات، هذا الحمل الزائد للمعلومات السریعة لا یمنحك وقتـا للتفكیـر الحقیقـي فـي كـل 

  .هذه المعلومات

  : قتل الإبداعت -6

تعتمد مواقع التواصل الاجتماعي على تشجیع ردودالفعل السریعة، هذه الخدیعة الكبرى، التـي 
تجعلـك متأهبـا للمشـاركة بسـرعة فـي أي حـدث تتعـارض مـع كونهـا خلاقـة، وتقتـل الإبـداع فــي 

  .ذهنك

  : خطر أثناء القیادة -7

ــا، الغالبیــة العظمــى یقــودون ســیارات   هم، بینمــا ینظــرون دائمــا إلــى أنــه مشــهد شــائع یومی
شاشاتهم وهواتفهم الذكیة للتعرف علـى آخـر الأخبـار أو المشـاركة بتعلیـق فـي مواقـع التواصـل 

  .الاجتماعیة وهو ما یشكل خطر على السائق والآخرین
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یقضي الناس ساعات طویلـة علـى مواقـع التواصـل الاجتمـاعي، وهـو  :لا مهارات حقیقیة -8
تنمیــة أي مهــارات حقیقیــة، كقــراءة كتــاب، أو لعــب الشــطرنج، أو تعلــم مــا یجــرهم ن تعلــم أو 

    .)1(العزف على آلة موسیقیة مثلا

     : یعرفون كل شيء -9

الناس على مواصل التواصـل الاجتمـاعي، یعتقـدون أنهـم یعلمـون ویفهمـون كـل شـيء،   
التواصــل لــه لقــد خلقــت مواقــع التواصــل الاجتمــاعي جــیلا یعتقــد أن كــل مــا یقولــه علــى مواقــع 

  .الأهمیة القصوى عكس الواقع

  : الهوس بالمشاركة -10

من سلبیات مواقع التواصل الاجتماعي أنها أصبت الناس بالهوس بالمشاركة بالصـورة   
والفیدیوهات بدلا من عیش اللحظة، فالجمیع یضع هاتفه الذكي في وضع الاستبعاد من أجـل 

  .)2(الحصول على شيء ما ومشاركته للعالم

ولهذا رغم الإیجابیات الكثیرة لمواقع التواصل الاجتماعي، فلهـا تـأثیرات سـلبیة وأضـرار   
ـــراد، وبالإضـــافة للســـلبیات التـــي  ـــى كافـــة الأف ـــرة علـــى المجتمعـــات المعاصـــرة والفقیـــرة وعل كبی

تأثیرهـا علـى سـلوك الأفـراد نتیجـة قضـائهم : ذكرناها سابق، كـذلك نجـد لهـا أضـرار كثیـرة وهـي
لى الانترنت، أو التقلیل من التفاعل مـع هـذه الوسـائل، كمـا تـؤثر علـى النـوم أو وقت متزاید ع

راحـــة المســــتخدم لمختلـــف هــــذه المواقــــع، التعـــب الجســــدي أو الـــذهني أو الشــــعور بالاكتئــــاب 
وســائل التواصــل الاجتمــاعي فــي الوســط العملي،فإنهــا تــؤثر والوحــدة، أمــا بالنســبة لمســتخدمي 

الإنتاجیة لدیهم، مما یؤثر على المزاجیة والقابلیة والدافعیة للعمـل سلبا على مستویات الطاقة و 
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والإنتــاج والإحســاس بالضــغط انتشــار معلومــات خاطئــة والتــأثیر بهــا، ازدیــاد المشــاكل العائلیــة 
    .بسبب تأثر الشباب أخلاقیا، بسبب قلة المراقبة من طرف الوالدین

  :اط التالیةونلخص سلبیات مواقع التواصل الاجتماعي في النق

 .سهولة الممارسة غیر الأخلاقیة -

 .سرعة انتشار الشائعات والتشهیر بها -

 .عدم مبالاة بعض المستخدمین وعدم استعارتهم بالمسؤولیة -

 .الانشغال عن العمل أو الدراسة والمهام الحیاتیة الأخرى -

 .إحداث صراعات فكریة متكررة ومنهكة للأفراد -

 .والتزویرانتهاك الخصوصیة والابتزاز  -

 .الأثر السلبي على الأطفال والمراهقیة -

 .العرضة للعزلة الاجتماعیة وضعف الترابط الأسري -

  .)1(التأوثب بالأفكار التكفیریة أو الشاذة -
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  : الفصل الثاني خلاصة

فـــي هـــذا الفصـــل بعـــرض مجموعـــة مـــن المعلومـــات والنقـــاط المهمـــة  انلقـــد قـــام الباحثـــ
والمتصلة بمتغیر مواقع التواصـل الاجتمـاعي حیـث أدرج لنـا تعریفـا لغویـة واصـطلاحیا لمواقـع 
التواصــل الاجتمـــاعي وعـــرض لنـــا نشــأة هـــذه المواقـــع، بالإضـــافة لقیامــه بـــإدراج أهمیـــة مواقـــع 

ووضـــح لنــــا أنواعهــــا، خــــدماتها، الایجابیــــات التواصـــل الاجتمــــاعي، خصائصــــها، وممیزاتهــــا، 
  .والسلبیات التي تمتلكها مواقع التواصل الاجتماعي واختتمها بخلاصة الفصل



 

 

  

  عملیة التسویق الإلكتروني: الفصل الثالث
    مقدمة الفصل الثالث  

  مفهوم عملیة التسویق الإلكتروني: أولا

  أنواع التسویق الإلكتروني: ثانیا

  خصائص وممیزات التسویق الإلكتروني: ثالثا

  التسویق الإلكترونيالأهداف الأساسیة لعملیة : رابعا

  أدوات التسویق الإلكتروني: خامسا

  متطلبات التسویق الإلكتروني وطرقه: سادسا

  مجالات التسویق الإلكتروني: سابعا

  إعداد إستراتیجیة التسویق الإلكتروني: ثامنا

   وتحدیاته فوائد التسویق الإلكتروني: تاسعا
  إیجابیات وسلبیات التسویق الإلكتروني: عاشرا

   صة الفصلخلا
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  : مقدمة الفصل الثالث

ـــاني ـــالمتغیر الث ـــة ب ـــاط المتعلق ـــة مـــن النق ـــإدراج جمل ـــا ب التســـویق : فـــي هـــذا الفصـــل قمن
ایجابیاتـه وسـلبیاته، ، الإلكتروني أنواعه، خصـائص، ممیزاتـه، اسـتراتیجیاته، مجالاتـه، تحدیاتـه

  .متطلباته وأدواته، أهدافه
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  : التسویق الإلكترونيمفهوم عملیة : أولا

تعددت تعاریفات التسویق الإلكتروني من عالم لآخر وحسب كل مفكر ومبادئه وأفكاره   
  : التي یتبناها ونذكر من بین هذه التعاریفات

التســـویق الالكترونـــي هـــو اســـتخدام قـــوة شـــبكات الاتصـــال المباشـــر واتصـــالات : عـــرف كیلـــر
لیة الرقمیة لتحقیق الأهداف التسویقیة وبهذا التسویق الإلكتروني یقوم الحاسب والوسائل التفاع

  .)1(: على مبدأین أساسیین هما

بــین المــوردین وتجــاز التجزئــة التشــغیل لأوامــر  Automation: یقــوم علــى الأوتوماتیــة -1
  .باستخدام أجهزة الحاسب الآلي، وذلك على سبیل المثال

أي القدرة على مخاطبة أو إرسال رسـالة لفـرد : التسویق الإلكتروني على مبدأ التفاعلیة -2
ــنهم وهــذا للتعــرف علــى  ــام بی ــه مــن خــلال علاقــات مباشــرة تق لترســیخ مفهــوم العمیــل التوجــه ل

شباعها بالطریقة التي تحقق رضا العمیل    .)2(احتیاجات الحقیقیة وإ

شـطة التـي تنفـذ مـن خـلال الانترنـت لإیجـاد حـل وجـذب أنه یتضمن كافـة الأن: یعرف أیضا -
مــــــــن قبــــــــل " Maark sceats"الزبــــــــائن والاحتفــــــــاظ بهــــــــم وجلــــــــب الأربــــــــاح وهــــــــذا حســــــــب 

)Othacam ;2010( )3(.  

التسویق الإلكتروني على أنه وظیفـة تنظیمیـة ویتمثـل بمجموعـة  :الجمعیة الأمریكیة عرفته -
دارة علاقة الزبون بالطرق من العملیات التي تحدد لخلق الاتصال وتسلی م القیمة إلى الزبون وإ

التـــي تحقـــق المنـــافع والأهـــداف للمنظمـــة وأصـــحاب الحصـــص والتـــي تـــتم مـــن خـــلال الأدوات 
  .والوسائل الإلكترونیة
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هـــو التســـویق عبـــر الانترنـــت، ویســـمى بالتســـویق الرقمـــي، تســـویق  :التســـویق الالكترونـــي -
  : الویب، تسویق المنتجات والخدمات على الانترنت، ویرتبط بعدة نماذج عمل

   b2cالتجارة الإلكترونیة وبیع السلع بشكل مباشر للزبائن  -

 .b2bأعمال تجاریة من منظمة لمنظمة أخرى  -

  .c2cمن مستهلك إلى مستهلك  -

   .ویت تعرضه أدلة المبیعات مواقع -

  .البیع من قبل الباعة الناشطین على الانترنت -

  .استخدام شبكات الاتصال الاجتماعیة الموقع الإلكتروني ومواقع استخدام رسائل إعلانیة -

  .التسویق الإلكتروني وفر القدرة للشركات على متابعة دور أفعال الزبائن -

بیــــرا فــــي إنشــــاء مــــورد عبــــر مواقــــع الویــــب لبیــــع الســــلع التســــویق الإلكترونــــي لعــــب دورا ك -
  .والخدمات وتحدید الأسعار

ویمكــــن تمثیــــل العلاقــــة بــــین الأعمــــال الالكترونیــــة، والتســــویق الإلكترونــــي، والتجـــــارة   
  .  )1( :الإلكترونیة بالمخطط التالي
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والتجاریـة یوضـح العلاقـة بـین الأعمـال الإلكترونیـة والتسـویق الإلكترونـي ): 05(شكل رقم 
  .)1( :الإلكترونیة

  

  

  

  

  

  

  

الاســتفادة مــن الخبــرة والخبــراء فــي مجــال التســویق فــي تطــویر اســتراتیجیات : كمــا عرفــه بأنــه
من التسویق جدیدة وناجحة وفوریة، تمكن من تحقیق الأهداف والغایات الحالیة، بشكل أسهل 

التقلیدي، بالإضافة إلى توسیع ونمو الأعمال بدرجة كبیرة في وقت قصیر وباستثمار أقل فـي 
  .)2(رأس المالي

هـــو القیـــام بعـــدة أنشـــطة ترویجیـــة عبـــر الانترنـــت باســـتخدام : ومـــن هنـــا التســـویق الالكترونـــي
ـــــر مواقـــــع التواصـــــل الاجتمـــــاعي لتحقیـــــق  ـــــا الاتصـــــالات والمعلومـــــات عب الأهـــــداف تكنولوجی

شباع متطلبات المستخدمین   .التسویقیة، وتحقیق وإ
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 التسویق الإلكتروني

 الأعمال الإلكترونیة

 التجارة الإلكترونیة
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الأعمــال الإلكترونیــة، التجــارة : ومــن خــلال التعــاریف الســابقة ستشــف الاخــتلاف بــین  
  .الإلكترونیة، والتسویق الإلكتروني

هــي كیــان جــد واســع یتعامــل مــع كامــل النظــام المعقــد الــذي یشــتمل  :الأعمــال الإلكترونیــة -أ
ســتخدم الوســط الإلكترونــي لتنفیــذ أو المســاعدة علــى تنفیــذ الفعالیــات التجاریــة الأعمــال التــي ت

   .العامة والمتخصصة

هــــي جــــزء مــــن الأعمــــال الإلكترونیــــة التــــي تــــتم بواســــطة الوســــط  :التجــــارة الإلكترونیــــة -ب
  ).عملیات البیع والشراء(الإلكتروني والتي تتضمن صفقات تجاریة 

من الأعمال الإلكترونیة التـي تتضـمن الوسـط الإلكترونـي هو جزء : التسویق الإلكتروني -ج
ن ـــل اتجاهـــا اســـتراتیجیا بتكامـــل مـــع  لانجـــاز الأهـــداف التســـویقیة، وإ التســـویق الإلكترونـــي یمث

إســـتراتیجیة التســـویق التقلیـــدي واســــتراتیجیات العمـــل، أمـــا التســـویق، فهــــو یمثـــل أحـــد أوجهــــة 
  . )1(ن التفاعلالتسویق الإلكتروني، الذي یتضمن مستوى عالي م

  يأنواع التسویق والخصائص والمیزات للتسویق الالكترون: ثانیا

یرى أحد خبراء التسویق في العالم كوتلر أنه یمكـن تصـنیف التسـویق إلـى ثـلاث أنـواع   
  : رئیسیة

  "Internal maketing": التسویق الداخلي  - أ

وهـــو مـــرتبط بالعـــاملین داخـــل المنظمـــة حیـــث یجـــب علـــى المنظمـــة أن تتبـــع سیاســـات 
فعالیــة لتــدریب وتحضــیر العــاملین لــدیها للاتصــال الجیــد بــالعملاء، ودعــم العــاملین كفریــق 
یسعى لارضاء حاجات ورغبات العمـلاء فكـل فـرد فـي المنظمـة یجـب أن یكـون موجـه فـي 
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ــالعملاء فنظــرا لفرضــیة عــدم وجــود  ــه ب قاســم فــي المنظمــة خــاص بالأعمــال التقلیدیــة عمل
  .للتسویق، فلا بد التركیز على العمیل كهدف أول

  : "External marketing": التسویق الخارجي   - ب

الســعر، (وهــو مــرتبط بوظــائف التســویق التقلیدیــة كتقســیم وتنفیــذ المــزیج التســویقي المنــتج 
  .)1( )الترویج، التوزیع

  ": Enterative Marketing": التسویق التفاعلي -ج

وهو مرتبط بفكرة أن وجود الخدمات واسلع المقدمة تعتمد بشكل أساسـي ومكثـف علـى 
  .جودة التفاعل والعلاقة بین البائع والمشتري

ولا یختلف مفهوم التسویق الإلكتروني عن مفهوم التسویق التقلیدي إلا في وسـیلة الاتصـال  -
سـریعة وسـهلة  .)2(علـى شـبكة الانترنـت كوسـیلة اتصـال فقط حیث یعتمد التسـویق الإلكترونـي

الإعـــلان، التـــرویج، : (وأقــل تكلفـــة، وتمــارس علـــى شــبكة الانترنـــت جمیــع الأنشـــطة التســویقیة
ـــلاث ) التســـعیر، التقیـــیم، الأبحـــاث، البیـــع وغیرهـــا مـــن الأنشـــطة التســـویقیة ویـــوفر الانترنـــت ث

  : وظائف للتسویق وهي

 "communication"الاتصال  -

  "data callection: "جمع المعلومات -

  "Marketing: "التسویق -

  : ویمكن التسویق عبر الانترنت من خلال
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   "News groupes: "المجموعات الإخباریة -1

  "Email"البرید الإلكتروني  -2

  "E-data"المعلومات الإلكترونیة  -3

  : ویمكن أن نجمل أنواع التسویق الإلكتروني في مایلي

  التسویق الإلكتروني الموجه للمستهلك النهائي  -أ

  .التسویق الإلكتروني بین المنشآت -ب

  .التسویق الإلكتروني المزدوج -ج

  .التسویق الإلكتروني الحكومي -د

  .)1(وهذه هي أنواع التسویق الإلكتروني المعتمدة

  : خصائص وممیزات التسویق الإلكتروني

  : تتجلى من خلال المخطط التالي
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مساواة في التنافس 
 بین الشركات

حریة عرض 
 المعلومات

التنوع الحضاري 
 والثقافي 

الإثارة والتشویق 
 على الشبكة 

التعاملل بالرسائل 
 لجمیع المتصفحین 

الوصول لكل 
 الشركات 

 تسویق صادق 

سرعة المراسلات 
 والاتصالات

علاقة قویة مع 
 العملاء في العالم

سهولة التغریة 
 المرتدة عن العملاء

سهولة تحدید 
 المواقع 

عدم السریة في 
 المعلومات 

عدم الأمان في 
التحصیل النقدي 

  

  

     

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  .)1( الإلكترونيالتسویق یوضح سمات وخصائص ) 06(شكل رقم 
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  .وجود قیود على كمیة المعلومات التي یمكن عرضها على شبكة الانترنتعدم  -

 . تلعب الاختلافات الدینیة والحضاریة والثقافیة دورا هاما في التسویق الإلكتروني -

 . عملیة تحصیل قیمة المبیعات المنتجات أو الخدمات عبر الانترنت غیر آمنة -

 .قرأ رسالتها الإلكترونیةلن تستطیع الشركة صاحبة الموقع أن تعرف من  -

 .استخدام عنصر الإثارة والتشویق لجذب انتباه المتصفح للرسائل الالكترونیة -

 .إمكانیة إرسال رسالة إلكترونیة إلى جمیع متصفحي البرامج على شبكة الانترنت -

 .یمكن للمتعاملین مع الموقع الإلكتروني للتسویق والتعامل معه في أي وقت -

 .ت عبر الانترنت مازالت غیر آمنةتحصیل قیمة المبیعا -

یمكن الوصول عبر شبكة الانترنت لكل الشركات الكبیرة أو الصغیرة منها إلى  -
 .)1(الأسواق الدولیة

من السهولة تحدید المواقع التسویقیة للشركات لإضافة معلومات جدیدة مما یعد دافع  -
 .للآخرین للعودة لزیارة الموقع مرة أخرى

 .كتروني كأحد وسائل التغذیة المرتدةیعتبر التسویق الإل -

 .بناء علاقات قویة بین العملاء في جمیع أنحاء العالم -

 .السرعة في إرسال خطابات واستفسارات واستلام الردود علیها في نفس الیوم -

 .المساواة في التنافس التسویقي بین الشركات الصغیرة والكبیرة -

 .تسویق صادق یحمل مضمون حقیقي ومناسب -

 . )2(ة الوصول إلى غدد ضخم من العملاء على نطق واسع في وقت قصیرإمكانی -
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  : لعملیة التسویق الإلكتروني ةالأهداف الأساسی: رابعا

یسعى كل المسوقین من منظمات، أعمال وأفراد إلى القیام بالجهود التسویقیة 
  : الإلكترونیة لتحقیق الأهداف الأساسیة التالیة

 .للشركة أو المنظمة للمنتجات المعروضةتحسین الصورة الذهنیة  -1

 .تقدیم الخدمات وتحسین العنایة بالزبائن -2

 .البحث عن مستهلكین جدد -3

 .زیادة معدل الوصول إلى المستهلكین -4

 .القیام بعملیة البیع والشراء -5

 .زیادة نطاق السوق وانتقالها من سوق محلیة إلى سوق عالمیة -6

 .یأمل المستهلكین به من سلع وخدماتمحاولة مواجهة وتحقیق ما یتوقع أو ما  -7

 .تخفیض التكالیف -8

 .تحقیق السرعة في أداء الأعمال -9

 .تقدیم قیمة جدیدة وفائدة حقیقیة للمستهلكین -10

 .الترویج للمنتجات -11

 .توزیع المنتجات -12

 .تحقیق میزة تنافسیة -13

 .)1(إدارة علاقة الزبون -14

  

 

                                                             
 .88مرجع سابق، ص : محمود الصمیدعي -1



 عملية التسويق الإلكترونيـــــــــــــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ: الفصل الثالث

 
73 

 

  )E-marketing tools( أدوات التسویق الإلكتروني: خامسا

ــــى مســــتوى الســــوق  إن تقنیــــة الانترنــــت مكنــــت مســــتخدمیها مــــن تحقیــــق الاتصــــال عل
العالمي، ولكن المستخدم لن یتمكن من تأسیس حضور عـالمي إلا مـن خـلال مسـاعدة بعـض 
ـــات ماكنـــة البحـــث العالمیـــة، وهـــذه الأدوات مصـــممة علـــى أســـاس تمكـــن المســـتهلك مـــن  تقنی

  :از أهم أدوات التسویق الإلكتروني بما یليالوصول والاتصال بمواقع الویب، ویمكن إیج

     DDAk، G3: التقنیات النقالة مثل-أ

الهواتــف المحمولــة بالإضــافة إلــى التلفزیــون التفــاعلي وكلهــا تعتبــر تقنیــات إعلامیــة  -ب
 .جدیدة

دارة العلاقة مع الزبون مثل -ج   DELL.COM: استعمال الانترنت لبناء وإ

یمكــن أن تجــذب الزبــائن المحتملــین للفتــرة ذات الأمــد القصــیر قبــل ): LEADS(الأدلــة  -د
  .UTالتوقع للمدى البعید مثل شركة 

 : استخدام شبكة الانترنت لـ -هـ

  .عرض المنتجات على المواقع -

  Amazan.comتوزیع وبیع المنتجات ومثل ذلك  -

 Adward-google: الإعلان عن المنتجات مثل -

  .وتحویل الأموال إلكترونیاتحصیل الفوائد،  -

علـى موضـوع مـا أو مـدى  تاستخدام الویب لجمع الـردود المباشـرة ومثـال ذلـك التصـوی -
  .الخ... معرفة المنتج أو المنظمة وما هو مدى قبول المنتج 
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  .)Media news room )1 الإعلامیةعزف الأخبار  -

ـــى الشـــبكة تضـــمن لمنظمـــات إدخـــال  ـــى الوســـط تعتبـــر وســـیلة مهمـــة عل المعلومـــات إل
مــن (الاجتمـاعي، ون وصـول المعلومـات عـن المنظمــة ومنتجاتهـا إلـى الوسـط الاجتمـاعي 

، فإنها سوق لن تأخذ وقتا طویلا لتصل إلـى النـاس، أن )خلال شبكة التواصل الاجتماعي
الاعلامیــین والصــحفیین یبحثــون مــن خــلال المواقــع الاجتماعیــة عــن المعلومــات المتعلقــة 

ات والخدمات وحقائق هذه المنتوجات والمنظمات وأنشطتها ویقومون بإعادة نشـرها بالمنتج
  .)2(وهنا یظهر دور شبكة الانترنت في جعل إستراتیجیة التسویق أكثر فاعلیة

  تطلبات وطرق التسویق الإلكترونيم: سادسا

كترونـي وبالتـالي لتباعها لنجـاح صـفحات التسـویق الاإهناك قواعد ومعاییر عامة لا بد من  -
  : لنجاح التسویق الالكتروني، یمكن ذكر المعاییر في النقاط التالیة

علـى المؤسسـة أن تحـدد مـا ترغــب فـي إنجـازه وكیفیـة قیــاس هـذا الانجـاز وتحدیـد جمهورهــا  -
  .المستهدف في العملیة

عــــدم الاعتمــــاد علــــى تجربــــة التســــویق عبــــر وســــائل الإعــــلام التقلیدیــــة خاصــــة المكتوبــــة،  -
  .والحرص على استخدام مصمم خاص للرسوم التخطیطیة والحذر عند استخدامها

  .التحدید للحفاظ على اهتمام زوار المواقع وأشواق المؤسسة لزبائنها في جهودها التسویقیة -

  .تسهیل العرض للزبون وتناسق الرسائل التسویقیة -

                                                             
 .86- 85، 70، ص سابقمرجع محمود الصمیدعي،  -1
 . 86المرجع نفسه، ص  -2
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المؤسسـة علـى الانترنـت  الاهتمام بالإحصاءات الخاصـة بصـدد ونـوع الـذین یـزورون موقـع -
وكـذا وقــت زیـارتهم والمــدة التــي تسـتفرقها زیــاراتهم وعـدد مــرات تكرارهــا والاهتمـام بــرأي الزبــون 

  .)1(عن منتوجات المؤسسة المسوقة إلكترونیا

  :متطلبات التسویق الإلكتروني   -أ

فـي  یحتاج التسویق الإلكتروني إلى إستراتیجیة متبعة وبعض الأمور، لا بد أن توضـح  
الحســـابات لاعتمــــاده بشـــكل أحســــن، ولا بـــد أن تبنــــى إســـتراتیجیة التســــویق الإلكترونـــي علــــى 

  .   )2(مجموعة من العناصر وهي 

 .قوائم السلع وأصنافها وأوصافها وأسعارها لتسهیل المهمة للزبون -

 .إعلانات عن المنتجات الجدیدة وأخبار صحیحة عنها -

 .وخاصة لزیادة الطلب عنهامعلومات ترویجیة عن مبیعات محددة  -

 .عرض دراسات السوق وأبحاث الزبائن -

 .عرض وثائق خاصة بالإنتاج ودلائل التشغیل أو الاستعمال -

 .)3(عرض مراجعات الزبائن وتقدیم الخدمات للبیع -

شراكه في الدعایة -  .جمع المعلومات الخاصة لخدمة الزبائن،الحوار مع الزبون وإ

ر الانترنــت المؤسســة ومــاهي معــاییر نجاحــه، لا بــد معرفــة مــدى ملائمــة التســویق اعبــ -
 .من البحث فیما فعله الآخرون للتسویق الالكتروني والاستفادة من تقنیاتهم

تحدید الشركة المقدمة لخدمة الوصول إلى الانترنت التي ترغب المؤسسة العمل معهـا  -
تنطبــق أیضــا  وعلیهــا أن لا تهمــل أن هنــاك متطلباتهــا الإبــداع فــي الدعایــة التقلیدیــة،

                                                             
 .112، ص 2009خلیل ناصر، التجارة والتسویق الإلكتروني، دار أسامة،  الأردن،  -1
 .   52، ص 2008محمد عبد العظیم أبو النجا، التسویق المتقدم، الدار الجامعیة، الإسكندریة،  -2

3 -  http//www.nrtatups.com toticey.google sand. Php17 :03 27/02/2019 .موقع إلكتروني 
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ـــة عبـــــر الانترنـــــت، وبالتـــــالي لا بـــــد مـــــن توظیـــــف المهـــــارات والكفـــــاءات  علـــــى الدعایــ
 .المتخصصة في تصمیم الرسوم التخطیطیة

التأكد من اختیار صفحات موقـع المؤسسـة عبـر مستعرضـات مختلفـة واتـي یمكنهـا أن  -
ــــة، والتأكــــد أیضــــا مــــن بقــــاء مظهــــر هــــذه  تســــتعرض المعلومــــات ذاتهــــا بطــــرق مختلف

 .)1(صفحات كما هو مطلوبال

  "E.marketing Methods: "طرق التسویق الإلكتروني -ب

یختلــف التســویق الإلكترونــي عــن التســویق التقلیــدي بــالطرق المســتخدمة، حیــث هنــاك   
مجموعـــة مـــن الطـــرق التـــي یمكـــن اســـتخدامها بفاعلیـــة ونجـــاح لتحقیـــق الهـــدف عـــن التســـویق 

  :علیه بالاعتبار مایليالإلكتروني ولكن یجب أن یأخذ القائمون 

أو جمیع الطرق في عملیـة تسـویق لمنتجـات ولكـن تبقـى طبیعـة  الاعتماد على طریقة  -1
 .المنتجات الأساس في هذا الموضوع

حجــــم المیزانیــــة المحــــددة لعملیــــة التســــویق التــــي تتضــــمن كافــــة المبــــالغ المخصصــــة   -2
ة والإعــلان غیــر للمحــلات الدعائیــة، الإعلانیــة للمنــتج لأنــه هنــاك بعــض طــرق الدعایــ

 .مجانیة، بل بالمقابل

تـــوفیر الإمكانیـــات والخبـــرات والمهـــارات الشخصـــیة للمســـؤولین عـــن عملیـــة التســـویق   -3
 .الإلكتروني وقدراتهم على التعامل مع الآلیات والبرمجیات المختلفة

 .)2(العملیة التسویقیة وبیئة التسویق الإلكتروني والرقمي بشكل عام -4

  : الإلكتروني مجموعة من الترتیبات وهيوبهذا یتطلب التسویق 

  

                                                             
 .35عبد لحق مرابط، موسى بلعید، مرجع سابق، ص  -1
 .   319محمود جاسم الصمیدعي، مرجع سابق، ص  -2



 عملية التسويق الإلكترونيـــــــــــــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ: الفصل الثالث

 
77 

 

  :   الاتصال بین المؤسسة والزبون* 

وهــي أســاس لكــل تجــارة ففیهــا یــتم التقــاء العــرض بالطلــب، یحــدث هــذا علــى صــفحات   
  .)1(الویب، حیث أن المؤسسات تعرض منتجاتها وخدماتها لتباشر أعمالها التجاریة

  : ویمر عرض المؤسسة لخدماتها على الشبكة بمرحلتین -

  : الإنشاء والإیواء* 

تلـي هــذه المرحلــة، المرحلـة الســابقة فـي حالــة مــا إذا قـرر المســتهلك أن یمــلأ : ملـئ الطلبیــة -
  .أمرا بالشراء أو طلبیة على الشبكة

ذا كـان المسـتهلك في هذه المرحلة یمكن للمسار أو الطریق أن یتوقف في حالة مـا إ: الدفع -
  . )2(دفع مقتنیاته بطریقة أخرى كالدفع عبر البرید مثلا

  : وبشكل عام هناك العدید من الطرق المختلفة المعتمدة عن التسویق الإلكتروني وهي -

  .التسویق عبر محركات البحث -1

  .التسویق عبر البرید الإلكتروني -2

  .التسویق عبر الأنشطة الإعلانیة -3

  .)3(الفیروسيالتسویق  -4

تعتبــر مــن المصــادر الأساســیة لعــدد مــن زوار مواقــع :  التســویق عبــر محركــات البحــث -1
  :  المنظمات المختلفة، ونستخدم هذا النوع من التسویق لسببان هما

                                                             
مؤسسة "واقع التسویق الالكتروني في المؤسسة الاقتصادیة الجزائریة، مذكرة الماستر : عبد الحق مرابط، موسى العید -1

 .  35، ص 2013اتصالات عنابة، جامعة تبسة، " نجمة أوریدو
 .99، ص 2009التسویقیة المتكاملة، دار الیازوري،  الأردن،  عبد النبي  الطائي، شاكر العسكري أحمد، الاتصالات -2
 .  319محمود جاسم الصمیدعي، مرجع سابق، ص  -3
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  .ة وأخرىyahoo, googleلیس هناك أي تكلفة لاستخدام العدید من محركات البحث  -

  . )1(بالأصل لكونها أداة أساسیة ورئیسیة للبحث هذه المحركات وشهرتها یعودس أسا -

  : التسویق عن طریق البرید الالكتروني -2

إلـى جهـة واحـدة أو عـدة جهـات، ) مرسل الرسالة(رقمیة من جهة طریقة لتبادل رسائل   
حیث یعتبر البرید الالكتروني هو سبب في ظهور الانترنـت مـن الأسـاس، ویتسـم بخصوصـیة 
أكثــر مــن البریــد العــادي، ولكــن هنــاك التزامــات لا بــد منهــا عنــد التعامــل بالبریــد الالكترونـــي 

     : برید الالكتروني وهيوالانترنت وهي مهمة وخاصة بالتسویق عبر ال

الاختصــار للرســـائل، اســتخدام الأحـــرف الصـــغیرة، عــدم وضـــع إشــارة إیحائیـــة، الاســـتخدام 
ــة  ــا، ســهولة الاســتخدام، قلیل ــد الالكترونــي مزای الصــحیح لمختصــرات المصــطلحات، وللبری

   .)2( التكالیف، توفیر خدمات مجتمع عبر الانترنت، الدعایة

لقـد وفـرت الانترنـت وسـائل جدیـدة للعملیـة التسـویقیة : علانیـةسویق عبـر الأنشـطة الإالت -3
وهـــذه الوســـائل تســــمح بالتفاعـــل والتقـــارب بــــأكثر فعالیـــة مـــع الزائــــرین والزبـــائن مـــن الوســــائل 

  .التسویقیة ومنها الترویجیة على الأخص

یمثــل ظــاهرة فیروســیة أخــذت بالتوســع والانتشــار ممــا جعلــه ضــمن : التســویق الفیروســي -4
مـــات الكثیـــر مـــن البــــاحثین والعـــاملین فـــي مجــــال التســـویق، والمســـوقون الفیروســــیون لا اهتما

یربحـون الیــوم أو غــدا ولكــنهم، یولـدون موجــة كبیــرة وســریعة مـن الاهتمــام، تجــاه الشــيء الــذي 
   .)3(یحرروه، ویتوقعون ربحه قریبا ولبقیة حیاتهم من خلال الصبر والاستمرار
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  "E-Marketing Fields: "مجالات التسویق الإلكتروني :اعباس

  : مجالات التسویق الإلكتروني عدیدة ومتنوعة نذكر منها

  : یمكن استخدام الانترنت في" Adwertising" :الإعلان -

تاریخهــا، خبرتهــا، عــدد العــاملین بهــا، رأس المــال، عــدد ســنوات : (الإعــلان عــن المؤسســة  -
  ).الخبرة، الجنسیة

منتجـــات الشـــركة، مزایـــا، وصـــفات خاصـــة بكـــل عـــدد : (الإعـــلان عـــن منتجـــات المؤسســـة -
  ).منتج

  :من الممكن عبر الانترنت القیام بأعمال البیع فیما یلي" Selling": البیع

 .إعداد كشوف بأسماء العملاء المحلیین وتوزعاتهم الجغرافیة -

 .إعداد كشوف بأسماء العملاء المترتقبین وتوزیعاتهم الجغرافیة -

 .والعروض التروجیةإرسال أسعار البیع للعملاء  -

 .استقبال طلبات الشراء مون العملاء -

 .إطلاع العملاء بكل ماهو جدید -

  .متابعة ما تم تنفیذه من طلبات الشراء التي تم استقبالها من العملاء -

ممكـن اسـتخدام الانترنـت للقیـام بخدمـة مـا بعـد البیـع  "fellw services": خدمة ما بعد البیع
  : في

 .ي العملاء وسرعة إزالتهااستقبال طلبات وشكاو  -

 .متابعة إدارة خدمة ما بعد البیع في إزالة شكاوي العملاء -

 .الإعلان عن مراكز خدمة ما بیع البیع ووسائل الاتصال بها على شبكة الانترنت -
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رسال العملاء على الطریقة المثلى لاستخدام المنتج -   .)1(توجیه وإ

 .)2(وماذا تم فیهاتیجیل الشكاوي الخاصة بالعملاء وأسبابها  -

  : المبیع عبر الانترنت أحد أشكال التوزیع ":Distribution: "التوزیع

 .التوزیع على المؤسسات المختصة بعملیة البیع -

 .التوزیع المباشر إلى المستهلك الأخیر -

 .التوزیع المباشر إلى تجار التجزئة -

 .التوزیع المباشر إلى تجار الجملة -

  : یمكن استخدام الانترنت في

 .عقد المؤتمرات والندوات للتعریف بالمنتجات الجدیدة -

 .اختیار أفضل طریق التسویق المقترحة قبل تعمیها -

 : تلقي أفكار بالمنتجات الجدیدة من -

  .العملاء، الموردین، المخترعین، مراكز الأبحاث المتخصصة
إدارة التســویق فــي  حصــائیات والبیانــات الســابق نشــرها والتــي تســاعدالحصــول علــى الإ -

 .إجراء الدراسات الاقتصادیة للمنتجات الجدیدة

   Modify Moodernizing peoduct: تطویر المنتج

  : على المعلومات اللازمة لإجراء التعدیلات على المنتج من حیث الحصول

 .شكل العبوة والغلاف -

 .الاسم التجاري أو العلامة التجاریة -
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ن كانت منا -  .)1(سبة أم تحتاج إلى تطویرخدمة ما بعد البیع وإ

ـــواردة مـــن : الضـــمان - ـــق المعلومـــات ال مراجعـــة عـــدد ســـنوات ضـــمان المنـــتج عـــن طری
  .المستهلك النهائي

استخدام شبكة الانترنـت فـي إعـداد بحـوث تسـویقیة مفیـدة  یمكن": Mareting: "التسویق
التوزیــع الجغرافــي انة بالإحصــائیات الســكانیة المختلفــة لمعرفــة الاســتع: ودقیقــة مــن خــلال

  .وعدد السكان

 ). خارجي –محلي ( الدخل القومي -

 .الدراسات والأبحاث المنشورة بكل ماهو متعلق بالمنتج -

 .تنظیم المقابلات الجماعیة عبر الانترنت -

تلقــي مقترحــات وتعلیقــات العمــلاء بعــد مناقضــة عــروض وتقــاریر البحــوث مــن خــلال  -
 .شبكة الانترنت

البیانــات والمعلومــات بمــا یمكــن إعــداد منظومــة متكاملــة للمعلومــات تكــوین قاعــدة مــن  -
 .التسویقیة

تقیـــیم آراء إدارة التســـویق عبـــر شـــبكة الانترنـــت مـــن حیـــث النجـــاح والفشـــل مـــن خـــلال  -
 .استجابة زائري المواقع وقیامهم بإرسال طلبات شراء المنتج أو الخدمة

  : لشراء كما یلياستخدام الانترنت في ا یمكن" Purchasing: "الشراء

 .الحصول على عروض أسعار من الموردین -

الاتصــال بــالموردین الــذین تــم الموافقــة علــى التعامــل معهــم لتحــدد الأصــناف المطلوبــة  -
 .والكمیات ومواعید توریدها

   . إرسال أوامر التورید إلى الموردین -
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 .متابعة تنفیذ أوامر التورید مع الموردین -

 .ردینسدا قیمة المشتریات من المو  -

بفضـل الانـدماج فـي الاقتصـاد الرقمـي ": Banking transactions: "المعـاملات المصـرفیة
فأصبح من الضروري على البنوك أن تواكب ذلك الاندماج لسـرعة إتمـام العملیـات المصـرفیة 

  )1( :ویتم من  خلال) الشراء –البیع (بما یتناسب مع السرعة في عملیات التبادل 

ـــي  - رســـال واســـتقبال طلبـــات العلمـــاء فیمـــا یخـــص الســـداد إاســـتخدام شـــبكة الانترنـــت ف
 .حساباتهم الجاریة من طرف البنك أو العكس للموردین من

عملیات التحویل فیما بین البنـوك وبعضـها الـبعض وتسـویة هـذه التحـویلات فـي غـرف  -
 .المقاصة

مالیة لاتخـاذ القـرارات اللازمـة معرفة التغییرات السریعة، والیومیة في آراء البورصات ال -
 .لتوجیه محافظ الاستثمار

 .على نطاق جغرافي واسع قد یمتد إلى جمیع الأنحاء  visa andتسهیل استخدام ال  -

 . الإعلان عن خدماتهم المصرفیة على شبكة الانترنت -
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مجالات التسویق 
 الإلكتروني

المعاملات 
 المصرفیة

 الإعلان

 البیع

خدمات ما 
 بعد البیع

 التسویق

تطویر 
 المنتجات

 الشراء

 التوزیع

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

    

  .)1( یوضح مجالات التسویق الإلكتروني): 07(شكل رقم 
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  إستراتیجیة التسویق الإلكتروني إعداد: ثامنا

     .)1( :إعداد إستراتیجیة التسویق یجب أن یعتمد على إن      

  : تنظیم جید لإدارة التسویق ومدها بأصحاب الكفاءات العالیة في هذا المجال -1

 –حســب المنــاطق  –حســب المنتجــات : إعــداد التنظــیم الــداخلي المناســب لإدارة التســویق -2
  .حسب أكثر من أساس من هذه الأسس معا تنظیم مركب –حسب أنواع العملاء 

ـــ -3 ة فـــي المنظمـــة بحیـــث لا یحـــدث أي تعـــارض أو تحقیـــق التكامـــل بـــین الإدارات والمختلق
  .اشتباك فیما بینها

 .عدم انتظار العمیل حتى یحضر ولا یجب الاهتمام بخلق الطلبیات -4

  .الاهتمام بأن المنظمة موجهة بالتسویق ولیس بالإنتاج والبیع أو المنتج -5

اد الإســتراتیجیة الاهتمــام ببحــوث التســویق لجمــع وتســجیل وتحلیــل البیانــات اللازمــة لإعــد -6
  .التسویقیة

أن یكـــون هنـــاك نظـــم معلومـــات تســـویقیة تمـــد المســـؤولین بالبیانـــات والمعلومـــات اللازمـــة  -7
  . لإعداد وتنفیذ ومتابعة الإستراتیجیة التسویقیة فور الحاجة إلیها

ــــة  -8 ــــى البیانــــات الخاصــــة بالبیئ ــــاك نظــــام اســــتخبارات تســــویقیة للحصــــول عل أن یكــــون هن
  .نظمةالخارجیة للم
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  ): التكتیكات(الأسالیب 

ــــث یــــتم التعــــرض لتفاصــــیل الأدوات         تعــــد التكتیكــــات مــــن تفاصــــیل الإســــتراتیجیة، حی
المســـتخدمة والقـــرارات التفصـــیلیة الخاصـــة بـــالمزیج التســـویقي والأســـواق المســـتهدفة وتفاصـــیل 

  .المراحل وخطوات الإستراتیجیة

تهــتم التكتیكــات أساســا بعناصــر التســویق مثــل السیاســة التســعیریة التــي ینبغــي إتباعهــا        
  .ومدى الاحتیاج المنتج

وأسالیب التكتیكات عادة ما تكون قصیرة الأجل وأكثر مرونة في الوقت الذي نجد فیه أن     
كــات إلا بعــد أن تــتم الإســتراتیجیة تكــون لفتــرات طویلــة الأجــل وأكثــر دوامــا وینبغــي ألا التكتی

  .الموافقة على الإستراتیجیة التي سیتم إنتاجها

ــان تقــود بعــض الأفكــار المضــیئة للتكتیكــات المنظمــة مــن موقــف إلــى       ففــي بعــض الأحی
الإسـتراتیجیة التـي تنتهجهـا (موف دون النظـر إلـى الصـورة الكبـرى أي التوجـه الكلـي للمنظمـة 

ة تكــون جیــدة مادامــت مناســبة لإســتراتیجیة لأن التكتیكــات ، والأفكــار المضــیئة البراقــ)المنظمــة
  .لها منظور قصیر الأجل بعكس الإستراتیجیة التي تتمتع بمنظور طویل الأجل

أو مـا تسـمى بـالأدوات  E-marketing tacticsوبالنسـبة لأسـالیب التكـوین الإلكترونـي      
وات الإلكترونیــــــة المــــــادة الأد: وهــــــي تشــــــمل Tactical le-toolsالتكتیكیــــــة الإلكترونیــــــة 

physical e-tools   والتــي تشــمل الأجهــزة الإلكترونیــة تمشــل الأدوات التكتیكیــة الإلكترونیــة
  . )1(: والتي تشمل الآتي taffic toolsكذلك ما یسمى بأدوات المرور 

 web site موقع الانترنت -1
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 .)Banner advertising & sponsorship)1شریط الإعلانات  -2

  Emailالبرید الإلكتروني  -3

 Customer relationship lmanagement toolsأدوات إدارة العلاقة بالعمیل   -4

وقد یقع المسوقون في حیرة ازاء التكتیكات الرقابیة التي لا بد من وضعها للحفـاظ علـى       
 Technicalمستوى تحقیق الأهداف المرغوبة، فقد تستند الإدارة مثل هذه الأمور إلـى الفنـین 

أو  Infomation Technology Administrator(IT)أو المسؤولین عن نظم المعلومـات 
  : التسویقیین، فالرقابة على المواقع مثلا تحتاج إلى الكثیر مثل

المنظمــة ومــدى ابتعــاده عــن تقلیــد  الشـكل الجمــالي ومــدى ملاءمتــه لشــعار ومجــال نشـاط     
لروابط بشـكل منطقـي ومنسـق وغیرهـا مـن مقـاییس اختبـار المنافسین وسرعة التحمیل وامتداد ا

    .فعالیة الموقع

  : التنفیذ والرقابة

بعد تحلیل الموقف ووضع الأهـداف ورسـم الاسـتراتیجیات والأسـالیب والتكتیكـات، لا بـد       
ـــرات  مـــن وضـــعه تلـــك الأســـالیب موقـــع التنفیـــذ وهـــذا یشـــمل إدارة المشـــروعات والجـــداول والفت
الزمنیة والحضـور الـدائم لتوسـیع قواعـد التفاصـیل وقبـل البـدء فـي التنفیـذ یجـب مراعـاة عوامـل 

  : ق الإلكتروني من خلال مواقع الانترنت وهي كالتالينجاح تطبیق التسوی

ـــ   -1 ــاء حركــة المــرور علــى الموقــع ب ــادة حركــة  Traffic building actions بن لزی
المـــرور علـــى الموقـــع الخـــاص بالمنظمـــة أو علـــى القنـــاة الخاصـــة بهـــا علـــى التلفزیـــون 

لإعلانــــات وا Linksالرقمـــي التفــــاعلي، یجـــب بنــــاء العدیـــد مــــن الارتباطـــات التشــــعبیة 
Banners  بینهــــا وبــــین المواقــــع الأخــــرى وهــــذه العملیــــة تتطلــــب متابعــــة مــــا یقــــوم بــــه

 .المنافسین وابتكار كل جدید یلفت انتباه العملاء ویجذبهم
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 Action to achieve customerالتصــرفات التــي قــد تحقــق اســتجابة العمــلاء  -2
reponse  اء وطلـــــب لكســــب تفاعــــل العمـــــلاء، بحیــــث یمكـــــنهم إجــــراء طلبـــــات الشــــر

ن ســؤالهم بطــرق مختلفــة بمــا یمكــن كــویم معلومــات معینــة أو الإدلاء بمعلومــات أخــرى
 .من تلبیة احتیاجاتهم وخططتهم وتوقعاتهم

لجمع أوامـر البیـع، یمكـن  Action to gain Salesالتصرفات التي قد تحقق مبیعات  -3
مســـــاك اســــتخدام موقــــع الانترنـــــت أو التلفزیــــون التفـــــاعلي لتولیــــد المبیعـــــات الف علیــــة وإ
 .العملیات المالیة الخاصة بأوامر البیع وتأسیس نظام تشغیل لهذه الأوامر

نقل البیانات الفنیـة المجمعـة إلـى مـا یسـمى  Fulfilment actionsالخطوات النهائیة  -4
الــذي تبـین فیـه موقــف المخـزون مـن المنتجــات مـا تــم  arehouseبمخـزن المعلومـات 

 .تم بیعه بعد أو ما لیس علیه إقبالبیعه أو على وشك البیع أو لم ی

وهنــاك بعــض البــرامج والأجهــزة التــي مكــن اســتخدامها فــي عملیــة التنســیق والضــبط للبیانــات 
ــــى الســــحب الیــــومي مــــن جمیــــع الوســــائل  الموجــــودة والتــــي یمكــــن عــــن طریقهــــا الوقــــوف عل

  .المستخدمة كالاتصال بالهاتف أو البرید الإلكتروني

لبنـاء علاقـات أفضـل مـع العمـلاء  E-crm Actionsلكترونیـا إدارة العلاقـة بالعمیـل إ  -5
یمكن استخدام أسلوب المكافأة واستغلال المزایا التنافسیة ویمكن توطیـد هـذه العلاقـات 

 .عن طریق تبادل تعلیقات واستجابات سریة مع العملاء

كامل ویمكن أن یتم التنفیذ بشكل خاطئ سواء نتیجة التنفیذ السيء أو  التخطي الغیر   
كالخطأ عن سوء ملاحظة المستلزمات الخاصة بالسوق المستهدف ومدیر التسویق الجیـد هـو 

  .الذي یضع خطط طوارئ إذا لم تسر الأمور على ما یرام
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وفي هـذا الصـدد لا بـد للمتسـوقین أن یدرسـوا مخـاطر التسـویق الإلكترونـي جیـدا، حیـث       
ن عـن طریقـة تحقیـق العدیـد مـن المزایــا، إلا أن التسـویق الإلكترونـي سـلاح ذو حـدین فكمـا یمـ

     . أنه في حالة التهاون في التخطیط له یمكن أن تهدم مخاطره نشاط المنظمة بأكمله

ــتم مراجعــة الخطــط بشــكل دوري ومنــتظم، بمــا یســاعد علــى تــدارك الخطــأ        وینبغــي أن ی
أشـكال المراقبـة الأخـرى،  إذطا ما لوحظ فـي بدایـة الأمـر وهـذا یؤكـد نوعـا مـن المراقبـة بجانـب

خلاصه وولاءه: مثل   .مراقبة العمیل واتجاهاته ورضاه وإ

لأوامـــر التشــغیل بـــین  Automationأن التســویق الإلكترونــي یقـــوم علــى الأتوماتییــة  -1
 .الموردین وتجار التجزئة باستخدام أجهزة الحاسب الآلي وذلك على سبیل المثال

إن التســـویق الإلكترونـــي یقـــوم علـــى مبـــدأ التفاعلیـــة، حیـــث یشـــیر مصـــطلح التســـویق   -2
إلــى القــدرة علــى مخاطبــة أو  إرســال رســالة  Untra active marketingالتفاعــل 

لفــرد مـــا وتلقــي إجابـــات ذلـــك الفــرد وبـــذلك تــؤدي التفاعلیـــة بـــین الشــركة والعمیـــل إلـــى 
قــات مباشــرة معــه والتعــرف علــى علاترســیخ مفهــوم التوجــه بالعمیــل مــن خــلال إقامــة 

شباعها بالطریقة التي تحقق رضا العمیلإحت  .یاجاته الحقیقیة وإ

ــــا الاتصــــالات  ــــى أنــــه اســــتخدام تكنولوجی ــــي عل ــــف التســــویق الإلكترون ــــذلك یمكــــن تعری وب
  .والمعلومات في تحقیق الأهداف التسویقیة

  فوائد التسویق الإلكتروني :تاسعا

ـــــرص لكـــــل مـــــن رجـــــال التســـــویق والعمـــــلاء  ـــــد مـــــن الف ـــــي العدی ـــــوفر التســـــویق الإلكترون ی
  : والمستهلكین ویمكن عرضها فیما یلي

 . )1(الإلكتروني للعملاء والمستهلكین وتتمثل في قالتسویمزایا   - أ
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تـــوفیر میـــزة التســـوق المیســـر فـــلا یحتـــاج المســـتهلك لبـــذل مجهـــود للتحـــرك فـــي أمـــاكن  -1
 .مزدحمة

قـع الانترنـت یحصـل المسـتهلك علـى میـزة إجـراء مقارنـة بـین الماركـات من خلال موا   -2
 .ساعة 24والتعرف على الأسعار وعمل أمر شراء في أي وقت خلال 

تجنب المستهلك مواجهة رجل البیع والاحتكاك به والذي قـد یـؤدي إلـى إثارتـه عاطفیـا   -3
 .وبالتالي یتاح للمستهلك فرصة أفضل لاتخاذ قرارات شرائیة رشیدة

یـوفر الانترنـت للمسـتهلك معلومـات تفصـیلیة عــن المنتجـات مـع إبـراز منافعهـا وقیمتهــا  -4
المعنویــــة بوســــائل متنوعــــة ومثیـــــرة للاهتمــــام مــــن خـــــلال الإمكانیــــات الهائلــــة لمواقـــــع 

 .الانترنت

یـــوفر الانترنـــت وســـیلة اتصـــال مكتوبـــة وســـریعة وفعالـــة بـــین مســـئولي البیـــع والعمـــلاء  -5
 .ة البرید الإلكترونيوالمستهلكین من خلال خدم

  : فوائد التسویق الإلكتروني لرجال التسویق وتتمثل في -ب

یعتبــر التســویق الإلكترونــي أداة جدیـــدة یســتخدمها رجــل التســـویق لبنــاء علاقــات مـــع   -1
العمــلاء والمســتهلكین نظــرا لقــدرة هــذا النشــاط علــى تقریــب المســافة بیــنهم وبــین رجــال 

الالكترونـــي علـــى تصـــمیم وســـائل اتصـــالات تناســـب مــــع التســـویق، یســـاعد التســـویق 
 .النوعیات المختلفة من العملاء والمستهلكین

 .یؤدي الالكتروني إلى تخفیض تكالیف أداء الأعمال نظرا للاستغناء عن الوسطاء  -2

تســاعد اســتراتیجیة التوزیــع المــادي الالكترونــي علــى تحســین كفــاءة بعــض الوظــائف   -3
 .مثل إصدار أوامر الشراء

یؤثر استخدام الانترنت على درجة التركیز داخل الأسواق وزیادة هذه المنافسة بسبب   -4
 .سهولة دخول المنافسین الجدد للأسواق
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القـــدرة علـــى دعـــوة العمـــلاء الحـــالیین والمـــرتقبین للاشـــتراك فـــي حـــوار یتضـــمن تقیـــیم   -5
سـتهلكین المنتجات التي تعرض على الویب ویساعد هذا الحـوار التفـاعلي العمـلاء والم

 .)1(للتعرف على خصائص المنتجات

ــام بالأبحــاث والدراســات الخاصــة   -6 یمكــن التســویق الإلكترونــي رجــال التســویق مــن القی
 .للتعرف على إدراك العملاء

  . )2(ویمكن إضافة العدید من المزایا التي تحقق للمسوقین بأهمها

 .الصغیرة دون قیودإن التسویق الإلكتروني متاح للمنشآت سواء الكبیرة أو   -1

 .لیس هناك تحدید لمساحة الإعلانات مقارنة بالوسائل المطبوعة والسائل الإذاعیة  -2

 .الوصول السهل والسریع للمعلومات مقارنة بالبرید الإلكتروني والفاكس  -3

  تحدیات التسویق الإلكتروني 

مــن التحــدیات والتــي  یــوفر التســویق الإلكترونــي العدیــد مــن الفــرص ولكنــه یفــرض العدیــد     
  :  تتمثل في

الأمــان ویعبــر هــذا التحــدي عــن شــعور المســتهلكین بــالخوف مــن الجــرائم التــي تحــدث   - أ
عبــــر الانترنــــت ومنهــــا ســــرقة أرقــــام بطاقــــاتهم الائتمانیــــة واســــتخدامها فــــي الأغــــراض 

 .المشروعة

تحـــدي أخلاقـــي یتمثـــل فـــي الحفـــاظ علـــى الخصوصـــیة للمســـتهلكین، حیـــث یشـــعر -ب
بـالخوف مـن تسـرب معلوماتـه الشخصـیة واسـتخدامها لأغـراض تجاریـة مثــل  المسـتهلك

   .بیعها للآخرین
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2 -  pierre Berthon, et al "the word wide  web as an industrial marketing communication 

tool : models for the indntification and assessment of opportunities," journal of marketing 
management, vol 14, no 7-1998, p 50. 
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ارتبــاك مســـتخدم الانترنــت نظـــرا لتواجـــد ملایــین مـــن المواقـــع حیــث یجـــد العـــاملین  -ج
  .بنشاط التسویق صعوبة في جذب انتباه المستخدمین للمواقع التي تخصه

ق التسـویق الإلكترونـي فـي الـدول النامیـة یضاف إلى ذلك بعض التحدیات التي تعترض تطبی
  . )1(وأهمها

 محدودیة اسـتخدام البطاقـة الائتمانیـة فـي هـذه الـدول، علـى الـرغم مـن أن بطاقـات الائتمـان -
   .هي أكثر الطرق انتشارا للدفع عبر الانترنت

  یات وسلبیات التسویق الإلكترونيإیجاب: عاشرا

التجارة الإلكترونیة هي إحدى ثمار ظاهرة العولمة، وأصبح الصراع بین دول العالم هو       
الدخول في ما یسـمى عصـر الاقتصـاد الرقمـي، وكـان علـى رأس الـدول التـي دخلـت إلـى هـذا 
العصر هي الولایات المتحدة وألمانیا والیابان وفرنسا، والدخول إلى هذه الخریطـة لـه مجموعـة 

  :  اصة والتي على أساها یتم إدراج الدول ضمن هذه الخریطة منهامن المعاییر الخ

 .مقدرة الدولة إلى التحول إلى النظام الاقتصادي الرقمي -

 .الدینامیكیة الاقتصادیة وتجاوبها مع نظام العولمة -

 .ما تقدمه هذه الدول من ابتكارات تقنیة -

  "Advantages of E-maketing: "إیجابیات التسویق الإلكتروني -أ

  : من بین إیجابیات التسویق الإلكتروني نذكر مایلي -

  .التغییر الایجابي الواضح الذي أوده نظام التجارة الإلكترونیة في التعامل مع الطاقة البشریة
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إمكانیـة الإطــلاع علــى كــل مــا هــو جدیــد فــي مجــال الكمبیــوتر والانترنــت ممــا یعظــم قــدرات  -
  .میزا وبذلك یكون من الصعب تعرضه لفقد وظیفتهوطلقات الفرد لیسبح شخص مت

ــد یبــدأ فیــه الشــباب مشــاریعهم الخاصــة والصــغیرة دون تكلفــة  - التجــارة الالكترونیــة مجــال جی
  .كبیرة

  : التجارة الالكترونیة مفیدة جدا لرجال الأعمال ومن خلال

بب التســـویق توســیع نطـــاق الســـوق، تســـویق منتجـــاتهم بـــأكثر فاعلیــة، الزیـــادة فـــي الأربـــاح بســـ
علــى أذواق منتجـــات الشــركات المنافســـة، التعــرف والمفاضـــلة الجیــدة علـــى  الفعــالي، التعـــرف

الموردین، معرفة تطور الأسـعار العالمیـة للخـدمات والمعـادن، معرفـة تطـور الأسـعار العالمیـة 
    . ءللعملا

إلــى إنفـاق الكثیــر  التجـارة الإلكترونیــة أقـل تكلفــة مـن الأســواق التقلیدیـة ولا تحتــاج الشـركات -
  .من الأموال في الإعلان والدعایة

  .عدم الحاجة إلى أعداد كبیرة من الموظفین في مجالي البیع والتسویق -

توفر التجارة الإلكترونیة سـوق كبیـر للسـلع أمـام المسـتهلك للمفاضـلة والاختیـار فیمـا بینهمـا  -
  .دون النزول إلى الأسواق التقلیدیة

د لأنهــا مفتوحـة بشــكل دائـم فهــي تعطـي المســتهلك الخیـار فــي التســویق تـوفیر الوقــت والجهـ -
نهاء معاملاته في أقل وقت وفي أي وقت ومن أي مكان على سطح الأرض   .وإ

فــالعملاء فــي كثیـر مــن الأسـواق العالمیــة أكثــر صـعوبة فــي إرضــائهم : رفـع مســتوى الجـودة -
شباع احتیاجاتهم، وبذلك لا بد من إنتاج منتجات أكثر   .جودة وإ
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   . )E.marketing risavantages " )1: "سلبیات التسویق الإلكتروني -ب

ـــادات والتســـویق  -  ـــق والانتق ـــه بعـــض العوائ ـــه وأن توجـــد ب ـــد ل ـــد الآن لا ب إن كـــل مـــاهو جدی
الإلكتروني كغیره من المجالات الجدیدة سیواجه بالعدید مـن العقبـات والنتقـادات ولكنـه أمـر لا 

  : بیات وهيبد منه لما له من سل

قلـــة المـــوارد البشـــریة التـــي یحتاجهـــا التســـویق الإلكترونـــي، ممـــا یـــؤدي إلـــى تزایـــد معـــدلات  - 
  .البطالة

  .انتشار الفقر لدى الكثیر من المجتمعات -

تفتقر التجارة الالكترونیة إلى العدید من الضوابط الضروریة لتوفیر الحمایة والسریة لجمیـع  -
  .المستفیدین

الضــمانات الكافیــة لحفــظ حقــوق جمیــع الأطــراف وممــا یتهــامئ جــرائم النصــي عــدم وجــود  -
  .والاحتیال التي تتعرض لها

تحتـــاج الأنظمـــة التـــي یعتمـــد علیهـــا التســـویق الإلكترونـــي إلـــى تطـــویر الإجـــراءات واللـــوائح  -
   .)2(ستمراریتهإوالقوانین المنظمة له لضمان 

   

                                                             
 .88محمود جاسم الصمیدعي، ص  -1
  .89ص .المرجع نفسه -2
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  : الثالث خلاصة الفصل

من خلال هذا الفصل قام الباحث باستعراض نقاط مهمـة متعلقـة بالتسـویق الإلكترونـي        
كمــا  -وأبــرز أنواعــه -للتســویق الإلكترونــي : فقــدم لنــا تعریفــا: تخــدم الموضــوع محــل الدراســة

وضــح لنــا طــرق اســتخدام الطریــق الإلكترونــي، وقــام بعــرض أهــم الأهــداف التــي یقــوم علیهــا، 
من الخصائص والممیزات والأهمیة التي یحملها التسویق الإلكتروني، إضافة إلى إدراج جملة 

معرجا على أهم الاستراتیجیات والتحدیات والایجابیات التي یمتلكها، مختتما الفصـل بملخـص 
  . الدراسة



 

 

  

  للدراسةالإجراءات المنهجیة : الفصل الرابع    
  مقدمة الفصل الرابع

  مجالات الدراسة : أولا

  المنهج المستخدم : ثانیا

  أدوات جمع البیانات : ثالثا

  أسالیب تحلیل البیانات : رابعا

  العینة وخصائصها : خامسا

  خلاصة الفصل
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 :مقدمة الفصل الرابع

النظري العام للدراسـة فـي الفصـول السـابقة، سـنحاول ومـن خـلال هـذا  بعد تحدید الإطار     
الفصــل إســقاط الدراســة النظریــة وتحدیــد دور مواقــع التواصــل الاجتمــاعي فــي عملیــة التســویق 

  .الإلكتروني، بمؤسسة السلام إلكترونیك

فـي وباعتبار أن مرحلة ضبط وتحدید الإجـراءات المنهجیـة للدراسـة خطـوة لا غنـى عنهـا      
ــداني مــن الدراســة، والحصــول  الدراســة العلمیــة الصــحیحة یــتم مــن خلالهــا انجــاز الجانــب المی
على البیانات المطلوبة لإجراء التحلیل الإحصائي، والتوصل إلى النتائج التي یتم تفسیرها في 
ضوء أدبیات الدراسة المتعلقة بالموضوع، وبالتـالي یـتم تحقیـق الأهـداف التـي نسـعى للوصـول 

  .اإلیه

ومن خلال هذا الفصل سیتم وصف للعینة والمـنهج، التـي تنصـب علیهـا الدراسـة وكیفیـة      
اختیارهـــا، بالإضـــافة إلـــى خصـــائص العینـــة، كمـــا یســـتم التعـــرض  حـــدود ومجـــالات الدراســـة 

، بالإضافة إلى الأدوات المستخدمة فـي جمـع البیانـات، والمتمثلـة )المكاني، الزمني، والبشري(
  ).حصائیةالمعالجة الإ(والمقابلة والاستبیان، وكذا الأسالیب المستخدمة  في الملاحظة،
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  مجالات الدراسة: أولا

طلب كل دراسة میدانیة ووضع حدود ومجـالات الدراسـة، وذلـك بتحدیـد البیئـة الجغرافیـة تت    
الـذي التي تجري فیها الدراسة، والأفراد المكونة لمجتمع البحـث، بالإضـافة إلـى الـزمن والوقـت 

، ومـــن هنـــا فـــإن مجـــالات )المـــدة الزمنیـــة التـــي اســـتغرقها البحـــث(تمـــر خلالـــه إجـــراء الدراســـة 
  ) المكاني، الزمني، والبشري(الدراسة التي تكون منها بحثنا هي كالتالي 

الـــذي یـــتم فیـــه إجـــراء الدراســـة الراهنـــة علـــى مســـتوى مؤسســـة الســـلام : الإطـــار المكـــاني -أ
  .-تبسة–إلكترونیك 

هي مؤسسـة جزائریـة لإنتـاج الأجهـزة الكهرومنزلیـة والإلكترونیـة، وتعتبـر : التعریف بالمؤسسة
مــن بــین الشــركات الوطنیــة الخاصــة التــي تســاهم فــي خدمــة الاقتصــاد الــوطني وتطــویره فــي 

  .مجال إنتاج المنتوجات الإلكترونیة والكهرومنزلیة

وهـي اختصـار  LGالعالمیـة الكوریـة كما أن السلام إلكترونیكس أقامت شـركت مـع الشـركة  -
لصـناعة المنتجـات الإلكترونیـة والكهرومنزلیـة، حیـث قامـت  GLD STARو  LIGHTللكلمتـین 

  .دولة في العالم) 56(هذه الأخیرة بعقد شراكة مع ستة وخمسین 

هـي شـركة خاصـة، ذات مسـؤولیة محـدودة، أنشـئت بمقتضـى قـرار  -تبسـة–وشركة السلام  -
  .06/10/1999: بتاریخ 69561: قرار 5270رقم . أ.ت.ت.م.

  : الموقع الجغرافي للمؤسسة

كلــم جنـوب مدینـة تبســة بمحـاذاة الطریــق الـوطني رقــم  5تقـع مؤسسـة الســلام بتبسـة علــى بعـد 
  .والتي تعود ملكیتها لأصحاب المصنع 2م 25000لاروكاد، تبسة، وتتربع على مساحة  16

  .-الجزائر–المقر الاجتماعي باب الزوار، منطقة النشاطات  -
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  .-تبسة– 16المصانع، لاروكاد، الطریق الوطني رقم  -

  -تبسة–المنظمة الصناعیة، طریق قسنطینة  -

  : نوع العمل وطریقة الإنتاج

 تحویــل المــواد الأولیــة الخــام إلــى مــواد مصــنعة قابلــة للتســویق، أمــا بالنســبة لطــرق الإنتــاج، -
  : فتختلف باختلاف المواد المراد تصنیعها، لكنها تشترك في النقاط التالیة

  .استقبال المواد الأولیة -1

  .مراقبة نوعیة المواد الأولیة -2

  .تصنیع نماذج أولیة -3

  .إخضاع النماذج الأولیة للمراقبة والفحص -4

  ).Pradu chioen masse(الترخیص بإنتاج الكتلة  -5

  .النوعیة بعد الإنتاجمراقبة  -6

  .التسویق -7

  : ومن أسباب إنشاء الوحدة تبسة مایلي

خلق مناصب الشغل تبسة، الأرض التي أقیم علیها المصنع ملك لأصحاب المشروع، أسباب 
     .ذاتیة، كون أصحاب المشروع من تبسة

  : الهیكل التنظیمي للشركة

طها، هــیكلا تنظیمیـــا خاصـــا بهـــا لكــل مؤسســـة مهمـــا كـــان نوعهــا أو حجمهـــا أو طابعهـــا ونشـــا
والـــذي یحـــدد المهـــام والمســـؤولیات داخلهـــا، وشـــركة الســـلام إلكترونیـــك ككـــل الشـــركات تتمیـــز 
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بهیكـــل تنظیمـــي یحـــدد مختلـــف المهـــام والمســـؤولیات الوظیفیـــة لیســـهل بـــذلك عملیـــات الرقابـــة 
التنظیمـــي والشـــكل المـــوالي یبـــین الهیكـــل . والمتابعــة للوصـــول إلـــى تحقیـــق الأهـــداف المســطرة

  .للمؤسسة
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   یمثل الهیكل التنظیمي لمؤسسة السلام إلكترونیك ): 08(الشكل رقم 
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  : التحلیل الوظیفي واهم المصالح في مؤسسة السلام إلكترونیك

  : من مهامه: الرئیس المدیر العام

 .تحدید الأهداف ورسم الإستراتیجیة العامة للمؤسسة -

 .الأهداف الإستراتیجیةالسهر على تحقیق  -

 .كما یترأس لجنة المساهمة وأعضاء الشركة المساهمین -

  : من مهامه: نائب الرئیس

نیابــة المدیریـــة إذا كـــان الأخیـــر تتمثـــل داخـــل أو خـــارج الـــوطن، بحیـــث تخـــول لـــه كـــل  -
 الصلاحیات لإدراة المؤسسة

  : من مهامه: المسیر

 .بولایة تبسة إدارة المصنع المتواجد -

 .السیر الحسن لنشاط المصنعالسهر على  -

تتمحــــور مهمــــة المدیریــــة التجاریــــة فــــي تعریــــف المنتجــــات الإلكترونیــــة : المدیریــــة التجاریــــة
بــرام الصــفقات مــع العمــلاء، یمختلــف أنــواعهم، ســواء كــانوا تجــار جملــة أو  والمكهرومنزلیــة، وإ
مؤسســات عمومیــة ووطنیــة، كمــا تنــدرج مهامهــا فــي إعــداد إســتراتیجیة تجاریــة، وضــم الإدارة 

  : التجاریة عدة مصالح أهمها

مــن مهامهــا إبــرام عقــود تمــوین المؤسســة بقطــع الغبــار ســواء مــن مــوردین : لتمــوینمصــلحة ا
  .محلیین أو أجانب
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  : مصلحة تسییر المخزون تام الصنع

وهـي مكلفــة بتسـییر مخــزون الأجهــزة الإلكترونیـة والكهرومنزلیــة تامــة الصـنع، خاصــة المباعــة 
طریـــق وثــائق تتصـــل فـــي إذن منهــا، حیـــث لا یســـمح لهــذه الأخیـــرة بمغـــادرة المصــنع إلا عـــن 

  .استلام تقدیمها المصلحة المعنیة للعمل

  : وهي مكلفة بإعداد: مصلحة البیع

 .المیزانیة التقدریة للمبیعات -

 .التحقق من فواتیر البیع -

 .متابعة التحصیلات الخاص بفواتیر البیع -

  : مصلحة الإدراة

تحقیــــق : ومــــن مهامهــــاوتهــــتم بتنســــیق وتســــییر مراقبــــة السیاســــة الإنتاجیــــة للمؤسســــة،   
الأهـــداف، التقـــاریر،البرامج والمیزانیـــة، تحدیـــد السیاســـة العامـــة للمؤسســـات، وذلـــك مـــن خـــلال 
تحدیــد سیاســة ســعر المنــتج، والبیــع، الاتصــال، وللبحــث عــن مخــارج توزیعــه، ومراقبــة تســییر 

ـــوكلاء فـــي الـــداخ ـــات الاتصـــال مـــع الفـــروع وال ل الاســـتثمار ولمردودیـــة، تنظـــیم ومراقبـــة عملی
  .والخارج

  : من مهامها: مصلحة المستخدمین

 .الاهتمام بوضع أسس الانضباط داخل المؤسسة -

 .ضبط قائمة المناصب الشاغرة داخل المؤسسة -

 .تنظیم التقدیرات داخل المؤسسة فیما یخص التوظیف، التكوین، توزیع العمال -

  : نتاجمدیریة الإ 
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هي المصلحة المشرفة على الإنتاج وتركیب الأجهزة الإلكترونیـة والكهرومنزلیـة وتضـم   
  : مصالح 03

وهي المصلحة المشرفة على الإنتاج وتركیب الأجهزة الإلكترونیـة حسـب : الإنتاج مصلحة -
  .الورشات المشار إلیها في الهیكل التنظیمي للمؤسسة الخاصة بكل نوع من الأجهزة

  .تشرف على تخزین المنتجات وتسییرها: ینمصلحة التخز  -

وهـي مكلفـة بالإشـراف علـى تسـییر المـواد الأولیـة : مصلحة تسییر مخـزون المـواد الأولیـة -
  .للمنتجات الإلكترونیة والكهرومنزلیة المتمثلة في قطع الغیار الخاصة بأجهزة التلفزة والثلاجة

تجات أي توزیعها وبالتالي إیصـالها وهي مدیریة تشرف على تسویق المن :مدیریة التسویق -
إلــى المســتهلك النهــائي، وهــذا حســب قنــاة التوزیــع التــي تتبعهــا المؤسســة وتضــم هــذه المدیریــة 

  : مصلحتین

مــن مهامهــا تكــوین خبــراء ومهندســین للقیــام بتحــدیث وزیــادة : مصــلحة الدراســات والأبحــاث -
التــــي تنتجهــــا المؤسســــة وبالتــــالي تقنیــــات جدیــــدة علــــى المنتجــــات الإلكترونیــــة والكهرومنزلیــــة 

   .اكتساح أسواق جدیدة وترویج أكبر عدد من المنتجات

وهي مكلفة بترقیة صورة المؤسسة عن طریق الإشـهار والمشـاركة فـي  :مصلحة الإعلانات -
عـــداد بطاقـــات فنیـــة لمختلـــف أصـــناف  التظـــاهرات والمعـــارض الدولیـــة والجمعیـــات الخیـــري، وإ

  .المنتجات

  : شهري مفصل خاص بالنشاط إعداد تقریر -

  .كما تضم مصلحة البیع من الفوترة التي تقوم بمعالجة فواتیر المؤسسة مالیا ومحاسبیا
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  : المصلحة التقنیة -

ولكنهـــا ) الإنتـــاج ومراقبـــة الجـــودة والتطـــویر(وهـــي جـــزء مـــن الهیكـــل التقنـــي للمؤسســـة   
أو الحضـــور مـــع ) ت مـــثلاتكییـــف المنتجـــا(تســـاعد الوظیفـــة التجاریـــة فـــي تحضـــیر المبیعـــات 
ـــع  ـــب أو تشـــغیل المنتجـــات مـــثلا( المســـتهلك كجهـــاز مـــؤدي للخـــدمات أثنـــاء البی أو  ) كالتركی
  : كجهاز خدمات ما بعد البیع، ومهام هذه المصلحة

 ).أنماط، معاییر، أغلفة(تكییف المنتجات تقنیا مع أنواع المنتجات الخارجیة  - 

 .مصالح أخرىتسییر خدمات ما بعد البیع، كما تضم  - 

  : مصلحة خدمات ما بعد البیع

للمؤسسة متابعة المنتج حتى بعـد بیعـه فبالنسـبة للمؤسسـة فـإن تـاجر  وهي مهمة تخول  
الجملـة هـو الــذي صـلاحیات متابعــة المنـتج بعــد خـدمات البیـع، إلا أنــه فـي حالــة العطـب فــإن 

  .المستهلك یتوجه مباشرة إلى المصنع لإعادة تغییر قطع الغیار المستبدل

  : مصلحة المراقبة

ة الجودة للأجهزة الإلكترونیـة والكهرومنزلیـة والتـي یكتمـل وهي التي تشرف على تركیب ومراقب
  .صنعها بهذه المصلحة

  : ویتركز عملها في كل ما هو مالي ومحاسبي وتضم ثلاث مصالح :الإدارة المالیة

  : تتلخص مهامها في ما یلي: مصلحة المحاسبة والمالیة

ة بالمدیریــة التجاریــة ثــم البیــع والشــراء والمتعلقــ مراقبــة جمیــع الفــواتیر الخاصــة بعملیــات -
 .تخزینها على جهاز الكومبیوتر

 .تسجیل كافة المعاملات المحاسبیة في دفتر الیومیة -
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معالجـة العملیــات الخاصــة بتســدید أجــور العمـال، أي إذا كــان التســدید دفعــة واحــدة أو  -
 .بالتقسیط أو بالتأجیل

 .عداد المیزانیة الختامیةتلخیص العملیات المالیة المختلفة في نهایة كل دورة مالیة لإ -

 .التفاوض مع البنك قصد طلب القروض لتمویل نشاط المؤسسة -

كمــا هــو معــروف فــإن للمؤسســة أهــداف تســعى لتحقیقهــا لبلــوغ مســتوى معــین مــن القــدرة علــى 
  .دخول السوق بفرض سیطرتها

سســـــة الســـــلام إلكتـــــرونیكس أنهـــــا تســـــعى لتحقیـــــق أهـــــداف ؤ كـــــذلك الحـــــال بالنســـــبة لم  
درجـــة مـــن الانتفـــاع الاقتصـــادي، وعلـــى أســـاس  إســـتراتیجیة وضـــعت مـــن طـــرف الإدارة لبلـــوغ

  .المخطط الإستراتیجیي المسطر فإن الأهداف تتمركز على المحاور الآتیة

ـــوفیر مناصـــب عمـــل، وهـــذا عـــن طریـــق زیـــادة الطاقـــة الإنتاجیـــة ممـــا یزیـــد بطریقـــة  - ت
 .أوتوماتیكیة في السعر

ــــوجي - عــــادة رســــكلة  مســــایرة التطــــور التكنول ــــة الحدیثــــة وإ عــــن طریــــق اســــتعمال المكنن
 ).مهندسین، تقنیین، إطارات(للإطارات بالخارج 

 .بلوغ نسبة إنتاج مرضیة -

 .التركیز على جودة منتجاتها مقارنة بالمنتجات الأخرى -

 .توزیع شبكة التوزیع -

 دراسة السوق باستمراریة لمعرفة متطلبات المستهلك واستجابة الرغبات -

 .الأمثل على أساس الكفاءة المهنیة في عملیة التوظیف الاختیار -

 .إتباع سیاسة تجاریة متمیزة وهادفة -

بتحقیق المؤسسة لهذه الأهداف سیمكنها مـن فـرض وجودهـا كرائـد فـي مجـال تصـنیع الأجهـزة 
  .الإلكترونیة الكهرومنزلیة في السوق المحلیة
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  : المجال الزمني -ب

ـــي الشـــق الـــذي اســـتغرقته ال ـــك بشـــقیهاویتمثـــل ف الشـــق النظـــري، والشـــق : دراســـة الحالیـــة، وذل
  : المیدانیي، حیث شملت مرحلتین

عداد خطة والشروع في صـیاغة : المرحلة الأولى ویتم في هذه المرحلة جمع المادة العلمیة، وإ
الإطار التصوري والمفـاهیمي للدراسـة، وأیضـا صـیاغة الجانـب النظـري، وكـان ذلـك فـي بدایـة 

طــــرف الأســــتاذ عــــد إجــــراء التعــــدیلات والتغییــــرات التــــي تــــم اقتراحهــــا مــــن ، وب2018نــــوفمبر 
المشـــرف، ومـــن طـــرف المختصـــین مـــن أســـاتذة فـــي اللجنـــة العلمیـــة لقبـــول مواضـــیع الدراســـة 
المقترحــة، ثــم صــیاغة الإطــار التصــوري والمفــاهیمي والجانــب النظــري فــي صــورته النهائیــة، 

  ةوتمت الموافقة علیه وكل ما یتعلق به الدراس

مثلت في الجانب المیداني للدراسـة، وذلـك مـن خـلال الإطـلاع علـى مكـان وت: المرحلة الثانیة
الدراســـة وكونـــه یتناســـب مـــع موضـــوع دراســـتنا الحالیـــة، والمتمثـــل فـــي المؤسســـة ذات الطـــابع 
الخاص الاقتصـادي للمـواد والمنتوجـات الإلكترونیـة والكهرومنزلیـة، مؤسسـة السـلام إلكترونیـك 

للحصـــول علـــى الموافقـــة لإجـــراء  10/03/2019تـــم النـــزول إلـــى المیـــدان فـــي  وقـــد -تبســـة–
الدراسة المیدانیة بالمؤسسة، حیث تم مقابلة رئیس المصلحة الإداریة، وتسـلیمه تصـریح الإذن 

تمت الموافقة من طرف المدیر العـام الإجـراء الدراسـة المیدانیـة  20/03/2019خول وفي دبال
، تحصـلنا مـن خلالهـا 26/03/2019كانـت فـي ستطلاعیة الموالیة بالمؤسسة، أما الدراسة الا

على بعض المعلومات حول المؤسسة والهیكل التنظیمـي والتعریـف الخـاص بهـا وعـدد العمـال 
 03/04/2019: وأنواع المصالح الموجودة بها، وعدد تقریبي للموارد البشریة العاملة بها وفي

ى المصالح وحجم الأعمال وطریقة سیر المهام في تعرفت على توزیع هذه الموارد البشریة عل
  .المؤسسة وكل من شأنه خدمة هذه الدراسة



 الإجراءات المنهجية للدراسةـــــــــ  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ: الفصل الرابع
 

 
107 

 

وبعـــد تصـــمیم الاســـتمارة فـــي صـــورتها الأولیـــة وعرضـــها علـــى الأســـتاذ المشـــرف وبعــــض  -
ــــا  ــــة من جــــراء بعــــض التعــــدیلات اللازمــــة والمطلوب ـــي نفــــس مجــــال التخصــــص، وإ الأســــاتذة فـ

ــــى المبحــــوثین  وصــــیاغتها فــــي صــــورتها النهائیــــة ثــــم النــــزول بهــــا إلــــى المیــــدان وتوزیعهــــا عل
-21-20-19-18-17إلـــى غایـــة  14/04/2019المقصــودین مـــن الدراســـة والمـــودین فـــي 

، ثم جمعها منن العمال العینة المقصودة فـي دراسـتنا الحالیـة بالمؤسسـة، 22-23/04/2019
ل مـــن تســـاؤلات ثـــم الشـــروع فـــي تفریقهـــا فـــي جـــداول إحصـــائیة ومناقشـــتها فـــي ظـــل أي تســـاؤ 

  .الدراسة

  : الإطار البشري

إلى معرفة دور مواقع التواصل الاجتماعي في بما أن الدراسة الراهنة تهدف : مجتمع الدراسة
عملیة التسویق الإلكتروني للعاملین فـي مؤسسـة السـلام إلكترونیـك بتبسـة، ولقـد تكـون مجتمـع 

عاملا وعاملـة  20لمؤسسة والذي یبلغ في ا) الإداریین(الدراسة من جمیع العاملین والعاملات 
وهــذا حســب الإحصــاءات والبیانــات المقدمـة مــن طــرف مؤسســة الســلام إلكترونیــك، ) إداریـین(

عــن طریــق المســح الكلــي للإداریــین العــاملین بالمؤسســة بطریقــة قصــدیة وعمدیــة مــن مجتمــع 
  .الدراسة

  .عامل وعاملة 600: العدد الكلي للعمال حالیا

  ) إداریین(عامل وعاملة   20: داریینعدد الموظفین الإ

  : المنهج المستخدم في الدراسة: ثانیا

یعتبــر المــنهج بمثابــة الحلقــة الرئیســیة والمحــور الأساســي، فــي تصــمیم البحــوث، لأنــه   
ــد المفــاهیم، وشــرح المعــاني الإجرائیــة، ووســیلة جمــع  الخطــة التــي تحتــوي علــى خطــوات تحدی

طــار للدراســة وكــذلك تحدیــد مجتمــع البحــث، وتوضــیح مجــالات الدراســة  المكــاني، (البیانــات وإ
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هل للباحـث حصـر جوانـب البحـث فـي مجموعـة مـن المراحـل لتتبـع ، فهـو یسـ)البشري والزمنـي
ــائج اللازمــة والإجابــة عــن كــل التســاؤلات فــي هــذا البحــث والتحقــق مــن  الدراســة ولعــرض النت

  .الفرضیات والتساؤلات المقدمة

وان اختیار أي منهج یعتمد على طبیعة الظاهرة المدروسة في الموضـوع المـراد بحثـه، 
نمــا طبیعــة العلاقــة التــي تــربط متغیراتهــا والأهــداف والباحــث لــیس حــرا فــي  اختیــاره للمــنهج، وإ

التي یسعى إلى تحقیقها، كل هـذه الظـروف تفـرض علیـه المـنهج الـذي یتبنـاه ویـتلاءم وطبیعـة 
  .الدراسة

ولقد تم الاعتماد على المسـح الاجتمـاعي الـذي هـو مـن طـرف المـنهج الوصـفي، نظـرا 
یعتبر هذا المنهج لوصف الظاهرة المدروسة ووصفها كمیا عـن لطبیعة الموضوع المعالج، إذ 

خضـاعها للدراسـة العلمیـة  طریق جمع المعلومات المقدمة عن المشـكلة وتصـنیفها وتحلیلهـا، وإ
  .)1(الدقیقة

یتناسب مع طبیعـة البحـث ومتطلباتـه وذلـك فـي جانبـه المتصـل بطریقـة : والمنهج الوصفي -
جاحهـا فـي دراسـة مواقـف النـاس، واتجاهـاتهم وآرائهـم، بشـأن الدراسات المسحیة، التـي أثبتـت ن

  .)2(مختلف القضایا، والموضوعات والظواهر التي یعیشونها في حیاتهم الیومیة

وبهذا فهو یصور ویوثق الحقـائق الجاریـة، ویهـتم فـي مجـال دراسـة الجمهـور المتلقـین،   
والمعــاییر الثقافیــة والاجتماعیــة بوصــف حجــم، وتركیــب الجمهــور، ویضــیف دوافعــه وحاجاتــه 

: الـخ، ویمثـل فـي هـذا الإطـار الإجابـة علـى السـؤال... ودرجاتهـا ومسـؤولیاتها  وأنماط سلوكیة
لمـــن؟ وقـــد اعتمـــدنا فـــي دراســـتنا الحالیـــة علـــى المســـح الاجتمـــاعي للعینـــة القصـــیدة لمجموعـــة 

                                                             
عمار بوحوش، محمد محمود الذیباني، مناهج البحث العلمي، وطرق إعداد البحوث، دیوان المطبوعات الجامعیة،  -1

 . 130، ص 1995الجزائر، 
-143، ص 1999الجمال راسم محمد، مناهج البحث في الدراسات الإعلامیة، كلیة الإعلام، جامعة القاهرة، مصر،  -2

144 . 
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ـــع  الإداریـــین العـــاملین فـــي مؤسســـة الســـلام إلكترونیـــك تبســـة لدراســـة الـــدور ـــذي تقدمـــه مواق ال
التواصل الاجتماعي لعملیة التسویق الإلكتروني وهذا لتحلیـل البیانـات وربـط متغیـرات الدراسـة 

  .)1(وتفسیر العلاقة والدور للوصول إلى نتائج لمعالجة المشكلة

ومن هنا تم جمع معلومات عن الأفراد العـاملین وسـلوكیاتهم وطریقـة العمـل والتسـویق،   
ــأثر الســمات العامــة و  الاجتماعیــة، أنمــاط الســلوك الاتصــالي، وهــذا مــا یتــیح درجــة التــأثیر والت

  .وحجمه، لمعرفة طریقة الإشباع وتلبیة الحاجات

  أدوات جمع البیانات: ثالثا

یمكن اعتبار أدوات جمع البیانات وسائل تسمح بجمع المعطیات من الواقع فقـد اعتمـدنا علـى 
استعنا بالمقابلـة وتـم اعتمـاد هـذه الأدوات باعتبارهـا أكثـر الملاحظة والاستبیان كأداة رئیسیة، و 

  .الأدوات التي تسمح لنا بجمع معلومات عن المبحوثین في شكل معمق

  : الملاحظة -أ

وهي مشـاهدة الظـاهرة محـل الدراسـة عـن كتـب فـي إطارهـا المتمیـز : أحد أدوات جمع البیانات
  .)2(بة تفاعلات المبحوثینووفق ظروفها الطبیعیة، حیث یتمكن الباحث من مراق

تعتبر الملاحظة من بین التقنیات المستعملة خاصة في الدارسة المیدانیـة لأنهـا الأداة التـي  -
تجعــل الباحـــث أكثـــر اتصــالا بـــالبحوث، والملاحظـــة العلمیــة تمثـــل طریقـــة منهجیــة، یقـــوم بهـــا 
الباحـث بدقـة تامــة وفـق قواعــد محـددة للكشــف عـن تفاصــیل الظـواهر ولمعرفــة العلاقـات التــي 

اصــرها وتعتمــد الملاحظــة علــى قیــام الباحــث بملاحظــة ظــاهرة مــن الظــواهر فــي تــربط بــین عن

                                                             
،  1996، القاهرة، مصر 5، دار الفكر العربي، ط )مفهومه، أدواته وأسالیبه(ذوقان عبید، وآخرون، البحث العلمي  -1

 .  51ص

جراءاته ومناهجه، دار الفلاح للطباعة والنشر، ط  مصطفى السید أحمد، البحث الإعلامي، -  2 ، العین، 2مفهومه وإ
  .33، ص 2003الإمارات 
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ـــالآلات  ـــه وتجمیعهـــا أو الاســـتعانة ب ـــل أو المختبـــر وتســـجیل ملاحظات ـــدان البحـــث، أو الحق می
الملاحظــة تعتبــر مــن بــین أكثــر الأدوات اســتخداما فــي " FREY"یعرفهــا  .)1(الســمعیة البصــریة

  .)2(یزة جمع عدد كبیر من البیانات والمعلوماتدراسات الاتصال، لما توفره من م

ولقــد اعتمــدنا فــي دراســتنا الحالیــة علــى الملاحظــة المباشــرة، وقــد ســاعدتنا كوســیلة فــي   
التعـرف أكثــر وبطریقــة أعمــق علـى میــدان الدراســة، والتعــرف علـى جمیــع الأقســام والمصــالح، 

ــــى أننــــا ومختلــــف الهیاكــــل والمنشــــآت التابعــــة لمؤسســــة الســــلام إلكترونیــــك ، وكــــذلك نشــــیر إل
اســـتخدمنا الأداة خاصـــة فـــي إجـــراء المقـــابلات المباشـــرة مـــع المـــدیر والعمـــال، ومختلـــف أفـــراد 
العینــة، وحتــى مــع بعــض عمــال فــي المصــالح الأخــرى التابعــة للمؤسســة، حیــث أفــادون بكثیــر 

  .)3(من المعلومات التي لها صلة مباشر بموضوع الدراسة

  : الاستبیان -ب

تعتبــر الاســتمارة أداة هامــة مــن الأدوات المنهجیــة التــي تســتعمل فــي جمــع المعلومــات   
والبیانـات المتعلقــة بموضـوع الدراســة، وهـي عبــارة عــن مجموعـة مــن الأسـئلة المصــممة بعنایــة 
ودقة بحیث تكون متسلسلة سهلة، وواضحة الصیاغة، ولقد اعتمدنا فـي هـذه الدراسـة الحالیـة، 

، كنمـوذج باعتبـاره الفایسـبوكالتي وزعت على عینة مـن مسـتخدمي موقـع  على أداة الاستبیان
    . من أكثر المواقع استخداما حسب ما أفادت به العدید من الإحصائیات

                                                             
   .127، ص 2008خالد حامد، منهجیة البحث في العلوم الاجتماعیة والإنسانیة، جسور للنشر والتوزیع،  -  1
، 2006، الجزائر، 2مورسي أنجرس، منهجیة البحث العلمي فثي العلوم الإنسانیة، ترجمة بوزید صحراوي القصبة، ط  -  2

    .107ص 
، الاسكندریة، 1فاطمة عوض صابر، مرفت علي خفاجة، أسس ومبادئ البحث العلمي، مكتبة الإشعاع الفینیقي، ط -  3

   . 44، ص 2002مصر، 
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یعتبر الاستبیان أكثر أدوات جمع البیانات استخداما لإمكانیة جمع المعلومات من خلالـه عـن 
   .)1(أو غیر مجتمعین في مكان واحد موضوع معین من عدد كبیر من الأفراد المجتمعین

مجموعــــة مــــن الأمثلــــة المكتوبــــة والتــــي تعــــد بقصــــد الحصــــول علــــى أراء : یعــــرف الاســــتبیان
  .المبحوثین حول ظاهرة أو موقف معین

وسیلة لجمع المعلومات المتعلقـة بموضـوع بحثـي معـین عـن طریـق إعـداد اسـتمارة یـتم تعبئتهـا 
   .)2(من قبل عینة ممثلة من الأفراد

تعتبر الاستمارة وسیلة لجمع البیانات ومن أكثر الطرق انتشارا كما أنها تصمیم لمجموعة مـن 
الأسئلة حول موضوع معین حیث تغطي كافة جوانبه ممـا یسـمح لنـا بالحصـول علـى البیانـات 

   .)3(اللازمة للبحث من إجابات المبحوثین

اســتمارة اسـتبیان وتســلم  وهـو مجموعــة مـن الأســئلة، یـدونها الباحــث فـي اســتمارة تـدعى  
إلـــى أشـــخاص یـــتم اختیـــارهم كعینـــة لموضـــوع الدراســـة ویطلـــق علـــیهم المبحـــوثین، وذلـــك لكـــي 

عادتها مرة ثانیة إلى الباحث   .)4(یجیبوا على الأسئلة بأنفسهم وإ

ونقــوم بالاســتمارة للحصــول علــى أراء ومعلومــات حــول الظــاهرة المدروســة، وهــي أهــم وســیلة 
نمــا مشــتقة ومرتبطــة بأمثلــة الدراســة، لمعرفــة  ــم تــأتي  مــن فــراغ وإ لجمــع البیانــات، وأســئلتها ل
الإجابــة لتلــك الأســئلة المتعلقــة بمشــلكة الدراســة، والوصــول للأهــداف المنتظــرة والمتوقعــة مــن 

                                                             
، الجزائر، 2البحث العلمي في علوم الإعلام والاتصال، دیوان المطبوعات الجامعیة، ط  أحمد بن مرسلي، مناهج -  1

  .225، ص 2005
، ص 1998،الامارات 6أحمد الرفاعي، مناهج البحث العلمي، تطبیقات إداریة واقتصادیة، دار الیازوري العلمي، ط  -  2

181.   
، ص 2000، الكوبت، 1یقیة مبسطة، دار الكتاب الحدیث، ط بشیر صالح الرشیدي، مناهج البحث العلمي، رؤیة تطب -  3

183.  
 2001، الجزائر،1سمیر نعیم، المنهج العلمي في البحوث الاجتماعیة، مكتبة سعید رأفت، مطبعة عین تیموشنت، ط -  4
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مــرت بمراحــل حتــى تــم انجازهــا فقــد قمنــا بتحدیــد الاســتمارة وصــیاغة أســئلتها، ثــم  البحــث، وقــد
مناقشــتها مــع الأســتاذ المشــرف، وتصــحیحها مــن بعــض الأخطــاء، وعرضــها علــى أســاتذة فــي 

  :سؤالا موزعة على النحو التالي 47نفس التخصص إذ تحتوي على 

مـــن أجـــل معرفـــة ) یو دیمغرافیـــةالسوســـ(ویتمثـــل فـــي البیانـــات الأولیـــة أو : المحـــور الأول -أ
  .أسئلة 6خصائص العینة ویحتوي على 

 13ویتمثـل فــي البیانــات المتعلقــة بالسـؤال الجزئــي الأول ویحتــوي علــى : المحــور الثــاني -ب
  .سؤالا

 14: ویتمثل في البیانـات المتعلقـة بالسـؤال الجزئـي الثـاني ویحتـوي علـى: المحور الثالث -ج
  .سؤال

 14: یتمثـل فــي البیانـات المتعلقـة بالسـؤال الجزئــي الثالـث ویحتـوي علــىو : المحـور الرابـع -د
  .سؤال

وقــد تــم عــرض الاســتمارة علــى أســاتذة فــي نفــس التخصــص بإبــداء رأیهــم فــي بعــض   
ــــم أخــــذ ملاحظــــاتهم  الأســــئلة التــــي تســــتوجب التعــــدیل أو الإلغــــاء والأســــتاذ المشــــرف، وقــــد ت

الاسـتمارة فـي شـكلها النهـائي، ومـن ثـم توزیعهـا وتوجیهاتهم بعین الاعتبار، وتم صیاغة أسـئلة 
وقــــد تــــم الحــــرص علــــى الاتصــــال المباشــــر بالعینــــة المبحوثــــة  -تبســــة–فـــي مؤسســــة الســــلام 

العبــارات (والمقصــودة لضــمان الإجابــات  الدقیقــة، وتفــادي الفهــم الخــاطئ لأســئلة الاســتمارة، 
  ).المتعلق بكل الأمور

مـــن بــین الأدوات والوســـائل التـــي ســاعدت فـــي الحصــول علـــى عـــدد : الوثــائق والســـجلات -
المعلومـات، نجــد الوثـائق والســجلات، والتـي أفادتنــا بدرجــة كبیـرة ببیاناتهــا عـن مصــالح وأقســام 
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ـــى حصـــر كلـــي لعـــدد العمـــال فیهـــا، وعنـــد  المؤسســـة، وكـــذلك نشـــاطاتها المختلفـــة، إضـــافة إل
  : الاطلاع على الوثائق نجد البیانات حول

  .تعریف، موقع جغرافي، تاریخ ونشأة، ومصالح تابعة لها: سسةالمؤ 

  .الهیكل التنظیمي الخاص بالمؤسسة -

إضافة إلى عدد العمال وكیفیة توزیعهم على مختلف المصـالح والوحـدات التابعـة والمكونـة 
  .لها

   : المقابلة -

 تعــرف علــى أنهــا عبــارة عــن محادثــة موجهــة بــین الباحــث وشــخص، أو بــین الباحــث  
وأشخاص آخرین، بهدف الوصول إلى حقیقة أو موقف معین یسـعى الباحـث مـن خلالهـا إلـى 
ـــدها  ـــى بیانـــات یری ـــة، الحصـــول عل تحقیـــق أهـــداف الدراســـة، ومـــن الأهـــداف الأساســـیة للمقابل
الباحــــث بالإضــــافة إلــــى التعــــرف علــــى تصــــرفات المبحــــوثین فــــي مواقــــف معینــــة، ولقــــد قمنــــا 

ــم نعتمــ ــا بالإشــارة كیــف بالاســتعانة بالمقابلــة ول ــا الحــالي لــذلك قمن دها كــأداة أساســیة فــي بحثن
  .ساعدنا وعرفناها

تعتبر المقابلة من أحد أهم أدوات جمـع البیانـات فهـي تسـتخدم فـي جمـع البیانـات التـي   
مـع مـدیر المؤسسـة بغـرض ) غیـر موجهـة(لا یمكن جمعها بالملاحظة، وقـد قمنـا بمقابلـة حـرة 

الیــة، وبعــد الحــوار والحــدیث مــع المــدیر، تــم القبــول والموافقــة توضــیح الهــدف مــن الدراســة الح
على إجراء هذه الدراسة بالمؤسسة، ومقابلة أخرى مع مدیر مصلحة الإداریي، وبعض العمال 
مــــن أجــــل الحصــــول علــــى العــــدد الأصــــلي للعمــــال وهیكلهــــا التنظیمــــي بالإضــــافة للتعریــــف 

دیم بعـض المعلومـات التـي تخـدم الموضـوع، بالمؤسسة،ـ موقعها الجغرافي، وتاریخ نشأتها، وتق
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ـــا بعـــض  ـــث قـــدموا لن ـــاء توزیـــع واســـترجاع الاســـتمارة، حی وكـــذلك مقابلـــة بعـــض العـــاملین، أثن
     .)1(النصائح وأهداف تخدم دراستنا الحالیة

  : أسالیب تحلیل البیانات: رابعا

الملاحظـــة، (بعــد القیــام بعملیـــة جمــع البیانـــات والمعطیــات والمتعلقــة بالبحـــث بواســطة 
وهي أدوات جمع البیانات، ومن أجل ترجمتها إلـى قضـایا لهـا مـدلولاتها ): المقابلة، والاستبیان

المعرفیـــة والعلمیــــة، اعتمــــدت فــــي عملیــــة عـــرض وتحلیــــل البیانــــات المتحصــــل علیهــــا، علــــى 
  .الأسلوبین الكمي والكیفي

  : الأسلوب الكمي

ركبـة لوصـف الانعكـاس والـدور التـأثیر وذلك من خلال عرض البیانات في جـداول بسـیطة وم
مفـردات (والتأثر من متغیرات البحث مع استخدام النسب المئویة للتعبیر عن توجهـات الأفـراد 

  ).العینة

  :الأسلوب الكیفي

ـــة  ـــى معلومـــات ومـــدلولات إیفی ـــائج المتوصـــل إلیهـــا إل ـــام والنســـب والنت ـــي ترجمـــة الأرق یتمثـــل ف
، وكــــذلك تحلیــــل النتــــائج المتوصــــل إلیهــــا وتفســــیرها اعتمــــادا علــــى الجانــــب النظــــري )نوعیــــة(

  .     للدراسة

ولتحلیل البیانات التي تم تجمیعها وتحقیق أهـداف الدراسـة یـتم الاعتمـاد علـى طـرق إحصـائیة 
من خلالها یتم وصف المتغیرات، وتحدید الدور والعلاقـة الموجـودة بینهمـا، حیـث اعتمـدنا فـي 

                                                             
، عمان، 2للطباعة والنشر، ط  ، وائل)القواعد والمداخل والتطبیقات(محمد عبیدات وآخرون، منهجیة البحث العلمي  -  1

  .55، ص 1999الأردن، 
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مـن خـلال حسـاب   20  للعـوم الاجتماعیـة إصـداره spssتحلیـل البیانـات كـذرك إلـى برنـامج 
  .لنسب المئویة، وألفاكر ونباخ، والانحراف المعیاري والمتوسط الحسابيالتكرارات وا

   .ولقد اعتمد الباحث بتجدید المحاور المتغلقة باستمارة الاستبیان -

  : دور مواقع التواصل الاجتماعي أي عملیة التسویق الإلكترونیة

دراســة مــن خــلال الاطــلاع علــى الدراســات العلمیــة التــي اســتخدمت ممیــزات مختلفــة ل  
مواقع التواصل الاجتماعي، ولقد تم استخدام مقیـاس لیكـرت الخماسـي وأعطیـت النقـاط التالیـة 

  : لكل تقدیر للإجابة عن كل فقرات وعبارات كل محور

 ).1(موافق بشدة  -

 ).2(موافق  -

 ).3(محاید  -

 ).4(غیر موافق  -

 ).5(غیر موافق بشدة  -

  العینة وخصائصها : خامسا

  : ختیارهاعینة الدراسة وطرق ا -أ

عـاملا وعاملـة فـي  20حیـث تكونـت مـن ) قصـدیة(تم اختیـار العینـة بالطریقـة العمدیـة   
السلك الإداري، وذلك للتحقق من ثبات الاختبار، ولقـد ارتـأى الباحـث أن تكـون عینـة الدراسـة 

والجـــدول   %100وتمثــل بنســبة " الســلام إلكترونیـــك"كــل العــاملین بســلك الإدارة فـــي مؤسســة 
  .العاملین والعاملات بالمؤسسة یوضح عدد
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  : یوضح العینة المختارة بطریقة عمدیة للدراسة: 01جدول 

  الجنس
  العینة         

  النسبة المئویة  التكرار

 %40  08  الذكور

  %60  12  الإناث
 %100  20  المجموع

  

ویعــد اســتخدام العینــة مــن الأمــور المهمــة فــي مجــال البحــث والدراســات العلمیــة، وهــي  
جزئیة مـن الأفـراد، والمشـاهدات أو الظـواهر، التـي تشـكل مجتمـع الدراسـة عبارة عن مجموعة 

الأصلي، فبدلا من إجراء الدراسة الأصلي، فبدلا من إجراء الدراسة أو البحث بطریقـة عمدیـة 
–وصــورة مســحیة تخــص كــل الإداریــین بالمصــلحة الإداریــة فــي مؤسســة الســلام إلكترونیــك 

  .وثبات الاختبار وتخفیض الكلفةوهذا لاختصار الوقت والجهد،  -تبسة

بطریقـــــة المســــــح ) القصــــــدیة(ولقـــــد اعتمـــــدنا فــــــي الدراســـــة الراهنــــــة، العینـــــة العمدیـــــة   
مجتمــع (الاجتمــاعي، أي الفئــة الإداریــة كلهــا فــي المؤسســة فقــط فــي المجتمــع محــل الدراســة 

         .)البحث
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  :خصائص العینة عرض -ب

  )الأولیةتحلیل البیانات (عرض خصائص العینة 

  یوضح توزیع مفردات العینة حسب متغیر الجنس): 02(جدول 

  الجنس
  العینة         

  النسبة المئویة  التكرار

 %40  08  الذكور

  % 60  12  الإناث
 % 100  20  المجموع

  

الجـــدول الموضـــع أعـــلاه، نلاحـــظ وجـــود فـــرق واضـــح بـــین جنســـي الـــذكور  مـــن خـــلال  
أي %60والإناث حیث تقدر نسبة العاملات الإداریات بمؤسسة السلام إلكترونیـك تبسـة نسـبة 

ما یفوق النصف، أما نسبة الذكور فقدرت حسب ما قدم من معلومات من طـرف المؤسسـة بــ 
یــة العــاملین الإداریــین فــي مؤسســة الســلام أي أقــل مــن النصــف، وبهــذا نلاحــظ أن أغلب 40%

إلكترونــي، هــم مــن جــنس الإنــاث، ومــن خــلال قــراءة الجــدول الموضــح أعــلاه، یمكننــا إرجــاع 
ارتفــاع نســبة العــاملات بالمؤسســة، وبالضــبط فــي الإدارة، إلــى تمتــع المــرأة المتعلمــة والمثقفــة 

علــیم والعمــل، والإبــداع، وقــدرتها الت) الأنثــى(بنــوع مــن الحریــة والاســتقلالیة، وكــذا حــب المــرأة 
على التفـوق فـي مجـال الدراسـة أكثـر مـن الـذكور، وهـذا مـاهو جلـي فـي ثقافـة مجتمعنـا الیـوم، 
ــة التــي تتبعهــا فــي تشــجیع وتــدعیم حــق المــرأة للخــروج لعــالم  وكــذلك نجــد أیضــا سیاســة الدول

فســاح الطریــق أمامهـا لإبــراز قــدراتها  الشـغل وتولیهــا مناصــب مهنیـة فــي مختلــف المجـالات، وإ
وتفجیــر مواهبهــا، ومســاهمتها فــي بنــاء المجتمــع، بالإضــافة غلــى طبیعــة العمــل تعــد ســببا فــي 

  .، فنجد العنصر السنوي أكثر إقبالا على هذه المهن، لصعوبتها)الإدارة(ذلك 
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الضـغوط وكثـرة الأعمـال، مقارنـة بالعنصـر الـذكوري، الـذي یتجـه  وقد تهن على تحمـل  
وكـــذلك طبیعـــة ثقافیـــة مجتمعنـــا، داخـــل ) الـــخ...تجـــارة، حیـــاة عســـكریة، (إلـــى أعمـــال أخـــرى 

التنظیمات والمؤسسات، حیث عمل المرأة في الإدارة یعـد أنسـب وأشـرف عمـل وأقـل عبثـا مـن 
الأعمـــال التـــي یقـــوم بهـــا الرجـــال التـــي تحتـــاج للقـــوة والجهـــد، وهـــذا مـــا یفســـر غلبـــة العلامـــات 

ي مصـــلحة الإدارة فـــي مؤسســـة الســـلام إلكترونیـــك فـــ) الـــذكور(الإداریـــات علـــى جـــنس العامـــل
  .  بتسبة

  : یوضح توزیع أفراد العینة حسب متغیر السن): 03(جدول رقم 

  الجنس
  العینة         

  النسبة المئویة  التكرار

 %50  10  سنة 25-20من 

  % 50  4  سنة 35-26من 
 % 30  6  سنة 35أكثر من 

  %100  20  المجموع
    

الموضــح أعــلاه لتوزیــع أفــراد العینــة المبحوثــة حســب متغیــر ) 03(مــن خــلال الجــدول   
ســنة،  20السـن، نجـد أن الفئــة العمریـة التــي اختلـت أكبــر نسـبة تمثلـت فــي الفئـة العمریــة مـن 

 35أما الفئة العمریـة التـي تلیهـا فكانـت مـن نصـیب أكثـر مـن  %50: سنة والتي قدرت بـ 25
ـــة %30ســـنة، وقـــدر بنســـبة  ـــراوح مـــن  أمـــا بالنســـبة للفئ ســـنة،  35ســـنة،  26العمریـــة التـــي تت

وهـي أقـل نسـبة مقارنـة  %20فاختلت المرتبة الثالثة والأخیرة في الترتیب، حیـث قـدرت بنسـبة 
  .بالفئات العمریة الأخرى في المؤسسة

للجدول یتضح من نتائجه أن معظـم أفـراد العینـة فـي مؤسسـة السـلام  قراءتنامن خلال   
إلكترونیك هم من الفئة الفتیة والشبابیة، حیث تتمتع هذه الفئة على القدرة وأكثر لتحمل المهام 
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الموكلـة والمســؤولیات وانجــاز الكثیــر والعدیـد مــن الأعمــال بســرعة وقـدرة أكبــر كمــا أنهــا تتمیــز 
روح الإبــداع والتطـور، وتحمـل أكبـر للضــغوط وعـن الأعمـال وبالطاقــة بالقـدرة علـى العطـاء، و 

والحیویة للعطاء أكثر وتقدیم أفضل مـا عنـدها مـن الخـدمات فـي مجـال الإدارة لسـیر الأعمـال 
بطریقة سلیمة وصحیحة وخادمة لأهداف المؤسسة، والقدرة على الاتصال والتواصـل المباشـر 

لــى مهــارات وفنیــات للتعامــل، وتوضــیح ســلوك العمــل، وبطریقــة مختلفــة، كمــا یتمتــع الشــباب ع
داخــل محــیط المؤسســة، بطریقــة ایجابیــة، مــع الأفــراد الــذین یتعــاملون معهــم یومیــا فــي محــیط 

  .العمل الاجتماعي، لتكوین علاقات أكبر وهذا إیجابي للمؤسسة

  : یوضح توزیع العینة حسب المستوى التعلیمي): 04(جدول 

  الجنس
  العینة         

  النسبة المئویة  التكرار

 %45  9  ثانوي

  % 50  10  جامعي
 % 5  1  دراسات علیا

  %100  20  المجموع
  

الــذي یوضــح توزیــع العینــة حســب المســتوى التعلیمــي علــى ): 04(مــن خــلال الجــدول   
اعتبــار أن اخــتلاف منصــب العمــل للعامــل فــي أي مؤسســة علــى اخــتلاف نشــاطها وحجمهــا، 

الهیكــل التنظیمــي راجــع، تموقعــه حســب مســتواه التعلیمــي، ومــن خــلال قرائتنــا للجــدول ضــمن 
ـــ : الموضــح أعــلاه، تبــین أن أعلــى نســبة كــان لأفــراد العینــة ذوي المســتوى الجــامعي وقــدرت ب

ثــم یلیهــا ذوي شــهادات المســتوى الثــانوي مــن أفــراد العینــة المبحوثــة حیــث قــدروا بنســبة  50%
والتـــي تعـــد أقـــل نســـبة فـــي  %5ثـــم فـــي الأخیـــر نجـــد أصـــحاب الدراســـات العلیـــا بنســـبة  45%

  .المؤسسة
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مــن خــلال النتــائج الموضــحة فــي الجــدول لأصــحاب العینــة المبحوثــة نجــد أن طبیعــة   
العمل داخل المؤسسة تتطلب كفاءات ومستویات  وشهادات جدیرة بالعمل في المؤسسـة وهـذا 

یحتــاج لیــد عامــل أو مــورد بشــري یتمتــع بكفــاءة عالیــة ومهــارة الطبیعــة نشــاط المؤسســة الــذي 
وقــدرة تســهم فــي تطـــویر نشــاط المؤسســة، والتخطــیط الجیـــد لتحقیــق الأهــداف التــي ترســـمها، 

ســــتراتیجیة تمكنهــــا مــــن تحقیــــق المیــــزة التنافســــیة، والتماشــــي مــــع التطــــورات إ وتفعیــــل خطــــط و 
الأطـــراف الأخـــرى فـــي مجـــال العمـــل  التكنولوجیـــة الحاصـــلة، بســـهولة الاتصـــال والتعامـــل مـــع

وتكوین علاقات تواصل مع المؤسسات الأخرى، المحلیـة أو الأجنبیـة، وهـذا مـا یتطلـب مـوارد 
وهذا ما ویفر خدمات ذات فعالیة وتفاعل وتفـاهم مـع الزبـون  بشري، مؤهلة وذات كفاءة وقدرة

ل ســهلة وعــدم حاجــة أثنــاء العملیــة التســویقیة خاصــة عبــر الانترنــت، ممــا یجعــل طبیعــة العمــ
الشــركة، لصــرف أمــوال لتأهیــل وتكــوین یــد عاملــة، قــادرة علــى تلبیــة حاجــات الأفــراد وتحقیــق 
أهداف المؤسسـة، وسـیر العمـل بطریقـة تتناسـب وحاجـات الجمهـور وطـابع المؤسسـة وأهـداف 

  .كل من العامل والمؤسسة

   : ةیوضح توزیع أفراد العینة حسب الحالیة الاجتماعی): 05(جدول رقم 

  الجنس
  العینة         

  النسبة المئویة  التكرار

 % 55  11  أعزب

  % 45  9  متزوج
 % 0  0  مطلق

 %100  20  المجموع

 

ــــة ) 05(خــــلال الجــــدول رقــــم  مــــن  الموضــــح أعــــلاه لتوزیــــع أفــــراد العینــــة حســــب الحال
ومن قراءتها للجدول، نلاحـظ أن معظـم العـاملین الإداریـین والـذین نقـدر نسـبتهم بــ  الاجتماعیة
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أمــا فئــة  %45: هــم الفئــة العازبــة، بینمــا تلــیهم الفئــة المتزوجــة والتــي قــدرت نســبتها بـــ 55%
      .-تبسة-المطلقین فهي منعدمة تماما في مؤسسة السلام إلكترونیك

من خلال قراءتنا للجدول وحسب النسب الموضحة نستخلص أن هناك استقرار عائلي   
لمعظـم أفــراد والعـاملین فــي المؤسسـة، وهــذا عامـل إیجــابي سـواء بالنســبة لفئـة العــازبین أو فئــة 
المتـــزوین، وهـــذا یـــدل علـــى أن المؤسســـة الحالیـــة محـــل الدراســـة، تســـعى دومـــا للحفـــاظ علـــى 

الاتصــال الــداخلي جــو الضــغوط العملیـة والمشــاكل، وهــذا لتسـهیل  اسـتقرار عمالیهــا بعیــدا عـن
جي بــین العمــال، والعمــلاء وكــل فــرد فــي المؤسســة، لتكــوین علاقــات متینــة وجــو عمــل ر اوالخــ

ـــد  ملائـــم مـــن شـــأنه تنظـــیم العمـــل والتســـییر الحســـن للمؤسســـة، والتخطـــیط الاســـتراتیجي  الجی
ل والمؤسسة واستمرارها لأن عدم الاستقرار فـي لتحقیق المیزة التنافسیة، وأهداف كل من العما

لأساسـي الحیاة الخاصة یؤثر سلبا على محـیط العمـل وعلـى العـاملین، الـذین یعـدون المحـور ا
، وبهــذا تفصــل الحیــاة الخاصــة عــن الحیــاة العملیــة، ممــا یــؤدي فـي المؤسســة وخاصــة الإداري

یقــة صــحیحة وتحســین ســلوكهم مــع لاتـزام العمــال بواجبــاتهم وتفــرغهم لأداء وســیر عملـیهم بطر 
العمــلاء، وتقویــة العلاقــات العملیــة داخــل وخــارج المؤسســة، فیتســم أدائهــم بالاســتقرار والتمیــز 
والصـــحة، خاصـــة أن الإدارة، الموقـــع الحســـاس فـــي المؤسســـة الـــذي یـــنظم خطـــوط الاتصـــال 

  .والتواصل والسیر الحسن في العمل داخل المؤسسة

  ة حسب متغیر الخبرةتوزیع العین): 06(جدول رقم 

  الجنس
  العینة         

  النسبة المئویة  التكرار

 % 25  115  وات 5أقل من 

  % 40  8  سنوات 10إلى  5من 
 % 35  7  سنوات 10أكثر من 

 %100  20  المجموع
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الموضــح أعــلاه لتوزیــع العینــة حســب متغیــر الخبــرة فــي ) 06(الجــدول رقــم  مــن خــلال  
مـن أفـراد العینـة تتواجـد ضـمن الفئـة العمالیـة لهـا أقدمیـة مـن % 40العمل یتضح لنا أن نسبة 

% 35ســنوات بنســبة  10ســنوات، یلیهــا بعــد ذلــك الفئــة العمالیــة التــي لهــا أقدمیــة أكثــر مــن  5
  .في المؤسسة% 25سنوات قدرت نسبتها بـ  5وفي الأخیر نجد أن الفئة العمالیة أقل من 

ن المؤسسة تحتوي على مـوارد بشـریة ذات من خلال النتائج وقراءتنا للجدول، یتضح أ  
ـــة  ـــدرة علـــى العطـــاء والتطـــویر، والحیوی ـــا، مدفوعـــة بالق ـــرة أكثـــر مـــن متوســـطة حالی كفـــاءة وخب
للاسـتفادة مـن الخبــرات القدیمـة والســابقة، والسـیر للتقـدم والكفــاءة أكثـر إضــافة إلـى أن المــوارد 

ع الفئـة الأقـل خبـرة أو ففـي العمـل تـدالبشریة في المؤسسـة ذات الخبـرة الكبیـرة والأقدمیـة أكثـر 
متوســطة الخبــرة إلــى العمــل والســیر للتقــدم أكثــر، وبالتــالي فــإن التنــوع بــین الخبــرات وســنواتها، 

رة الأقدمیـة لتحقیـق بیساهم في مساعدة المؤسسة على مجارات التطویرات الحدیثة وصقلها بخ
ســین خطــوط التواصــل وتقــدیم أهــدافها، وتقــدیم أفضــل لخــدمات للعمــلاء والتخطــیط الجیــد لتح

التســویقیة المســایرة للتكنولوجیــا والتطــور الاتصــالي، والتعامــل مــع المــوظفین  أفضــل الخــدمات
والمستهلكین والعملاء، بقیم وثقافة تنظیمیة للمؤسسة، تكون متنوعة تسهل حسن الأداء وتلبیـة 

رف مــــا تــــوفره الحاجــــات بحــــب یــــتلائم وطبیعــــة العمیــــل والخدمــــة المقدمــــة والمطلوبــــة مــــن طــــ
   .المؤسسة
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  یوضح توزیع أفراد العینة حسب متغیر اللغة ): 07(جدول رقم 

  العینة
  اللغة         

  النسبة المئویة  التكرار

 % 50  10  العربیة

  % 50  10  الاثنین معا
 %100  20  المجموع

    

اللغة نلاحـظ أن  یوضح توزیع أفراد العینة حسب متغیرالذي ) 07( لمن خلال الجدو   
هنــاك تســاوي بــین نســبة العــاملین الإداریــین الــذین یتقنــون اللغــة العربیــة فقــط وبــین مــن یتقنــون 

  .اللغة الفرنسیة والعربیة معا

  .في المؤسسة% 50حیث احتلت كلیهما نسبة 

الســـــلام : مــــن خــــلال قراءتنــــا لنتـــــائج الجــــدول الموضــــح أعـــــلاه نلاحــــظ أن المؤسســــة  
تم وتســعى لامــتلاك مــوارد بشــریة ذات كفــاءة عالیــة ومتنوعــة، وامــتلاك إلكترونیــك بتبســة، تهــ

عاملین یتقنون لغات مخلفة خاصة العربیة والفرنسیة، وهـذا مـا تطلبـه طبیعـة العمـل وظروفـه، 
ومحـیط المؤسسـة، دائمـا یســعى لتكـوین علاقـات خارجیـة ومتنوعــة، لأن النشـاط الـذي تمارســه 

راد وعملاء أجانب، وهذا نظرا للصفقات والمشـاریع التـي المؤسسة تفرض علیها التعامل مع أف
تقـــوم بإبرامهـــا وعقـــدها لتوســـیع نطـــاق العمـــل ودائـــرة الاتصـــال لتحقیـــق تـــوازن وتطـــور للعمـــل، 

ـــاءات مـــن خـــلال  وتنوعـــه یتماشـــى مـــع حاجـــات المســـتهلك ویشـــبها وكـــذلك لأخـــذ ـــرت وكف خب
لتنظیمیة المتلائمة ونشـاط العمـل الأجانب لتكوین صداقات والتعرف على الثقافة ا عالتعامل م

وطبیعته وبهذا یتطـور العمـل ویـزداد نسـبة تحقیـق الأهـداف، وتنـوع لات المـوارد البشـریة یفـتح 
    .أبواب ومجالات للعامل لإبراز وتنمیة مهاراته وقدراته في العمل
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  : الرابع خلاصة الفصل

علـى مجـالات الدراسـة  بعدما حددنا الإجراءات المنهجیة للجانـب المیـداني، تـم التعـرف  
وكــــذلك حصــــر  -تبســــة–وتعریـــف مؤسســــة الســــلام إلكترونیـــك ) المكـــاني، الزمنــــي، البشــــري(

مـن (المجتمع الأصلي للدراسة والمنهج المسح الاجتماعي للدراسة، وكذا أدوات جمع البیانات 
المعـالج للعلـوم  spss، وكـذا أسـالیب المعالجـة الإحصـائیة ببرنـامج )ملاحظة، مقابلة، استبیان

الاجتماعیــــة لدراســـــة المتغیـــــرات والمقــــاییس المعتمـــــدة، وكـــــذا التعــــرف علـــــى أهـــــم المحطـــــات 
التاریخیــــة، باختصــــار التــــي جعلــــت المیــــدان خصــــبا للدراســــة، حیــــث تــــم مــــن خلالهــــا تحدیــــد 
الخصــائص العامــة للمبحــوثین لتحلیــل المعطیــات التــي تــم تجمیعهــا حــول تســاؤلات الدراســة، 

  .لة التالیةبمثابة المرح



 

 

 

  

عرض وتحلیل وتفسیر بیانات الدراسة : لخامساالفصل 
  :ومناقشة النتائج

  مقدمة الفصل الخامس

    .ر بیانات الدراسةیوتحلیل وتفسعرض : أولا

  .عرض وتحلیل النتائج الخاصة بالتساؤل الجزئي الأول -1

  عرض وتحلیل النتائج الخاصة بالتساؤل الجزئي الثاني  -2

  .عرض وتحلیل النتائج الخاصة بالتساؤل الجزئي الثالث -3

  .مناقشة نتائج الدراسة وتفسیرها وتحلیلها: ثانیا

  مناقشة نتائج الدراسة في ضوء تساؤلات الدراسة  -1

  .مناقشة نتائج الدراسة في ضوء الدراسات السابقة -2

  .مناقشة النتائج في ضوء المدخل النظري للدراسة -3

  .النتائج العامة: ثالثا

  خلاصة الفصل 
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  : مقدمة الفصل الخامس

الباحثـان بعـرض نتــائج الدراسـة وتحلیــل وتفسـیر بیاناتهــا مـن خـلال هــذا الفصـل ســیقوم   
ومن ثم مناقشة ما توصلت إلیه الدراسة من نتائج، حیث قـام الباحثـان بعـرض وتحلیـل بیانـات 
الدراسـة أولا المتعلقـة بالتسـاؤل الأول، ثـم تطرقنـا إلـى عـرض وتحلیـل بیانـات الدراسـة المتعلقــة 

للتســاؤل الثالــث، وبعــدها تــم مناقشــة هــذه النتــائج فــي  بالتســاؤل الثــاني، وكــذلك الحــال بالنســبة
ضوء التساؤلات الثلاث المتعلقـة موضـوع الدراسـة، وفـي ضـوء الدراسـات السـابقة، وكـذلك فـي 
ـــائج العامـــة، مدعومـــة  ـــة مـــن النت ضـــوء المـــدخل النظـــري للدراســـة، لیختمـــا هـــذا الفصـــل بجمل

  .صة الفصلبتوصیات واقتراحات لمعالجة موضوع الدراسة، وأخیرا خلا
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   : عرض وتحلیل وتفسیر بیانات الدراسة: أولا

  : عرض وتحلیل البیانات الخاص بالتساؤل الجزئي الأول -1

هل تعمل مواقع التواصل الاجتماعي على تطویر جودة الخدمات المقدمة من طرف عمال  -
  .-تبسة-السلام إلكترونیك 

  إحصائي * 

لاســــتجابات المبحـــوثین حـــول قـــدرة مواقـــع التواصــــل  إحصـــائیةهـــل هنـــاك فـــروق ذات دلالـــة 
الاجتماعي على تطویر جودة الخدمات المقدمة من طرف عمال السلام إلكترونیك تبسـة عنـد 

  .؟0.05مستوى دلالة 

للتحقـــق مـــن هـــذا التســـاؤل، تـــم اســـتخدام التكـــرارات والنســـبة المؤویـــة، والمتوســـطات الحســـابیة 
یكـــرت الخماســـي لإجابـــات أفـــراد العینـــة المبحوثـــة علـــى والانحرافـــات المعیاریـــة علـــى مقیـــاس ل

العبـــارات التـــي تقـــیس دور مواقـــع التواصـــل الاجتمـــاعي المتعلقـــة بعملیـــة التســـویق الإلكترونـــي 
  .بمؤسسة السلام إلكترونیك بتبسة

فهو دال على عدم الموافقة بشـدة لـدور  ]1-1.8]كان المتوسط الحسابي لكف فقرة من  إذا -
لاجتماعي وتأثیرها في عملیة التسویق الإلكتروني بمؤسسة السـلام إلكترونیـك مواقع التواصل ا

  .بتبسة

فهــو دال علــى عــدم الموافقــة لــدور  ]1.8-2.6]كــان المتوســط الحســابي لكــف فقــرة مــن  إذا -
ــــي بمؤسســــة الســــلام  ــــة التســــویق الإلكترون ــــع التواصــــل الاجتمــــاعي وتأثیرهــــا علــــى عملی مواق

  .إلكترونیك تبسة
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موافقـة (فهـو دال توسـط فـي الموافقـة ] 2.6-3.4]كان المتوسط الحسابي لكف فقرة من  إذا -
لــدور مواقـع التواصـل الاجتمــاعي وتأثیرهـا فـي عملیــة التسـویق الإلكترونــي ) محایـد) (متوسـطة

  .بمؤسسة السلام إلكترونیك بتبسة السلام إلكترونیك بتبسة

ــــع  ]3.4-4.2]كــــان المتوســــط الحســــابي لكــــف فقــــرة مــــن  إذا - ــــدور مواق فهــــو دال موافقــــة ل
  التواصل الاجتماعي وتأثیرها في عملیة التسویق الإلكتروني مؤسسة السلام إلكترونیك  تبسة

فهو دال على موافقة بشدة لـدور مواقـع ] 4.2-5]كان المتوسط الحسابي لكف فقرة من  إذا -
  .م إلكترونیك تبسةالتواصل الاجتماعي وتأثیرها في عملیة التسویق الإلكتروني، السلا

-15-16-18-19(وللإشارة فإن متغیـر مواقـع التواصـل الاجتمـاعي مـن خـلال العبـارات  -
12.(  

-13-14-17(ومتغیــر عملیــة التســویق الإلكترونــي لجــودة الخــدمات مــن خــلال العبــارات  -
11-10-9-08-07(  
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ســـــــــــاعدت شـــــــــــبكات   03  12
الانترنت عملیة البیع 
ــــــــــــــــــــع فــــــــــــــــــــي  والتوزی

  المؤسسة

  20  موافق  3.65  0.81  0  2  5  11  2  تكرار

10  %25  %55  %10  نسبة
%  

0 %  
100%  

تســــــــــــــــــاهم مواقـــــــــــــــــــع   02  15
التواصــل الاجتمــاعي 
فـــي تنویـــع الخــــدمات 
فــــي مؤسســــة الســــلام 
إلكترونیـــــــك بالنســــــــبة 
  لكل ما یطلبه العملي

  20  موافق  3.75  0.63  0  0  7  11  2  تكرار

%35  %55  %10  نسب
    

0%  0%  100%  

تســـــــــتخدم المؤسســـــــــة   04  16
مــــــن أجــــــل التســــــویق 
عـــــــروض ومنتجـــــــات 
رئیســــیة عبــــر مواقــــع 
التواصــل الاجتمــاعي 

  كأداة 

  20  موافق  3.55  0.94  0  3  6  8  3  تكرار

15  %30  %40  %15  نسبة
%  

0%  
100%  

تختصــــــــــــــر مواقـــــــــــــــع   01  18
التواصــل الاجتمــاعي 
الوقت لتلبیـة خـدمات 
ــــــون ســــــرعة فــــــي  الزب
مؤسســــــــــــــة الســــــــــــــلام 

  إلكترونیك

  20  موافق  4.00  0.72  0  0  5  10  5  تكرار

  %100  % 0  % 0  %25  %50  %25  نسبة

فتحــــــــــــت المؤسســــــــــــة   05  19
فـــــــــرص لاســـــــــتقطاب 
الكفــــــــاءات لتحســــــــین 
جــودة الخــدمات عبــر 
  عدة مواقع وصفحاته 

  20  محاید  3.20  0.83  0  5  6  9  0  تكرار

25  %30  %45  %0  النسبة
%  

0%  100%  

  

  3.63=18.15/5: الجدول مجموع المتوسط الحسابي لكل عبارات
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  .3.63: المتوسط الحسابي لعبارات الجدول

  0.78=3.93/5: مجموع الانحراف المعیاري لكل عبارات الجدول

  0.78الانحراف المعیاري لعبارات الجدول 

  ).01التساؤل (متعلق بنتائج المتغیر مواقع التواصل الاجتماعي ): 08(جدول رقم 

 الحســابي المتعلــق الموضــح أعــلاه نلاحــظ أن المتوســط): 08(مــن خــلال الجــدول رقــم   
، 0.78أي بدرجة موافقة وبانحراف معیاري : 3.63: مواقع التواصل الاجتماعي، بلغ: بمتغیر

أي ) موافقـة: (ووفقا لمقیاس الدراسة فإن متغیر مواقع التواصل الاجتمـاعي یعتبـر بدرجـة قویـة
ا مهمــا بالنســبة لمتغیــر عملیـــة التســویق الإلكترونــي ولقــد تراوحــت المتســـوطات أنــه یلعــب دور 

مــن خــلال إجابــات عینــة ) 08(الحسـابیة لعبــارات الدراســة حســب مــا هــو موضـح فــي الجــدول 
  : الدراسة المبحوثة حول متغیر مواقع التواصل الاجتماعي كالتالي

بینمـا  0.72وانحـراف معیـاري  4.00بمتوسـط حسـابي ): 18(العبـارة رقـم : في المرتبة الأولـى
 0.83ووانحـراف معیـاري  3.20بمتوسـط حسـابي ) 19(الأخیرة في الجدول كانت العبارة رقـم 

محایـدة، وقـدرت النسـبة المؤویـة للعبــارة ) 19(وبهـذا الدرجـة الأولـى موافقـة ودرجـة العبــارة رقـم 
ـــارة % 50بــــ ) 18( ــــ) 19(بینمـــا للعب تقـــدیرات والحســـابات بهـــذا فـــإن هـــذه الو % 30: قـــدرت ب

والنتــائج تشــیر إلــى أن مواقــع التواصــل الاجتمــاعي تلبــي خــدمات الزبــون مــن الخــدمات حــول 
المنتوجات التي تقدمها مؤسسـة السـلام إلكترونیـك، أمـا بالنسـبة للمحایـدة فكانـت حـول إمكانیـة 

ات فتح المؤسسة لفرص الاستقطاب الكفاءات وهذا كله من أجل السعي لتحسین جـودة الخـدم
وطبعا هذا كله من خلال الصفحات والمواقع التي توفرها الشركة على مدار الساعة، وهذا مـا 
ــــع التواصــــل الاجتمــــاعي بالنســــبة لعملیــــة التســــویق  ــــدور الــــذي تلعبــــه مواق یشــــیر ویوضــــح ال
الإلكترونــي فـــي المؤسســـة الحالیــة، ثـــم تلیهـــا العبــارة فـــي المرتبـــة الثانیــة، بدرجـــة موافقـــة وهـــي 
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وهـــذا % 55ونســـبة مئویـــة  0.63وانحـــراف معیـــاري  3.75المتوســـط الحســـابي ) 15(العبـــارة 
بقـــدرة مواقـــع التواصـــل الاجتمـــاعي علـــى المســـاهمة بفعالیـــة فـــي تنویـــع الخـــدمات والمنتوجـــات 
بمؤسسة السلام إلكترونیك، حسب كل ما یطلبه العمیل بالمواصفات والمیزات التي تضمن لـه 

فـي المرتبـة الثالثـة ) 12(تقـدمها المؤسسـة، ثـم تـأتي العبـارة التمتع والتحقق من الخدمات التـي 
% 55وبدرجـة موافقـة، بینمـا قـدرت النسـبة بــ  0.81وانحـراف معیـاري  3.65بمتوسط حسابي 

على عملیـة البیـع الالكترونـي والتوزیـع فـي المؤسسـة  وهذا راجع إلى مساعدة شبكات الانترنت
علانـات حـول خـدمات المؤسسـة  من خلال فروع تابعة للمؤسسـة، وصـفحات تنشـر عـروض وإ

وهنا نلحظ دور مواقع التواصل الاجتماعي الذي یهدف إلى المسـاعدة فـي نشـاطات المؤسسـة 
والتعریف بها واستقطاب أكبر الزبـائن والعمـلاء وهـذا الـدور مـا یمیزهـا ومـا ذكرنـاه فـي الفصـل 

فـي ) 16(یهـا العبـارة رقـم النظري حول ممیزات وأهداف وأهمیة مواقع التواصل الاجتماعي، تل
بینمـا نجـد أن  0.94وبـانحراف معیـاري  3.55المرتبة الرابعة بدرجة موافقة وبمتوسـط حسـابي 

وهـــذا راجـــع إلـــى اســتخدام المؤسســـة فـــي عملیـــة التســـویق لمنتوجاتهـــا % 40النســبة قـــدرت ب 
تقـــدم وتعـــرف كترونیـــة مواقـــع التواصـــل الاجتمـــاعي، فهـــي تحبـــذ أن لوآلاتهـــا الكهرومنزلیـــة والا

بمنتوجاتها وممیزاتهم عن طریق العروض الإلكتروني والإعلانـات الخاصـة بالمؤسسـة، لتكـون 
الصــورة الذهنیــة واضــحة وقریبــة مــن ذهــن الزبــون والعمیــل فهــي  أفضــل وأســرع طریقــة وبهــذا 
یكــون الـــدور الـــذي تلعبـــه مواقــع التواصـــل الاجتمـــاعي فـــي عملیــة التســـویق الالكترونـــي  مهـــم 

  .النسبة للتعاملات في مؤسسة السلام إلكترونیكوكبیر ب
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الانحـــــــــــــــــــــراف   الاستجابات
  المعیاري

المتوســــــــــــــط 
  الحسابي

  المجموع  البدیل
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 غیر
فق

موا
 

شدة
ب

  

یتوقف نجاح وكالتكم   01  07
ــــى جــــودة ونوعیــــة  عل
  الخدمات والمنتوجات

  موافق  4.55  0.51  0  0  0  9  119  تكرار
  بشدة

20  

55  نسبة
%  

45%  0%  0%  0 %  
100%  

تعمل مؤسسة السلام   03  08
على إلكترونیك علـى 
 زیـــــادة ســـــلوك تكـــــرار

  الشراء

  20  موافق  4.05  0.75  0  1  2  12  5  تكرار

25  نسب
%  

60%  10%
    

5%  0%  100%  

تقــدیم خــدمات جدیــدة   02  09
مــن طــرف مؤسســتكم 
عـــن طریـــق التســـویق 

  الإلكتروني 

  20  موافق  4.10  0.44  0  0  1  16  3  تكرار

15  نسبة
%  

80%  5%  0%  0%  
100%  

 تزیـــد قیمـــة المبیعـــات  05  10
ـــــــــــــــــر التســـــــــــــــــویق  عب

  الإلكتروني لها

  20  موافق  3.85  0.87  0  1  6  8  5  تكرار

25  نسبة
%  

40%  30%  5%  0 %  100%  

تســعى مؤسســة لبنــاء   04  11
علاقــــــات قویــــــة مــــــع 
العمــــلاء مـــــن خـــــلال 

  .تحقیق طلباتهم

  5  تكرار
  

  20  موافق  3.95  0.82  0  1  4  10

25  النسبة
%  

50%  20%  5%  0%  100%  

تشــــــــــــــبع المؤسســــــــــــــة   06  13
ــــــــل  احتیاجــــــــات العمی
مــــن خــــلال التســــویق 
إلكترونیــا لكــل الســلع 

  المطلوبة 

  20  موافق  0.97  0.97  1  1  4  11  3  تكرار

100%  
15  النسبة

%  
55%  20%  5%  5%  
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تجــــــــــــــــد المؤسســــــــــــــــة   07  14
الخــدمات بمــا یــتلاءم 
والوضــــــــــــع الحــــــــــــالي 
للمؤسســة ومــا یطلبــه 

  المستخدم

  20  موافق   0.86  0.86  0  2  5  10  3  تكرار

15  نسبة
%  

50%  25%  10%  0%  100%  

تقــــــــــــــــوم المؤسســــــــــــــــة   08  17
بتحــــــــــدیات مســــــــــتمرة 
فیمــــــــــا تقدمــــــــــه مــــــــــن 
خدمات عبر شـبكات 
التواصــل الاجتمــاعي 
لجــــذب المســـــتخدمین 

  .بكثرة

  20  محاید  1.07  1.07  2  4  7  6  1  تكرار

  %10  %20  %35  %30  %5  نسبة
100%  

  ) جودة الخدمات(المتعلق بمتغیر عملیة التسویق الإلكتروني ): 09(الجدول رقم       

  3.86=30.9/8: مجموع المتوسط الحسابي لكل عبارات الجدول -

  .3.86المتوسط الحسابي لعبارات الجدول  -

   0.78=6.29/8مجموع الانحراف المعیاري لكل عبارات  -

  .0.78الانحراف المعیاري لعبارات الجدول  -

الموضــح أعــلاه، نلاحــظ أن المتوســط الحســابي المتعلــق ) 09(مــن خــلال الجــدول رقــم   
 3.86: بمتغیر عملیة التسویق الإلكتروني من خـلال جـودة الخـدمات فـي عملیـة التسـویق بلـغ

ووفقــــا لمقیــــاس الدراســــة لمتغیــــر عملیــــة التســــویق  0.78بدرجــــة موافقــــة، وبــــانحراف معیــــاري 
، وقـــد )العینـــة المبحوثـــة للعمـــال الإداریـــین فـــي المؤسســـة(ة القصـــدیة الإلكترونـــي خـــلال العینـــ

تراوحت المتوسطات الحسابیة لإجابات العینة المبحوثة في الدراسة بین أعلى قیمة وأقـل قیمـة 
) 07(درجــة موافقــة بشــدة وهــذا فــي الفقــرة  4.55أعلــى متوســط حســابي كــان بـــ : وهــي كالتــالي

  .بدرجة محاید 3.00: ـب 17وأقل متوسط حسابي في الفقرة 
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 0.51وانحــراف معیــاري  4.55بمتوســط حســابي ): 07(كانــت أعلــى نســبة فــي العبــارة   
وهذا راجع إلى أن توقف نجاح العملیـة التسـویقیة فـي % 55بدرجة موافقة بشدة وبنسبة مئویة 

المؤسســة ونجاحهــا  نســب جــودة الخــدمات وممیزاتهــا ونوعیــة المنتوجــات امعروضــة والمقدمــة 
طـــرف المؤسســـة، أي طبیعـــة الخدمـــة ونوعیتهـــا تـــتحكم فـــي العملیـــة التســـویقیة التـــي مـــن مـــن 

شـباعها وهـذا مـا أوردنـاه فـي  خصائصها التنوع والتمیز والقدرة على تلبیـة حاجـات المسـتهلك وإ
الفصل النظري من خـلال عرضـنا لخصـائص وأهمیـة، وممیـزات عملیـة التسـویق الإلكترونـي، 

بدرجــة موافقــة، وبــانحراف  4.10فــي المرتبــة الثانیــة بمتوســط حســابي ) 09(تلیهــا العبــارة رقــم 
وهــذا دلیــل علــى أن عملیــة التســویق الإلكترونــي % 80أمــا بالنســبة فقــدرت ب  0.44معیــاري 

في المؤسسة تحتاج غلى تقدیم خدمات جدیدة تتوافق والتطورات الحاصلة وتتناسب مع القـدرة 
ي وتشــیع المواصـــفات المطلوبــة وتـــتلاءم مــع متطلبـــات وتلبـــوالخبــرة الشــرائیة للزبـــون والعمیــل 

السوق الإقلیمیة والعامة لیحقق الزبون رضاه والمؤسسة أهدافها، وهـذا عبـر التسـویق إلكتورنیـا 
بدرجــة موافقــة  4.05فــي المرتبــة الثالثــة بمتوســط حســابي ) 08(عبــر الانترنــت، تلیهــا العبــارة 

ـــ 0.75وبـــانحراف معیـــاري  وهـــذا مـــن خـــلال أن المؤسســـة % 60ة كانـــت بینمـــا النســـبة المئوی
تسعى دوما على رضا الزبون والعمیل وبناء علاقات طیبة من خلال العروض المناسـبة التـي 
تقــوم بعرضــها والإعــلان عنهــا بمــا یتناســب مــع ثقافــة المجتمــع ومتطلباتــه وكــذا مــا یــتلاءم مــع 

عامــل والشــراء منهــا والتمتــع الســلع والخــدمات الإقلیمیــة یتعــود عللــى التعامــل مــع المؤسســة والت
متیازاتهـــا وعروضـــها التخفیضـــیة والمغریـــة ممـــا یســـاهم فـــي زادة الســـلوك الشـــرائي  بخـــدماتها وإ

: فــي المرتبــة الرابعـــة) 11(وتكــراره، كلمــا ســمحت الفرصـــة وكــان هنــاك الطلــب تلیهـــا العبــارة 
بة المئویـة ب بینما قدرت النس 0.82بدرجة موافقة، وابنحراف معیاري  3.95بمتوسط حسابي 

وهـــذا دلیـــل علـــى الجهـــود التـــي تبـــذلها المؤسســـة مـــن خـــلال اتصـــالاتها لتكـــوین وبنـــاء % 50
علاقات عامة ومختلفة سـواء علـى الصـعید المحلـي والإقلیمـي أو علـى الصـعید العـالمي وهـذا 
دخاىـل الثقـة والأمـان  كله من خلال الحفاظ على سمعة المؤسسة والتعامـل الجیـد مـع الزبـون وإ
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لال تلبیــة وتحقیـق طلباتــه بالمقــاییس المطلوبـة وفــي الوقــت المحـدد وهنــا تكــون علاقــات مـن خــ
قویة بین المروج وصـاحب المؤسسـة وبـین العمیـل والمسـتهلك لكـي تتحقـق وتشـیع أهـداف كـل 
منهما وبالتالي تحقق الرضا وزیادة التحفیز وتعمیق خطـوط الاتصـال والتواصـل، وتلیهـا الفقـرة 

، 0.87بدرجـة موافقـة وبـانحراف معیـاري  3.85الخامسة، بمتوسط حسابي في المرتبة )  10(
وهذا من خـلال زیـادة قیمـة المبیعـات مـن خـلال اسـتراتیجیات % 40أما النسبة المئویة فكانت 

ـــي عبـــر مواقـــع التواصـــل الاجتمـــاعي، تـــویتر، فیســـبوك، وفـــي  فـــي عملیـــة التســـویق الإلكترون
ومـن أجـل التـروبج لنشـاطها وخـدماتها  احسـاباتهلصفحات ومجموعات تابعة للمؤسسة وتعمـل 

علانـــاتعــن طریـــق عــروض  یومیــة أو أســـبوعیة، تســتهدف فئـــات عملیــة مختلفـــة أو فئـــات  وإ
معینــة تســتطیع المؤسســة تحقیــق أهــدافها وزیــادة مبیعاتهــا مــن خــلال أســواق معینــة ومنتوجــات 

 3.70بمتوسـط حسـابي  فـي المرتبـة السادسـة) 13(خاصة بكل فئة وبما تطلـب، تلیهـا العبـارة 
ــانحراف معیــاري  وهــذا یرجــع إلــى قــدرة المؤسســة علــى % 55وبنســبة  0.97بدرجــة موافقــة وب

بــین صــاحب  تنویــع خــدماتها بمــا یتوافــق والمســتهلك وثقافتــه الشــرائیة وطریقــة التواصــل الجدیــد
ات المؤسسة وعمالها والمستهلك والعمیل فإن اسـتطاعت المؤسسـة السـیطرة علـى تلبیـة احتیاجـ

عملائهــا وزبائنهــا ومعرفــة النقــاط الأساســیة لاســـتقطاب أكبــر عــدد ممكــن مــن الزبــائن وتلبیـــة 
احتیاجاتهم وفق الشروط المطلوبة والضمانات المقدمة نجحت العملیة التسـویقیة، وزادت قیمـة 

  .المبیعات والسلوك الشرعي لكل السلع المطلوبة والمعروضة

) 14(یة إلكترونیا، تلیها في المرتبـة السـابعة العبـارة وهذا ما تهدف إلیه العملیة التسویق  
وهـذا مـن % 50وبنسبة مئویـة  0.86بدرجة موافقة وبانحراف معیاري  3.70بمتوسط حسابي 

زانیــــة المؤسســــة ووضــــعها الحــــالي الإداري یخــــلال تجدیــــد المؤسســــة للخــــدمات بمــــا یــــتلائم وم
للمؤسسة وما یطلبه المستخدم وبهـذا  والاقتصادي وقدرتها على المصاریف التي تقوم بالدعایة

یجــب أن یكــون التخطــیط الجیــد والاســتراتیجي مــن أجــل القــدرة علــى تجــدي الخــدمات المقدمــة 
ســابقا وتقــدیمها مجــددا للزبــون والعمیــل وهــذا یضــمن نجــاح العملیــة التســویقیة وتســاعد بعــض 
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ـــة مواقـــع التواصـــل الاجتمـــاعي التـــذكیر بممیزاتهـــا وخصائصـــها، تلیهـــا فـــي الأ خیـــر فـــي المرتب
وبنســبة  1.07بدرجــة محایــد وبــانحراف معیــاري  3.00بمتوســط حســابي ) 17(الثامنــة العبــارة 

وهـذا حـول مـا یتعلــق علـى جهـود وقـدرة المؤسســة بالقیـام بتحـدیثات مسـتمرة فیمــا % 35مئویـة 
تقدمـــه مـــن خـــدمات عبـــر الشـــبكات الإلكترونیـــة، لجـــذب الزبـــائن بكثـــرة مـــن خـــلال الإعلانـــات 

مرة حــــــول نوعیــــــة المنتــــــوج والخــــــدمات المقدمــــــة والتخفیضــــــات والأســــــعار المنخفضــــــة المســــــت
والامتیــازات المقترحــة، ومــن هنــا ومــن خــلال عــرض نتــائج العبــارات كلهــا موافقــة بهــذا تحقــق 

  ) 01(التساؤل الجزئي 

  :عرض وتحلیل البیانات الخاصة بالتساؤل الجزئي الثاني -2

یعتمــدون علــى مواقـــع  -تبســة–جعــل عمــال مؤسســة الســلام إلكترونیــك العوامــل التــي تمــا  -
  التواصل الاجتماعي لتسویق سلعهم؟

  : إحصائي -

جعـل عمـال العوامـل التـي تهل هناك فروق ذات دلالة إحصائیة  لاستجابات المبحوثین حـول 
م یعتمـدون علـى مواقـع التواصـل الاجتمـاعي لتسـویق سـلعه -تبسة–مؤسسة السلام إلكترونیك 

  ؟0.05عند مستوى الدلالة 

للتحقــــق مــــن هــــذا التســــاؤل تــــم اســــتخدام التكــــرارات والنســــب المئویــــة والمتوســــطات الحســــابیة 
والانحرافـــات المعیاریـــة علـــى مقیـــاس لیكـــرت الخماســـي لإجابـــات أفـــراد العینـــة المبحوثـــة علـــى 

ـــارات التـــي تقـــیس س إقبـــال مؤسســـة الســـلام إلكترونیـــك علـــى اســـتخدام مواقـــع التو  اصـــل العب
  .الاجتماعي لتسویق سلعهم
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فهو دال على عدم الموافقـة بشـدة علـى  ]1-1.8 ]إذا كان المتوسط الحسابي لكل فقرة من  -
أن ســبب اعتمــاد عمــال مؤسســة الســلام إلكترونیــك مواقــع التواصــل الاجتمــاعي هــو لتســویق 

  .سلعهم

الموافقة علـى أن  فهو دال على عدم ]1.8-2.6 ]إذا كان المتوسط الحسابي لكل فقرة من  -
  .سبب اعتماد عمال مؤسسة السلام إلكترونیك مواقع التواصل الاجتماعي هو لتسویق سلعهم

فهــو دال علــى المحایــدة أو موافقــة  ]2.6-3.4 ]إذا كــان المتوســط الحســابي لكــل فقــرة مــن  -
متوسطة لسبب اعتماد عمال مؤسسة السلام إلكترونیـك علـى مواقـع التواصـل الاجتمـاعي هـو 

  .سویق سلعهمت

فهو دال على الموافقة لسبب اعتمـاد  ]3.4-4.2 ]إذا كان المتوسط الحسابي لكل فقرة من  -
  .عمال مؤسسة السلام إلكترونیك على مواقع التواصل الاجتماعي لتسویق سلعهم

فهــو دال علــى الموافقــة بشــدة اعتمــاد  ]4.2-5 ]إذا كــان المتوســط الحســابي لكــل فقــرة مــن  -
  .عمال مؤسسة السلام إلكترونیك على مواقع التواصل الاجتماعي لتسویق سلعهم

وللإشــارة فــإن متغیــر مواقــع التواصــل الاجتمــاعي مــن خــلال التســاؤل الثــاني فــي العبــارات  -
)20-21-22-23-24-25-27-28-29.(  

  ).33-32-31-30-26: (العبارات التالیةومتغیر التسویق الإلكتروني للسلع من خلال  -
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الانحـــــــــــــــــــــراف   الاستجابات
  المعیاري

المتوســــــــــــــط 
  الحسابي

  المجموع  البدیل

شدة
ق ب

مواف
  

افق
مو

حاید  
م
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مو

یر 
غ

  

 غیر
فق

موا
 

شدة
ب

  

تعـــد مواقـــع التواصـــل   02  20
الاجتمـــــــاعي وســـــــیلة 
مهمـــة للتعـــرف علـــى 
نوعیة الخدمات التـي 

  . یحتاجها العمیل

  موافق  4.15  0.87  00  01  03  08  08  تكرار
  

20  

40  نسبة
%  

40%  15%  5%  0%  
100%  

تزیـــد قیمـــة المبیعـــات   01  21
ـــــرویج مـــــن خـــــلال  الت

الإلكترونــي لهــا عبــر 
  .مواقع مختلفة

  موافق  4.25  0.71  00  00  03  09  08  تكرار
  بشدة

20  

40  نسب
%  

45%  15%  0%  0%  100%  

تقلــــل الوقــــت والجهــــد   03  22
مــــن خــــلال اســــتخدام 
المواقــــــــــع التواصــــــــــل 
الاجتمـــــــــــــاعي فـــــــــــــي 

  عملیة التسویق  

  20  موافق  3.75  0.71  0  01  05  12  02  تكرار

10  نسبة
%  

60%  25%  5%  0%  
100%  

یكشف التسویق عبـر   04  23
مواقـــــــــــــع التواصـــــــــــــل 
الاجتماعي التحدیات 
والمخــاطر فــي البیئــة 

  .التسویقیة

  20  موافق  3.65  1.22  0  05  04  04  07  تكرار

35  نسبة
%  

20%  20%  25
%  

0%  100%  

تستخدم مؤسستنا فـي   05  24
سیاســـــــتها التســـــــویقیة 

التواصـــــــــــــل مواقـــــــــــــع 
الاجتمــــاعي للتعــــرف 

  .على أنواع الأسواق

  06  تكرار
  

  20  موافق  3.65  1.08  0  03  07  04

30  النسبة
%  

20%  35%  15
%  

0%  100%  

اســتقطاب أكبــر عــدد   08  25
من الزبائن للمؤسسـة 
مــــن خــــلال التســــویق 

  .الإلكتروني

  20  موافق  3.50  1.10  02  01  04  11  02  تكرار

100%  
10  النسبة

%  
55%  20%  5%  10%  
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أفضــل وأســرع طریقــة   07  27
لتقــــــــــــــدیم عــــــــــــــروض 
مؤسســتنا تكــون عبــر 
مواقـــــــــــــع التواصـــــــــــــل 

  .الاجتماعي

  20  موافق   3.55  0.75  0  02  06  11  1  تكرار

  %100  %0  %10  %30  %55  %5  نسبة

كسب علاقـات عامـة   08  28
ـــــــــــــــــر  ومختلفـــــــــــــــــة عب
التعامــــل الإلكترونــــي 

  .للمؤسسة

  20  موافق  3.60  0.99  01  02  03  12  02  تكرار

10  نسبة
%  

0%  15%  10%  5%  
100%  

تســــــــــــــــــاعد مواقــــــــــــــــــع   09  29
التواصــل الاجتمــاعي 
فــــــي توحیــــــد الجهــــــود 
الإداریـــــة والتنظیمیـــــة 

  .للمؤسسة

    موافق  3.50  0.76  00  02  07  10  01  تكرار

  %0  %10  %35  %50  %5  نسبة

  

  .3.73=33.6/9: لحسابیة لجمیع عبارات الجدولمجموع المتوسطات ا  -

  .3.73المتوسط الحسابي لعبارات الجدول  -

  0.91=8.19/9مجموع الانحرافات المعیاریة لجمیع عبارات لجدول  -

  .0.91الانحراف المعیاري لعبارات الجدول  -

  .2ساؤلیوضح النتائج المتعلقة بمتغیر مواقع التواصل الاجتماعي في الت): 10(جدول رقم 

الموضح أعلاه، نجد أن المتوسط الحسابي لمتغیر مواقـع ) 10(من خلال الجدول رقم   
بدرجـــة موافقـــة وبـــانحراف معیـــاري  3.73: هـــو 2التواصـــل الاجتمـــاعي فـــي التســـاؤل الجزئـــي 

ووفقا لمقیاس الدراسة فإن متغیر مواقع التواصل الاجتماعي یعتبر مؤشر موافق داخـل  0.91
اریــة، وقــد تراوحــت المتوســطات الحســابیة مؤسســة الســلام إلكترونیــك فــي مجــال المصــلحة الإد
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موافـــق وبـــانحراف  3.50موافـــق بشـــدة وبـــین  4.25بـــین ) المبحـــوثین(لإجابــات عینـــة الدراســـة 
بدرجــــة  4.25بمتوســــط حســــابي ) 21(وكانــــت أعلــــى نســــبة للعبــــارة  0.76و  0.71معیــــاري 

ســـابي بمتوســـط ح) 21(، وكانـــت أعلـــى نســـبة للعبـــارة 0.71موافقـــة بشـــدة وبـــانحراف میعـــري 
وهـذا مـن % 40كانـت أما النسـبة المئویـة  0.71بدرجة موافقة بشدة وبانحراف معیاري  4.25

خـلال كـون مواقـع التواصـل الاجتمـاعي بكــل صـفحاتها ومواقعهـا الإلكترونیـة تعمـل مـن خــلال 
عروضها على زیادة قیمة ونسبة المبیعات والخدمات المقدمة مـن طـرف المؤسسـة وبهـذا نجـد 

یون یعتمدون على هذه المواقع للتویق لسلعهم، تلیهـا فـي المرتبـة الثانیةیـة العبـارة العمال الإدار 
وقــــدرت النســــبة  0.87بدرجــــة م  وافــــق وبــــانحراف ممیعــــاري  4.15بمتوســــط حســــابي ) 20(

ویرجع هذا كون مواقع التواصل الاجتماعي لها قیمة كبیرة في المؤسسة إذ تعد % 40المئویة 
الأساسي لعملیة التسویق الإلكترونـي فهـي تجعـل مـن الزبـون یتعـرف الوسیلة المهمة والمحرك 

ــا  علــى نوعیــة الســلع والخــدمات المقدمــة مــن خــلال الإعلانــات والعــروض عبــر الانترنــت وهن
ــارة  یجعلــه یختــار مــا یناســبه ویشــبع رغباتــه واحتیاجاتــه الشــرائیة، تلیهــا فــي المرتبــة الثالثــة العب

% 60ونســـبة مئویـــة  0.71افـــق وبـــانحراف معیـــاري بدرجـــة مو  3.75بمتوســـط حســـابي ) 22(
وهـذا یــدل علــى ممیــزات وخصــائص وأهمیــة مواقـع التواصــل الاجتمــاعي المــذكورة فــي الفصــل 
النظــري التــیمن خــلال صـــفحاتها ومواقعهــا الإلكترونیــة تقــدم تســـهیلات للزبــون كتقلیــل الوقـــت 

سـریعة أحسـن مـن التسـویق  بطـرق والجهد للتنقل وشراء الخدمة حیث یتم شراء وتلبیـة خـدمتها
التقلیــدي وبــنفس المواصــفات المــذكورة فــي الإعلانــات والعــروض لــذا یــتم الاعتمــاد علیهــا فــي 

بمتوسـط ) 23(العبـارة ) 4(المؤسسة التقلیدي وبنفس التسـویق الإلكترونـي، وتلیهـا فـي المرتبـة 
طر بدرجـــة موافـــق الاجتمـــاعي فـــي المؤسســـة تســـتطیع الكشـــف عـــن عـــدة مخـــا 3.65حســـابي 

وتحدیات تفرضها السوق المنافسة والمؤسسات الأخرى من خلال التعرف على العملاء الـذین 
ینافسون في نفس المجال ونوعیة المنتوج فـي السـوق للاسـتعداد لفـرض میـزات خاصـة بـه فـي 

بدرجـة موافـق  3.65بمتوسـط حسـابي  24امسة العبارة خمؤسستهم فقط، و تلیها في المرتبة ال
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وهذا یرجع للسیاسة التي تعتمدها مؤسسة السـلام %20ونسبة مئویة  1.08ي وبانحراف معیار 
إلكترونیك في عملیة التسویق للتعرف على أنواع الخدمات والمنتوجـات فـي الأسـواق المنافسـة 

ســتراتیجیةلهـا، وهــذا مـا یجعلهــا تتبنـى میــزة تنافسـیة  تخطیطیـة لمواجهــة تحـدیات المؤسســات  وإ
بمتوسـط ) 28(وض والخـدمات، تلیهـا فـي المرتبـة السادسـة العبـارة المنافسة لها فـي نفـس العـر 

وهــذا یشــیر غلــى % 60ونســبة مئویــة  0.99بدرجــة موافــق وبــانحراف معیــاري  3.60حســابي 
قیمـة ونوعیــة العلاقــات التــي تخلقهـا مــن خــلال شــبكات التواصـل علــى مــدار الســاعة إذ تكــون 

سـن الأداء وسـیر العمـل وكـذا علاقـات علاقات عامة، داخـل محـیط العمـل لتوحیـد الجهـود وح
مــع العمــلاء، والزبــائن المجلــس أو الأجانــب وهــذا بحكــم الشــراكة والتنــوع فــي الخــدمات، ومــن 
طریقـة التعامــل الإلكترونـي وضــمانات الشـركة، وتلیهــا الفقــرة فـي المرتبــة السـابعة وهــي العبــارة 

% 55وبنســبة مئویـــة  0.75بدرجــة موافـــق وبــانحراف معیــاري  3.55بمتوســط حســابي ) 27(
ـــة لتقـــدیمها وهـــذا مـــا تـــوفره مواقـــع التواصـــل  وهـــذا مـــن خـــلال أفضـــل العـــروض وأســـرع طریق

بمتوســط ) 25(الاجتمــاعي فــي عملیــة التســویق الإلكترونــي، تلیهــا فــي المرتبــة الثامنــة العبــارة 
ــ 3.50حســابي  وهــذا مــن خــلال % 55ونســبة مئویــة  1.10یــاري عنحراف مابدرجــة موافــق وب

یة اســـتقطاب أكبـــر عـــدد مـــن الزبـــائن عـــن طریـــق تخفیضـــات فـــي الأســـعار وعـــرض ســـتراتیجإ
ــزات كــل منتــوج وخدمــة عبــر عــدة مواقــع وصــفحات لنجــاح العملیــة التســویقیة وتلیهــا فــي  ممی

بدرجـة موافـق وبـانحراف معیـاري  3.50بمتوسـط حسـابي ) 29(الفقـرة  ةالمرتبة التاسـعة الأخیـر 
التعامـــل عبــر مواقــع التواصـــل الاجتمــاعي التـــي وهـــذا مــن خــلال % 50ونســبة مئویــة  0.76

ســاعدت فـــي ربـــط وتعزیــز وتوحیـــد عمـــال الإدارة وتقویـــة علاقــاتهم كـــون الاهتمـــام والمصـــلحة 
والهــدف المشــترك ومــن خــلال التواصــل الیــومي والعملــي فیمــا بیــنهم وهــذا مــا یوطــد العلاقــات 

     . وینظمها لنجاح وسیر العمل والأداء الجید
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عملیـــة البیــــع  تســـهیل  04  26

والتوزیــــــــــع والتبــــــــــادل 
ـــــــــــــــر  إلكترونـــــــــــــــي عب

  .إستراتیجیة تسویقیة

  20  موافق  3.60  0.99  00  04  03  10  03  تكرار

20  %15  %50  %15  نسبة
%  

0%  
100%  

ــــــــــــــــب   01  30 ــــــــــــــــق الطل تحقی
المباشــــر مــــن خــــلال 
الدعایــــــــة والتواصــــــــل 

  .الإلكتروني السریع

  20  موافق  4.15  0.74  0  0  04  09  07  تكرار

  %100  %0  %0  %20  %45  %35  نسب

ضـــــمان العمـــــل فـــــي   02  31
محـــــــــــــــیط تنافســــــــــــــــي 
مستقر عبر التواصل 
مـــــــن خـــــــلال مواقــــــــع 
التواصــل الاجتمــاعي 
لمعرفــــــــــــــــــــــة كــــــــــــــــــــــل 

  .المستجدات

  20  موافق  3.75  0.91  0  03  02  12  03  تكرار

15  %10  %60  %15  نسبة
%  

0%  
100%  

توقــــــــــــــــــــف جــــــــــــــــــــودة   05  32
الخــدمات علــى تبنــي 
ــــــــــــر  إســــــــــــتراتیجیة عب
مواقـــــــــــــع التواصـــــــــــــل 

  .الاجتماعي

  20  موافق  3.60  0.99  01  01  6  09  03  تكرار

  %100  %5  %5  %30  %45  %15  نسبة

ضمان رضا وتفاعـل   03  33
ــــــون مــــــن خــــــلال  الزب
الخــــــــــدمات بســــــــــرعة 

  .وتكلفة أقل

  20  موافق  3.70  1.03  0  04  02  10  04  تكرار

  %100  %0  »20  %10  %50  %20  النسبة
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  .3.76=18.8/5: مجموع المتوسط الحسابي لجمیع عبارات الجدول -

  .3.76: المتوسط الحسابي لعبارات الجدول -

  0.93=4.66/5: مجموع الانحراف المعیاري لعبارات الجدول -

  0.93: الانحراف المعیاري لعبارات الجدول -

ــم  ــر ) 11(جــدول رق ــة بمتغی ــي یوضــح النتــائج المتعلق تســویق (عملیــة التســویق الإلكترون
  .في التساؤل الثاني) سلعهم

الموضــح أعــلاه نجــد أن المتوســط الحســابي لمتغیــر التســویق ): 11(مــن خــلال الجــدول رقــم 
بدرجــة موافــق وبــانحراف  3.76فــي التســاؤل الجزئــي الثــاني، هــو ) تســویق ســلع(الإلكترونــي 

ملیــة التســویق الإلكترونــي تعتبــر بمؤشــر ، ووفقــا لمقیــاس الدراســة فــإن متغیــر ع93.معیــاري 
موافق داخل المصلحة الإداریة لمؤسسة السلام إلكترونیك وقـد تراوحـت المتوسـطات الحسـابیة 

 0.99  0.74بدرجة موافقة وبین انحراف معیـاري  3.60و  4.15بین ) 11(في الجدول رقم 
بــانحراف معیــاري  بدرجــة موافــق و  4.15بمتوســط حســابي ) 30(وجــاءت أعلــى نســبة للعبــارة 

وهــذا مــن خــلال تقــدیم تحقیــق الطالــب مباشــرة وبســرعة مــن خــلال % 45ونســبة مئویــة  0.74
إدارة التسویق الإلكتروني عبـر المواقـع والصـفحات الاجتماعیـة الخاصـة بهـا وهـذا یرجـع لقـدرة 
العمال الإداریـین فـي الـتحكم فـي طریقـة تقـدیم العـروض والإعـلان عنهـا مـن خـلال مـا یتطلبـه 

 3.75بمتوســط حســابي ) 31(الزبــون ومــن طــرف المؤسســة، تلیهــا فــي المرتبــة الثانیــة العبــارة 
ویشیر هذا لخلق الجو المناسب للعمل بعیدا عـن الضـغوط % 60بدرجة موافق وبنسبة مئویة 

ووفقــا للتنظــیم المؤسســاتي والإداري وكــذلك حســب الثقافــة التنظیمیــة للمؤسســة لضــمان العمــل 
ستقر بعیدا عن كل المشاكل الخاصـة والمتعلقـة بالعمـل مـن خـلال معرفـة في محیط تنافسي م

المستجدات حول كلما یتعلق بنشاط المؤسسة إقلیمیا وخارجیا ومحلیـا، تلیـه فـي المرتبـة الثالثـة 
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ونســـبة مئویـــة  1.03بدرجـــة موافقــة وبـــانحراف معیــاري  3.70بمتوســـط حســابي ) 33(العبــارة 
ت والمهـــارات التـــي یتمتـــع بهـــا عمـــال المؤسســـة الإداریـــین وهـــذا یرجـــع للقـــدرة والمـــؤهلا% 50

رضـائه عـن طریــق تـوفیر مـا یحتاجـه ومــا یطلبـه، أي یشـیع الزبـون بمتطلباتــه  لإقنـاع الزبـون وإ
وخدماته بتكلفة أقل ووقت أقل وبإغراءات لا یملكها الجانب المنافس، تلیها في المرتبة الرابعة 

ونســـبة مئویـــة  0.99موافـــق وبـــانحراف معیـــاري  درجـــة 3.60بمتوســـط حســـابي ) 26(العبـــارة 
ودلیـــل علـــى أن الخـــدمات فـــي المؤسســـة عبـــر المواقـــع الإلكترونیـــة تتبناهـــا الشـــركات % 50

فـي ) 23(العالمیة والحالیة الیوم،  فـي عملیـة التسـویق الإلكترونـي، وفـي الأخیـر تـأتي العبـارة 
ونسـبة مئویـة  0.99ف معیـاري بدرجـة موافـق وبـانحرا 3.60المرتبة الخامسة بمتوسط حسابي 

وتشـــیر هـــذه النتـــائج إلـــى توقـــف جـــودة الخـــدمات وعملیـــة التســـویق الإلكترونـــي علــــى % 45
هـــا المؤسســـة الحالیـــة ن خــلال التخطـــیط والتنفیـــذ والتكـــوین الجیـــد وحســـن االتســویقیة التـــي تتبن

یــة والمیــزة الأداء وتعلیمــه بالإضــافة للخبــرة والتــدرب الجیــد لتحســین الخــدمات، وتحقیــق الربح
للمؤسسة، ومن خـلال درجـة الموافقـة لكـل العبـارات قـد تحقـق السـؤال الجزئـي الثـاني التنافسیة 

  .للدراسة
  : عرض وتحلیل البیانات المتعلقة بالتساؤل الجزئي الثالث -3
كیف تضمن الإستراتیجیة التسویقیة تلبیة حاجـات العملـي عبـر مواقـع التواصـل الاجتمـاعي  -

  م إلكترونیك تبسة؟في مؤسسة السلا
    :  إحصائیا

هــــل هنــــاك فــــروق ذات دلالــــة إحصــــائیة لاســــتجابات المبحــــوثین حــــول ضــــمان الإســــتراتیجیة 
التسویقیة تلبیة حاجات العمیل عبر مواقع التواصل الاجتماعي في مؤسسـة السـلام إلكترونیـك 

  ؟0.05تبسة مستوى الدلالة 
ـــــة، والمتوســـــطات الحســـــابیة  ـــــق مـــــن التســـــاؤل تـــــم اســـــتخدام التكـــــرارات والنســـــب المئوی للتحق
ـــى  ـــة المبحوثـــة عل ـــى مقیـــاس لیكـــر الخماســـي لإجابـــات أفـــراد العین والانحرافـــات المعیاریـــة، عل
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تضمن الإستراتیجیة التسویقیة تلبیة حاجات العمیل عبر مواقع التواصـل : العبارات التي تقیس
  ؟-تبسة–سة السلام إلكترونیك الاجتماعي في مؤس

: دال علـى عـدم الموافقـة بشـدة لــ فهـو] 1-1.8] إذا كان المتوسط الحسابي لكـل لفقـرة مـن  -
ـــر مواقـــع التواصـــل الاجتمـــاعي فـــي مؤسســـة  تضـــمن الإســـتراتیجیة تلبیـــة حاجیـــات العمیـــل عب

   .السلام إلكترونیك
علــى عــدم الموافقــة أن تضــمن  فهــو دال] 1.8-2.6]إذا كــان المتوســط الحســابي لكــل فقــرة  -

الإســتراتیجیة التســـویقیة تلبیــة حاجـــات العمیــل عبـــر مواقــع التواصـــل الاجتمــاعي فـــي مؤسســـة 
  .السلام إلكترونیك

فهـو دال علـى الموافقـة المتوسـطة أو ] 2.6-3.4]إذا كان المتوسط الحسابي لكل فقـرة مـن  -
عمیل عبر مواقع التواصـل الاجتمـاعي المحایدة لضمان الإستراتیجیة التسویقیة تلبیة حاجات ال

  .في مؤسسة السلام إلكترونیك
ـــة لضـــمان ] 3.4-4.2]إذا كـــان المتوســـط الحســـابي لكـــل فقـــرة مـــن  - فهـــو دال علـــى الموافق

الإســتراتیجیة التســـویقیة تلبیــة حاجـــات العمیــل عبـــر مواقــع التواصـــل الاجتمــاعي فـــي مؤسســـة 
  .السلام إلكترونیك

فهــو دال علــى الموافقــة بشــدة لضــمان ] 4.2-5]ي لكــل فقــرة مــن إذا كــان المتوســط الحســاب -
الإســتراتیجیة التســـویقیة تلبیــة حاجـــات العمیــل عبـــر مواقــع التواصـــل الاجتمــاعي فـــي مؤسســـة 

  .السلام إلكترونیك
ل الثالــث مــن خــلال العبــارات ؤ وللإشــارة فــإن متغیــر مواقــع التواصــل الاجتمــاعي فــي التســا -
)34-39-42-43-44.(  
-36-35(مــن خــلال العبــارات ) إســتراتیجیة تســویقیة(ر عملیــة التســویق الإلكترونــي ومتغیــ -

37-38-40-41-45-46-47  .(  
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الانحـــــــــــــــــــــراف   الاستجابات
  المعیاري

المتوســــــــــــــط 
  الحسابي

  المجموع  البدیل
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ق ب
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 غیر
فق
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شدة
ب

  

تحســـــــــــــین الصـــــــــــــورة   01  34
الذهنیــــة للزبــــون مــــن 
خــــــــــــــــــلال تطــــــــــــــــــویر 
خــــــــدمات المؤسســـــــــة 
عبــــــــــــــــــر الدعایـــــــــــــــــــة 

  والإعلان

  20  موافق  4.15  1.03  0  03  0  08  09  تكرار

15  %0  %40  %45  نسبة
%  

0%  
100%  

مشـــاركة العمـــال فـــي   05  39
ـــــــــاء الاســـــــــتراتیجیة  بن
التســـــویقیة للمؤسســـــة 
عبــــــــــــــــر التواصــــــــــــــــل 
  إلكترونیا مع العملاء

  20  موافق  3.55  0.60  0  0  01  07  12  تكرار

  %100  %0  %0  %5  %35  %60  نسب

مســــــــــــــاهمة مواقــــــــــــــع   02  42
التواصــل الاجتمــاعي 
فــــــي التعــــــرف علـــــــى 
آخــــر التطــــورات فــــي 
المؤسســـات المنافســـة 
مــــن خــــلال دعایــــات 
وعـــــروض للخـــــدمات 

  التي تقدمها

  20  موافق  3.90  0.96  0  03  01  11  05  تكرار

15  %5  %55  %25  نسبة
%  

0%  
100%  

تســــــــــــــــــاهم مواقـــــــــــــــــــع   04  43
التواصــل الاجتمــاعي 
فــــي زیــــادة التواصـــــل 
ــــــــون  أكثــــــــر مــــــــع الزب
للتعــــــــــــــــــرف علــــــــــــــــــى 
ـــــه ومحاولـــــة  احتیاجات

  إشباعها

  20  موافق  3.65  0.93  0  03  04  10  03  تكرار

15  %20  %50  %15  نسبة
%  

0%  100%  

تســـــــــــــــــــهل مواقـــــــــــــــــــع   03  44
التواصــل الاجتمــاعي 
فــــي التعــــرف بســــرعة 
علـــى الســـلع المحلیـــة 

  .والإقلیمیة والعالمیة

  20  موافق  3.75  0.78  0  02  03  13  02  تكرار

10  %15  %65  %10  النسبة
%  

0%  100%  
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  3.8=19/5: المتوسطات الحسابیة لجمیع العباراتمجموع  -

  3.8: المتوسط الحسابي لعبارات الجدول -

  .0.86=4.3/5: مجموع الانحرافات المعیاریة لجمیع العبارات -

  .0.86: الانحراف المعیاري لعبارات الجدول -

  ).3التساؤل (متعلق بمتغیر مواقع التواصل الاجتماعي ) 12(الجدول رقم 

الموضـــح أعـــلاه، نجـــد أن المتوســـط الحســـابي المتعلـــق ) 12(الجـــدول رقـــم مـــن خـــلال   
بدرجـة موافقـة  3.8للدراسـة هـو ) 03(بمتغیر مواقع التواصل الاجتماعي في التساؤل الجزئـي 

ووفقـــا لمقیـــاس الدراســـة لمتغیـــر مواقـــع التواصـــل الاجتمـــاعي یعتبـــر  0.86وبـــانحراف معیـــاري 
 3.55و  4.15ك قــد تراوحــت المتوســطات الحســابیة موافــق داخــل المؤسســة الســلام إلكترونیــ

فـي ) 34(ولقد جاءت أعلى نسبة في العبـارة  0.60و  1.03بدرجة موافقة وبانحراف معیاري 
ونســبة مئویــة  1.03بدرجــة موافــق وبــانحراف معیــاري  4.15المرتبــة الأولــى بمتوســط حســابي 

والسلعة المقدمـة وهـذا عبـر  الصورة الذهنیة للزبون حول المنتج وهذا من خلال تحسین% 40
 طبمتوســ) 42(الدعایــة والإعــلان لتطــویر خــدمات المؤسســة، تلیهــا فــي المرتبــة الثانیــة العبــارة 

ــانحراف معیــاري  3.90حســابي  وهــذا مــن خــلال % 55ونســبة مئویــة  0.96بدرجــة موافــق وب
نافسـة مساهمة مواقع التواصل الاجتماعي في التعرف على آخر التطورات فـي المؤسسـات الم

ـــي تقـــوم بعرضـــها ومشـــاركتها  ـــدعایات والعـــروض الت والتنبـــؤ باقتراحـــات أفضـــل مـــن خـــلال ال
ــــارة  ــــة العب ــــة الثالث ــــي المرتب ــــق  3.75بمتوســــط حســــابي ) 44(المؤسســــة، یلیهــــا ف بدرجــــة مواف

وللتعـــرف علـــى الســـلع التـــي تنتجهـــا المؤسســـة % 65ونســـبة مئویـــة  0.78وبـــانحراف معیـــاري 
والخدمات المحلیة والإقلیمیة والعالمیة التي بقدرة المؤسسة إتاحتها  وللتعرف على نوعیة السلع

بدرجـة موافـق وبـانحراف  3.65بمتوسط حسابي ) 43(للزبون، تلیها في المرتبة الرابعة العبارة 
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وهـذا مـن خـلال المسـاهمة الفعالیـة والكبیـرة فـي زیـادة عـدد % 50ونسبة مئویة  0.93معیاري 
علانات والصفحات والمواقع الخاصة بعرض خدمات المؤسسة التي الزبائن من خلال كثرة الإ

تكون في متناول قدرة الزبون الشرائیة وفي نفس الوقت تشبع حاجاته، وهذا ما تسـعى مؤسسـة 
بمتوســـط ) 39(الســلام إلكترونیــك للقیـــام بــه، وفــي الأخیـــر فــي المرتبــة الخامســـة نجــد العبــارة 

ــا 3.55حســابي  ــانحراف معی وهــذا مــن خــلال % 35ونســبة مئویــة  0.60ري بدرجــة موافــق وب
نجـاح إ سـتراتیجیة تسـاهم فـي تفعیـل و إإتاحة المؤسسة للعمال الإداریین حث المشاركة في بنـاء 

العملیـــة التســـویقیة عبـــر الانترنـــت وهـــذا لضــــمان الربحیـــة وزیـــادة الإنتاجیـــة داخـــل المؤسســــة 
  .اؤل الجزئي الثالث للدراسةات والنتائج بدرجة موافق تحقق التسبوخارجها من خلال الإجا
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إقناع الزبون یكون   05  35
عبر تخطیط 

استراتیجي للخدمات 
المقدمة من طرف 

  .المؤسسة

  موافق  3.85  0.98  0  03  02  10  05  تكرار
  

20  

25  نسبة
%  

50%  10%  15
%  

0%  
100%  

ضرورة الاستعانة   01  36
بخبراء لبناء 

إستراتیجیة تسویقیة 
  .للمؤسسة

  موافق  4.05  0.68  00  00  04  11  05  تكرار
  بشدة

20  

25  نسب
%  

55%  20%  0%  0%  100%  

اكتساب مكانة في   03  37
السوق من خلال 

ترویج خدمات ذات 
  .جودة بتكلفة أقل

  20  موافق  3.95  0.68  0  0  05  11  04  تكرار

20  نسبة
%  

55%  25%  0%  0%  
100%  

تحسین نوعیة عبر   07  38
الإطلاع على كل 
جدي یهم الزبون 

  .ویشبع رغباته

  20  موافق  3.65  0.74  0  1  07  10  03  تكرار

10  نسبة
%  

50%  35%  5%  0%  100%  

تقدیم عروض   02  40
متطورة ومحاولة 
الالتزام بنوعیة 
الخدمة والسلعة 
حسب ما یطلب 

  .العمیل

  03  تكرار
  

  20  موافق  3.95  0.68  0  01  02  14

15  النسبة
%  

70%  10%  5%  0%  100%  

تفعیل وترشید قرارات   04  41
المؤسسة التسویقیة، 
من خلال تنظیم 
  .وتخطیط مستقبلي

  20  موافق  3.90  0.85  0  01  02  14  03  تكرار

100%  
15  النسبة

%  
70%  10%  5%  0%  
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تقدیم العروض   09  45
والخدمات التي 
  .تتیحها المؤسسة

  20  موافق  3.50  0.88  01  01  06  11  01  تكرار

  %100  %5  %5  %30  %55  %5  نسبة

زیادة التحضیر   08  46
والرغبة المستمرة 
للزبون للتبادل 
والتعامل مع 

المؤسسة والخدمات 
  .التي تقدمها

  03  10  03  تكرار
  

  20  موافق  3.55  1.09  01  03

15  نسبة
%  

50%  15%  15%  5%  
100%  

تعمیق العلاقات   05  47
وزیادة الثقة بین 
  .المروج والمستهلك

    موافق  3.80  1.10  01  02  02  10  05  تكرار

  %5  %10  %10  %50  %5  نسبة

  

  )3تساؤل (متعلق بعملیة التسویق الإلكتروني : 13الجدول رقم 

  3.8=34.2/9: مجموع المتوسطات الحسابیة -

  .3.8الجدول المتوسط الحسابي لعبارات  -

  0.89=7.68/9: مجموع الانحرافات المعیاریة لجمیع عبارات الجدول -

  .0.85: الانحراف المعیاري لعبارات الجدول -

الموضـــع أعـــلاه، نجـــد أن المتوســـط الحســـابي المتعلـــق ) 13(مـــن خـــلال الجـــدول رقـــم   
بدرجـة موافقـة،  3.8للدراسة هو ) 03(بمتغیر عملیة التسویق الإلكتروني في التساؤل الجزئي 

ووفقـــا لمقیـــاس الدراســـة لمتغیـــر عملیـــة التســـویق الإلكترونـــي یعتبـــر  0.85وبـــانحراف معیـــاري 
 4.05مؤشر موافق داخل مؤسسة السلام إلكترونیك، وقد تراوحـت المتوسـطات الحسـابیة بـین 
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ــانحراف معیــاري  3.50و  ــارة 0.88و  0.68بدرجــة موافــق وب ، ولقــد جــاء أعلــى نســبة ي العب
، %55ونســبة مئویــة  0.68بدرجــة موافــق وبــانحراف معیــاري  4.05متوســط حســابي ب) 36(

وهذا یعود لضرورة الاستعانة بخبراء وعمـال مـؤهلین ومـؤطرین وذوي كفـاءات ومهـارات عالیـة 
تیجیة تخطیطیـــــة خاصـــــة بتحقیـــــق أهـــــداف المؤسســـــة وتســـــهیل عملیـــــة التســـــویق اســـــتر إلبنـــــاء 

ــــي ــــة الثانیــــة  الإلكترون ــــي المرتب ــــارة تلیهــــا ف بدرجــــة موافــــق  3.95بمتوســــط حســــابي )40(العب
وهــــذا مــــن خــــلال الالتــــزام بنوعیــــة العــــروض % 70ونســــبة مئویــــة  0.68وبــــانحراف معیــــاري 

والمنتوجات المعلن عنها عبر الصفحات الاجتماعیة وتقدیم عروض متطورة یتماشى والتطـور 
فـي المرتبـة الثالثـة بمتوسـط ) 37(الحاصل وتخدم وتقنـع الزبـون للاسـتفادة منهـا، تلیهـا العبـارة 

ــــاري  3.95حســــابي  ــــانحراف معی ــــق وب ــــة  0.68بدرجــــة مواف وهــــذا یــــدعوا % 55ونســــبة مئوی
لضرورة احتلال المؤسسة لمكانة قویة في السوق المحلیة والعالمیة لاكتساب مكانة وقیمـة فـي 

أقـل  ظل التنافس المتطـور، وهـذا بتـرویج وتسـویق خـدمات ذات جـودة عالیـة ومناسـبة وبتكلفـة
شــبع رغبــة المشــتري والعمیــل وكــذا عقــد اســتثمارات وصــفقات محلیــة وأجنبیــة تتماشــى وثقافــة 

ــــارة  ــــة الرابعــــة العب ــــي المرتب بدرجــــة موافــــق  3.90بمتوســــط حســــابي ) 41(المجتمــــع، تلیهــــا ف
ــانحراف معیــاري  ــه یتعلــق بالقــدرة علــى اتخــاذ القــرارات % 70ونســبة مئویــة  0.85وب وهــذا كل

المؤسسة ودوائر وخطوط اتصالها الداخلي والخارجي، وتفعیل قرارات السلطة المتعلقة  بنشاط 
الإداریة وترشیدها وفق أطر وأمور قانونیة تضبطها وتدافع عن مصالحها، وهذا وفق تخطـیط 

شراف وتنفیذ ورقابة مستمرة في المؤسسة وتلیها بعد ذلـك العبـارة  فـي المرتبـة ) 35(وتصمیم وإ
% 50ونسـبة مئویـة  0.98بدرجـة موافـق وبـانحراف معیـاري  3.85الخامسة بمتوسط حسـابي 

وهــذا یرجـــع إلـــى لقـــدرة العمـــال علـــى إقنــاع الزبـــون بضـــرورة الشـــراء وتقبـــل الخـــدمات المقدمـــة 
والعــروض المفتوحــة وهــذا عبــر إســتراتیجیة تســویقیة منظمــة ومنســقة تخــدم أهــداف المؤسســة 

بدرجــة  3.80بمتوســط حســابي ) 47(عبــارة وتلبــي حاجــات الزبــون، تلیهــا فــي المرتبــة الســادة ال
ویشــیر هــذا لضــرورة تعمیــق العلاقــات % 50وبنســبة مئویــة  1.10موافــق، وبــانحراف معیــاري 
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من خلال الشبكات التواصل وزیادة الثقة بین المؤسسة وحتى المؤسسة التي تفقد معها شـراكة 
والأداء الجیــد والتنبــؤ وصــفقات التوســیع دائــرة نشــاطها وعملیهــا وتحفیــز العمــال علــى العطــاء 

بكــل جدیــد والتخطــیط الاســتراتیجي والاستشــراقي لأهــداف ونشــاط المؤسســة، تلیهــا فــي المرتبــة 
وبنسـبة  0.74بدرجـة موافـق وبـانحراف معیـاري  3.65بمتوسـط حسـابي ) 38(السابعة العبـارة 

ــتم بتحســین نوعیــة المنــتج بــالإطلاع علــى كــل جدیــد وأي شــيء مختلــف % 50مئویــة  وهــذا ی
یتعلــق بنوعیــة الســلع والخــدمات التــي تقــدمها المؤسســة، وهــذا مــا یجــد الزبــون فــي الصــفحات 
والمواقع التابعة للمؤسسة وبالتالي یستفید من حیث ما هـو موجـود ومـا یطلبـه ویـزود المؤسسـة 
ــارة  باقتراحــات جدیــدة ومختلفــة وتعلیقــات علــى الخدمــة المقدمــة، تلیهــا فــي المرتبــة الثامنــة العب

وهذا % 50ونسبة مئویة  1.09بدرجة موفق وبانحراف معیاري  3.55توسط حسابي بم) 46(
بزیادة التحفیز والرغبة المستمرة في الشراء عن طریق الإغراءات والامتیازات المقترحة للعملیة 
التسویقیة كذا في عملیة التبادل والتعامل مع الزبون وكذا العمل فیما بینهم ومـع المـدیر، تلیهـا 

بدرجــة موافــق وبــانحراف  3.50بمتوســط حســابي ) 45(بــة التاســعة والأخیــرة العبــارة فــي المرت
التـــي یمكـــن أن وهـــذا یرجـــع لتقــدیم العـــروض والخـــدمات % 55وبنســـبة مئویـــة  0.88معیــاري 

تتیحهـــا الشـــركة علـــى مـــدار الســـاعة وأن تكـــون فـــي متنـــاول كـــل زبـــون، ومـــن خـــلال درجـــات 
  .الموافق تحقق التساؤل الثالث للدراسة

  )3-2- 1( رو احملل ماعلا يباسحلا طسو تملا :14 مقر  لودجلا

  المتوسط العام        المتوسط الحسابي  الانحراف المعیاري  اتجاه العینة
  المحور

  01المحور   3.77  0.78  موافق
  02المحور   3.74  0.91  موافق
  03المحور   3.8  0.85  موافق
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مـــن خـــلال )  3-2-1(یوضـــح المتوســـط الحســـابي العـــام للمحـــاور : 14الجـــدول رقـــم   
، )المحـــــور الأول، المحـــــور الثـــــاني، المحـــــور الثالـــــث( المتوســـــط الحســـــابي للمحـــــاور الثلاثـــــة
أي : قـد تحقـق متوسـط حسـابي بدرجـة موافقـة) 3-2-1(المتعلقین بالتساؤلات الثلاثـة للدراسـة 

  .التساؤلات الثلاثة المتعلقة بالدراسة قد تحققت

وهذا من خلال استعراض نتائج كل محور من المحاور الثلاثة للدراسـة، مـن خـلال مـا   
إجابات المبحوثین، وحساب المتوسط الحسابي العام لـه، وهـذا فـي كـل محـور أیضـا،  جاء في

  .المذكور سابقا) 14(وهذا ما بینه الجدول رقم 

  : مناقشة النتائج وتفسیرها وتحلیلها في تساؤلات الدراسة: ثانیا

  : مناقشة النتائج في ضوء تساؤلات الدراسة -1

  : مناقشة النتائج المتعلق بالتساؤل الجزئي الأول -

هــل تعمـــل مواقـــع التواصـــل الاجتمـــاعي علـــى تطــویر جـــودة الخـــدمات المقدمـــة مـــن طـــرف  -
  .عمال السلام إلكترونیك تبسة

هــل هنــاك فــروق ذات دلالــة إحصــائیة لاســتجابات المبحــوثین حــول قــدرة مواقــع التواصـــل  -
   .ت المقدمة من طرف عمال السلام إلكترونیك تبسةالاجتماعي على تطویر جودة الخدما

عملیــة (لقـد أظهــرت نتــائج الدراســة أن مؤشــر مواقــع التواصــل الاجتمــاعي وجــودة الخــدمات  -
لدى العاملین بمؤسسة السلام إلكترونیـك، التـي تمـت دراسـتها مـن خـلال ) التسویق الإلكتروني

جابـــات المبحـــوثین كلهـــا بدرجـــة موافـــق،  وبهـــذا یـــرى الباحثـــان أن مواقـــع التواصـــل الاســـتمارة وإ
داخــل  الاجتمــاعي تعمــل فعــلا علــى تطــویر جــودة الخــدمات فــي عملیــة التســویق الإلكترونــي

  .مؤسسة السلام إلكترونیك بالنسبة لعینة الدراسة القصدیة كل العمال الإداریین



 عرض وتحليل وتفسير بيانات الدراسة ومناقشة النتائج ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ: الفصل الخامس
 

 
154 

 

ـــوا   ـــتح أب ـــع التواصـــل الاجتمـــاعي، ف ـــي تعمـــل علیهـــا مواق ـــزة الت ب وهـــذا مـــن خـــلال المی
، وهـي أیضـا تتمیـز بـالتوفیر )أحمد جمـال(للإبداعات والمشاریع والمساعدة على النمو والتقدم 

منــال محمـــد (والاقتصــادیة لتلبیــة خـــدمات الزبــون فــي وقـــت قیاســي وهــذا مـــا جــاء فــي كتـــاب 
بتـــوفیر الوقـــت والجهـــد والممـــال بالنســــبة للمســـتفید وهـــذا مـــا یســـهل عملیـــة التســــویق ) عبـــاس

أن مواقــع التواصـل الاجتمــاعي سـاهمت وبفاعلیــة علـى تــوفیر كـل المعلومــات الإلكترونـي كمـا 
وتنویع الخدمات بما یتناسب ومـا یطلبـه الزبـون أو العمیـل،  بو حول المنتج المعروض والمطل

وبهذا تلقي كل الحدود الجغرافیة والمكانیـة لیسـتطیع الفـرد التواصـل واسـتلام مـا یطلبـه مـن أي 
ت المــذكورة فــي الفصــل النظــري للدراســة، أمــا بخصــوص التنویــع مكــان وهــي مــن أحــد الممیــزا

والمساعدة في عملیة البیع والتوزیع في المؤسسة مع أطراف آخرین نجـد أنهـا سـاهمت ولعبـت 
دورا مهما في هذا الشأن من خلال الحـرص علـى جـودة الخـدمات المقدمـة مـن طـرف العمـال 

ستخدم في عملیة التسـویق الإلكترونـي عـدة وبكفاءة جیدة وعالیة كما نجد كذلك أن المؤسسة ت
، كمـا )هنـادي، حسـن البلوشـي(مواقع إلكترونیة وصفحات للتعریف بعروضها وجودة خـدماتها 

عملت المؤسسة على فتح فرص الاستقطاب كفاءات جیدة لتحسین الخـدمات والعـروض عبـر 
ــائج المتعلقــة ، كمــا نجــد مــن خــلال )عبــد االله محمــود الرعــود(مواقــع التواصــل الاجتمــاعي  النت

بالتساؤل الجزئي الأول حول متغیر عملیة التسویق الإلكتروني أن نجـاح التسـویق الإلكترونـي 
في المؤسسـة یتوقـف علـى جـودة الخدمـة ونوعیـة المنتجـات وهـذا مـا تسـعى المؤسسـة لإظهـاره 
من خلال مواقع التواصل الاجتمـاعي التـي تعمـل وتحـرض علـى التعـرض بمنتجـات المؤسسـة 

خــلال تقــاریر قنــوات التواصــل الاجتمــاعي التــي تعمــل وتحــرض علــى التعریــف بمنتجــات  مــن
المؤسسة من خـلال تقریـر قنـوات التواصـل، وزیـادة التعریـف بثقافـة مجتمعنـا مـن خـلال السـلع 

  .)1()عبد القادر بن عبد االله الفتوح(المعروضة 

                                                             
  .26، ص2015عبد القادر بن عبد الله الفتوح، الشبكات الاجتماعیة الآثار والمستقبل، جمعیة الجالیات، السعودیة،  -  1
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كمــا توضــح مــن خــلال النتــائج أن المؤسســة تقــوم وتســعى بدرجــة كبیــرة علــى تقــدیم أحــداث  -
وأجدها لكسب رضا الزبون، وهذا عـن طریـق مواقـع وشـبكات التواصـل الاجتمـاعي، الخدمات 

، وكمــا نجــد أن المؤسســة مــن بــین )محمــد ســمیر أحمــد(ة ســلتحقیــق الأهــداف التســویقیة للمؤس
ثقــة الزبــون والعمــل علــى وزیــادة ســلوك تكــرار الشــراء، مــن خــلال أن تكســب : أهــدافها المهمــة

شباع حاجات الزبون الحقیقیة وجذبـه مـرة أخـرى للشـراء عـن طریـق أحسـن وأفضـل  التفاعلیة وإ
ـــي التـــي )محمـــود جاســـم الصـــمیدعي(الخـــدمات المقدمـــة  ، كمـــا أن عملیـــة التســـویق الإلكترون

اصـة بهـا وبكـل فروعهـا، عمـل علـى بنـاء تعتمدها المؤسسة من خلال الصـفحات والمواقـع الخ
، وقــد تزیــد قیمــة المبیعــات )محمــد طــاهر نصــیر(علاقــات قویــة مــع العمــلاء وتحقیــق طلبــاتهم 

ــائن بتقــدیم ســلع ومنتوجــات  مــن خــلال التواصــل والتفاعــل الجیــد مــن طــرق المؤسســة مــع الزب
ت الزبــون وبهــذا یــتم إشــباع حاجــا) محمــد جاســم الصــمیدعي(بتخفیضــات ومواصــفات عالمیــة 

  .من خلال عملیة التسویق الإلكتروني وتجدید الخدمات التي یطلبها الزبون والعمیل

مـــن خـــلال التحـــدیث المســـتمرة، وعبـــر كامـــل الصـــفحات التابعـــة للمؤسســـة التـــي تعـــود   
ــــق  ــــي تقــــدمها عــــن طری ــــدعایات، حــــول أفضــــل وأجــــود وأحــــدث الخــــدمات الت بالإعلانــــات وال

ودورهـــا فـــي تحســـین وبتطـــویر جـــودة ) الصـــرفي محمـــود(ء، اســـتراتیجیات جدیـــدة وخبـــراء أكفـــا
  .-تبسة–داخل مؤسسة السلام إلكترونیك ) عملیة التسویق الإلكتروني(الخدمات 

  : مناقشة النتائج المتعلقة بالتساؤل الجزئي الثاني -ب

یعتمـــدون علـــى مواقـــع  -تبســـة–جعـــل عمـــل مؤسســـة الســـلام إلكترونیـــك العوامـــل التـــي تمـــا  -
  جتماعي لتسویق سلعهم؟التواصل الا

هل هناك فروق ذات دلالة إحصائیة لاستجابات المبحوثین حول السبب الذي یجعـل عمـل  -
یعتمـدون علـى مواقـع التواصـل الاجتمـاعي لتسـویق سـلعهم  -تبسة–مؤسسة السلام إلكترونیك 

  ؟0.05عند مستوى الدلالة 
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الاجتمـاعي، وتســویق الســلع  لقـد أظهــرت نتـائج الدراســة لمقترحـة أن مؤشــر مواقـع التواصــل -
لدى العمال الإداریین فقـط، فـي مؤسسـة السـلام إلكترونیـك تبسـة ) عملیة التسویق الإلكتروني(

  .التي تمت دراستها كلها مؤشرات بدرجة موافق

ویـرى الباحثــان مـن خــلال النتـائج المتحصــل علیهــا فـي الدراســة أن قیمـة مبیعــات المؤسســة  -
لهـا إلكترونیـا عبـر مواقـع وصـفحات الانترنـت المختلفـة والتابعـة  تزید أكثر مـن خـلال التسـویق

للمؤسســـة، وهـــذا مـــا یؤهـــل المؤسســـة للاعتمـــاد علـــى مواقـــع التواصـــل الاجتمـــاعي فـــي عملیـــة 
التسویق الإلكتروني، حیث تعد هذه المواقـع مـن أهـم الوسـائل للتعریـف بنوعیـة المنتوجـات فـي 

اجهـا العمیـل، بالإضـافة أن مواقـع التواصـل تقلـل أي مؤسسة وكذا الخـدمات المقدمـة التـي یحت
الجهــد والوقــت وهــذا مــا جــاء فــي الجــزء النظــري حــول الخــدمات التــي تقــدمها مواقــع التواصــل 

 خدمــة التســویق بأنواعــه، كمــا أتاحــت أیضــا القــدرة علــى الكشــف عــن التحــدیاتكالاجتمــاعي، 
والتنبـؤ بخطورتهـا علـى أهـداف  والمخاطر في بیئة العمل وفي بیئة العمل في وعملیة التسویق

ونشاط المؤسسة، بالإضافة إلى محاولة مؤسسة استخدام سیاسة تسـویقیة للتعریـف بمنتوجاتهـا 
ــــواع الأســــواق الموجــــودة فــــي المنافســــة المحلیــــة والعالمیــــة، كمــــا تعــــرب مواقــــع التواصــــل  وأن

ـــي  ـــق التعامـــل الإلكترون ـــة عـــن طری أحمـــد ســـالم (الاجتمـــاعي دور فـــي كســـب علاقـــات مختلف
، بالإضــافة أنهــا تقــدم أفضــل وأســرع الطــرق لرؤیــة عــروض والخــدمات المتاحــة، كمــا )جمــال

تســعى لاســتقطاب أكبــر الزبــائن للمؤسســة مــن خــلال أفضــل مــا تقدمــه فــي التســویق لســلعها، 
تساعد أیضا في توحید جهود العمال الإداریة حول ما یتعلق بنشاط وأعمال ومهـام المؤسسـة، 

من خلال نتائج الدراسة أن عملیة التسویق الإلكترونـي فـي المؤسسـة تسـهل كما یرى الباحثان 
عملیة البیع والتوزیع والتبادل إلكترونیـا عبـر إسـتراتیجیة تسـویقیة ویـتم نجـاح العملیـة التسـویقیة 
من خلال اعتماد العمال على الدعایة والتواصل الالكتروني لتلبیة الطلب بطریقة مباشرة وهذا 

  .أهمیة العملیة التسویقیة ما هو واضح في
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كما أن مؤسسة السلام إلكترونیك سعى لضمان جو مناسـب للعمـل فـي محـیط تنافسـي   
مســتقر مــن خــلال التواصــل عبــر شــبكات ومواقــع التواصــل الاجتمــاعي، ولا یــتم نجــاح عملیــة 
 التسویق الإلكتروني إلا من خلال ضمان الرضا الكامل والزبون حول الخدمة المقدمة ونوعیـة
السلعة المتـوفرة بسـرعة، وتكلفـة أقـل عبـر شـبكات الانترنـت التـي تسـعى لجـذب الزبـائن بطـرق 

ستراتیجیا جیدة تضمن استمرار نشاط العمل واستقطاب عمـلاء أكثـر، یشـتركون فـي نفـس  توإ
الاهتمامــات والخــدمات، وبهــذا ومــن خــلال الإجابــات بدرجــة موافــق تــم التحقــق مــن التســاؤل 

ـــع التواصـــل الاجتمـــاعي الثـــاني للدراســـة، حـــو  ل اعتمـــاد إدارة مؤسســـة الســـلام إلكترونیـــك مواق
  .لتسویق سلعهم

  : مناقشة النتائج المتعلقة بالتساؤل الجزئي الثالث -ج

كیف تضمن الإستراتیجیة التسویقیة تلبیة حاجات العمیل عبر مواقع التواصل الاجتمـاعي فـي 
    ؟-تبسة–مؤسسة السلام إلكترونیك 

ــةهــل هنــاك فــرو  - إحصــائیة لاســتجابات المبحــوثین حــول ضــمان الاســتراتیجیة  ق ذات  دلال
التسویقیة تلبیة حاجات العمیل عبر مواقع التواصل الاجتماعي في مؤسسـة السـلام إلكترونیـك 

  ؟0.05عند مستوى دلالة 

ســتراتیجیة التســویقیة لقــد أظهــرت نتــائج الدراســة أن مؤشــر مواقــع التواصــل الاجتمــاعي والإ -
التســــویق لعملیــــة التســــویق الإلكترونـــــي، لــــدى العــــاملین الإداریــــین بمؤسســــة الســـــلام  لعملیــــة

إلكترونیـــك، التـــي تـــم دراســـتها مـــن خـــلال إجابـــات المبحـــوثین كلهـــا بدرجـــة موافـــق وبهـــذا یـــرى 
الباحثــــان أن المواقــــع التواصــــل الاجتمــــاعي دور كبیـــــر ومهــــم فــــي تســــهیل عملیــــة التســـــویق 

  .بالنسبة لعینة الدراسة في المؤسسة) م إلكترونیكالسلا(داخل المؤسسة  الإلكتروني
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ـــة المبحـــوثین أن الإســـتراتیجیة التســـویقیة تلبـــي  - فاســـتخلص الباحثـــان مـــن خـــلال نتـــائج عین
حاجـــات العملیـــة وتشـــبعها عبـــر كـــل المواقـــع المتـــوفرة لـــدى المؤسســـة والتابعـــة لهـــا مـــن خـــلال 
التسـویق لأهـم نشــاطاتها وعروضـها، وهـذا یكــون مـن خـلال الإعلانــات والـدعابات التـي تعمــل 

سســة وأعمالهــا ومنتوجاتهــا فــي ذهــن المشــتري والزبــون وهــذا بصــورة علــى تحســین صــورة المؤ 
متطــورة للقــدرة علــى إقنــاع أكبــر عــدد مــن الزبــائن بالتعامــل الإلكترونــي المــریح والموثــوق مــع 

        ). محمود جاسم الصمیدعي(المؤسسة 

 كــذلك نجــد أن مواقــع التواصــل الاجتمــاعي لعبــت المحــور الجــوهري والأساســي فــي العملیــة -
التســویقیة مــن خــلال النشــاطات المكثفــة عبــر كــل الصــفحات والمواقــع الإلكترونیــة مــن خــلال 
مواكبة آخر التطورات في المؤسسات المنافسة حول الدعایا والعروض المتعلقة بكل ما تنتجـه 

أدوات عملیـــة  وهــذا مــا أدرجنــاه فــي الفصــل النظــري فــي) محمــد محمــود الخالــدي(المؤسســة 
  .يالتسویق الإلكترون

تسـویقیة بنـاءة وصـحیحة  إسـتراتیجیة إتبـاعواتضح أیضا من خلال النتـائج أننـا یمكننـا وفـق  -
عبر مواقع التواصل یمكن للزبون والعمیل الاستفادة بسرعة من خلال ما تمنعـه المؤسسـة مـن 
معلومات فوریة وأولیة حـول نوعیـة السـلع والخـدمات سـواء إقلیمیـة، محلیـة أو عالمیـة، إضـافة 

ساهمتها في زیادة التواصل مع الزبون للتعرف على احتیاجاته والقدرة على مدى وكیفیـة إلى م
ســامح عبــد (إشــباعها بمــا یتوافــق ومیزانیــة ونشــاط المؤسســة ومــا تمتلكــه مــن إمكانیــة للتواصــل 

  .وهذا ما أوردناه في الفصل النظري من خلال التعریفات) المطلب عامر

ـــق مـــن أن مشـــاركة ال - ـــم التحق ـــاء الإســـتراتیجیة التســـویقیة للمؤسســـة مهـــم وقـــد ت عمـــل فـــي بن
متطلبــات وطــرق التســویق (نشــاط المؤسســة  فللتواصــل مــع العمــلاء إلكترونیــا لتســریع وتكثیــ

خلیــل ناصــر، وهــذا مــن خــلال ضــرورة الاســتعانة بخبــراء ذوي قــدرات ومهــارات ) الإلكترونــي
یجـاد طـرق لتحدیثـه وسـیره وفـق مـا تطلبـه المؤسسـة، وهـذا  عالیة یسهرون علـى تقـدیم الأداء وإ
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عــن طریـــق تقــدیم عـــروض مغریــة للزبـــون أو العمیــل أو الالتـــزام الكلــي بمواصـــفات ومقـــاییس 
ونوعیة الخدمات والسلع حسب ما یطلبه ویحتاجـه المسـتفید والمتعامـل إلكترونیـا مـع المؤسسـة 

سـوق مـن خـلال كما لاحظنا من خلال النتائج ضرورة اكتسـبا مكانـة فـي ال) عبد الحق مرابط(
أقــل  ســتراتیجیة عبــر مواقــع التواصــل الاجتمــاعي فــي التــرویج للخــدمات بجــودة وتكلفــةإتبــاع إ

ریف المتعلقـة بموضـوع الدراسـة فـي الفصـل النظـري اوهذا مـا أوردنـاه فـي اختیارنـا لـبعض التعـ
، كمـــا یتعـــین علـــى المؤسســـة تبنـــي تخطـــیط مســـتقبلي واســـتراتیجي وتنظـــیم )الصـــرفي محمـــود(

ت التســـویق الإلكترونــي فـــي المؤسســة مـــن خــلال تفعیـــل وترشــید القـــرارات وهــذا بتقـــدیم لعملیــا
مكانیات ومهارات في مجال الاتصال  وهـذا مـن أجـل ) الصـمیدعي(میزانیة خاصة للتخطیط وإ

إقنــــاع الزبــــون بقضــــیة وجــــودة عــــروض وخــــدمات المؤسســــة، وهنــــا تزیــــد الثقــــة بــــین المــــروج 
لطــرفین اســتفادا مــن الخدمــة، وهــذا مــن خــلال مــا أوردنــاه والمســتهلك، وتعمــق العلاقــات كــون ا

  .حول الخصائص والممیزات للعملیة التسویقیة

ونجد أیضا من خلال الإستراتیجیة التسویقیة یمكن اتباع طریقة الاطـلاع الیـومي علـى   
الخـــدمات المعروضـــة مـــن طـــرف المؤسســـة ونوعیتهـــا وطـــرق اختلافهـــا عـــن بـــاقي المنتوجـــات 

ـــي  ـــز كـــل مـــن العـــاملین والعـــروض ف ـــدافع ویحف ـــة وال ـــد الرغب المؤسســـات الأخـــرى هـــذا مـــا یول
الإداریــــین والزبــــائن علــــى التفاعــــل والتواصــــل لإشــــباع رغبــــة كــــل منهمــــا فــــي تحقیــــق أهدافــــه 

  .واحتیاجاته ما تتیحه المؤسسة من عروض وخدمات

، وبهــذا مـن خـلال النتــائج ومناقشـتها، تــم التحقـق مـن التســاؤل الجزئـي الثالــث للدراسـة   
التســـاؤل الرئیســـي محقـــق حـــول حقیقـــة أن مواقـــع التواصـــل الاجتمـــاعي لهـــا دور فعـــالي : فـــإن

وهـذا بنـاء علـى  -تبسـة–وكبیر في عملیة التسویق الإلكتروني فـي مؤسسـة السـلام إلكترونیـك 
  ).كل العمال الإداریین في المؤسسة(إجابات عینة المبحوثین 
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  : دراسات السابقةمناقشة نتائج الدراسة في ضوء ال -2

تتفـــق هـــذه الدراســـات مـــع عـــدة دراســـات ســـاء كـــان فـــي النتـــائج أو الأهـــداف أو التســـاؤلات أو 
المــنهج أو أحــد مغیــري الدراســات، ویختلفــون فــي أحــد هــذه الأشــیاء أیضــا، فكــل قــام بدراســة 
حســب توجیهــه ونظرتــه وهدفـــه والإمكانیــات التــي لدیــه والنظریـــة التــي یتبناهــا، وهنــا ســـنناقش 

تــائج دراســتنا الحالیــة حــول دور مواقــع التواصــل الاجتمــاعي فــي عملیــة التســویق الإلكترونــي ن
مـــن خــــلال الدراســــات الســــابقة التــــي نقــــوم بـــالتعلیق علیهــــا، أیضــــا مــــن خــــلال نقــــاط التشــــابه 

  .والاختلاف والاستفادة

فـــي متغیـــر دراســـتنا ) 2012-2011(لقـــد اتفقـــت دراســـتنا مـــع دراســـة مـــریم نریمـــان نومـــار  -
الدراسة وطنیة جزائریة، واتفقت كذلك فـي هـدف  ، كذلك في كون)مواقع التواصل الاجتماعي(

الخـدمات التـي توفرهـا الدراسـة حـول معرفـة دور مواقـع التواصـل الاجتمـاعي الـذي تلعبـه وأهـم 
: هـــذه الشـــبكات لتحقیـــق أهـــدافها، كـــذلك اتفقـــت مـــع دراســـتنا الحالیـــة فـــي المـــنهج المســـتخدم

العینة القصیدة بالإضافة إلى اعتمادهـا علـى طـرق : في اختیار عینة البحث، وكذلك سحيمال
، واشــتركنا فــي )الاســتبیان كــأداة رئیســیة(وأدوات نفــس التــي اســتخدمناها فــي دراســتنا الحالیــة 

نتـــائج دور وتـــأثیر مواقـــع التواصـــل الاجتمـــاعي بالنســـبة للمبحـــوثین، رغـــم هـــذا الاتفـــاق إلا أن 
أمــا : عملیــة التســویق الإلكترونــي: لدراســة الثــاني بالنســبة لدراســتناهنــاك اخــتلاف فــي متغیــر ا

  .العلاقات الاجتماعیة: بالنسبة لدراستها ففي

كــان الاخــتلاف فــي  الاخــتلاف أیضــا فــي مؤسســة الدراســة الســلام إلكترونیــك تبســة، كــذلك  -
فــي  280 التســاؤل الرئیســي والأســئلة الفرعیــة للدراســة، كــذلك نجــد الاخــتلاف فــي حجــم العینــة

مفـــردة وكـــذلك الاخـــتلاف  20دراســة مـــریم نریمـــان نومـــار أمــا بالنســـبة لدراســـتنا فحجـــم العینــة 
بالنسبة للنتائج المتوصل إلیها للدراسـة، أمـا بالنسـبة للاسـتفادة مـن الدراسـة فـي التـراث العلمـي 

  .راسةللدراسة، وطریقة استخدام الأدوات، ومعرفة الفصل المیداني وكل ما یتعلق بكیفیة الد
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ــد الحــق مــرابط وموســى بالعیــد  - اتفقــت مــع دراســتنا  20/2014-13أمــا بالنســبة لدراســة عب
الحالیة في متغیر التسویق الإلكتروني، وفي كون المؤسسة ذات طـابع اقتصـادي وأنهـا دراسـة 
وطنیـــة فـــي الجزائـــر، ونفـــس الهـــدف إلـــى ضـــرورة تبنـــي التســـویق الإلكترونـــي فـــي المؤسســـات 

بـراز دوره مــن خـلال إسـقاطه علـى واقــع المؤسسـة الاقتصـادیة بالإضــافة الاقتصـادیة وتبیـی ن وإ
اسـتمارة الاسـتبیان، الملاحظـة، نجـد قیـام (كان هناك اتفـاق فـي أدوات الدراسـة لجمـع البیانـات 

ـــــین ـــــار العـــــاملین الإداری ـــــة، كـــــذلك اختی ـــــان بالحصـــــر الشـــــامل للعین ـــــة التســـــویق ).الباحث عملی
  .ؤسسة على توفیر بیانات وعروض لجذب الزبائن والعملاءالإلكتروني، وكذلك اعتماد الم

عملیـة  اتفقا كذلك في النتائج بالنسبة لحرض المؤسسة على توفر الإمكانیـات المتطـورة فـي -
التســویق الإلكترونــي، وكــذلك اعتمــاد المؤسســة علــى تــوفیر بیانــات وعــروض لجــذب الزبــائن 

  .والعملاء

  .تصمیم الكبیرمراعاة الوقت والجهد والاهتمام بال -

  .الاستخدام المكثف لمواقع التواصل الاجتماعي في عملیة التسویق، الإلكتروني -

حـول الخـدمات المعروضـة فـي عملیـة التسـویق الإلكترونـي تلبـي : واتفقا في التساؤل الثالث -
حاجات ورغبات الجمهور والعملاء، أما بالنسبة للاخـتلاف فـاختلف أیضـا فـي المتغیـر الآخـر 

سة، كذلك اختلفا بالنسبة لمكان الدراسة فكانت دراستنا التـي قمنـا بهـا فـي مؤسسـة السـلام للدرا
إلكترونیــــــك، أمــــــا دراســــــة الباحثــــــان فــــــي مؤسســــــة نجمــــــة أوریــــــدو للاتصــــــالات وفــــــي الســــــنة 

  .بالنسبة لدراسة عبد الحق مرابط أما دراستنا 2013/2014

المـنهج المسـحي بالنســبة لدراسـتنا والمـنهج التحلیلــي : اخـتلاف فـي المــنهج 2019-2018فـي 
نحـــن : ، اخـــتلاف فـــي العینـــة)واقـــع التســـویق الإلكترونـــي(بالنســـبة لدراســـة عبـــد الحـــق مـــرابط 

اعتمدنا في دراستنا الحالیة على عینة قصدیة، أما في دراسة هذا الباحثان اعتمدا على العینة 
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الرئیســي والتســاؤلات الفرعیــة، أمــا شــوائیة، اختلفــا أیضــا فــي طریقــة طــرح التســاؤل الطبقیــة الع
  .بالنسبة للدراسة كانت الاستفادة العلمیة من معلومات متعلقة بأحد متغیرات الدراسة

فقد اتفقت من خلال تكلمها علـى متغیـر  2012حنان شعشوع الشهري : أما بالنسبة لدراسة -
 الفایســـبوكمواقـــع الواصـــل الاجتمـــاعي، فلقـــد تحـــدثت عـــن موقـــع  شـــبكات أو: ىدراســـتنا الأولـــ

ونتـائج وتسـاؤلات الدراسـة  كموقع مهم في مواقع التواصل الاجتماعي ولكن اختلفوا في أهداف
والاستفادة كانت مـن خـلال التعریـف العلمـي ومـا یحتویـه مـن الخبـرات والمكتسـبات مـن شـأنها 

            .أن تخدم بحثنا بمعلومات قیمة

فلقـد  2007/2008أما بالنسبة لدراسة عـلاء الـدین الإمـام الشـافعي عبـد المجیـد العشـماوي  -
اتفقـت مــع دراســتنا الحالیــة فــي متغیــر التسـویق الإلكترونــي ومنافعــه، واتفقــت كــذلك مــن خــلال 
أهداف الدراسة حـول ضـرورة تحدیـد أسـالیب ونظـام اسـتراتیجي فـي المؤسسـات تقتصـر علیهـا 

الإلكترونــي، التركیــز أیضــا مــن خــلال النتــائج علــى ضــرورة التعــرف علــى مــا عملیــة التســویق 
یطلـــب الزبـــون، مـــن أذواق واتجاهـــات، وهـــذا مـــن خـــلال العـــروض والخـــدمات التســـویقیة عبـــر 
الانترنـــت لتعزیـــز عملیـــة التســـویق الإلكترونـــي، أمـــا بالنســـبة لاختلافـــات فقـــد اختلـــف فـــي أحـــد 

ت فــي دراســتنا، مؤسســة الســلام إلكترونیــك أمــا دراســة متغیــرات الدراســة، وأیضــا مكــان الدراســا
نحـــن كـــل المـــوظفین الإداریـــین، أمـــا هـــذه ... الشـــركات الإلكترونیـــة، وكـــذلك العینـــة : الباحـــث

الدراســـة مـــدى الشـــركات الأردنیــــة والمشـــترین، كـــذلك فـــي ســــنة الدراســـیة دراســـتنا كانـــت فــــي 
ا وطنیـــة، ودراســـة الباحـــث ، كمـــا أن دراســتن2007/2008أمــا دراســـة الباحـــث  2018/2019

عربیـــة، كــــذلك كـــان هنــــاك اخـــتلاف فــــي بعـــض النتــــائج والمـــنهج والعینــــة والتســـاؤلات، بینمــــا 
  .الاستفادة من خلال الحصول على بعض المعلومات حول متغیرات الدراسة

: اتفقـا فـي التعـرض لأحـد متغیـري الدراسـة، وهـو 2010أما بالنسبة لدراسة فاسـتون میشـیل  -
صل الاجتماعي، استخدام المنهج المسحي للعینة، أما بالنسبة للاخـتلاف فكـان فـي مواقع التوا



 عرض وتحليل وتفسير بيانات الدراسة ومناقشة النتائج ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ: الفصل الخامس
 

 
163 

 

مفـردة أمــا فـي دراســة  20المتغیـر الثـاني للدراســة وكـذلك فــي حجـم العینــة فـي دراسـتنا الحالیــة 
مفـردة، نحـن طبقناهـا علـى عمـال إداریـین فـي مؤسسـة السـلام إلكترونیـك، أمـا  1600فاستون 

مســـتخدم لمواقـــع التواصـــل الاجتمـــاعي، الاخـــتلاف فـــي المكـــان شـــاب  1600الباحـــث علـــى 
والمدینة، نحن وطنیا وفي الجزائر أما الباحث، أجنبیا وفي بریطانیا، اختلاف أیضـا فـي نسـب 
ونتائج الدراسة، أمـا بالنسـبة للاسـتفادة فكـذلك تعلقـت بـبعض المعلومـات كتـراث نظـري نسـتفید 

  .ه في دراستنا الحالیةنم

  : نتائج في ضوء المدخل النظري للدراسةمناقشة ال -3 

دور مواقع التواصل الاجتماعي فـي عملیـة التسـویق : الج الدراسة الراهنة موضوع بعنوانتع -
الإلكترونـــي، فـــي مؤسســـة الســـلام إلكترونیـــك تبســـة، فنجـــد الكثیـــر مـــن المفكـــرین والعدیـــد مـــن 
العلماء والباحثین في مختلف المجالات، الأدبي، التاریخیة، الاجتماعیة، وخاصة مجـال علـوم 

ال، أو الاقتصـادي، تطرقــوا لهـذین المتغیــرین بكثـرة ســواء مـن خــلال مقــالات، الإعـلام والاتصــ
مــدونات، محاضــرات، ملتقیــات، كتــب، دراســات علیــا، وغیرهــا، وخصصــوا نظریــات أو نمــاذج 
ــــي نظریــــة  ــــع الواصــــل الاجتمــــاعي نجــــد ف ــــرا مواق نتحــــدث عنهــــا وتهــــتم بهــــا، فنجــــد أولا متغی

ـــة، اهتمـــت بجانـــب الاتصـــال الاســـتخدامات والإشـــباعات التـــي اعتمـــدناها  فـــي دراســـتنا الحالی
الجماهیر، والذي قد یكون عبر مواقـع التواصـل الاجتمـاعي بمختلـف أنواعهـا، وبهـذا باعتبارنـا 
نسایر التطورات الإعلامیة، والاتصالیة والتكنولوجیة في حیاتنا الیومیة وهذا في دراسة وظیفـة 

عي للأفــــراد حتــــى بدایــــة منظــــور جدیــــد مــــن خــــلال إدراك الفــــروق والتبــــاین الاجتمــــا: منظمــــة
للعلاقـــات بـــین الجمهـــور ووســـائل الإعـــلام، وأصـــبح الاهتمـــام بنصـــب علـــى رضـــا المســـتخدم 
شباع رغباته واحتیاجاته، حیث المتلقي أو المستخدم أو الزبون هو محور العملیة الاتصـالیة  وإ

عى لتحقیـق أهدافـه عبر هذه المواقع، وحسب كاتر وزملائه یفترضون أن الجمهور المتلقي یسـ
المعینـة، كمــا یملكــون حــق المبــادرة فــي تجدیـد العلاقــات بــین إشــباع الحاجــات واختیــار وســائل 
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معینـــة مـــن شـــأنها إشـــباع حاجاتـــه حســـب وجهـــة نظـــره وهـــذا مـــا تتمحـــور وتســـعى إلیـــه عملیـــة 
شـباعها وفـق مـا  التسویق الإلكتروني عبر مواقع التواصل الاجتماعي، لتلبیة حاجات الزبون وإ

           . یحتاجه وما یطلبه بالمواصفات والمقاییس المحددة

قدرة الجمهور على تحدید الصورة الحقیقیة لاستخدامه من خلال اهتمامه ودوافعه وحاجاتـه  -
  .وهذا ما تطمح كل مؤسسة إلیه كذلك

حســـب نظریـــة الاســـتخدامات والإشـــباعات، الجمهـــور یحـــدد الأحكـــام حـــول قیمـــة العلاقـــة بـــین 
  .الجمهور واستخدامه لمحتوى أو وسیلة معینةحاجات 

وهـذا یتفــق مــع فـروض نظریــة الاســتخدامات والإشــباعات مـن خــلال النتــائج المتوصــل 
إلیها في دراستنا الحالیة، الإیجابیة، الانتقاء، والاستغراق، ویكون هذا متـوفر فـي العملیـة ومـن 

 اعي المختلفة عـن طریـق عـدةنفسر تعرض الزبون أو المستخدم لوسائل التواصل الاجتم هنا

 ."roben"روبن : دوافع، كما قسمها

اختیـــار الفـــرع لنـــوع مـــن المضـــمون ولوســـیلة اتصـــالیة معینـــة لإشـــباع : تكـــون وظیفـــة نفعیـــة -
حاجاته مثلا حول ما یقتنیـه ویحتاجـه ویـوفر لـه الراحـة والرفاهیـة ویخـدم ویلـي متطلباتـه، وهـذا 

مــن خــلال جــذب أكبــر عــدد للعمــلاء والمســتفیدین مــن  مــا تســعى إلیــه الإســتراتیجیة التســویقیة
خــدماتها فــي مؤسســة الســلام إلكترونیــك وحــول مــا تعرضــه والنشــاط الــذي تســوق لــه كــذلك قــد 
یكــون مــن خــلال أن الفــرد یملــك طقــوس مــثلا للتنفــیس والاســترخاء، وقــد یتعــرض لصــفحات 

سـه یلجـأ إلـى هـذه المؤسسـة ومواقع تابعة للمؤسسة تخدم رغباته وتجذب انتباهه، وبهذا یجد نف
  .لاقتناء أشیاء والاستفادة من الخدمات والعروض من خلال قدرتها على إقناعه بطریقة ما

لیــرى بــأن التوقعــات هــي الإشــباعات التــي نبحــث عنهــا، وهــي بــذلك " كــاتر"أمــا مــن خــلال  -
واصــل تســاهم فــي اختیــار وســیلة مــا مــثلا أحــدث وأســرع وســیلة تلبــي حاجــات الفــرد، مواقــع الت
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أن أحــد الوســائل المتاحـــة تحقــق الإشــباع النفســـي ) شــرام(الاجتمــاعي بأنواعهــا، ویــرى كـــذلك 
للفرد، مثلا حول نوعیـة معینـة مـن الأجهـزة التـي یریـد أن یقتنیهـا أو خدمـة تلبیهـا لـه المؤسسـة 

  .من خلال العروض التي تریحه ویستفید منها ویتوقع منها أن تشبع حاجته مثلا

ــدوافع والحاجــات وبهــذا نجــد أن    نظریــة الاســتخدامات والإشــباعات بینــت بــأن جبریــة ال
الأساسیة للمستخدم تكـون باسـتقرار، وتحـدیث أیضـا علـى قـوة وتـأثیر مضـمون الاتصـال وهـذا 

   .یرتبط أیضا بمواقع التواصل الاجتماعي ودورها بعملیة التسویق الإلكتروني

  العامة للدراسةالنتائج : ثالثا

ـــت الدراســـة ا مواقـــع التواصـــل الاجتمـــاعي فـــي عملیـــة  لحالیـــة الكشـــف علـــى دورحاول
التســویق الإلكترونــي، بمؤسســة الســلام إلكترونیــك، تبســة للعمــال الإداریــین بالمؤسســة ومعرفــة 
أهـم الاســتراتیجیات فـي العملیــة التسـویقیة التــي تسـاعد عملیــة التسـویق الإلكترونــي فـي تحقیــق 

شــأنها تلبیـة حاجیــات العمـلاء عبــر مختلـف المواقــع أهـدافها، ومعرفـة أفضــل الطـرق التــي مـن 
، وكــذلك تقــدیم أفضــل الخــدمات والعــروض مــن خــلال عملیــة التســویق عبــر التابعــة للمؤسســة

مكانیات متطورة، والبحث عن الأسباب التي جعلت المؤسسـة تتبنـى عملیـة  الانترنت بقدرات وإ
لــى الدراســة المیدانیــة التــي قــام بهــا التســویق الإلكترونــي بــدلا عــن التســویق التقلیــدي، وبنــاءا ع

عــداد أدوات جمــع البیانــات، وأســالیب المعالجــة الإحصــائیة وتطبیقهــا علــى عینــة  باحثــان، وإ ال
عـاملا،  20قصدیة عن طریـق مسـح شـامل لمفـردات البحـث كـل العمـال الإداریـین بالمؤسسـة 

تهـــا إحصـــائیا، وبعـــد عملیـــة جمــع المعلومـــات ومعالج -فــي مؤسســـة الســـلام إلكترونیــك، تبســـة
وعرضها وتحلیلها ومناقشتها اعتمادا على الجانب النظري، وعلـى مـا تـوفر لـدینا مـن نظریـات 

المنغلقـــة بتســـاؤلات  ودراســـات ســـابقة، تـــم التوصـــل للنتـــائج التالیـــة حســـب إجابـــات المبحـــوثین
  : الدارسة الثلاثة وهي كالآتي
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نـاث أكثـر مـن نسـبة الـذكور بالنسـبة بالنسـبة لبیانـات السوسـیو دیمغرافیـة، نجـد أن نسـبة الإ -أ
ذكـور وهـذا % 40إنـاث و % 60للعمل في الإدارة في مؤسسة السلام إلكترونیك وهـذا بنسـبة 

یـــة تســـتخدم مواقـــع التواصـــل ر یـــدل علـــى أن الأنثـــى أو المـــرأة بصـــفة عامـــة العاملـــة فـــي الإدا
لزبـائن والعمـلاء، الاجتماعي في عملیـة التسـویق الإلكترونـي، مـن خـلال تعـاملات یومیـة مـع ا

وهــذه طبیعــة النشــاط الــذي مــن خــلال ثقافــة مجتمعنــا، تحتلــه المــرأة وتســتطیع العمــل فیــه، أمــا 
بالنسبة للسن نجد أغلبیة العاملین من فئة الشباب الـذي یتمتعـون بكفـاءات أكثـر مـن العـاملین 

واقـع التواصـل الإداریین الأكبر سنا خاصة في مجال استخدام الوسائل التكنولوجیة المتطورة م
الاجتمــاعي، وكــونهم یتمیــزون بــأكثر حیویــة ونشــاط مــن الفئــة الأكبــر ســنا حیــث قــدروا بنســبة 

مـــن العـــدد الكلـــي للمؤسســـة، وهـــذا مـــا یســـاهم فـــي تحســـین النشـــاط وزیـــادة الإنتـــاج فـــي % 50
 العملیة التسویقیة عبر الأنترنت في مؤسسة السلام إلكترونیك، أما بالنسبة للمستوى التعلیمي،
نجــد أغلبیــة العمــال الإداریــین حــاملین لشــهادات جامعیــة وهــذا طبیعــي بالنســبة لطبیعــة نشــاط 
ــــي تــــتلاءم  ــــة الت ــــاءة والمهــــارة لســــیر أداء المؤسســــة بالطریق ــــه حــــول الكف المؤسســــة، ومتطلبات
وأهـدافها، وهـذا مــا یتطلبـه العمـل فــي مؤسسـة تســوق وتفـرض خـدماتها إلكترونیــا، فهـي تحتــاج 

قلیمیـین وأجانـب، لكوادر وأكفاء و  مهارات متقدمة كونها تتعامل مع مؤسسات وزبائن محلیین وإ
أمـــا بالنســـبة لمؤشـــر الحالـــة الاجتماعیـــة، نجــــد أغلـــبهم فـــي وضـــع مســـتقر ســـواء، عــــزاب أو 
متــزوجین وهــذا الجــو الهــادئ والمســتقر، بحیــث مــن نفســیة العامــل وبهــذا یزیــد نشــاطه وتفاعلــه 

داخـــل محـــیط العمـــل وخارجـــه وبالتـــالي، یلتـــزم ویحـــس بالانتمـــاء، لأفـــراد المؤسســـة  ،وتواصـــله
ســنوات وهـــذا  10-5والتنظــیم الــذي یعمــل فیــه، أمــا بالنســبة لجانــب الخبــرة لا بــأس بهــا مــن 

یساهم في تطویر خدمات المؤسسة وعروضها، بالتي تلبي وتشبع حاجات المستخدم والزبون، 
ـــین یتكلمـــون اللغـــة أمـــا بالنســـبة لعامـــل ومؤشـــر الل ـــد كـــون نصـــف العمـــال الإداری غـــة فهـــو جی

والفرنســـیة، وهـــذا مـــا تحتاجـــه المؤسســـة فـــي تعاملـــه مـــع أجنـــب مـــن خـــلال نشـــاط المؤسســـة 
  .وشراكاتها
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مواقــــع، انترنــــت، شــــبكات، (مواقــــع التواصــــل الاجتمــــاعي : أمــــا بالنســــبة لمؤشــــر أو متغیــــر -
  ) صفحات، عروض وخدمات إلكترونیة، شبكات تواصل

بالنسبة للتساؤل الأول للدراسة كونها تساهم بقوة فـي  3.63نجد أن المتوسط الحسابي كان  -
جـودة الخــدمات وتطویرهــا فــي المؤسسـة، وهــذا مــن خــلال قـدرتها علــى اختصــار الوقــت لتلبیــة 
حاجات الزبون في عملیة التسویق الإلكتروني من خلال تنویع عروضها وخدماتها بما یـتلاءم 

بــون فـي عملیــة التسـویق الإلكترونــي، مـن خــلال تنویـع عروضــها وخـدماتها بمــا واحتیاجـات الز 
ـــتلاءم واحتیاجـــات العمـــلاء والزبـــائن، كمـــا ألغـــت التعامـــل التقلیـــدي مـــن خـــلال طـــرق البیـــع  ی
ـــع والصـــفحات التابعـــة للمؤسســـة مـــن أجـــل  والتوزیـــع الإلكترونـــي، كمـــا تســـتخدم بعـــض المواق

الإضـــافة أن هـــذه المواقـــع الاجتماعیـــة عملـــت علـــى التســـویق للمنتجـــات الخاصـــة بنشـــاطها، ب
استقطاب كفاءات ومهارات من أجل تطویر جودة الخدمات في المؤسسة، نجد أن كثرة وتعدد 
عملیة التسـویق الإلكترونـي، لـذا وجـب بالاعتمـاد علیـه مـن طـرف عمـال إدارة مؤسسـة السـلام 

  .إلكترونیك

د ممكـن مـن العمـلاء والزبـائن وهـذا عـن تسعى أیضا شبكات الانترنـت باسـتقطاب أكبـر عـد -
طریـــق النشـــاط الیـــومي للعمـــال وتقـــدیم العـــروض والتخفیضـــات الإغرائیـــة التـــي تضـــمن تلبیـــة 

  .احتیاجات الزبون من خلال الترویج، والتبادل والعروض الیومیة والشهریة

سعت أیضا المؤسسة لضمان معرفة أهم التحـدیات والمخـاطر التـي تهـدد نشـاطها فـي ظـل  -
المنافســـة عـــن طریـــق الاســـتخدام المكثـــف والاســـتراتیجي لهـــذه المواقـــع، لتتبـــع الأحـــداث وقـــت 

  .بوقت

تعمــل مواقـــع التواصـــل الاجتمــاعي علـــى تزویـــد المؤسســـة بكــل المعلومـــات والأخبـــار حـــول  -
الأسواق المنافسة والتي تفرض نفس خدماتها مما یجعلها تتنبؤ وتعمل كل حساباتها، حـول مـا 

  .ینافسها
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لعمـل علـى تكــوین علاقـات قویـة فــي مجـال العمــل عـن طریـق عملیــة التسـویق الإلكترونــي ا -
  .في المؤسسة عبر مواقع الویب، فیسبوك، تویتر، أنستغرام وغیره من المواقع

تنــوع مواقــع التواصــل الاجتمــاعي یجعلهــا تســتطیع حصــر كــل عروضــها وخــدماتها بأفضــل  -
  .ن طرف الزبائنطریقة تنمي الرغبة وحب الشراء وتكراره م

الاجتمـاعي، توجـد الجهـود الإداریـة للعمـال، وتنمـي روح الالتـزام مـن خـلال مواقـع التواصـل  -
ـــة  والانتمـــاء، لـــدى العمـــال فـــي مؤسســـة الســـلام إلكترونیـــك، وهـــذا یلعـــب دورا مهمـــا فـــي عملی

  .التسویق الإلكتروني

القـرارات ومشـاركة العمـال  تبني إستراتیجیة تسویقیة عبر مواقع التواصل الاجتماعي لترشید -
  .فیها كید واحدة من أجل زیادة الإنتاجیة والربحیة

استعمال أسالیب الدعایة والإعلان والإشهار لعرض خدمات المؤسسة وفق ما یشبع حاجة  -
الزبائن، وهذا من أجل تقویة وزیادة التحفیز وضمان رضا الزبون على ما تقدمه المؤسسة من 

  .خدمات

الذهنیــة حــول عــروض المؤسســة عبــر مواقــع الانترنــت مــن خــلال تطــویر  تحســین الصــورة -
التي تواكب التكنولوجیة الحدیثة، والتمتع بالتخفیضات العروض والتعرف على آخر التطورات 

  .والإغراءات التي تمنها المؤسسة

تقییــد المؤسســة فــي العملیــة التســویقیة بنوعیــة المنــتج ومواصــفاته ومقاییســه التــي یحتاجهــا  -
ـــون، وهـــذا مـــا یزیـــد الثقـــة والأمـــان ویجعـــل الزبـــائن دائمـــین ومخلصـــین فـــي التعامـــل مـــع  الزب

  .المؤسسة

ضـــرورة التخطـــیط الجیـــد والاســـتراتیجي لعملیـــة التســـویق الإلكترونـــي عبـــر مواقـــع التواصـــل  -
  .الاجتماعي
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ـــة التســـویق الإلكترونـــي داخـــل  - إضـــافة دورات تدریبیـــة وتكوینیـــة للمســـاهمة فـــي نجـــاح عملی
  .لمؤسسا

  .محاولة مؤسسة السلام إلكترونیك تلبیة حاجات المستهلك بصورة جیدة -

ضـــرورة قـــدرة المؤسســـة علـــى تغطیـــة كـــل طلبـــات الزبـــائن وفـــي الوقـــت المحـــدد وبالمعـــاییر  -
  .المطلوب

عمــل مواقــع التواصــل أیضــا علــى فــرض المؤسســة نفســها فــي الســوق رغــم كــل التحــدیات  -
  .سةوالمخاطر مع المؤسسات المناف
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           : الخامس خلاصة الفصل

مـن خـلال هــذا الفصـل قمنـا بعــرض وتحلیـل وتفســیر بیانـات ونتـائج الدراســة فـي ضــوء   
التســاؤلات الجزئیــة للدراســات وفــي ظــل الدراســات الســابقة، وكــذلك فــي ضــوء المــدخل النظــري 
للدراسة، مع استخلاص جملة من النتائج العامة للدراسة واقتراحـات وتوصـیات، وتهـم كـل مـن 

زاد المعرفــي والعلمــي لكــل مــن یریــد الاهتمــام واســتكمال الدراســة الباحــث والمبحــوث، وتــزود الــ
حول هذا الموضوع، وهـذا فـي ظـل مـا أسـفرت علیـه نتـائج تطبیـق أدوات الإحصـاء الوصـفي، 
والإجابات المتحصل علیها من خلال استمارة الاستبیان حول تساؤلات الدراسة، حیث تحققـت 

ر مواقع التواصل الاجتماعي في عملیة التسویق تساؤلات الدراسة الثلاث بدرجة موافقة في دو 
   .-تبسة–الإلكتروني وما مدى مساهمتها في ذلك في مؤسسة السلام إلكترونیك 

  

  

  

  

  



 

 

  

  

  

  

  

  الخاتمة   
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مـن خــلال عملنــا المتواضــع ودراسـتنا الحالیــة التــي قمنــا بهـا حــول دور مواقــع التواصــل   
الاجتماعي في عملیة التسویق الإلكتروني، ومن خلال النتائج المتوصل إلیها في الدراسة فـي 
مؤسســة الســلام إلكترونیــك تبســة استخلصــنا أن لمواقــع التواصــل الاجتمــاعي دور مهــم وفعــال 
وبــالغ فـــي عملیـــة التســـویق الإلكترونــي، خاصـــة فـــي مجتمعنـــا وفــي ســـائر المجتمعـــات بصـــفة 
عامـــة، وهـــذا لمـــا لهـــا مـــن صـــفات وممیـــزات وخصـــائص وطـــرق نحتاجهـــا فـــي حیاتنـــا الیومیـــة 

تــؤثر علــى الســلوكات والنفســیات وعلــى القــیم وعلــى كافــة وخاصــة فــي حیاتنــا العملیــة، فهــي 
ــــا  ــــر الكبیــــر الحاصــــل فــــي مجــــال التكنولوجی الجوانــــب والمیــــادین، وهــــذا نظــــرا للشــــارع والتغیی
والإعـلام، فهــي مظهـر مــن مظـاهر التحضــر والتقـدم فــي كـل المجتمعــات، لمـا لهــا مـن العدیــد 

د والمجتمـــع، وداخـــل المؤسســـات مـــن المواقـــع والتطبیقـــات التـــي تـــوفر أفضـــل الخـــدمات، للفـــر 
ــــي أصــــبح شــــكلا ورمــــزا مــــن رمــــوز وثقافــــة المجتمــــع الیــــوم، خاصــــة ضــــمن  والتنظیمــــات فه

  .الممارسات الاتصالیة داخل وخارج أي مكان في العالم

وان استخدام استراتیجیات مواقع التواصل الاجتمـاعي، فـي عملیـة التسـویق الالكترونـي   
القیود واستقطاب أكثر الزبائن والعملاء والقـدرة علـى تكـوین أسهمت وبفاعلیة على تحطیم كل 

خــراج والإبــداع والتغییــر الفكــري، وحســن التخطــیط  العلاقــات التواصــلیة المحلیــة والأجنبیــة، وإ
المسـتقبلي، للــتحكم فـي نشــاط المؤسســات خاصـة ذات الطــابع الاقتصـادي والاجتمــاعي، فهــي 

ى استمراریة المؤسسة، وزیادة إنتاجها وقدرتها على بمثابة المحرك والمورد الطاقوي للحفاظ عل
شباعه، وبهذا في تمثل عصب وشـریان الحیـاة داخـل  تحقیق أهدافها وتلبیة رغبات جمهورها وإ
المجتمعــات، وثروتهـــا التــي لا تقـــدر بـــثمن كونهــا تقـــدم تســـهیلات وتفــاعلات عالیـــة، ومتوافقـــة 

سهامها ولعبها دورا مهمـا مـن ومتطلبات الحیاة، وهذا ما جعلها تتمیز عن الشبكا ت التقلیدیة وإ
   . لإلكتروني داخل مختلف المؤسساتخلال مساهمتها الكبیرة في عملیة التسویق ا
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الحالة الاجتماعیةتوزیع العینة حسب متغیر   



 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  الملاحق

 
185 

 

  

 توزیع مفردات العینة حسب اللغة

 مفردات العینة حسب الخبرة توزیع 
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 الجمهوریة الجزائریة الدیمقراطیة الشعبیة

  وزارة التعلیم العالي والبحث والعلمي 

  جامعة الشیخ العربي 

  ) علوم الإعلام والاتصال(قسم العلوم الإنسانیة 

  الثانیة ماستر : السنة

  اتصال تنظیم : تخصص

  : استمارة بحث حول

دور مواقع التواصل الاجتماعي في عملية التسويق  

  تبسة  الإلكتروني دراسة ميدانية بمؤسسة السلام إلكترونيك

  

   : إشراف الأستاذ              :إعداد الطالبان

  عبد اللطیف عبد الحي               زرارة عبد الغفور

  : إن معلومات هذه الاستمارة لن تستخدم إلا لأغراض البحث العلمي لذا نرجوا

  .الإجابة بكل موضوعیة -

  .في خانات الإجابة الصحیحة) X(ضع علامة  -

  .2019-2018: السنة الجامعیة
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  : التساؤل الرئیسي

ما هو دور مواقع التواصل الاجتماعي في عملیة التسویق الإلكتروني في مؤسسة السلام  -
  ؟ -تبسة–إلكترونیك 

  : الأسئلة الفرعیة

هــل تعمـــل مواقـــع التواصـــل الاجتمـــاعي علـــى تطــویر جـــودة الخـــدمات المقدمـــة مـــن طـــرف  -
  ؟ -تبسة-عمال مؤسسة السلام إلكترونیك 

مـــا هـــي العوامـــل التـــي تجعـــل عمـــال مؤسســـة الســـلام إلكترونیـــك یعتمـــدون مواقـــع التواصـــل  -
  الاجتماعي لترویج سلعهم؟ 

كیــف تضــمن الإســتراتیجیة التســویقیة تلبیــة حاجــة العمیــل عبــر مواقــع التواصــل الاجتمــاعي  -
  ؟-تبسة–في مؤسسة السلام إلكترونیك 
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  : أولا

  أخي الكریم أختي الكریمة 

  : باحث بإعداد مذكرة ماجستیر حولیقوم ال

دور مواقــع التواصــل الاجتمــاعي فــي عملیــة التســویق الإلكترونــي، دراســة میدانیــة بمؤسســة  -
  .-تبسة–السلام إلكترونیك 

فـي الخانــة التــي ) x(عــه وبوضـع إشــارة بالإجابــة علـى الأســئلة التالیـة بتمتلـذا یرجــى التكـرم  -
إنجــاح الدراســة، علمــا أن إجابــاتكم ســتعامل بشــكل ســري تتفــق مــع رأیــك بمســاعدة مــنكم علــى 

  .ولغایات البحث العلمي فقط، مع التقدم لكم بالشكر سلفا على جهود وحسن تعاونكم

  : البیانات السوسیو دیمغرافیة: أولا

  أنثى     ذكر : الجنس -1

  فأكثر  35     35-26       25-20: السن -2

  دراسات علیا     جامعي     ثانوي : المستوى التعلیمي -3

  مطلق       متزوج     أعزب : الحالة العائلیة -4

  سنوات  10أكثر من        إلى سنوات  10من   سنوات  5أقل من : الخبرة المهنیة -5

  الاثنین معا     فرنسیة     عربیة : اللغة الأكثر استخداما -6
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هل تعمل مواقع التواصل الاجتماعي على تطـویر جـودة الخـدمات المقدمـة مـن طـرف : ثانیا
  ؟-تبسة–عمال مؤسسة السلام إلكترونیك 

  درجة الموافقة  العبارة  الرقم
موافــــــــق 

  بشدة
محایـــــــــــد أو   موافق

  نوعا ما
غیـــــــــــــر 

  موافق
غیــــــــــــــــــر 
ـــــــــــق  مواف

  بشدة
نجــــــاح وكــــــالتكم علــــــى جــــــودة  یتوقــــــف  8

  ونوعیة المنتوجات

                

تعمــل مؤسســة الســلام إلكترونیــك علــى   9
  زیادة سلوك تكرار الشراء

          

ـــــــدة مـــــــن طـــــــرف   10 تقـــــــدیم خـــــــدمات جدی
مؤسســــــــــتكم عــــــــــن طریــــــــــق التســــــــــویك 

  الإلكتروني 

          

ـــــر التســـــویق   11 ـــــد قیمـــــة المبیعـــــات عب تزی
  الإلكتروني  

          

تسعى المؤسسة لبناء علاقات قویة مع   12
  العملاء من خلال تحقیق طلباتهم 

          

ساعدت شبكات الانترنت عملیة البدیع   13
  والتوزیع في المؤسسة 

          

بشــبه المؤسســة احتیاجــات العمیــل مــن   14
خــلال التســویق الإلكترونــي لكــل الســلع 

  المطلبوة

          

تجـــدد المؤسســـة الخـــدمات بمـــا یـــتلاءم   15
والوضـــع الحـــالي للمؤسســـة ومـــا یطلبـــه 

  المستخدم 
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تســاهم مواقــع التواصــل الاجتمــاعي فــي   16
تنویــــع الخــــدمات فــــي مؤسســــة الســــلام 
ــــــه  ــــــك بالنســــــبة لكــــــل مــــــا یطلب إلكترونی

  العمیل

          

تســـتخدم المؤسســـة مـــن أجـــل التســـویق   17
العــــــــروض والمنتجــــــــات عبــــــــر مواقــــــــع 

  التواصل الاجتماعي كأداة رئیسیة

          

تقـــوم المؤسســـة بتحـــدیثات مســـتمرة فـــي   18
مـــــــا تقدمـــــــه خــــــــدمات عبـــــــر شــــــــبكات 
التواصــــــــــــــــل الاجتمــــــــــــــــاعي لجــــــــــــــــذب 

  المستخدمین بكثرة 

          

تختصــــر مواقــــع التواصــــل الاجتمــــاعي   19
ـــون فـــي  ـــي تلبیـــة خـــدمات الزب الوقـــت ف

  مؤسسة السلام إلكترونیك

          

لاســــــتقطاب  فتحــــــت المؤسســــــة فــــــرص  20
الكفاءات لتحسین جودة الخدمات عبـر 

  عدة مواقع وصفحات

          

ما العوامل التي تجعل مؤسسة السلام إلكترونیك تبسة یعتمدون على مواقع التواصل  :ثالثا
  الاجتماعي لتسویق سلعهم؟ 

تعـــــــد مواقـــــــع التواصـــــــل الاجتمـــــــاعي   21
وســـــیلة مهمـــــة للتعـــــرف علـــــى نوعیـــــة 

  .العمیلالخدمات التي یحتاجها 

          

تزیـــــــد قیمـــــــة المبیعـــــــات مـــــــن خـــــــلال   22
التســویق الإلكترونــي لهــا عبــر مواقـــع 

  .مختلفة
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ـــــــل الوقـــــــت والجهـــــــد مـــــــن خـــــــلال   23 تقل
اســـتخدامات المواقـــع الاجتماعیـــة فـــي 

  عملیة التسویق 

          

یكشــف التســویق عــر مواقــع التواصــل   24
الاجتمــاعي التحــدیات والمخــاطر فــي 

  البیئة التسویقیة

          

تســــــــتخدم مؤسســــــــتنا فــــــــي سیاســــــــتها   25
التسویقیة مواقـع التواصـل الاجتمـاعي 

  للتعرف على أنواع الأسواق 

          

ـــــائن   26 ـــــر عـــــدد مـــــن الزب اســـــتقطاب أكب
للمؤسســـــــــــة مـــــــــــن خـــــــــــلال تســـــــــــویق 

  الإلكتروني

          

تسـهیل عملیــة البیــع والتوزیــع والتبــادل   27
  تسویقیة إستراتیجیةإلكترونیا عبر 

          

أفضــل وأســرع طریقــة لتقــدیم عــروض   28
مؤسســتنا تكــون عبــر مواقــع التواصــل 

  الاجتماعي 

          

كســـب علاقـــات عامـــة ومختلفـــة عبـــر   29
  التعامل الإلكتروني للمؤسسة

          

تســــاعد مواقــــع التواصــــل الاجتمــــاعي   30
في توحید الجهود الإداریـة والتنظیمیـة 

  للمؤسسة

          

ــــب المباشــــر مــــن خــــلال   31 تحقیــــق الطل
الدعایــــــــــــة والتواصــــــــــــل الإلكترونــــــــــــي 

  للمؤسسة

          

          ضـــــمان العمـــــل فـــــي محـــــیط تنافســـــي   32
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ـــــر التواصـــــل مـــــن خـــــلال  مســـــتقر عب
مواقــــع التواصــــل الاجتمــــاعي بمعرفــــة 

  كل المستجدات  
توقـــــف جـــــودة الخـــــدمات علـــــى تبنـــــي   33

اســـــــتراتیجیة تســــــــویقیة عبـــــــر مواقــــــــع 
  التواصل الاجتماعي  

          

ـــــون مـــــن   34 ضـــــمان رضـــــا وتفاعـــــل الزب
  خلال الخدمات بسرعة وقلة التكلفة 

          

كیف تضمن الإستراتیجیة التسویقیة تلبیة حاجات العمیل عبر مواقع التواصل : رابعا
  - تبسة–الاجتماعي في مؤسسةة السلام إلكترونیك 

تحـــــین الصــــــورة الذهنیـــــة للزبــــــون مــــــن   35
خـــلال تطـــویر خـــدمات المؤسســـة عبـــر 

  والإعلانالدعایة 

          

ــــــر تخطــــــیط   36 ــــــون یكــــــون عب ــــــاع الزب إقن
استراتیجي للخدمات المقدمة من طرف 

  المؤسسة

          

ـــــــــراء لبنـــــــــاء   37 ضـــــــــرورة الاســـــــــتعانة بخب
  إستراتیجیة تسویقیة للمؤسسة 

          

اكتســاب مكانــة فــي الســوق مــن خــلال   38
ـــــة  تســـــویق خـــــدمات ذات جـــــودة وبتكلف

  قلیلة 

          

عبـر الإطـلاع  تحسـین نوعیـة الخـدمات  39
  على جدید یهم الزبون ویشبع رغباته

          

ــاء الإســتراتیجیة   40 مشــاركة العمــال فــي بن
ــــــر التواصــــــل  التســــــویقیة للمؤسســــــة عب
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  إلكتروني مع العملاء
تقدیم عروض متطورة ومحاولة الالتزام   41

بنوعیـــــة الخدمـــــة والســـــلعة حســـــب مــــــا 
  یطلبه العمیل

          

تفعیـــــــــل وترشـــــــــید قـــــــــرارات المؤسســـــــــة   42
التســـویقیة مـــن خـــلال تنظـــیم وتخطـــیط 

  مستقبلي 

          

مســــاهمة مواقــــع التواصــــل الاجتمــــاعي   43
فــي التعــرف علــى آخــر التطــورات فــي 
المؤسســـــــــات المنافســـــــــة مـــــــــن خـــــــــلال 
  دعایات وعرض للخدمات التي تقدمها 

          

تســــــاهم مواقــــــع التواصــــــل الاجتمــــــاعي   44
ــادة التواصــل أكثــر مــع الزبــون  علــى زی
ـــــــة  ـــــــه ومحاول ـــــــى احتیاجات للتعـــــــرف عل

  إشباعها 

          

ــــــع التواصــــــل الاجتمــــــاعي   45 تســــــهل مواق
التعــــرف بســــرعة علــــى الســــلع المحلیــــة 

  والإقلیمیة والعامیة 

          

تقدیم العـروض والخـدمات التـي تتیحهـا   46
  المؤسسة

          

ـــــــة المســـــــتمرة  زیـــــــادة  47 التحضـــــــیر والرغب
ــادل والتعامــل مــع المؤسســة  للزبــون للتب

  والخدمات التي تقدمها

          

تعمیـــــق العلاقــــــات وزیـــــادة الثقــــــة بــــــین   48
  المروج والمستهلك

          



 

 
 

 

  : ملخص

هـدفت الدراسـة إلـى معرفــة دور مواقـع التواصـل الاجتمـاعي فــي عملیـة التسـویق الإلكترونـي، بحیــث 
ــــة التســــویق : انطلقــــت مــــن تســــاؤل رئیســــي هــــو مــــا مــــدى مســــاهمة مواقــــع التواصــــل الاجتمــــاعي فــــي عملی

  الإلكتروني؟

فة إلـى مـنهج المسـح وقد تم الاعتماد علـى البعـد التـاریخي مـن خـلال التطـرق لنشـأة المؤسسـة، إضـا
ـــــة  ـــــى عین ـــــار فرضـــــیات الدراســـــة عل ــــــ عمدیـــــهالاجتمـــــاعي، لاختب ـــــا بالمؤسســـــة ) 20(قـــــدر حجمهـــــا ب مبحوث

ـــــي  ـــــات باســـــتخداموهـــــذا  -تبســـــة–الاقتصـــــادیة، الســـــلام إلیكترون الملاحظـــــة، المقابلـــــة، : أدوات جمـــــع البیان
إلـى وجــود دور كبیــر فــي دلالــة البیانــات بطـرق إحصــائیة، وقــد توصــلت الدراســة الاسـتبیان، وقــد تــم معالجــة 

   .إحصائیة بین مواقع التواصل الاجتماعي، وعملیة التسویق الإلكتروني

 

 

 

Résumé: 

Intitulé : le rôle des sites des réseaux sociaux dans le marketing électronique.  

Mots clés : les sites des réseau sociaux, le marketing électronique la question 
principale de notre étude c’est : A quel point les réseaux contribuent- ils dans le 
marketing électronique?  

On a adopté la dimension historique, en sachant la création de l’établissement, 
ainsi la méthode de l’enquête sociale. 

Pour vérifier les hypothèses de l’étude sur échantillon composé de (20) 
personnes qui travaille dans l’établissement "ESSALAM ELECTRONIQUE" 
Tébessa, On a utilisé les moyens de récolte de donnes suivant : l’observation, 
l’entretien et le questionnaire. Les donnes ont été traites par des méthodes 
statistique, notre étude confirme les sites des réseaux sociaux jouent un rôle 
primordial dans le marketing électronique.  


