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 الشكر والعرفان: 

از  إن ا ي إ ال وجه وعظيم سلطانه الذي وفق بغي  مد مدا كثرا طيبا مباركا فيه كما ي مد ه  ا
ا حب العلم واإمان عليه الصاة والسام.  هذا البحث ولرسوله الكرم الذي غرس ي قلوب

انا إ  بصدر رحب  قبوله على "عبد اللطيف عبد الحي" أستاذنا الفاضلنتقدم ببالغ شكرنا وعظيم امت
ة وإرشاد اإشراف على هذا العمل ا على إمامه بتوجيهاته القيمة ونصائحه الثمي السليم وكفاءها  ومساعدت

: زيل الشكر إ  العلمية ي إدارة هذا العمل كما يقودنا واجب ااعراف بالفضل التقدم 

ا. ا على تشجيهم الدائم ودعمهم ومساندهم ل ا وأصدقائ  زمائ

 "بدر الدين أحمد مسعودي"آستاذ كما نتقدم بالشكر والعرفان إ 

ا دعوة خالصة.وإ كل من أعان ولو بكلمة سديدة     أو رأي حكيم أو دعا ل

  



 إهداء:     

 بسم اه الرحمان الرحيم.

اح الذل من الرحمة  وقضى  " ربك أا تعبدوا إا إيا وبالوالدين إحسانا" وأخفض لهما ج
 وقل لهما ربي أرحمها كما ربياني صغيرا

   إلى من غرست في العطف  صفات ووصفت لي اأمل طرقات ومسحت بابتسامتها من عيوني عبرات وفي صاتها
ي صغيرة وسهرت عليا كثيرا، إلى زهرة أيامي ونور إلهامي وعطر أحامي   كم أكثرت لي من الدعوات، إلى من ربت

ي كل الحب والتقدير وااحترام أمي الغالية أدام اه عليك صحتك. اني فلها م بع ح  وم

  ي بعطفه قصرا من اأحام واأسرار، ورسم لي انه غزارة اأمطار، وتحدى صبر مرارة اأقدار ، وب إلى من فاق ح
إلى من أشعل لهيب العلم في صدري وتلقى نجاحاتي دوما باأحضان وتتبع خطواتي بحسه طريق تخطى اأمطار، 

. ون أطال اه في عمر وأعز  رغم مشاعل اأزمان، أبي الح

  اسى من تقاسمت معي أيامي بحلوها ومرها إلى: أختي الغالية ي لن أنسى أو أت اك نورا في السماء فإن حيث يكون ه
 "إلهام".

 نجما في السماء ونورا يضيء دربي متى أشاء وقدرتي وفخري في الحياة إلى أخي "رضا وزوجته  إلى من جعله اه
 خديجة".

 "ا إلى حياتي "ميار ي إلى من أدخلت البهجة والسرور في بيت  إلى ماك قلبي ونور عي

  اهإلى أهلي وأقارب وكل من يحل لقب "تريسة" و"عولمي" واحدا واحدا وخاصة إلى "أجدادي" رحمهما 

  ي أيام دراستي بحلوها ومرها وتقاسمت معي أعباء هذا العمل في السراء والضراء إلى صديقتي "ساري إلى من شاركت
 سمية"

 .ي في إنجاز هذا العمل من قريب أو بعيد  إلى من شارك

 "تقوى"
  



 إهداء: 

اح الذل من الرمة وقل ري ارمهما كما ربيا صغرا" إ  من قال فيهما الرمان: "وأخفض هما ج
 أبي 

، وأحضانك الدافئة أن مثق  د أخطائي وتوجيهك اهادي   انسي، ولست أنسي، ولن أنسي أبدا صرك ع

 وكلماتك امشبعة، وثقتك الدائمة ي 
ظة سعادة يا ا  وار يا من كلن أنا مله ليقدم ل فس، وأدب ا ه كظم الغيظ، وضبط ال  من تعلمت م

هاد  يا من م مل وم يئن من الكفاح وا
 يا من حصد آشواك عن دري، ليمهد  طريق العلم

انه ك فسيح ج  إ روحي أخي "مصطفي" أرجوا من اه أن يتغمد روحك ويسك
 العمل.أهدي لك هذا 

 أمي 
ر دوري اآخرين، وزهرة لتفوح برائحة  قية، يا معة تذوب لت اها بلسم جراحي، صاحبة الروح ال احي وح إ من كان دعائها سر 

انك وتربيتك  ك تستحبن شكرا أمي. شكرا على ح اليامن، يا من تكافحن وتعلمن وتصرين وتصمدين، إ كل ما نطلبه م
دو  حك الصحة والعافية دائما.وعطائك الا   د أدامك اه الغفور الرحيم وأمد ي عمرك وم

تك امخلصة الوفية تتم رضاك دائما وأبدا  اب
ازل عن حقوقه إرضائي أخي الذي ليس سوا "إلياس"  إ من يضيء  الطريق ويقف معي ي كل ضيق ويساند ويت

فس والوجه امف  عم بالراءة إ القلب الطاهر والرفيق وال
ا امدللة "ماك الرمان"  إ مهجة حيات

دي وقوي وماذي وملجئ إ أخ الكرى "وردة"  إ س
 وإ بقية أخواي "دنيا"، "سارة"، "وفاء".

ياة سرت صديقاي: ابيع الصدق الصاي من معهن سعدنا وبرفقتهن ي دروب ا  إ ي
 "صباح"، "فاطمة"، "فريال"، "صفاء"

 من مع ها الصدفة وتذوقن معها أمل اللحظات إ 
 وإ الصديقة وآخت الوفية ال هيه  اه 
از هذا العمل "تقوى"  إ من شاركت ي إ

 "سمية"
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 مقدمة
 

 أ 

 :مقدمة
جتماعي وسط أفراد اجتمع من خال آنرنت ح أصبحت مؤلوفة للمجتمع كوسيلة إانتشرت شبكات التواصل ا

دمية  زائر للتواصل اإجتماعي وهذا اإنتشار السريع شجع بعض امؤسسات ا جتماعي إمواقع التواصل ا إنشاء حساباتي ا
تجاها.  وإستخدامها ي عمليات للتواصل مع عمائها وترويج م

ستخداما بن الزبائن واموظفن حول العام، وهذا الشيء هو إجتماعي آكثر إحيث أصبحت شبكات التواصل ا 
، إشهار الذي أهلها أن تكون الوسيلة آنسب  وخاصة بعد تراجع الوسائل التقليدية ال تستخدم ي اإعان اإعان اإلكرو

.  اإلكرو

ولوجيا امعلومات وا  و التسويق اإإن التطور السريع ي تك على عملية لكرو الذي يعتمد إتصاات مؤشر للتوجه 
اإجتماعي )فيسبوكأ لتمتعها بصفة تفاعلية عر مواقع التواصل  عان اإلكروإاإشهار الرويج بصورة كبرة وأنسب وسيلة 

ولوجيا امعلومات واإتصاات وزيادة إنتشار آنرنت واإنتشار الواسع  ية التحتية لتك ها: الب اصر م وهذا ساهم فيه عدة ع
قل والذي زاذ من فرص إستخدام  ظاق العريض امت ت التواصل شبكاواهواتف الذكية واإزدياد الكبر ي اإشراك ي ال

 اإجتماعي.

ديث آنشطة التسويقية للمؤسسات مثل: الرويج واإعان   إن هذ الشبكات سامت بشكل كبر ي تطوير و
دمية وسهولة التواصل مع الزبائن وسرعة نشر العروض  دمات ال تؤدي إ ترسيخ العامة التجارية للمؤسسات ا تجات وا للم

دمات والتفاعل معهم  صول على وا من خال معرفة حاجاهم ورغباهم فهم يستطعون اإتصال بامؤسسة ي أي وقت وا
انية وغر مكلفة للمؤسسة والزيون. تجات ي أي مكان كوها وسائل   امعلومات وام

ون بشبكات التواصل اإجتماعي ودورها ي   تج ومن خال هذا اموضوع امع ؤسسة بامسن عملية الرويج للم
تج  سن عملية الرويج للم دمية، سوف نعا هذا اموضوع من أجل توضيح شبكات التواصل اإجتماعي ودورها ي  ا

زائر بواية تبسة وذلك من خال  دمية "امديرية العملية إتصاات ا هجية بامؤسسة ا من أربعة فصول: ثاثة تتكون خطة م
هجية امتبعة ي ذلك  ظرية واإجراءات ام فضول نظرية وفصل تطبيقي، يعرض الفصل آول: إشكالية الدراسة ومداخلها ال
ا  ا إ فصلن: الفصل آول: تضمن شبكات التواصل اإجتماعي وقم ظري فقسم وخطوات الدراسة باإضافة إ اإطار ال

ائصها وخدماها وخصمباحث الذي م التطرق فيه إ نشأة وتطور شبكات التواصل اإجتماعي وأميتها  بتقسيه إ أربعة
ابية وأنواعها  صر ي هذا الفصل مثل ي التآثرات السلبية واإ وإنتقاها ٓهم إستخدامات هذ الشبكات وأشهر مواقعها وآخر ع

ا فيه أربعة مباحث الذي تضمن ماهية ، أما الفصل الثا الشبكات التواصل اإجتماعي متمثل ي عملية الرويج الذي عا
صر ي هذا الفصل مثل ي عاقة  ي وآخر ع اصر امزيج الرو ا إ ع : إسراتيجيات الرويج وإنتقال الرويج وامبحث الثا

ية والذي تضمن تقدم عام للمديرية العملية إتصاات الفايسبوك بالرويج، أما الفصل الرابع: والذي جاء ي إطار الدراسة اميدان



 مقدمة
 

 ب 

تائج امتوصل غليها من الدراسة اميدانية  ملة من ال ا هذ  تتم دراست ليل البيانات و زائر بواية تبسة و تائج العامة ا وصوا لل
          للدراسة.
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 المبحث اأول: اشكالية الدراسة:
ديد امشكلة.  امطلب آول: 

: فرصيات الدراسة.  امطلب الثا
 امطلب الثالث: أسباب إختيار اموضوع.

 الرابع: أمية وأهداف الدراسة. امطلب
هج الدراسة امس: م  امطلب ا

 امطلب السادس: دراسات سابقة.
ديد امفاهيم  امطلب السابع: 

 امطلب الثامن: الصعوبات.
ظري للدراسة:  المبحث الثاني: المدخل ال

ولوجية. تمية التك ظرية ا  امطلب آول: مفهوم ال
ولوجية. امطلب تمية التك ظرية ا : مراحل تطور ال  الثا

ظرية.  امطلب الثالث: فروض ال
ولوجية موضوع الدراسة. تمية التك ظرية ا  امطلب الرابع: عاقة ال

هجية للدراسة:  المبحث الثالث: اإجراءات الم
ال الدراسة.  امطلب آول: 

ة. تمع البحث والعي  :  امطلب الثا
 الثالث: أدوات مع البيانات. امطلب
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 :المبحث اأول: إشكالية الدراسة

قيق أهدافها،  ظيم جيد للموارد امادية والبشرية بشكل يضمن ها الوصول إ  فيذ نشاطاها إ ت تاج امؤسسات لت
ظيمي بن من خال  ظمة وفق هيكل ت فيذ وتسير  فهي م يات تتو ت الوظائف امراد القيام ها من قبل أشخاص وجهات وتق

كل وظيفة، ومن بن هذ الوظائف وظيفة التسويق الذي يعد نشاط يهتم بدارسة رغبات واحتياجات ومطالب العماء 
اح امؤسسة وتوسعها وكذا  ويلها إ سلع تلي رغباهم، فهو يساهم ي  ة.وامستهلكن و  قيق آرباح من خال فرة معي

فالكثر من امؤسسات كانت تعتمد على طرق تقليدية لروج خدماها ومبيعاها ي السوق، من خال ااعتماد ي 
شاط التسويقي، فمهمته تكمن ي تعريف  اات القوة الدافعة لل صر الرويج كونه مثل ي الكثر من ا تسير اسراتيجياها على ع

اولة التأثر على ام ، باإضافة إ  ، وكيفية استخدامه وأماكن وجود بالسوق وأسعار تج وخصائصه ووظائفه ومزايا ستهلك بام
تج. اعه بشراء ام  امستهلك وإق

أت عديد  ونظرا لانتشار والرواج الكبر الذي عرفته هذ آخرة شبكات التواصل ااجتماعي، وأشهرها "فيسبوك" 
ها وسيلة فعالة من ام ذت م وع وا تمع كبر ومت دمية ي عديد اميادين إ التواجد هذ الشبكات تزخر به من  ؤسسات ا

افسة ولتحقيق  دمات ي ظل انسداد ام توجات والعروض وا خاها يتم تصميم اإعانات ونشرها ما ها من أثار وتسويق ام
مهور. اانتشار آكر ومكن من الوصول ة من ا  إ أكر شر

تج كوسيلة لكسب  لذا فقد اعتمد رجال التسويق ي العديد امؤسسات إ شبكات التواصل ااجتماعي لرويج ام
اء قاعدة اجتماعية وعاقة مباشرة مع الزبون خاصة أن بعض امؤسسات ا تقدم خدمات  تسويق أكثر للمؤسسة من خال ب

تجات مباشرة، لذلك ع  لى امؤسسات توفر السبل للتواصل مع الزبون أو امستهلك.وم

 : تحديد المشكلة:اأولالمطلب 

توجات ي بيئة الشبكات التواصل ااجتماعي من أهم أدوات التسويق االكرو  د أن الرويج لسلع أو م ا  ومن ه
 ال تساهم ي الوصول إ امستهلك والتعرف على اداهاته والتواصل معهم 

طلق مكن طرح التساؤل الرئيسي:  ومن هذا ام

سن تج عملية الرويج  ما دور شبكات التواصل ااجتماعي ي  دمية؟للم  بامؤسسة ا
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 الدراسة: تساؤات: الثاني المطلب

 اأولى: السؤال

 ؟مدى استخدام مواقع التواصل ااجتماعي للمؤسسة من طرف الزبائنما خ 

 :الثاني السؤال

تجاتدور العاما خ   ؟قات العامة ي الرويج ام

 :الثالث السؤال

شيط الطلبباستيقوم ترويج امبيعات هل خ   ؟غال ميع آساليب لت

 أسباب اختيار الموضوع:: الثالثالمطلب 

يار لعدة أسباب ودوافع موضوعية وأكادمية ترر  ا  ض صدفة وإما قم إن اختيارنا هذا اموضوع م يكن عشوائيا أو 
 هذا ااختيار مكن حصرها فيما يلي:

 أ/ اأسباب الذاتية:

سن عملية الرويج  ياميل الطبيع -1 ا حول شبكات التواصل ااجتماعي ودور ي  تج بإ إجراء دراست امؤسسات للم
دم . يةا ا  نظرا ما يتمتع به من حيوية وأمية بالغة ي عصرنا ا

ا للموضوع. -2 ا العلمي من خال دراست ا ي إشباع فضول  رغبت

ا  -3 از مذكرة التخرج من شأنه أن يفسح ل .ا ا امه  اجال إثراء رصيدنا امعري معلومات وخرات تفيدنا ي مستقبل

از مذكرة التخرج. -4 ظرية احصل عليها ي ا  استثمار امعلومات وامعارف ال

 ب/ اأسباب الموضوعية: 

امعين لل -1 بحث أكثر ي توفر إمكانية البحث ي اموضوع كونه جديد وواسع من جهة وفتح اجال أمام الطلبة ا
 اموضوع.

الرويج عر شبكات التواصل ااجتماعي من امواضيع ال ا تزال غر واضحة امعام من حيث التطبيق ي بادنا، كما  -2
 أها تثر الكثر من التساؤات والغموض.

زائر ما يرشحه ليكون م -3 سبة لوكاات ااتصال وخاصة ا  وضوعا جامعيا بامتياز.مثل هذا اموضوع اهتمام وانشغال بال
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سن عملية الرويج  -4 تج بااهتمام امتزايد والتوجه الكثيف لشبكات التواصل ااجتماعي ودور ي  امؤسسات للم
دم   ية.ا

 :الدراسةأهمية وأهداف : الرابعالمطلب 

 أ/ أهمية الدراسة.

 تتبع أهمية هذ الدراسة من: 

ية - تلها الوظيفة الرو اذ قرار الشراء. امكانة ال  اع العماء ودفعهم إ ا  باعتبارها تلعب دورا مهما ي إق

قيق أهدافها يرجع  - اح أو فشل هذ امؤسسات ي  دمية، حيث أن  وظيفة الرويج ها أمية كبرة ي امؤسسات ا
دمات.  بدرجة كبرة إ طريقة ترويج ا

تلها شبكات التواصل ااجتما - صرا هاما وموردا اسراتيجيا امكانة ال  عي ي هذا العصر، إذ أها أصبحت مثل ع
تجاها.  تعتمد عليه امؤسسات ي ترويج خدماها وم

 ب/ اأهداف:

تلف أهدافه وتتعدد معطياته ويهدف تب أي باحث موضوع معن إ سد    اا واسعا  ال البحث العلمي  يعتر 
سن عملية الفضول امعري الذي يازمه  وإزالة عن بعض القضايا ولذلك هدف دراسة شبكات التواصل ااجتماعي ودور ي 

: دمية. وهي التا  الرويج بامؤسسات ا

دمية  -1 سن عملية الرويج بامؤسسات ا ااطاع والتعرف على استخدام مواقع شبكات التواصل ااجتماعي ي 
قيق أهد اح تلك امواقع ي   افها.ومدى 

 مهيد هذ الدراسة إ دراسات أخرى ي هذا اجال وتوجيه اهتمام الباحثن به. -2

قيق أهداف التسويق بشبكات التواصل ااجتماعي. -3  إبراز أمية ودور الرويج ي 

زائر. -4 قص امكتبة العربية خصوصا ي ا امعة هذا اموضوع باللغة العربية وذلك ل  اولة إثراء مكتبة ا

هج الدراسة:: الخامسالمطلب   م

ث علميا  - هج أمر ضروري ومهم فأي  هج يرشدها ويسرها أن ام ا على الطريق الصحيح ابد من م لكي تكون دراست
 باعتبار الوسيلة ال يستعن ها الباحث بكامل مراحل دراسته.
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-
اها الط  هاج ومع هج وام هج ي اللغة العربية مرادف لكلمتن "ال هج فهي فام ريق الواضح، وي اللغة الفرنسية فكلمة م

"Méthode ظمة والعقانية اهادفة إ بلوغ نتيجة ما وي البحث العلمي. فإن طوات الفكرية ام " وال تعر عن ا
هج كما عرفه عمار بوحوش قيقة". -ام موعة القواعد ال يتم وضعها قصد الوصول إ ا  1"بأنه 

هج يعتر - العمود الفقري لتعميم البحوث ااجتماعية واإعامية ٓنه يسمح بتحديد امفاهيم وشرح امعا اإجرائية  وام
هج البحث. ديد م   2و

سن عملية الرويج  - ا حول شبكات التواصل ااجتماعي ودور ي  تج وبالتا يتمحور موضوع دراست بامؤسسة للم
هج ا تمي إ ام دمية فإها ت لوصفي التحليلي الذي يعرفه مصطفى صاح "بأنه يهدف إ وصف الظواهر أو وقائع ا

يث يرسم ذلك كله صورة واقعية  دث،  اصة كما  قائق واماحظات ا ة من خال مع امعلومات وا أو أشياء معي
  3ها.

ا بصورة دم موضوع دراست اهج انتشارا فهو  هج من بن أكثر ام كبرة باعتبارنا نريد وصف "شبكات التواصل   ويعد هذا ام
سن عملية الرويج  تج ااجتماعي ودورها ي  زائرللم  -بواية تبسة -ومكانتها ي امديرية العملية اتصاات ا

 الدراسات السابقة: : السادسالمطلب 

مع معلومات الدراسات السابقة امتعلقة باموضوع، فهي تعد  من بعا أساسيا  بن أدوات الدراسة والبحث وال تعد م
ا بتفحص بعض امذكرات، وعليه م ااعتماد على ثاث  ا قم بعا ها وعلى هذا آساس وي إطار دراست ركيزة البحوث وم

 دراسات:

 الدراسة اأولى:

زائر،أعدت من طرف الباح وان: كيفية ترويج آدوية ي ا مع صيدال ثة قال مرم بع يل شهادة  -دراسة حالة،  وهي مذكرة ل
صص تسويق، جامعة أمد بوقرة ة الدراسية:  -واية بومرداس -اماجستر، شعبة العلوم التجارية،  وهي  2015/ 2014الس

درج ضمن الدراسات الكيفية.  ت

و امستهلك هدف هذ  ملخصها: تجات الدوائية تتطلب العادية يكون موجه  الدراسة إ تبيان كيفية ترويج آدوية ٓن ام
و الفئة صاحبة قرار وصف الدواء مثل آطباء والصيادلة. ما ترويج آدوية يكون موجه   مباشرة بي

ضع للرويج كباقي ثية مفادها آدوية  تجات وما مدى تطبيق مؤسسة صيدال  حيث قامت الباحثة بطرح مشكلة  ام
 لسياسة الرويج؟

                                                           
امعية، ط – 1 اهج البحث العلمي وطرق إعداد البحوث، ديوان امطبوعات، ا زائر، 3عمار بوحوش: م  .99، ص: 2001، ا
اهج البحث العلمي ي – 2  .235، ص: 1990علم ااجتماع، د. ط، جامعة الرموك،  صخر خليل عمر: م
اهج البحث العلمي ي العلوم ااجتماعية، مكتبة غريب، القاهرة،  – 3  35، ص: 1992مصطفى صاح الغوال:م
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درج اأسئلة الفرعية التالية:   ضمن هذ اإشكالية ت

اجحة لرويج آدوية؟ -1 تلف آساليب ال  ماذا تقصد بالرويج؟ وما هي 

 ما امقصود بالدواء؟ وما هي أميته؟ -2

 ما هو واقع الرويج ي مؤسسة صيدال؟ -3

 من تروج آدوية؟ -4

 ولإجابة على هذ التساؤات اقترحت الفرضيات التالية:

تلف امزايا ال تتمتع ها هذ آدوية وكذلك آعراض ال  -1 الرويج هو نشاط يعمل على التعريف بآدوية إبراز 
 لفها.

توج صحي مثل حاجة ضرورية للفرد وهو وقائي وعاجي ولكن كائن حي كما فيه  -2 بات.الدواء هو م يوان وال  ا

 يتم الرويج آدوية مختلف آطباء والصيادلة وامستهلكن من أجل إظهار مزايا وخصوصياته وكيفية استعماله. -3

قيق أهدافها التسويقية. -4  الرويج له مكانة ي امؤسسة صيدال نظرا لدور الفعال ي اإعان عن أدويتها و

 ثاث فصول:وقد قسمت هذ الدراسة إ 

ي  :الفصل اأول اصر امزيج الرو توي على أساسيات حول الرويج وع ية. وااسراتيجيةو  الرو

اعة الدوائية. الفصل الثاني: زائر والص  وفيه م التطرق إ واقع سوق آدوية ي ا

مع صيدال وفيه م التطرق إ نظرة عامة عن اج  الفصل الثالث: اعي صيدال وم تقدم مديرية كيفية ترويج آدوية ي  مع الص
تائج التالية:  التسويق واإعام الطي وسياسة ااتصال التسويقي لدى صيدال وقد م التوصل إ أهم ال

تج دون  - تجاها من خال إبراز أهم مزايا هذا ام الرويج هو آداة الفعالة ال مكن مؤسسة دوائية من التعريف م
ه. التطرق إ اآثار تج ع  السلبية ال ت

يعد الرويج من أهم آنشطة التسويقية ال تعتمد عليها امؤسسة وال توليها اهتماما كبرا من أجل البقاء ي السوق  -
 وااستمرارية فيه.

ولوجي ي ي ظل تك اصر امزيج الرو ا نظرة حول مؤشرات أساليب الرويج وع ا هذ الدراسة ي إعطائ ديثةلقد خدمت  .ا ا

 

                                                           

يل شهادة اماجستر، شعبة العل مع صيدال، مذكرة ل زائر، دراسة حالة،  صص تسويق، جامعة أمد بوقرة، واية مذكرة قال مرم: كيفية ترويج آدوية ي ا وم التجارية، 
ة دراسية:   2015/ 2014بومرداس، س
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 الدراسة الثانية:

ي أعدت من طرف الباحثة: عفاف خويلد.  شاط الرو وان: فاعلية ال ولوجيا امعلومات وااتصال ي يبع  ظل تك
صص تسويق، مرباح يل شهادة ماجستر ي علوم التسير  زائرية. مذكرة ل امعية  -واية ورقلة -امؤسسات ا ة ا / 2008الس

2009. 

شاط هدفت  ولوجيا امعلومات وااتصال للرفع من فاعلية ال زائرية لتك ظمات ا اولة التعرف على مدى استقال ام الدراسة إ 
ي وقد قسمت الدراسة إ ثاث فصول كاآي:  الرو

ي الفصل اأول: اصر امزيج الرو ي من مفاهيم وع شاط الرو  .وم التطرق فيه إ أبعاد ال

ي الثاني:الفصل  شاط الرو ولوجيا امعلومات وااتصال وال  .م التطرق فيه إ تك

زائر وكذا  الفصل الثالث: ولوجيا امعلومات وااتصال ي ا تلف امعلومات حول واقع تك ومثل ي الدراسة التطبيقية بعرض 
 عرض ااستبيان ونتائج الدراسة وقد م طرح امشكلة البحثية ال بأن مفادها.

ي، لدى - شاط الرو ولوجيا امعلومات وااتصال ي ال زائرية؟. ما هي آبعاد وحدود استخدام تك ظمات ا  ام

 وقد تدرجت تحتها اأسئلة الفرعية التالية:

 ما هي أبعاد مرتكزات الرويج؟ -1

ي؟ -2 شاط الرو  كيف مكن تقييم فعالية ال

ي؟ -3 شاط الرو ولوجيا امعلومات وااتصال ي زيادة فعالية ال  ما مسامة تك

زائرية -4 ظمات ا ي ي ام شاط الرو ولوجيا امعلومات وااتصال؟ ما هو واقع أفاق ال  ي ظل استخدامها لتك

 أما الفرضيات الدراسة هي:

ها ما يلي: ي ويتفرع م شاط الرو ولوجيا امعلومات وااتصال ي زيادة فعالية ال  يساهم استخدام تك

ولوجيا امعلومات وااتصال ي زيادة فعالية اإعان -/1-1  يساهم استخدام تك

ولوجيا امعلومات وااتصال ي زيادة فعالية البيع الشخصي -/1-2  يساهم استخدام تك

ولوجيا امعلومات وااتصال ي زيادة فعالية العاقات العامة -/1-3  يساهم استخدام تك

ولوجيا امعلومات وااتصال ي زيادة فعالية ترويج امبيعات -/1-4  يساهم استخدام تك
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ولوجيا امعلومات وااتصال فعالية التسويق امباشريساهم استخد -/1-5  ام تك

وية بن فعالية2 ظمة / توجد عاقات مع ي وخصائص ام شاط الرو ها:: ال  ويتفرع م

ة.2-1 وية بن فعالية اإعان وخصائص امتضم  / توجد عاقة مع

ة.2-2 وية بن فعالية البيع الشخصي وخصائص امتضم  / توجد عاقة مع

ة.2-3 وية بن فعالية العاقات العامة وخصائص امتضم  / توجد عاقة مع

ة.2-4 وية بن فعالية الرويج امبيعات وخصائص امتضم  / توجد عاقة مع

ة.2-5 وية بن فعالية التسويق امباشر وخصائص امتضم  / توجد عاقة مع

تائج:  وقد تم التوصل إلى أهم ال

 ولوجيا ا  معلومات وااتصال وفعالية اإعان.وجود عاقات تك

 .ية استخداما هي اإعان  من أكثر الوسائل الرو

 .ولوجيا امعلومات وااتصال وفعالية كا من البيع الشخصي والعاقات العامة  عدم وجود عاقة بن استخدام تك

  بيعيه توضح حجم امبيعات.تقاس درجة فعالية رجال البيع بااعتماد على معيار اإنتاجية ي شكل تقارير 

موعة من ا  ا هذ الدراسة ي إعطائ ي  لقد خدمت شاط الرو ا بعد جديد اامعلومات حول ال مفاهيمي )مفهوم الرويجأ وإعطائ
 .للرويج.

 

 

 

 

 

                                                           

يل شهادة ماجستر ي زائرية، مذكرة ل ولوجيا امعلومات وااتصال ي امؤسسات ا ي ي ظل تك شاط الرو صص تسويق، جامعة مذكرة عفاف خويلد: فاعلية ال  علوم التسير، 
امعية واية ورق -مرباح ة ا  .2009/ 2008لة، الس
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 : تحديد المفاهيم: السابعطلب مال

 أوا: مفهوم شبكات التواصل ااجتماعي.

....ويقال بن القوم شبكة نسب أي مداخلة، ومن الشيءالتن والباء والكاف أصل صحيح يدل على تداخل  :أ/ الشبكة لغة
اصة بعملية نقل 1ذلك الشبكة . ويفهم التعريف اللغوي أن اختيار كلمة شبكات التواصل ااجتماعي، يدل الشبكات ا

 واستقبال للمعلومات بن طرفن أو أكثر.

فردة معتمدة على بروتوكول اانرنت  ويعرفها فايز الشهري: اوين م بأها نظام امعلومات العامي الذي يتصل ببعضه بواسطة ع
(ip.2أ أو بواسطة لواحقه وتوابعه الفرعي  

ح يعلقه، ووصلته به وصا، والوصل:  شيءإ  شيءالواو والصاد والام أصل واحد يدل على ضم  ب/ ااتصال والتواصل:
ر على بعض .3ضد اهجران ية 4والوصل عطف بعض ا وال  communion. وقد انبثقت كلمة اتصال من اللقطة الاتي

تع امشاركة، ويشر هذا امصطلح إ وجود عدة أسباب رموز مشركة ي أدهان امشاركن، وعليه فإن ااتصال كعملية هو 
يات والوسائل امستخدمة ي نقل  communion. أما ي اللغة الفرنسية فكلمة 5اتصال دو اداهن موع تق تدل على 

تلف آفراد، وتدل أيضا على مشاركة وانتشار خر وتبليغ رسالة، والفعل الفرنسي  ، اشتق من communionامعلومات بن 
ية   .6وال تع أصبح ي عاقة مع شخص أو أكثر communionالكلمة الاتي

  

                                                           
قيق: شهاب الدين أبو عمرو، دار الفكر، بروت ص:  - 1 سن أمد بن فارس بن زكريا: امقابس ي اللغة،     548أبو ا
ية، كلية املك فهد، العدا التاس - 2 لة البحوث آم  17ص: 1422ع عشر، شعبان فايز الشهري: استخدامات شبكة اانرنت. ي العام آم العري، 

، ص:  3 -  سن أمد بن فارس بن زكريا: مرجع سبق ذكر  .1094أبو ا
ان، بروت  - 4 : كتاب التعريفات، مكتبة لب رحا مد الشريف ا  273، ص: 1985علي بن 
طاب الثقاي العري، - 5 دمة ااجتماعية. رؤية مستقبل ا زاعي: مهارات ااتصال ي ا  .26، ص: 2001الكويت،  حسن ا

6- Jossette Rey, debove et Alain Rey: Le Nouveau petit Robert, Dictionnaire Alphabétique et analogique de la 

langue française, réimpression et mise à jour mars 1994, Dicobert INC (Montréal, Canda: ISBN2 – 85036 – 290 – 

5), P: 147.         
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 التواصل ااجتماعي: ج/ شبكات

ظومة من الشبكات االكرونية ال تسمح امشرك فيها  يعرف زاهر الراضي شبكات التواصل ااجتماعي بأنها:   "م
 1بإنشاء موقع خاص به، ومن م ربطه عن طريق نظام اجتماعي الكرو مع أعضاء أخرين لديهم ااهتمامات واهوايات نفسها"

وع أو  أنها:ب Borko :2010يعرفها  موعة من آعضاء أو الفاعلن ااجتماعن الذين يرتبطون ب "عبارة عن 
  2عدة أنواع من العاقات"

" عبارة عن خدمات مقدمة على شبكة اانرنت لأفراد لتقدم حة عن حياهم  بأنها: Beer 2008يعرفها أيضا 
بر عن وجهة نظر آفراد أو اجموعات من خال عملية ااتصال، العامة، وإتاحة الفرصة لاتصال بقائمة امسجلن، والتع

تلف طبيعة التواصل من موقع ٓخر  و

زء  اعتها من أفراد أو ماعات أو مؤسسات، تتم تسمية ا مد عواد بأها: "تركيبة اجتماعية الكرونية تتم ص ويعرفها 
تلفة من العاقات كتشجيع node -التكوي آساسي )مثل الفرد الواحد باسم العقد يث يتم ايصال هذ العقد بأنواع  أ، 

سية لبلد ما ي هذا العام، وقد تصل هذ العاقات لدرجات أكثر عمقا كطبيعة  فريق معن أو اانتماء لشركة ما أو مل ج
تمي إليها الشخص"   4الوضع ااجتماعي أو امعتقدات أو الطبقة ال ي

 التعريف اإجرائي: 

شبكات التواصل ااجتماعي هي شبكات تسهل عملية التواصل التقريب بن امؤسسة وجهودها أها تعتر أداة فعالة 
تجاها عر مواقع التواصل ااجتماعي.  مكن للمؤسسة أن تستعملها ي ترويج م

توي على  ا ال  ا ي دراست   ولقد استخدم

سن  دمية اخرنا من الشبكات التواصل ااجتماعي شبكات التواصل ااجتماعي ودورو ي   عملية الرويج بامؤسسات ا
 فيسبوك "أموذجا"

 

 
                                                           

لة الربية، ع  راضي:زاهر  – 1  . 23، ص: 2003، 15استخدام مواقع التواصل ااجتماعي ي العام العري، عمان، 
2– Berko F: "Hand Book of  Social net work technologies and application", Springer, USA, 2010, P:04.  

- Beer, D: " Social net work (ing) Sites, revisting the story so far: Aresponse to danah boyd Nicole Ellison", Journal 

of computer – Mediated communication, Vol 13, 2008, P: 517. 
صور البخار: تأثر شبكات التواصل ااجتماعي على مهور امتلقن – 4 يل شهادة ماجستر،  -دراسة مقارنة -مد م اة العربية موذجا، مذكرة ل امواقع ااجتماعية واالكرونية وق

 . 25، ص: 2013، 2012إعام واتصال جامعة العربية بالدمرك، 
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 :Facebookتعريف فيسبوك: ثانيا: 

هم حيث يتم فيه االتقاط حول قضية  شاط ااهتمامات امشرك فيما بي موعة صغرة لأشخاص ل هو مكان للتواصل ضمن 
ة ومكن لأفراد التفاعل وامشاركة  .1مسألة أو نشاط مشرك أو التعبر عن غايات معي

 التعريف اإجرائي: 

كدن ويتم استخدامه لتبادل اآراء  Twitterهو عبارة موقع تواصل اجتماعي كغر من مواقع التواصل آخرى ك  ولي
احها. دمية لضمان  تجات ال تقدمها امؤسسات ا تلف اجاات وكذلك لرويج العروض وام وار حول   والثقافات وا

 مفهوم الترويج: ثالثا: 

اصة به ومكن  موعة من التعاريف ا لقد زاد مصطلح الرويج ي اآونة آخر بتعدد تعاريفه حيث مكن رصد 
 :  عرضها كالتا

اعي"تعريف كوتلر القائل بأن الترويج: طوي على عملية اتصال إق هد التسويقي وي شاط الذي يتم ضمن إطار ا    " ال

  

                                                           
 .11:36على الساعة:  adimiahmed.over-blog.com: مدونة الدكتور أمد عظيمي – 1
-  ،امعة آردنية، آردن  .01، ص:1996ناجي معا: آصول العلمية للرويج التجاري واإعان، ا
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كد اعي إ مهور  القائل بأن الترويج: تعريف كي دمة بأسلوب إق نظام متكامل يقوم على نقل امعلومات عن سلعة أو ا
دمة امروج ها" مل أفراد على قبول السلعة أو ا  1مستهدف من امستهلكن 

اعي مصمم  دمة بأسلوب إق وموجه للتأثر على ذهن تعريف ستانلي القائل بأن الرويج:" نقل امعلومات عن السلع أو ا
ه ي العادة بالسلوك  دمة ال يروج ها والذي يعر ع هاية إ تصرف سلوكي بادا السلعة أو ا امستهلك ما يقود ي ال

  2الشرائي"

ا بان مفهوم الرويج يشر إ اآي:  اوها يتضح ل اءا على التعاريف ال م ت  وب

دمة أو ي تسهيل بيع السلعة أو  الرويج افذ للمعلومات وي تسهيل بيع السلعة أو ا سيق بن جهود البائع ي إقامة م هو الت
ة. دمة ي قبول فكرة معي  ا

ي لتحقيق أهداف امشروع التسويقية. شاط الرو اء عن ال اصر امزيج التسويقي حيث ا مكن ااستغ  والرويج هو أحد ع

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 

 : مفهوم المؤسسة الخدمية:رابعا

اء وبالتا أصل كل شئ. أ/ المؤسسة:   1لغة مؤسسة من فعل أسس، يؤسس، تأسسا وهم أهل الب

                                                           
 01ناجي معا: نفس امرجع، ص:  – 1
ي، ط – 2 شر والتوزيع، القاهرة، 1مد عبد حافظ: امزيج الرو  .13، ص: 2009، الفجر لل
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ة م تتو  سيق وضبط بن عوامل إنتاجية معي قيق قيمة سوقية من خال الت ه  ظيم إنتاجي معن اهدف م اصطاحا: امؤسسة ت
ها وتكاليف بيعها ي السوق لتحقيق  اتج من ضرب سعر السلعة ي الكمية امباعة م الربح امتحصل من الفرق بن اإيراد الكلي ال

 اإنتاج.

اعي مقابل  ب/ الخدمة: "هي تلك آنشطة والفعاليات غر املموسة ال هدف إ إشباع حاجات امستهلك وامستعمل الص
تج ملكية شئ بأ kotlerدفع مبلغ معن، وقد عرفها كوتلر  ها عمل أو أداء غر ملموس يقدمه طرف إ طرف أخر دون أن ي

تهي فور استهاكها  تجا حيث أها ا ترك وراءها أثرا ماديا ملموسا ي صورة سلعة، بل إها ت دمات بأنواعها ا تعتر م ما. فا
 .2وإنتاجها"

 .3تقدم خدمة العميل هي كل مؤسسة يتحدد غرضها آساسي ي ج/ المؤسسة الخدمية:

دمية: -  التعريف اإجرائي للمؤسسة ا

ه ملكية أو تقدم سلع مادية. تج ع شاط غر ملموس وا ي ا ال ظم يقدم عمل لطرف آخر ويكون ه  هي كيان م

 :صعوبات الدراسةالمطلب الثامن: 

ا خال هذ الدراسة ملة من   الصعوبات كان أهمها.لقد اعرض

ا ي لعل أكر مشكل  -1 هودات إضافية لتقدم عمل اد مكان إجراء الربص، وهذا أدي إ بذل  ا هو صعوبة إ واجه
ا ي ضغط نفسي كبر  وقته احدد، ما تسبب ل

قلة امراجع ال نتحدث على "شبكات التواصل ااجتماعي" بل وجدنا أكثرها نتحدث على "مواقع التواصل  -2
 ااجتماعي.

 ؤسسة ي اإجابة على أسئلة ااستمارة اموزعة.هاون بعض موظفن ام -3

  

                                                                                                                                                                                     
جد  – 1  14ار الشروق، بروت، ص: د، 2ي اللغة العربية امعاصرة: طقاموس ام
هضة العربية، بروت،  – 2  286، ص: 1973سعيد البخار، تاريخ ااقتصادي، دار ال
لة الباحث العدد الرابع، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة،  – 3 دمية،  ودة الشاملة ي امؤسسات ا  .08، ص: 2006أمد عيشاوي: إدارة ا
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ظري المبحث الثاني:  :المدخل ال

ظرية ولوجية(:المطلب اأول: القاربة ال ظرية الحتمية التك  : )مفهوم ال

ولوجية ظرية الحتمية التك ظرية إ جهود مارشال ماكلوهان ال ليل عملية  ترجع هذ ال وهاورد أنيس، حيث ركزا ي 
ولوجية من  تمية التك ية، فا تها ي كل مرحلة تار ولوجية امستعملة ي وسيلة ااتصال ال تفرض هيم ااتصال على التك

ولوجيا وسائل اإعام على شعور وتفكر سلوك آفراد ورأي مارشال أن ا ظريات امادية ال اهتمت بتأثر تك لوسيلة هي ال
لوق له كيان مستقل قادر على  ب أن يشعر بأنه  الرسالة مع أن مضمون أي وسيلة هو دائما وسيلة أخرى وأن امتلقي 

دث حوهم. اس ما  تمية ال نشأ نتيجة لتجاهل ال  التغلب على هذ ا

ولوجيةمراحل التطور التاريخي المطلب الثاني:  ظرية الحتمية التك د  لل  مارشال ماكلوهان:ع

 امرحلة الشفوية )مرحلة ما قبل التعلم أو امرحلة القبليةأ. -

 مرحلة الكتابة )ظهرت بعد هومر ي اليونان واستمرت ألفي عامأ. -

ة  1500مرحلة الطباعة )استمرت من  -  تقريباأ. 1900إ س

ة  اإعام االكرونيةمرحلة وسائل  - ات من القرن 1900)من س  ح السبعي

ظرية:الالمطلب الثالث:   فروض ال

اس يتكيفون مع ظروف ي كل عصر من خال استخدام  -1 واس اإنسان ويرى أن ال وسائل ااتصال هي امتداد 
وع الوسيلة وطريقة عرضها، حيث يقسم ماكلوهان تطور ااتصال إ مرحلة كتابة، مرحلة  ة ذات صلة ب حواس معي

 نية.الطباعة ومراحل الوسائل االكرو 

الوسيلة هي الرسالة: مع أن طبيعة كل وسيلة وليس مضموها هو آساس ي تشكيل اجتمعات على أساس أن لكل  -2
اص الذي يفيد عرضته الوسيلة وخصائصها وميزاها.  وسيلة مهورها ا

تاج إ جهد وسائل -3 ة تقليدية سهلة طريقة جاهزة ا  ة والباردة: مع ساخ يل مثل إذاعة، طباعة،  ااتصال الساخ
ما...... أما الباردة هي الوسائل االكرونية ال تستغرق جهد ووقت وفرصة للتخيل مثل، تلفزيون، انرنت.   1سي

  

                                                           
شر والتوزيع، ط – 1 ولوجيا ااتصال وامعلومات، دراسة امسرة ل ال هال امزاهرة: تك  .77، 76ص ص:  2014، عمان، 1م
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ولوجية بموضوع الدراسة:المطلب الرابع:  ظرية الحتمية التك  عاقة ال

ظرية ال أكد فيها ماكلوهان ويل العامل امرامي  على ضوء هذ ال ديدة وقدرها على  اسم اميديا ا على الدور ا
ديد الذي يدور حول اانرنت والتشبيك ي ميع  اخ اميديائي ا ها ماشيا مع ام لأطراف إ قرية صغر، لكن يتم صياغة قواني

ال آشهر والتسويق واإعان والرويج.  اميادين فيما فيها 

ال عاميا هذا آخر دما اقرن لشبكات التواصل ااجتماعي ال أعطت بعدا و  الذي عرف بعد واسعا كبرا ع
ودة والوقت والقيمة والسرعة....................... توج من حيث ا  وشاما للم

ا عر مواقع التواصل ااجتماعي. توج مؤسست ا هذ تشبيك أو مقارنة م اول ي دراست  وهذا ما 

هجيةلمبحث الثالثا  للدراسة:  : اإجراءات الم

 المطلب اأول: مجال الدراسة:

 حدود الدراسة:أوا: 

سبة لحدود الدراسة كانت كما يلي: -  بال

سن عمليات الرويج  أ/ الحدود المكانية: غرافية للبحث ي شبكات التواصل ااجتماعي ودورها ي  دود ا تج مثلت ا للم
دمب زائر بوايةيةامؤسسات ا ما امغرب. -تبسة -، وي وكالة ااتصاات ا انب سي  امتواجدة 

ية: مارس  30م إ غاية 2019مارس  17هي الفرة ال استغرقت ي إعداد الدراسة اميدانية اممتدة من  ب/ الحدود الزم
 :كاآيم كانت مقسمة  2019

 :م كانت فرة مع امعلومات من 2019مارس  21م إ غاية 2019مارس  17كانت بداية تاريخ   اأسبوع اأول
زائر بواية تبسة. دمات ال تقدمها وكالة اتصاات ا  مصا وأقسام الوكالة والتعرف على أهم العروض وا

 :م.2019مارس  28م إ غاية 2019مارس  24كانت من الفرة اممتدة من   اأسبوع الثاني 

ة امتكونة من  ليل ودراسة ااستبيانات كانت  20خ كانت فرة توزيع ااستبيانات على أفراد العي صوص  ة فقط، أما  عي
زائر وح من طرف الوكالة )اتصاات ا ارجة على اآجال للربص وذلك لضيق الوقت امم   أ. -تبسة -ي الفرة ا
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ة الدراسةالمطلب الثاني: مجتمع   .والعي

 جتمع الدراسة: م - أ

صول  ا من ا دد ي ظل عدم مك تمعا غر معروف وغر  زائر بواية تبسة  تمع الزبائن مؤسسة اتصاات ا يعتر 
ا معاملة خاصة وحذرة نظرا مائمتها على نتائج  تمعا كهذا يتطلب م اهم من خال امؤسسة وبالتا فإن  على بي

 الدراسة فيما بعد.

ا عاقة ما مع موقع  ةوطريق ا أن اجتمع الذي ندرسه هو اجتمع الذي ب اصة بالدراسة إذا علم ة ا ا مع امعاي تعامل
 امؤسسة وامواقع ااجتماعية ال مكن أن تستخدمها.

ة الدراسة:  - ب  عي

ا  ة العرضية إذا حددنا ي البداية عدة نقاط احتمل وعليه فإن أنسب طريقة للتعامل مع هذا اجتمع هو عن طريق العي
ا بتوزيع  ا وهي وكالة الشريعة، وكالة تبسة ووكالة مرسط إذا قم استمارة على من  75تواجد الزبائن فيها وكانت متاحة ل

اء حضورنا وبشكل مباشر، وبعد ا اسرددنا  وجدنا أث ا بفرزها، حيث يتبن أن مع ااستمارات، قم  48أن عدنا 
ا صاحية  75استمارة ي أصل  ة الداخلية هذ ااستمارات يتبن ل اء امعاي اوب فيها  35استمارة وأث استمارة 

م  07لبعض اآخر عددها استمارات، وا 06امبحوثن على كل آسئلة امطروحة والبقية معظمها م ملئ أبدا وعددها 
ا ي آخر على عدد  صل ا باستبعادها هائيا و ها إا بعض آسئلة وبالتا قم ة  35ملئ م استمارة وهي تشكل عي

ا.      دراست

  أدوات جمع البيانات:المطلب الثالث: 

صول على امعلومات الازمة للبحث، ح يتمكن  تعتر أدوات مع البيانات من بن الوسائل ال إليها الباحث ي ا
قائق وتفسرها. هج إدراك ا ليل الظواهر وفهمها فهي طريق أو م  من 

يات وأدوات أمها: مه امعلومات اميدانية اعتمدنا عدة تق  و

 ااستمارة "ااستبيان"أوا: 

تقلة وامصممة بطريقة خاصة تستهدف بالدرجة آو على امعلومات يراها الباحث ضرورية ه موعة من آسئلة ام ي عبارة على 
ثه.  لتحقيق فروض 

ة. ة لتقدم حقائق وأفكار معي هجية ومق  وهي أيضا أسلوب مع البيانات الذي يستهدف استشارة آفراد امبحوثن بطرقة م
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دما تصبح واهدف ال ص الظاهرة امدروسة ع رئيسي الذي تب عليه ااستمارة هو مع أكر عدد مكن من امعلومات ال 
امقابلة واماحظة عاجزتن بسبب عاملي الوقت واإمكانيات امادية والبشرية وخاصة إذا تعلق آمر بأماكن تواجد امبحوثن 

 امتفرقة.

 د أها:ومن أهم ميزات ااستمارة 

ال ي امقابلة  - تعطي امشاركة والفحوص فرصة كافية للتفكر دون إيقاع ضغوط نفسية على امبحوث كما هو ا
 وااختبارات.

 أكثر مثيا للمشكلة امدروسة ٓنه مكن تغيرها وآسئلة مكن ترتيبها واإجابات عليها ومكن تسجيلها. -

صول عليها ي امقابلة أو -  1الطرائق امسح آخرى. تساعد ي ا

ة، رغبة ي  فاستمارة "ااستبيان" هجية حول موضوع الدراسة، موجهة إ هذ العي موعة أسئلة معدة بطريقة م عبارة عن 
ها من طرف امبحوثن دية ي اإجابة ع ديد إطار البيانات العامة من خال تضييق  التماس ا وعدم التضييق عليهم، وم فيها 

س والسن وامستوى التعليمي، م وضعها ي استمارة توزع على امبحوثن، وهذا للحصول على أجوبة، وقد  ة الزبون حسب ا عي
 اعتمدنا على أسئلة امغلقة: وفيها "نعم" أو "ا".

صول على ام تمع الدراسة، م تصميم استمارة استبيان لقياس آراء الزبون حول شبكات وي سبيل ا علومات واآراء من 
دمية، وقد اعتمدنا استمارة استبيان وزعت على امبحوثن من  سن عملية الرويج بامؤسسة ا التواصل ااجتماعي ودورها ي 

 زبون اتصاات بواية تبسة.

 اور ديب على تساؤات الدراسة وهي: 4ؤاا مقسمة على س 30وقد احتوت استمارة البحث 

الة ااجتماعية،  المحور اأول: - س، السن، امستوى التعليمي، ا خصص معرفة البيانات الشخصية حول امبحوث تتعلق با
الة العلمية.  ا

 أسئلة. 07ن، واشتمل هذا احور على مدى استخدام مواقع التواصل ااجتماعي للمؤسسة من طرف الزبائ المحور الثاني: -

تجات، واشتمل هذا احور  المحور الثالث: -  سؤاا. 14دور العاقات العامة ي الرويج بام

شيط الطلب. المحور الرابع: -  يقوم الرويج امبيعات باستغال ميع آساليب لت

 أسئلة. 08واشتمل هذا احور على 

                                                           
زائر،  – 1 امعية، ا اهج البحث العلمي وطرق إعداد البحوث، الديوان امطبوعات ا مد الذنيبات: م  .56، ص: 1955عمار بوحوش، 
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ظيم أسئلة  از وت كيمها والوقوف وبعد ا موعة من آساتذة هدف  اور استمارة هذ الدراسة م عرضها على  و
هجية، وقد م أخذ ميع اماحظات بعن  قص فيها، ومدى مطابقة أهداف وتساؤات هذ الدراسة للشروط ام على أماكن ال

 ورئيس القسم "أستاذ بدر الدين مسعودي"ااعتبار لتصميم استمارة موذجية هائية، حكمت من طرف أستاذنا امشرف 

 الماحظة:ثانيا: 

ل الدراسة عن كتب ي إطارها امتميز وفقا للظروف الطبيعية، حيث   إن اماحظة ي البحث العلمي هي "مشاهدة الظاهرة 
اصة ل حصر ي امشاهدة ا ه فإن هدفها ي  1لدراسة.يتمكن الباحث من مراقبة تصرفات وتفاعات امبحوثن، وم

قائق ي اميدان وهي  - وي تعريف آخر تعتر اماحظة من أهم الوسائل ال يستعملها الباحث ااجتماعي ي مع البيانات وا
طوة آو من البحث العلمي وقد عرفها الباحثن بأها: امشاهدة الدقيقة لظاهرة ما ااستعانة بأساليب البحث والدراسة وال  ا

 2مع طبيعة هذ الظاهرة.تتاءم 

ة امباشرة  - وي اماحظة آولية من البحث اعتمدنا على اماحظة البسيطة "ويقصد ها أي اماحظة البسيطة هي عملية امعاي
دث تلقائيا ي ظروفها الطبيعية العادية دون تدخل من الباحث، وهي تعتر ماحظة ي اموقف ما  للظاهرة موضوع البحث كما 

ة موضوعه   3يفيد ي معا

مع البيانات وامعلومات. فقد  - ا ٓها تستخدم ي البحوث اميدانية  اوقد اعتمدنا على اماحظة ي دراست ها من خال  استع
زائر ص ع -بواية تبسة -ترددنا على مديرية العملية اتصاات ا ا  اميدا للحكم على العديد من آمور  ث ا.ي   وان دراست

فية ال م يد ها العمال باإضافة  ا ي فرة إجراء الدراسة اميدانية ماحظة عمل امؤسسة، والتعرف على امعلومات ا حيث قم
تجاها.  إ ماحظة اموقع االكرو للمؤسسة حول كيفية توظيف اإعانات حول م

بكات التواصل ااجتماعي من طرف مستعمليها وكم عدد الروابط ال تعلن ومت ماحظتن أيضا ي كيفية طرق استعمال ش-
زائر عر مواقع التواصل ااجتماعي.    وتروج العروض ال تقدمها مديرية العملية اتصاات ا

    

 

 

                                                           
، ص:  بن – 1 اهج البحث العلمي ي العلوم اإعام وااتصال، مرجع سبق ذكر  .203مرسلي أمد: م
شر والتوزيع، القاهرة،  – 2 امعية لل هج العلمي، دار امعرفة ا مد: علم ااجتماع وام  .75، ص: 1980مد علي 
هجية البحث ااجتماعي واإعامي، دار امعرفة ا – 3 درية، مد بن جابر: م  .388، ص: 2000امعية، اإسك



 

 

 

                             

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

  



 

 

 

 شبكات التواصل ااجتماعيالفصل الثاني: 

 المبحث اأول: مدخل إلى شبكات التواصل ااجتماعي.
 امطلب آول: نشأة ومراحل تطور شبكات التواصل ااجتماعي.

: أمية شبكات التواصل ااجتماعي. امطلب  الثا
 امطلب الثالث: خصائص شبكات التواصل ااجتماعي.

 امطلب الرابع: خدمات شبكات التواصل ااجتماعي.
 المبحث الثاني: أهم استخدامات شبكات التواصل ااجتماعي:

 امطلب آول: شبكات التواصل والتعلم.
: شبكات التواصل ااج  تماعي والعاقات العامة.امطلب الثا

ال ااستثمار وآعمال.  امطلب الثالث: شبكات تواصل ااجتماعي ي 
 امطلب الرابع: شبكات التواصل ااجتماعي والتسويق.

 المبحث الثالث: أشهر مواقع شبكات التواصل ااجتماعي:
 ". Facebookامطلب آول: موقع فيسبوك "

: موقع توير   .Twitterامطلب الثا
 .My Spaceامطلب الثالث: موقع ماي سبيس 

كدان   .Linkedinامطلب الرابع: موقع لي
 المبحث الرابع: التأثيرات اايجابية والسلبية لمواقع التواصل ااجتماعي:

ابية.  امطلب آول: التأثرات اا
: التأثرات السلبية.  امطلب الثا

 خاصة الفصل.
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 الفصل الثاني: شبكات التواصل ااجتماعي

 تمهيد:

وات آخرة نوعا ما من التواصل ااجتماعي بن البشر ي فضاء الكرو افراضي، قرب امسافات  شهد العام ي الس
دود ومع بن الثقافات، ومهدت الطريق لكافة اجتمعات للتقارب والتعارف وتبادل اآرا ء وآفكار بن الشعوب وألغى ا

والرغبات، واستفاد كل متصفح هذ الشبكة من الوسائط امتعددة امتاحة فيها، وأصبحت أفضل وسيلة لتحقيق التواصل بن 
ماعات، م ظهرت امواقع االكرونية وامدونات الشخصية وشبكات احادثة، ال غرت مضمون وشكل اإعام  آفراد وا

ديث، وخلقت نوعا من ال  تواصل بن أصحاها ومستخدميها من جهة، وبن امستخدمن أنفسهم من جهة أخرى.ا

يل الثا لانرنت الذي أتاح إمكانيات جديدة عر الشبكة من خال مواقع الشبكات ااجتماعية وال  مع ظهور ا
ت امستخدمن أيضا من امشاركة وامبادرة بدا من التصفح وامتابعة فقط كشبكات التواصل ااجتماعي، ال خلقت اتصال  مك

 مباشرين امتصفحن وامستخدمن وأصحاب امواقع.

مدخل التواصل : وانطاقا مما سبق، سوف نستعرض الفصل أربع مباحث، حيث تطرقت في المبحث اأول
مواقع شبكات أشهر : ااجتماعي والمبحث الثاني: أهم استخدامات لشبكات التواصل ااجتماعي والمبحث الثالث

 التواصل ااجتماعي والمبحث الرابع: التأثيرات اايجابية والسلبية لمواقع التواصل ااجتماعية.
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 المبحث اأول: مدخل إلى شبكات التواصل ااجتماعي.

 المطلب اأول: نشأة ومراحل تطور شبكات التواصل ااجتماعي.

 أوا: نشأة شبكات التواصل ااجتماعي:

حيث كانت تتمثل ي  1954ي عام   johna _ barnesيرجع ظهور شبكات ااجتماعية إ عام جون بارنز 
تلف الدول باستخدام الرسائل امكتوبة، إا أن ظهور شبكة  نوادي امراسلة العامية ال تستخدم ي ربط عاقات آفراد ي 

اء شبكات  اانرنت تساعد على انتشار هذا امفهوم بشكل واسع من خال التطبيقات وامواقع االكرونية ال تركز على ب
توي على ملف شخصي وسياسته  يث يكون لكل مشرك حساب خاص  شاط امشرك،  اجتماعية تربط ذوي ااهتمامات وال

سابه، مح للمستخدمن بتبادل امعلومات والبيانات وآفكار والرؤى  .ماية 

 شبكا ت التواصل ااجتماعي:  ثانيا: مراحل

يل آول للويب  ديث عن تطور شبكات التواصل ااجتماعي ددر اإشارة إ مرحلتن أساسيتن آو هي مرحلة ا د ا ع
1.0 web  يل الثا لانرنت غر أن أكثر شبكات التواصل ااجتماعية ماهرية ظهرت من  web 2.0والثانية هي ا

 الثانية.خال امرحلة 

اس لعدد كبر من  web 1.0يشر  / المرحلة اأولى:1 إ شبكة امعلومات اموجهة آو ال وفرها عدد قليل من ال
ال صغر التفاعل. مكن وصف هذ امرحلة بامرحلة التأسيسية  امستخدمن تتكون أساسا من صفحات ويب ثانية تتبع 

يل آول للويب لشبكات التواصل ااجتماعي وهي امر   ومن أبرز الشبكات ال ي هذ الرحلة.    1.0حلة ال ظهرت مع ا

ح آفراد امتفاعلن ي إطار فرصة طرح حات عن حياهم وإدراج أصدقائهم. ومن  six drgeesشبكة سيكس دقريز  الذي م
ات وكان  class matesامواقع التأسيسية لشبكات التواصل ااجتماعي أيضا موقع كاس مايت  تصف التسعي ال ظهر ي م

ه الربط بن زماء الدراسة، كما شهدت هذ امرحلة أيضا إنشاء مواقع شهرة أخرى مثل موقع اين جورخال وموقع   الغرض م
ة  ة الرسائل وكان أبرز ما ركزت عليه مواقع شبكات التواصل ااجتماعي ي بدايتها خدم 1999كايوورلد الذي أنشأ ي كوريا س

ا  الية إا أها م تستطيع أن تدر ر اصة بآصدقاء وعلى الرغم من أها وفرت بعض خدمات الشبكات ااجتماعية ا القصرة ا
ها البقاء  على مؤسسها وم يكتب لكثر م

ذ عدة  2.0امرحلة الثانية: يشر الويب  دا م امعات وامعاهد آكادمية ي أمريكا وك إ مشروع تعمل عليه اآن كرى ا
الية بعشرات أو مئات امرات وهدف  ه هو إطاق شبكة معلوماتية تفوق سرعة نقل امعلومات فيها السرعة ا وات، اهدف م س

                                                           
 -  ،شر والتوزيع والطباعة، عمان، آردن ولوجيا ااتصال وامعلومات، دار امسرة لل ال هال امزاهرة: تك  . 109، ص: 2004م
 - ديد من الصحافة التقليدية إ اإعام ااجتماعي وصحافة امواطن، مكتب ية، الرياض، علي بن شويل القري: اإعام ا  54، ص: 2011ة امالك فهد الوط
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موعة من الت )مدونات، مواقع امشاركة، الوسائط امتعددة، وغرها.....أ اهتمت بتطوير  طبيقات على الويبأيضا إ إطاق 
اجتمعات اافراضية مركزة على درجة كبرة من التفاعل وااندماج والتعاون ولقد ارتبطت هذ امرحلة بشكل أساسي بتطور 

جتماعي، حيث مكن أن تؤرخ هذ امرحلة بانطاق موقع خدمات شبكة اانرنت وتعتر مرحلة اكتمال شبكات التواصل اا
ماي سبايس وهو اموقع آمريكي امشهور موقع فيسبوك وتشهد امرحلة الثانية من تطور الشبكات اإقبال امتزايد مع تزايد 

بكة تواصل اجتماعي مستخدمن اانرنت على مستوى العام. وأمام هاتن امرحلتن بدا واضحا اختاف اآراء حول أول ش
  six digrees.comحيث يرى البعض بأم أول موقع خاص هو موقع 

ووضع قائمة أصدقائهم وبدأ  profileالذي مح للمستخدمن بوضع معلوماهم الشخصية  1997الذي ظهر عام 
ذ عام  صائص ظهرت ي عد 1998م د من اموقع ال بالسماح للمستخدمن بتصفح قائمة آصدقاء، هذ امامح أو ا

وح ي  dating sitesوجدت ي مواقع التعارف  profilesفامعلومات الشخصية  six digrees.comسبقت موقع 
سبة للمستخدمن ولقد أتاح موقع  community sitesامواقع ااجتماعية   classرغم أن قائمة آصدقاء م تكن ظاهرة بال

mates.com ة  حن صممه راندي كونرادز لأشخاص اانتساب إ امدارس أو الثانويات أو الكليات ال  1995س
تمون إليها، غر امستخدمن م يكن بإمكاهم خلق صفحات خاصة  اصة بآفراد الذين ي تمون إليها وتصفح الشبكات ا ي

وات متأخرة وهذا يعتر موقع  ديد قائمة آصدقاء إا بعد س موقع مع بن كل هذ امامح  أول six degrees.comو
اس ي التواصل وإرسال الرسائل اآخرين، لكن الوقت الذي استطاعت  فسه كأداة تساعد ال صائص ولقد روج هذا اموقع ل وا

دمة عام  دمة أن دذب ماين من امستخدمن إا أها فشلت ي أن تبقي دائمة حيث م إيقاف ا ويرى  2000هذ ا
إ  1997موقع أنه كان ي الصادرة آنذاك خاصة مع بداية ارتفاع مستخدمي اانرنت ي العام ومن نفسه مؤسسو هذا ا

وعة فيما يتعلق بالصفحات الشخصية مع التوضيح  2001 بدأت هذ آدوات ااجتماعية تتزايد بأشكال متعددة وتركيبات مت
لق صفحات asian avenue ،plantet، blak ،migenteالعل لقائمة آصدقاء فظهر  ، ال تسمح للمستخدمن 

دد هوية آصدقاء دون البحث عن اموافقة من خال اتصاات ية    شخصية ومه

اص وبعد  live journalومن خال موقع  ااهم وتسير احيط ا استطاع آشخاص تعين البعض كأصدقاء ٓجل متابعة 
حيث تضمن قائمة  2001وجسد مامح مواقع التواصل ااجتماعي عام  1999ذلك ظهر العام اافراضي الكوري عام 

ٓجل مساعدة  2001عام  vyze.comآصدقاء وخدمة تدوين امذكرات وغرها وأما الواجهة الثانية فكانت مع إطاق 

                                                           
-  ولوجيا يل ماجستر ي اإعام وتك ديثة، كلية العلوم اإنسانية، مرم نرمان تومار: استخدام مواقع الشبكات ااجتماعية وتأثر ي العاقات ااجتماعية، مذكرة ل ااتصال ا

ة،  ضر، بات اج   .57ص:  2011جامعة ا
- صور: تأثر شبكات التواصل ااجتماعية ي مهور امتلقن، مذكرة نيل شهادة ماجستر ي اإعام وااتصال، آكادمية العربية  .70، ص: 2011، الدامرك مد م
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 Myآشخاص ي زيادة فعالية الشبكات التجارية، وتوالت بعد ذلك مياد الشبكات ااجتماعية حيث ظهرت شبكات 

Space ،Twitter ،Facebookوع والتطوير  ، وغرها من امواقع امسر ظاهرة واقع شبكات ااجتماعية ي الت

 

 

 

                                                           

 - Danahm, NicoleB, SociaL networks sites: definition, history and ShoLarship, journaL of computer. Mediated 

communication, vol (13), issue (1), 2010, p: 212. 
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 الثاني: أهمية شبكات التواصل ااجتماعي: المطلب

 ترجع أمية شبكات التواصل ااجتماعي إ أها: 

 .تساعد على يبادل اآراء بن امستخدمن ببعضهم البعض، والتعرف على ثقافات الشعوب آخرى 

 .وسيلة عابرة للحدود للتواصل بن آشخاص، تتيح للفرد تكوين صداقات من دول أخرى 

 مارسة آنشطة الثقافية وااجتماعية ال هدف إ التقارب بن آفراد.وسيلة م 

 .تسهيل عملية التواصل مع اآخرين 

 .مو قق آهداف وتساعد اجتمع على ال   1تفتح أبواب مكن من إطاق اإبداعات وامشاريع ال 

 :المطلب الثالث: خصائص شبكات التواصل ااجتماعي

صائص ال دعلها تتميز عن بقية التطبيقات وامواقع ي شبكة اانرنت  تتميز شبكات التواصل ااجتماعي بعدد من ا
صائص من موقع آخر أا أها تشرك ي  وع هذ ا سبة للمستخدمن ورغم ت آمر الذي ساهم ي رفع أسهم هذ امواقع بال

صائص بوردها فيما يلي:   عدد من ا

 طورة آو للدخول إ مواقع التواصل ااجتماعي هي: عريف بالذات:الت  ا

فسه من  - إنشاء صفحة معلومات شخصية وهي الصفحة ال يضعها امستخدم ويطورها ويقدم من خاها بالتعريف ب
صوص، الصور، اموسيقى، الفيديوهات وغرها من الوظائف.  خال ال

 :وسائل امواقع ااجتماعية تشجع امسامات وردود آفعال من آشخاص امهتمن، فالفرد  المشاركة والتفاعلية
مهور وتلقي السلبية  ط الفاصل بن وسائل اإعام وا مستقبل وقارئ، مرسل، كاتب ومشارك، حيث إها تطمس ا

 .كل هذا لضمان ااستمرارية والتطورامقيدة ي اإعام القدم وتعطي خر امشاركة الفعالة من امشاهد والقارئ و 

 :معظم وسائل اإعام عر مواقع التواصل ااجتماعي تقدم خدمات مفتوحة لردود الفعل وامشاركة  اانفتاح والعالمية
أو التعديل على الصفحات، حيث أها تشجع التصويت والتعليقات وتبادل امعلومات، بل نادرا ما توجه آية حوافز أما 

دود الدولية فباستطاعة فرد ي الوصول و  غرافية وامكانية وتتحطم فيها ا واجز ا ااستفادة من احتوى فهي تلغي ا
هة الغربية ببساطة وسهولة  .الشرق التواصل مع فرد آخر ي ا

                                                           
ة  – 1 زائرين، دراسة وضعية ميدانية بعي امعن ا من أساتذة جامعة تبسة، مذكرة مقدمة رضا رمانية: شبكات التواصل ااجتماعي ودورها ي نشر الوعي السياسي لدى آساتذة ا

صص وسائل اإعام واجتمع، قسم العلوم اإنسانية، كلية العلوم اإنسانية ، ص: 2015، 2014تبسة:  -وااجتماعية، جامعة الشيخ العري التبسي استكمال شهادة ماسر، 
 .    23، ص: 2015/ 2014تبسة،  -التبسي -. اإنسانية وااجتماعية، جامعة العري23

- ،ديد  ، ص:2008امفاهيم والوسائل والتطبيقات، الشروق، عمان، آردن،  عباس صادق: اإعام ا
- مد: ااتصال ، دار الفكر العري، القاهرة،  مد سيد   .117، ص: 2011الدو
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 :ستخدم فامواقع ااجتماعية باإضافة للحروف وبساطة اللغة، الرموز والصور ال تستعمل للم سهولة ااستخدام
ا  ه خلق وتسير موقع اجتماعي حيث أن هذا آخر  التفاعل وأي شخص ملك مهارات أساسية ي اانرنت مك

ميع.  ومفتوح أما ا

 :لق صداقات وتبادل ااهتمام واحتوى لتشكل  طرق جديدة لتكوين المجتمع تسمح امواقع ااجتماعية لأشخاص 
اصة بسرعة والتواصل بشكل فعال وبالتا فهي تساهم بشكل فعال ي دسيد مفهوم اجتمع اافراضي  مواقعها ا

ذ تطبيقات اانرنت غر أن امواقع دعمت طرق جديدة لاتصال بن آفراد، فهؤاء آفراد ترتبك ي العام  امتواجد م
اسية، أو للتعلم، أو برنامج تلفزيو أمع حول مصا أو اهتمامات مشركة مثل حب التصوير الفوتوغراي أو قضية سي

تمعا الكرونيا متقارب. توي   مفضل ويصبح العام بالفعل قرية صغرة 

 :تتميز مواقع التواصل ااجتماعي بأها عبارة عن شبكة اجتماعية مرابطة ببعضها البعض وذلك عر الوصات  الترابط
بطك مواقع أخرى للتواصل ااجتماعي أيضا، مثل خر ما على مدونة والروابط ال توفرها صفحات تلك امواقع وال تر 

 يعجبك ترسله إ معارفك على فيسبوك وهكذا، ما يسهل ويسرع من عملية انتقال امعلومات.

 :حيث تتميز مواقع التواصل ااجتماعي ووسائل اإعام ااجتماعية عن التقليدية من خال إتاحتها  المحادثة
دث أو الغر أو امعلومة امعروضة.  للمحادثة من اداهن، أي امشاركة والتفاعل مع ا

ة لاتصال وما سبق يبدو جليا أن مواقع التواصل ااجتماعي أثرت بشكل كبر وأدت إ تشكيل طرق جديد
 الشخصي وكذا كيفية تسر ااتصاات ااجتماعية.

 :المطلب الرابع: خدمات شبكات التواصل ااجتماعي

ما تتمايز بعضها عن آخرى مميزات تفرضها طبيعة الشبكة  تشرك الشبكات ااجتماعية ي خصائص أساسية، بي
صائص امتوفرة ي هذ امواقع ما يل  ي: ومستخدميها، وأبرز ا

 :Profile Page*املفات الشخصية أو الصفحات الشخصية 

س، وتاريخ  ومن خال املفات الشخصية مكن التعرف إ اسم الشخص، ومعرفة امعلومات آساسية عن كا
 امياد، والبلد، وااهتمامات والصور الشخصية، باإضافة إ غرها من امعلومات.

 

 

                                                           
- امعن مو شبكات التواصل ااجتماعي فسية ااجتماعية للطلبة ا فس -فيسبوك -بوعمر سهيلة: ااداهات ال صص علم ال فس،  يل شهادة اماجستر ي علم ال ، مذكرة ل

مد خيضر بسكرة، ااجتماعي، قسم علم ااجتماعية، كلية العلوم اإنساني  .67، ص: 2013/2014ة وااجتماعية، 
-  :68مرجع نفسه، ص. 
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  اأصدقاء العاقاتFriends/ Commections: 

وهم مثابة آشخاص الذين يتعرف إليهم الشخص لغرض معن، حيث تطلق امواقع ااجتماعية مسمى "صديق" على الشخص 
اصة باحرفن مسمى "اتصال" أو "عاقة" " ما تطلق بعض امواقع ااجتماعية ا " على contactامضاف لقائمة آصدقاء، بي

 الشخص امضاف للقائمة.

 :إرسال الرسائل 

اصية إمكانية إرسال رسائل مباشرة للشخص، سواء كان ي قائمة آصدقاء أم م يكن.  تتيح هذ ا

  ألبوم الصورAlbums: 

تتيح الشبكات ااجتماعية مستخدميها إنشاء عدد غر هائي من آلبومات، ورفع مئات الصور عليها، وإتاحة مشاركة هذ 
 اع والتعليق عليها.الصور مع آصدقاء لاط

  اجموعاتGroups: 

ددة ويوفر اموقع  موعة باسم معن وأهداف  موعة اهتمام، حيث مكن إنشاء  تتيح كثر من امواقع ااجتماعية خاصية إنشاء 
تدى حوار مصغر وألبوم صور مصغر، وتتيح أيضا خاصية  ضمن إليها مسافة أشبه ما تكون م ااجتماعي مالك اجموعة وام

سيق ااجتماعات عن طريق ما  اضرين  éventsيعرف ب ت ديد عدد ا أو آحداث ودعوة أعضاء تلك اجموعات له، و
 والغائبن.

  :التفاعلية 

ذ بداية ظهورها إ دسيد التفاعلية بن أفرادها لضمان ااستمرارية والتطور.  لقد سعت مواقع الشبكات ااجتماعية م

  :ااهتمام 

ارجية  هي شبكات تب من خال مصلحة مشركة مثل آلعاب، واموسيقى، وسوق امال، والسياسة والصحة، والشؤون ا
 2وغرها.

 

 

                                                           
-  شر والتوز هجية لل ليلية" الدار ام مد الدوسري: الشبكات ااجتماعية والقيم "رؤية  ت عبد الرمان   .  33يع، عمان، آردن، ص: جريل بن حسن العريشي، سلمة ب

 .34نفس امرجع ص:  -
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 :المبحث الثاني: أهم استخدامات شبكات التواصل ااجتماعي

ية نظرا ما تعرفه شبكات التواصل ااجتماعي من مو وانتشار سريع الذي أدي إ توظيفها من قبل ا لعديد من الشركات الر
ها ومن ضمن اجاات ال استخدمت فيها شبكات  ها وبن زبائ ية ال ارتأها سبيا واعد "للتواصل والتفاعل بي وغر الر

ها:  التواصل ااجتماعي نذكر م

 المطلب اأول: شبكات التواصل والتعلم 

" ي تقرير  national school boards" asstionآمريكيسجلت رابطة هيئات امدارس القومية بالوايات امتحدة 
من تاميذ امدارس الذين يستخدمون امواقع ااجتماعية يتحادثون ي مواضيع تعليمية، بل من امفاجئات أن  %60هل أن 

شآت %50أكثر من  هم يتخاطبون بالتحديد ي مواضيع خاصة بالواجبات الدراسية، لذا كانت على عديد ام التعليمية  م
ها وتوجيه متمدرسن إ مزاياها حن أنشأت عديد امدارس التعليمية حسابات خاصة  التواجد عر هاته امواقع لاستفادة م

وعة.  1ها عر هاته امواقع امت

تديات.......إ يتم من خاها الربط بن امتمدرسن للمعلمن والشراكة وت قرير العاقات كالفيس بوك مثا، كذا إنشاء م
هم، كذا للتطوير امه للمعلمن والشراكة ي احتويات العلمية، باإضافة إ ذلك فإن شبكات ااجتماعية أصبحت  بي

ائهم  ومدارسهموسيلة اتصالية بن أولياء الطلبة  أو اهيئات امكلفة هم حيث من خاها أصبح على آولياء أن يسألوا عن أب
سبة للجامعات ال بات استخدام ويستفسرون أن أد ال بال اجة إ امؤسسة وامقابلة وجها لوجه، كما هو ا ائهم دون ا

 شبكات التواصل ااجتماعي من آمور البديهية والضرورية أحيانا.

 مة:االمطلب الثاني: شبكات التواصل ااجتماعي والعاقات الع 

ديثة  مؤسسات العاقات العامة، خاصة ي الوايات امتحدة آمريكية رأت ي انتشار وسائل اإعام ا
ماها،  ماهر  ملة عاقات عامة تفاعلية، للرويج لعمائها مع رصد استجابة ا وخاصة ااجتماعية فرصة ذهبية 

 2ولقد اقت.
.مات العاقات العامة التفاعلية رواجا كبرا ونتائ  ج غر مسبوقة على شبكات التواصل ااجتماعي االكرو

 
 
 

                                                           

زائر )أوريدو، موبيليس، وجازيأ، مذكرة  متعامليمشارة نور الدين: دور التسويق عر شبكات التواصل ااجتماعي ي إدارة العاقة مع الزبون، دراسة حالة  - قال با قطاع اهاتف ال
دمات، قسم العلوم التجارية، معهد العلوم ااقتصادي صص التسويق ا / 2013ورقلة،  -ة والعلوم التجارية وعلوم التسير، جامعة قاصدي مرباحمقدمة استكمال شهادة ماسر، 

 .05ص  2014

 .06امرجع نفسه، ص:  -
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 :المطلب الثالث: شبكات تواصل ااجتماعي في مجال ااستثمار واأعمال 

فعة على رجال آعمال وأصحاب  اس بتكلفة متواضعة ما يعود بام تعد شبكات التواصل ااجتماعي وسيلة دمع بن ال
را فعاا إدارة عاقات  آعمال الصغرة الذين يتطلعون إ توسعه دائرة اتصااهم، فمن اممكن أن تتحول هاته امواقع م

اصة.الزبائن وبآخص للشركات ال تبيع  ية ا صة لعرض إعاناها وإشهاراها الرو تجات، كما مكن استعماها كم  ام

  المطلب الرابع: شبكات التواصل ااجتماعي والتسويق 

ال التسويق، حيث بات تواجد الشركات فيها شيئا معتادا  من ااستخدامات الشائعة لشبكات التواصل ااجتماعي ي 
وعةوعة وذلك ما فيها من أسواق م    .ومت

تجات وترسيخ العامة التجارية والتفاعل وإدارة العاقة مع الزبائن وهي امهمة وآهم وآصعب، وقد  مكن من عرض ام
دوات العلمية كريات  ور للعديد من املتقيات وال ال آعمال، و صار هذا التوجه يشغل كبار امسوقن وامختصن ي 

امعات العامية، ال التسويق عر هاته شبكات ك فيسبوك، توير وغرها من  ا تص بالتدريب ي  بل وبرزت أكادميات 
     1الشبكات ااجتماعية.

 *المبحث الثالث: أشهر مواقع شبكات التواصل ااجتماعي.

د.  من أشهر مواقع شبكات التواصل ااجتماعي اموجودة حاليا 

 "Twitter"، توير "Facbookفيسبوك "

ية عامة وشخصية كالفيديو واموسيقي، ونقل آخبار أو  هذا إ جانب بعض امواقع ال تساعد على نشر أعمال ف
طرق على أربعة)you tubeامعلومات وتبادل اآراء، التعليقات مثل: ما يوفر موقع اليوتيوب " أ 04" وي هذا امبحث س

 مواقع التواصل كاآي:

 :موقع فيسبوك " المطلب اأولFacebook"2   

وات، وله شهرة واستخدام وتأثر على  يعد فيسبوك واحد من أوائل شبكات التواصل ااجتماعي ويزيد عمر على عشرة س
 مستوى العام.

، وكان اموقع ي البداية متاحا أ بواسطة مارك زوكربرغ ي جامعة هازفارد2004) م إنشاء موقع فيسبوك ي فراير/ شباط عام
دد من الشركات، م أخرا إتاحته ٓي  امعات ، وبعدها لطلبة الثانوية ولعدد  لطاب جامعة هازفارد فقط، م افتتح لطلبة ا
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رد  Mouvement social)شخص يرغب ي فتح حساب به، يرى مؤسس اموقع أن فيسبوك حركة اجتماعية  ) وليس 
عوا من أنفسهم كيان عاما من أداة أو وسيلة  للتواصل، ويوصف اموقع بأنه "دليل العام" وأنه موقع يتيح لأفراد العادين أن يص

 .من معلومات خال اإداء وامشاركة ما يريدون

ال  حول الية ي  اصة هم، وحسب الدراسات ا أنفسهم واهتماماهم ومشاعرهم وصورهم الشخصية، ولقطات الفيديو ا
عل  له، ولذلك فإن اهدف من هذا ااخراع هو  ل  ظر موقع فيسبوك أنه سوف يزيح الريد االكرو و ديد ي اإعام ا

 العام مكانا أكثر انفتاحا.

شطن للموقع )بلغ العدد ال وا )3/2015أ مليار هاية )1.44شهري للمستخدمن ال ويقضي هؤاء  أ لغة.75أ 
ن )700امستخدمن ميعا أكثر من ) أ 24/08/2015أ مليار دقيقة على امواقع شهريا، وحقق اموقع رقما قياسيا يوم ااث

 حيث دخل اموقع مليار مستخدم ي يوم واحد.

اير )digital buzzblogٓخرى موقع فيسبوك وال نشرها مدونة )ومن اإحصائيات ا  أ.2011أ ي ي
 ( أ صديق.130يبلغ متوسط عدد آصدقاء لكل مستخدم 

  (48%( ة، ويقومون بااطاع عليه بعد استيقاظهم من 34 -18أ من مستخدمي اموقع تراوح أعمارهم بن أ س
وم، و)  السرير. أ يفعلون ذلك قبل قيامهم من%28ال

 (ة تزيد باطراد، وهي مثل حاليا أكثر من)35نسبة امستخدمن الذين تزيد أعمارهم عن أ من إما %30أ س
 امستخدمن    

 ( ة امستخدمن الذين تراوح أعمارهم بن سبة )24-18شر ة هي آسرع مو ب ويا.%74أ س  أ س

  (72%ٓمريكية موجودون على فيسبوك ومثل مستخدمو اموقع من أ من مستخدمي اانرنت ي الوايات امتحدة ا
 أ من إما امستخدمن.%70خارج الوايات امتحدة آمريكية )

 ( والة.200أكثر من  أ مليون شخص يدخلون على اموقع بواسطة هواتفهم ا

 (48%.أ من الشباب ذكروا أن فيسبوك أصبح مصدرهم استقاء آخبار 

 ( أ مليون شخص، كما يتم إرسال 2تتم مشاركة مليون رابط على فيسبوك، ويتم قبول صداقة )أ دقيقة 20ي كل
  1ماين رسالة.3حوا 
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Twitterالمطلب الثاني: موقع تويتر 
 : 

د  :تويتر دود من امداخات  وهو موقع الشبكات ااجتماعية يقدم خدمة تدوين مصغر" وهو تدوين يسمح بعدد 
 أ فقط للرسالة الواحدة".140وأربعون حرف )أقصى مئة 

تصرة ترسل طريق اهاتف smsومكن إرسال هذ التحديثات مباشرة من توير أو على شكل رسائل " " وهي رسائل نصية 
قال.  ال

ومكن ٓصدقاء امستخدم قراءة هذ التحديثات من صفحتهم  وتظهر هذ التحديثات على صفحة امستخدم موقع توير
.  الرئيسية أو عن طريق املف الشخصي للمستخدم أو عن طريق البايد االكرو

يث قامت به شركة "  2006وظهر موقع توير عام  " آمريكية، م أطلق رميا للمستخدمن ي obviousكمشروع 
 نفس العام.

 واقع التواصل ااجتماعي ميزات عديدة: وهذا اموقع كأحد م

دود من امداخات وال كما أشرنا ا تتجاوز " -1 " مئة وأربعن حرفا ا يسمح 140أن هذا اموقع مساحة بعدد 
ر الذي يريد مباشرة بعكس  ديث امسهب، بل يدفع مستخدميه إ الدخول ي فكرة أو الرأي أو ا بالثرثرة أو ا

 "فيسبوك" والذي يسمح بإدخال معلومات كبرة ومشعبة.موقع 

ر أو الفكرة بسرعة وسهولة وتركيز على طريقة "خر الكام ما قل ودل". شر ا  وبالتا فموقع توير يسمح ب

ر على اانرنت فمجرد كتابة أي  -2 على حسابك يصبح بإمكان اماين امشركن ي اانرنت  شيءالسرعة ي نشر ا
ه وبالتا مكن عن طريقة معرفة ومتابعة ما يكتبه  ح لو م مشركن ي موقع توير قراءة ما كتب وااستفادة م

اس وتقدم العون هم. ترع بالدم مثال ك السياسيون وااقتصاديون الذين هم حضور على امواقع أو متابعة أخبار ال
   1للمرضى.

ما   smsيتيح توير إمكانية التواصل بن مستخدميه عن طريق رسائل  -3 حيث مكن استقبال آخر أخبار أصدقائك أي
ت وي أي وقت من خال رسالة قصرة، وبعد أن يكون قد م تفعيل رقم اهاتف من خال اموقع، كما مكن أن  ك

ب اإزعاج ي فرات الراحة. دد آوقات ال ترغب فيها باستام  الرسائل، وبالتا د

اجة إ زيادة كل موقع  Rssمتابعة آخر أخبار امدونات والصحف االكرونية وامواقع االكرونية وخاصات  -4 دون ا
ها على حدة.  م

 نظرا ميزة السرعة ال يتمتع ها. –مكن لتوير أن يؤدي  -5
                                                           

- شر والتوزيع، ط ديد )شبكة التواصل ااجتماعيأ، دار أسامة لل  .75ص:  2014، آردن، عمان، 1علي خليل شفرة: اإعام ا
 .76امرجع نفسه ص  -



 شبكات التواصل ااجتماعيالثاني:  الفصل
 

 
33

اعية.دورا كبرا ي التسويق وترويج  تجات خاصة ي الدول الص  ام

  في نقطتين هما:وهذا اموقع سلبيات مكن تلخيصها  

o  دودة اء عاقات اجتماعية وإنشاء عا Pإن هذا اموقع  ماحه للتحديثات إا مساحة  اا لب قات مكن أن يكون 
 .صداقة مع الغر كموقع فيسبوك

o  ر عن طريق ها، وال قد تتسبب سرعة وسهولة نشر ا توير باإدمان عليه متابعة أخبار آصدقاء، ح الشخصية م
يه Pقد    1تفيد امتابع ها أوا تع

  

                                                           
 .77مرجع نفسه ص:  – 1



 شبكات التواصل ااجتماعيالثاني:  الفصل
 

 
34

  المطلب الثالث: موقع ماي سبيسMy Space:1  

ص، وهو يقدم هم أركانا  هو أكر موتل ي شبكة اانرنت للتشبيك ااجتماعي لأصدقاء وما إليهم وقت كتابة هذا ال
موعاهم، وصورهم، وموسيقاهم ومقاطع الفيديو ال يعرضوها ي  خاصة لتقدم حات من حياهم الشخصية، ومدوناهم، و

ث خاص بعرض ونظام رك  توي ماي سبيس على  ع  اموقع، و اء العام ص اس من أ بريد الكرو داخلي، ويستطيع ال
، والرويج لأعمال،  ديد مواعيد االتقاء، والتشابك امه ملفات الكرونية عن حياهم، واالتحاق مجتمع خاص و

وصية وااندماج ومشاركة ااهتمامات، والعثور على أصدقاء الدراسة القدامى وآصحاب، كما مد اموقع مستخدميه للخص
الثقاي ويتحاور ماين الشباب مع اإعام من خاله، ويعرون عن قيمهم الشخصية والثقافية من خال شبكة ماي سبيس 

 ااجتماعية.

  كدان Linkedinالمطلب الرابع: موقع لي
2: 

ت ورجال آعمال، حيث وهو موقع متخصص ي قطاع آعمال والشركات، ويقدم هذا اموقع العديد من امزايا للشركا
كدان لأشخاص عرض سرهم الذاتية  صول على اموظفن امرشحن للعمل، حيث يتيح موقع لي يقوم بتسهيل عملية ا

 عر كلمات مفتاحيه.   هؤاءامفصلة، وتستطيع الشركات إجراء البحث عن 

هات ال عمل فيها اموظف أو من موقع  ومكن للشركات الباحثة عن اموظفن التأكد من صحة امعلومات عن طريق ا
صر البشري ي الشركة. كدان وي ذلك توفر استخدام الع  لي

كدان ديثات جديدة مت عام  كما أتاح موقع لي للمهتمن خدمة التفاعل ومتابعة أخبار الشركات من حيث  2010ي 
ديث بيانات الشركة. ديد، ومتابعة أي تغرات نظرا على امستخدمن لدى الشركة، إضافة إ   فرض العمل ا

ه بعض امواقع  آخرى من إمكانية اخراق حسابات ولكن مقابل هذ الفوائد هذا اموقع بعض السلبيات فإنه يعا م
كدان وسرقة أكثر من ستة ماين ونصف رقم سري،  مستخدميه فعلى سبيل امثال مكن "هاكر روسي" من اخراق موقع لي

ماية ال يقع ها رجال آعمال والشركات ال تستخدم هذا اموقع.   ما أثار تساؤات عديدة عن مدى آمن وا

  

                                                           
صائص والوظائف، شبكة آلوكة، ص:  -1 ديد امفهوم والوسائل وا  4نسرين حسونة: اإعام ا
امعة "توير -2 ية والتدريب، اجلد) فهد علي الطيار: شبكات التواصل ااجتماعي وأثرها على القيم لدى طاب ا الرياض،  61أ العدد 3موذجا"، اجلة العربية للدراسات آم

  202، ص: 2014
-  امعة، "توير موذجا"، امرجع نفسه ص  .203فهد علي الطيار: شبكات التواصل ااجتماعي وأثرها على القيم لدى طاب ا
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 :بع: التأثيرات اايجابية والسلبية لمواقع التواصل ااجتماعيالمبحث الرا

 :المطلب اأول: التأثيرات اايجابية 

تمع الشباب ي مواقع التواصل ااجتماعي نافذة مطلة على العام وساح لتغير إبداء الرأي وي التواصل ومشاركة  وجد 
.آصدقاء تفاصيل حياهم وااطاع على أفكار ولغات   وثقافات العام بأسر

  اس دائما إ إقامة عاقات اجتماعية جديدة والتواصل مع العاقات القدمة فجاءت مواقع التواصل يسعى ال
 ااجتماعي كحل سحري من خال العام اافراضي.

 د ن شر االكرو فأي مستخدم هذ امواقع  فسه أنه ي فيسبوك سامت مواقع التواصل ااجتماعي كثرا ي عملية ال
 مثا قد زاد معدل كتابته وبالتا معدل قراءته.

  رية عر اانضمام إ اجموعات شاطات ا مات وال تساعد امستخدمن على امشاركة ودعم امشاركة ودعم ا
. دمة وغر اصة هذ ا   1ا

 ٓدباء وااعامن وامؤثرين ي اجتمع مباشرة دون مواقع التواصل ااجتماعي وسيلة لاتصال بالدعاة وطلبة العلم وا
 وسائط.

  ضارية وذلك من خال ثقافة التواصل امشركة بن مستعملي تلك امواقع ومن أنباء العام كسر اهوية الثقافية وا
ماعات فالدول.  امتقدم وأنباء العام امتخلف ما يؤدي إ تقارب فكري على صعيد آفراد فا

 يل على امستخدم متابعة أخبار أفراد عائلته خاصة وأها أرخص من غرها من وسائل ااتصال امختلفة.تسهج 

 .المطلب الثاني: التأثيرات السلبية 

)احادثةأ تؤدي إ عزل  chatالعزلة ااجتماعية: إدمان الشباب ي استخدام مواقع التواصل ااجتماعي وخاصة غرفة الشات ج 
ها  يطه ااجتماعي ح أنه قد ا يعرف آصدقاء والصديقات الومن وهذ الغرفة ها آثار سيئة غلى الشباب م الشباب عن 
ه وبن أسرته واابتعاد عن امشاركة ي  اانشغال عن الدراسة والرسوب أو اانقطاع عن الدراسة وضعف الروابط ااجتماعية بي

 لفعاليات ال يقيمها اجتمع وبالتا فقدان مهارات التواصل ااجتماعي مع اجتمع.ا

قل من صفحة إ آخري ومن ملف ج  إضاعة الوقت: مجرد دخول امستخدم إحدى مواقع التواصل ااجتماعي ح يبدأ بالت
.آخر وا يدرك الساعات ال أضاعها ي التعليق على صور أصدقائه دون أن   يزيد أي فائدة له أو لغر

انن أو ح أشخاص عادين ونشر معلومات ج  تحل شخصيات مشاهر وف اك من امستخدمن من ي انتحال شخصيات: ه
 لتشويه معة أو اابتزاز.

                                                           
ان، العدد -رة الوظائفنظ -مشطري مرسي: شبكات التواصل ااجتماعي الرقمية -1 لة امستقبل العري، لب  .161 -160، ص: 2012، جانفي، 359، 
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صوصية ما خلق الكثر من آضرار امادية ج  صوصية: تواجه أغلب امواقع ااجتماعية مشكلة انعدام ا فسية انعدام ا وال
توي على ميع معلوماته الشخصية إضافة إ ما يبثه من اهموم وامشاكل  للشباب فملف امستخدم على أي موقع اجتماعي 

 ال قد تصل إ يد أشخاص يستغلوها لغرض اإساءة والتشهر واابتزاز.

جتماعي حيث أن العومة الثقافية هي من أهم وأخطر اآثار ضياع اهوية الثقافية واستبداها باهوية العامية مواقع التواصل ااج 
          1السلبية مواقع التواصل ااجتماعي.

  

                                                           
رطوم، السودان،  – 1 شر والتوزيع، ا ية لل  24 -23، ص. ص: 2012وائل مبارك خضر فضل اه: أثر فيسبوك على اجتمع، امكتبة الوط
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 :خاصة الفصل الثاني 

اس فيقضي أغلبهم معظم وقت فراغه  كخاصة هذا الفصل مكن القول أن شبكات التواصل ااجتماعي تسيطر على حياة ال
رد باإنسان أن يفكر  ابياته كما أنه  تل مكانة هامة ومرموقة ي أوساط اجتمع امعاصر لتعدد مزايا وإ للتعرف باآخرين كما 

فعة خاصة إذا كان صاحب مؤسسة دارية.مليا ي كيفية استغال هذ ال  شبكات بشكل يعود عليه بام

لب  مزيد من  اء معتها بشكل مكلف على وسائل اإعام التقليدية  صصاها مهتمة بب وع  فالشركات وامؤسسات التجارية بت
قيق ذلك آه تجاها حن أن شبكات التواصل ااجتماعي قادرة على  داف بشكل أكثر فعالية وبتكاليف أقل الزبائن وترويج م

زائر كمؤسسة اقتصادية شبكات التواصل ااجتماعي  اس وتغر وجهات نظرهم باإضافة إ أن استخدام اتصاات ا اع ال إق
انية.  ا كوها وسائل متاحة و تجات ي عصرنا ا  ودديدا "فيسبوك" أفضل وسائل الرويج للسلع وام

 

    

 

  

  



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 : الرويجالفصل الثالث

 المبحث اأول: ماهية الترويج.
 امطلب آول: أمية الرويج:

: وظائف الرويج  امطلب الثا
 الثالث: أهداف الرويج:  امطلب

اصر المزيج الترويجي والعوامل المحددة له.  المبحث الثاني: ع
ي. اصر امزيج الرو  امطلب آول: ع

ي: : العوامل احدودة للمزيج الرو  امطلب الثا
ية.  امطلب الثالث: ااسراتيجيات الرو
 وميزاته:امطلب الرابع: مفهوم الرويج اإلكرو 

 : مفهوم ااتصال وعاقته بالترويج الثالثالمبحث 
 امطلب آول: مفهوم ااتصال

: الرويج وعملية ااتصال .  امطلب الثا
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 الفصل الثالث: الترويج 

 تمهيد:

اصر امزيج التسويقي  الرويج اصر الرئيسية للمزيج التسويقي، وا غ عن الرويج كي يتضافر مع بقية ع أحد الع
شودة وآ قيق آهداف ام تاجها إنشطة التسويقية، وال هي تسهيل آخرى للوصول إ  دمات إ من  يصال السلع وا

 وقادر على شرائها من امستهلكن.

اات واسعة  دمية فتح أما امؤسسات امختلفة  اعية وا تلف آنشطة التجارية، الص اصل ي  فإن التطور والتقدم ا
دمات جعل من الضروري وجود وسيلة  وع الكبر للسلع وا مو واقتحام آسواق ال كانت غر معروفة من قبل، كما أن الت لل

تج وامستهلك، قق عملية ااتصال بن  فعالة للربط بن ام اجة إ استخدام العديد من الوسائل وآنشطة ال  لذلك ظهرت ا
تجن واموزعن.   امستهلكن وام

وانطاقا مما سبق، سوف نستعرض في هذا الفص لثاث مباحث، حيث تطرقت في المبحث اأول: ماهية 
اصر المزيج الترويجي والعو الترويج والمبحث الثاني مفهوم اإتصال وعاقته  المبحث الثالث:و  امل المحددة له: ع

 بالترويج والمبحث الرابع: الفايس بوك وعاقته بالترويج.
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 الترويج. ماهية: المبحث اأول

 المطلب اأول: أهمية الترويج:

شاط وعليه مكن إظهار الرويج من جانب رجل التسويق  إن قق مزايا متخلفة ال ها عاقة بأمية ال الرويج يرز و
سبة للمستهلك:  وكذلك بال

سبة لرجل التسويق:   أوا: أهمية الترويج بال

شيط وزيادة حجم امبيعات مع اإبقاء على  ية من أجل ت السعر، أو يبقى على حجم يستخدم رجل التسويق أساليب ترو
اول الرفع من السعر، وعموما فإن الرويج يؤثر على امبيعات بإحدى الطرق التالية:    1امبيعات و

اصر امزيج : زيادة المبيعات: 1 ية من خال تفاعل آشخاص وع وتعتمد إدارة التسويق لتحقيق ذلك على أساليب ترو
ي زهدا من خال:  الرو

 امبيعات.وسائل ترويج  –اموزعون  -رجل البيع-

توج وهي مرحلة  وهذا خاصة ي امرحلة آخرة من مراحل دورة دورة : التغلب على مشكلة انخفاض المبيعات:2 حياة ام
افسي من أجل إنقاذ امؤسسة، عن طريق  فاض حاد ي امبيعات وعليها تقوية مركزها الت دار، حيث تشهد امؤسسة ا اا

 .على الرويج اعتمادها

: الترويج ساعد على تعزيز ودعم موقف السلعة أو الخدمة التي تقدم للسوق أول مرة من خال إبراز ميزة تفضيلية 3
افسة:  ع بها السلعة عن غيرها من السلع الم توج ووضعه تتم اصة ال يتمتع ها ام ية إ اميزة ا هود الرو وذلك بتوجيه ا

 اته .قالب ميز أعلى من اإشباع ورغب

ا امؤسسة وامشري ومهور امستهلكن، ففي حالة وجود امؤسسة ي  :2: بعد المسافة بين البائع والمشتري4 ويقصد البائع ه
طقة بعيدة نوعا ما عن السوق تستعمل وسائل إعانية واتصالية من أجل التواصل بن الطرفن، ٓن فرصة استعمال جهود البيع  م

الة الرويج عن طريق آنرنت . الشخصي تكون مكلفة جد  ا، كما مكن للمؤسسة أن تستخدم ي هذ ا

تج5 وع وزيادة عدد اأفراد الذين يتصل بهم الم ملة ودا: : ت ر من مستهلكن ومؤسسات ووسطاء دارين مثل دار ا
 .التجزئة

اعية عن السلع ااستهاكية تف أشكال ااتصال ي حالة سوق السلع الص  .و
                                                           

شر للطباعة، آردن،  -1  . 07، ص: 1998ناجى معا، رائف التوفيق: أصول التسوق" مدخل اسراتيجي"، دار ال
شر والتوزيع، آردن،  –2  . 246، ص: 1999بشر عاق وآخرون: اسراتيجية التسويق، دار زهران لل
-  :248بشر عاق وآخرون: امرجع نفسه، ص.  
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تجين6 افسة بين الم ية والشكل امبن أدنا يوضح أنه بعد  :: اشتداد الم هود الرو يعتر أهم عامل من أجل تكثيف ا
افسة أصبح من الضروري ااعتماد على الرويج كوسيلة من أجل خلق الطلب  دخول السوق إ مرحلة جديدة، ومع ظهور ام

تل افسية، وا يكفي ااعتماد على الرويج باعتبار على السلعة، خاصة مع وجود أنواع  افسة وبأسعار أيضا ت توجات ام فة من ام
افسة من خال تدعيمه وتكثيفه  ظر له كاسراتيجية مساعدة على زيادة الطلب، وساح مواجهة ام صر امزيج التسويقي بل ال ع

دوبن ورجال يات حديثة وااعتماد على أكفئ ام  العاقات . بوسائل وتق

افسية01الشكل رقم)  :(: أثر الترويج في ابراز الميزة الت

 بدون ترويج

 

 

 دور الرويج

 

 تكثيف دور الرويج

، ص   10المصدر: ناجى معا: مرجع سابق ذكر

شاط7 حى الطالب : يؤثر ال حى الطلب إ اليمن من )ط: الترويجي على م ريك م  1إن اهدف الرئيسي للرويج هو 
 .و يرفع السعر ويبقى على امبيعاتأ مع يعمل الرويج على أن يبقى على السعر ويزيد من حجم امبيعات أ2ط

 عار.(: دور الترويج في رفع اأس 02في الشكل رقم)

 

 . 277عاق وآخرون: مرجع سابق، ص المصدر: بشير 
                                                           

- :10مرجع سابق، ص:  ناجي معا، رائف توفيق. 
-  :247بشر عاق: مرجع سابق، ص. 

الطلب على  السلعة
 السلعة

 السلعة
الطلب على 

 السلعة

 السلعة
الطلب على 

 السلعة
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ي امستخدم وامتبع من قبل  ويبن الشكل أن تأثر الرويج يظهر على السعر كما يظهر على الكمية امباعة حيث أن امزيج الرو
جم  تجاها  لق طلب على م مات اإعانية، هذا من جهة، ومن جهة  Q2امؤسسة  أعلى ما كان عليه قبل الشروع ي ا

تجاها ي السوق، وتتأكد أها قد اقت القبول من طرف امستهلكن ويصل الطلب امبدئي  أخرى فإن بعض امؤسسات تطرح م
ية من أجل Q1على الكمية  فيذ خططها وماها الرو ها بت تجاها من  م تشرع امؤسسة حي  P2إ  P1أن ترفع من سعر م

سبة للمستهلك .  ثانيا: أهمية الترويج بال

ديث يعد له أمية كبرة ويعتر امصدر الرئيسي للمعلومات وعلى آساس اهتمت وظيفة الرويج وتوجهت إليها  أصبح التسويق ا
 : 1من خال

دمات من حيث امزايا، اموصفات، آسعار، أماكن حيث يقوم الرويج تعريف امستهلك : إعام المستهلك: 1 بالسلع وا
 تواجدها، وح أوقات وجودها .

فالرويج يذكر امستهلكن برغباهم وحاجاهم ااستهاكية من خال أساليب متميزة تتمثل ي اإعان : تذكير المستهلك: 2
ذابة وامميزة وغرها من أدوات الرويج آخرى .  وطرقه ا

من خال ما يقدمه اإعان من مشاهد مثرة وتعابر مؤثرة وصور جذابة تصاحب عملية  : يبعث الترويج جو من التسلية:3
دمة   عرض وتقدم السلعة أو ا

الية باعتبار  : إن الترويج يساعد في تشكيل أنماط حياتية متطورة:4 من خال ما يصور من موافق تعكس أماط حياته ا
ين من أجل التعريف  امستهلك اجتماعي بطبعه يسعى إ الرفاهية ورفع امستوى معيشته وتتبع كل ما هو جديد وااتصال بامع

دمات .  بكل ما هو جديد ومتطور ي سوق السلع وا

طط امستهلك يظهر  : التأثير على قرارات الشراء:5 ي على سلوك امستهلك ي قرارات الشراء، حيث  شاط الرو تأثر ال
ية . ة وإذا به يقرر شراء سلع وخدمات أخرى نتيجة للجهود الرو اء سلع وخدمات معي  اقت

 

 

 

 

 
                                                           

 . 249بشر عاق وآخرون: مرجع سابق، ص:  – 1
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 : وظائف الترويجالثانيالمطلب 

 أوا: من وجهة نظر المستهلك

قيق الرفاهية،  ها من أجل  مارس الرويج على امستهلك نوعا من التحريك لرغباته ويصور له هذ الرغبات كحاجيات ابد م
 : 1وعليه يقوم الرويج بالوظائف التالية

اع امستخدمة -1 ذب واإق لق الرغبة من خال أساليب ا  الرويج 
ية من معلومات حول أسعار الرويج يرك انطباع لدى امستهلك من خال  -2 إعامه عن طريق ما تقدمه الوسائل الرو

دمة وامؤسسة نفسها من  افع والضمانات ال تقدمها كل من السلعة / ا دمات أحجامها، ميزاها، ام السلع وا
 خال خدمات ما بعد البيع .

ية ا  -3 اول الوسائل الرو قق تطلعات امستهلك وهذا ما  دما تقوم امؤسسة الرويج  لوصول إليه مع امستهلك، فع
سجمة  ركة ام مثا سيارة وهي ا تقدم السيارة على أها وسيلة نقل بل تركز على السرعة والسهولة والرفاهية وا

تجات وآفكار.     وااعتبارات اإضافية امتعلقة بالسيارة، وعليه مكن القول أن امؤسسة تقدم إضافة إ ام

 نيا: من وجهة نظر رجل التسويق: ثا

ا وظيفة رجل التسويق ي تفعيل هذ العملية يؤثر على الطلب يرفع من مبيعات امؤسسة  إن ما قدمه الرويج يتجلى ل
 : 1عليه فإن وظائف الرويج يقوم على أساس مايلي

شيط وذلك عن طريق ااعتماد ع: زيادة المبيعات أو المحافظة على مستوى المبيعات: 1 دوي البيع، اموزعن، ت لى أفكار م
توج ي أذهان امستهلكن وخلق الرغبة لديهم  سن صورة ام امبيعات وغرها، كما تعمد الشركة على اسراتيجية اإعان قصد 

ائها وضمان استمرارية شرائها .  من أجل اقت

دوث متغرات والذي قد تتعرض له امؤس: التغلب على مشكل انخفاض المبيعات: 2 سة ي مرحلة من مراحل دورة حياها 
تجات ال تشك على الزوال. قذ العديد من ام ا يرز دور اإعان الذي مكن أن ي  جديدة وفجائية على مستوى السوق وه

ا تعتمد امؤسسة على كافة طرق الرويج وعليها بتكثيف هذ العملية من أجل استقط : تقديم سلعة جديدة:3 اب أكر عدد وه
 من امستهلكن من أجل تغطية التكاليف والرفع من امبيعات.    

 

 
                                                           

 14بشر عاق وآخرون: مرجع سابق، ص:  – 1
 .15، ص: سبق ذكرمرجع – 1



 الفصل الثالث: الترويج

 

 

45 

 : أهداف الترويج: الثالثالمطلب 

إن الوظائف ال يؤديها الرويج يقودنا إ التعرف على امغزى الذي تريد امؤسسة الوصول إليه وهذا ما يتحدد من خال 
 :1التسويق على بلوغها ومن أمها مايليآهداف امسطرة وال تعمل إدارة 

دمات  أوا: د تقدم السلع وا دمة: وهذا هدف مهم خاصة ع ا وامرتقب بامعلومات عن السلعة أو ا إمداد امستهلك ا
دمة ويشجعه على دربتها. ديدة ٓنه يتضمن خلق امعرفة لدى امستهلك عن هذ السلعة أو ا  ا

افسة أخرى، حيث يتم توضيح امزايا ال تتمتع إثارة ااهتما ثانيا: اك سلع أو خدمات م دمة: وخاصة تكون ه م بالسلعة أو ا
افسة. دمات ام دمة يستطيع امستهلك مقارنة ذلك مع غرها السلع وا  ها السلعة أو ا

ا ثالثا: دمة امراد التعريف ها تغر اادا وخلق التفضيل لدى امستهلك: يستخدم الرويج لتكوين شعور ا و السلعة أو ا ي 
دمات.  ليتمكن امستهلك من امقارنة بن البدائل امختلفة من السلع وا

هائية للرويج هي جعل امستهلك يتخذ قرار الشراء أو ااستمرار بكميات أكر، أو حث  رابعا: اذ قرار الشراء: إن الغاية ال ا
 رجال البيع ذو أمية كرى لتحقيق اهدف.أصدقائه على الشراء. ويعتر 

تائج شريطة أن  خامسا: اذ القرار حيث تكون هذ الوسائل تفاعلية وفورية ال يات: مثل اانرنت، تسريع عملية ا استخدام التق
ط الفوري امباشر )  أ.  Onlineتصمم بشكل فعال جدا. وهذ تستهدف امشرين على ا

اصر ال  مزيج الترويجي والعوامل المحددة له.المبحث الثاني: ع

اصر المزيج الترويجي.  المطلب اأول: ع

ية ال ترغب امؤسسة  قيق آهداف الرو اسق بغية  اصر تعمل معا بشكل متوازن ومت موعة ع ي من  يتكون امزيج الرو
اصر اإعان والبيع الشخصي، العاقات العامة، الدع  اية، ترويج امبيعات.بتحقيقها وتتمثل أهم ع

 

 

 

 

                                                           
شر والت – 1 ، ص: 2009وزيع، عمان آردن، بشر عباس العاق: أساسيات وتطبيقات الرويج االكرو والتقليديخ مدخل متكامل، الطبعة العربية، دار البازوري العلمية لل

17. 
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اصر:  كما هو موضح ي شكل الرويج داخل إطار التسويق. وفيما يلي عرض هذ الع

 : الترويج داخل إطار التسويق. 01الشكل رقم 

 آهداف واموارد

 

 امزيج التسويقي
تج     التوزيع السعر ام

  اسراتيجية التسويق

 
البيع 

 الشخصي
 ترويج اإعان

الدعاية  امبيعات
شر  وال

العاقات 
 العامة

  
ي اسراتيجية الرويج  امزيج الرو

  
 

المصدر: بشير العاق: "الترويج واإعان"، أسس ونظريات، تطبيقات، مدخل متكامل"، دار البازوري العلمية، عمان، 
 .    12، ص 1998اأردن، 

 أوا: اإعان: 

ي، وتظهر أميته من خال أن البعض وخاصة من هم ليس على دراية كافية تل اإعان مكانة  ي دائرة امزيج الرو
ية ولقد  ه يعتر جزءا مهما ي العملية الرو ه، لكن اإعان ليس هو الرويج لك بالتسويق بأنه مرادف مصطلح الرويج بعي

.  تعددت التعاريف كالتا

دمات وقد عرفت معية التسويق آمر  يكية اإعان بأنه " الوسيلة غر الشخصية اهادفة لتقدم آفكار عن السلع وا
  1بواسطة جهة معلومة نظر أجر مدفوع "ا

ري عر طريق وسيلة متخصصة مدفوعة آجر  وكما عرفه كوتلر بأنه " شكل من أشكال غر الشخصية لاتصاات، 
ددة "    2بواسطة جهة معلومة و

يث ي عن  –مرئية أو شفوية  –عرف اإعان على أنه "كافة آنشطة ال تقدم كمجموعة بطريقة غر شخصية و
  3طريق رسالة معلومة امعلن ال تتعلق بسلعة أو خدمة أو فكرة "

 
                                                           

ميد: التسويق الفعال – 1  48، ص: 1998ة، آساسيات والتطبيق، امتحدة لإعان، مصدر، الطبعة الثام -طلعت أسعد عبد ا
شر والتوزيع واإعان، ليبيا، ص:  – 2 امعية لل وثه "، الدار ا  . 236بشر عاق وآخرون: التسويق" مبادئه إدارته و
شر، القاهرة، مصر،  – 3 سن: اسراتيجيات التسويق ي القرن الواحد والعشرين، دار البقاء للطباعة وال   345، ص: 2001أمن عبد العزيز 
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 ومن التعاريف السابقة نستطيع القول بأن اإعان: 

اك العديد من اإعانات  أ مع ظهور شخصية امعلن، ويكونوسيلة غر شخصية )ماهرية عادة له مقابل مادي وه
ة امستهلكة اموجه له. ويتخذ اإعان عدة أشكال حسب الوسيل تج والشر ة امعلن فيها وهذ الوسائل تستعمل حسب طبيعة ام

ولوجيا امعلوماتاملصقات، التلفاز، اإذاعة، والراديو، الصحف، واجات، الرسائل الريدية، آغلفة والعبوات، هي )  تك
 أ. وااتصال

 Personal Sellingثانيا: البيع الشخصي: 

اعهم  اولة التأثر عليهم وإق وهي عملية إيصال مباشرة يتم زيادة العماء من وجه إ وجه وتزويدهم بامعلومات و
دمات.  بالسلع وا

شاط الشخصي من آنشطة  ية الذي يتضمن إجراء مقابلة بن رجل وقد عرف البيع الشخصي على أنه "ذلك ال الرو
اعه بشرائه " اولة إق توج و اعي وجها لوجه بغرض تعريفه بام هائي وامشري الص   1البيع وبن امستهلك ال

ا بل ومن أهم  دوبية شخصيا بامشرين وهي من أقدم وسائل البيع وأعظمها شئ وي تعريف آخر على أنه" اتصال البائع أو م
 2هود خلق الطلب"ج

  نستطيع القول:ومن التعاريف السابقة 

دمات.  يعد البيع الشخصي للخدمات ذات الصفة الشخصية والعمود الفقري لاتصاات ي تسويق ا

 ثالثا: ترويج المبيعات: 

ا أكثر من مع واحد أي أن ترويج امبيعات غر  ترويج امبيعات هو ات ونقاط عرض الشراء. وه الشكل التقليدي للعي
 دد مكن تعريفه كااي: 

ة إ  فقد عرفها ويلز ترويج امبيعات بأنه " كافة آنشطة التسويقية ال مكن أن تضيفي من خاها قيمة إضافية معي
تجها ام دمة ال ت ية، وذلك استمالة الشرائي للمستهلكن وزيادة كفاية اموزعن"السلعة/ ا ية مع   3ؤسسة لفرة زم

ية ال تستهدف إثارة طلب امستهلك من ناحية  موعة من آنشطة الرو ومكن تعريف ترويج امبيعات على أنه" هو 
ا ٓداء التسويقي من ناحية أخرى" سي  4و

                                                           
شر والتوزيع، آردن،  – 1  .260، ص: 1999قحطان العبد وآخرون: التسويق" أساسيات ومبادئ"، دار الزهرة لل
شر والتوزيع، آردن،  – 2  .414، ص: 1999مد صا امؤذن: مبادئ التسويق، دار الثقافة لل
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 Public relationsرابعا: العاقات العامة 

وهي عملية اتصال مباشرة مع امستهلك وليس مهمتها البيع وإما زيادة البيع بطرقة غر مباشرة عن طريق العاقات 
اولة حلها إذا مهمة رجال العاقات العامة هو توطيد العاقات أوا ما بن  امباشرة مع امستهلكن والوقوف على مشاكلهم و

ظمة مع بعضهم ارجي. موظفن للم   1البعض أو ما بن ومهورها ا

ظمة مع بيئتها ااجتماعية  " العاقات العامة هي مسؤولية اإدارة ال هدف إ تكيف ام ويعرفها البعض كالتا
ظمة وذلك لتحقيق مصلحة الطرفن" دمة ام   2والسياسية وااقتصادية ماما كما هدف إ تكييف البيئة 

توج ي أفضل صورة، مع إقامة وتعرف أيضا العا قات العامة على أها " عبارة عن نوع من ااتصاات التجارية ال تسمح ببيع ام
 3أفضل العاقات مع الذين ستتعامل معهم امؤسسة لتحقيق هدف معن، إما أن يكون هذا اهدف داخلي أو هدف خارجي"

 المطلب الثاني: العوامل المحدودة للمزيج الترويجي:

ظمة وهي كالتا ي امستخدمة داخل أي م اصر امزيج الرو دد طبيعة ع  : العوامل ال 

تج:  أوا: طبيعة الم

تجات  تلفة، فعادة تتميز ام اعية اسراتيجية تسويقية  تجات الص تجات ااستهاكية وام نطلب من كل ام
جم السوق وعدد مستهلكيها ان  تشارهم.ااستهاكية، نظرا لكر ا

اعية وهذا  تجات الص سبية ي ام استخدام وسائل غر شخصية لاتصاات بصورة أكر من البيع الشخصي حيث تزداد أميته ال
 يعود إلى:السبب 

افع امختلفة للسلعة وقد يلزم  -1 ية دقيقة وتتطلب من رجل البيع عرض للم تاج إ معلومات ف اعية  تجات الص إن ام
 لها. دربتها وتشغي

اعين فيه لذلك فمن آفضل استخدام البيع  -2 اعية بأنه مركز ح جعلت عدد امشرين الص تجات الص تتميز سوق ام
 الشخصي للوصول إ هذا السوق.

اعي وتزداد قدرة البيع الشخصي على  -3 تج وفق حاجات امشري الص اجتها إ تفصيل ام اعية  تجات الص تتميز ام
 رط.قيق هذا الش

                                                           
مد يوسف ساعد: إدارة التسويق" التحليل، التخطيط، الرقابة، ط. الثانية،  –1 شر والتوزيع، عمان، آردن، 1427مود جاسم الصميدعي، رشاد  اهج لل ، 2007ه، دار ام
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اع  -4 اعية من امشرين احرفن والذين م يتأثروا باإعان ولكن بشكل أكر باإق تج الص متخذي القرار ي حالة ام
اذ قرار الشراء.   وتوفر امعلومات الضرورية ا

ص تجات اميسرة على وجه ا تجات ااستهاكية بشكل عام وام سبة لإعان فيفضل استخدامه ي ام وص حيث يتم وبال
ا يلعب اإعان دورا ي اانتبا والتذكر  تجات امعروضة وه شرائها بصورة متكررة وحيث ا يوجد اختافات حقيقية بن ام

تج. ة ولو نفسية ي ذهن امستهلك عن ام اد اختافات معي اولة إ  و

اعية:  تجات الص تجات ااستهاكية وام سبة لكل ام ية بال سبية استخدام آدوات الرو  ويوضح الشكل التا آمية ال

اعية :4الشكل  سبة للسلع ااستهاكية والسلع الص سبية لأدوات الترويجية بال  يمثل اأهمية ال
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 طبيعة السوق:ثانيا: 

ي من عدة زوايا أمها  .1يؤثر السوق على امزيج الرو

طاق الجغرافي للسوق:  -1 ففي حالة اتساع السوق وانتشار داخل الدولة بفضل استخدام اإعان واسع اانتشار بصورة ال
 افيا.أكر ليصل إ عدد أكر من آفراد ي حن بفضل استخدام البيع ي آسواق امركزة جغر 

اعي أم الوسطاء؟ فاإعان بفضل نوع المستهلك:  -2 هائي أم امشري الص هل سيتم توجيه الرويج إ امستهلك ال
مع امعلومات  اعي والوسطاء متابعة رجال البيع  ما قد يفضل امشري الص هائي، بي استخدامه ي حالة التعامل مع امستهلك ال

تج الذي يتم شرا  ؤ أو التعامل فيه.أكثر عن ام

فكلما قل عدد امشرين احتملن كلما كان من آفضل استخدام البيع الشخصي بصورة أكر من  درجة تركز السوق: -3
اإعان نظرا لسهولة الوصول إليهم، باإضافة إ ذلك يؤثر عدد القطاعات السوقية ال تتعامل معها فعلى سبيل امثال إذا 

سيج، باإضافة قامت الشركة ببيع مواد كيميائية للصباغة فسوف يستخدم الب يع الشخصي لاتصال بامديرين ي شركات الغزل وال
ال إذا قامت الشركة بالرويج  اعية ورجال آعمال، بعكس ا اات آعمال واموجهة للشركات الص إ استخدام اإعان ي 

ية وتوجيهه إ القطاعات ا من الوسائل الرو اسب اآ فإها تستخدم مز السوقية امختلفة مثل الشباب، الشركات  ٓجهزة ا
.  واهيئات، امتاجر، آندية.............إ

تج  :ثالثا: دورة حياة الم

تج ي دورة حياته ) تقدم، مو، نضوج، تدهورأ  ية باختاف امرحلة ال مر ها ام سبة لأدوات الرو تلف آمية بال
تلف آهداف امطلوبة من كل   أداة و أوجه الركيز ي كل مرحلة.بل 

ب على رجل التسويق استمالة الطلب لدى امستهلك ويتم الركيز على تقدم امعلومات  تج،  ففي مرحلة تقدم ام
تج إ بعض اجهودات لدفعه إ تاج ام اء هذ امرحلة  تج، ويعتر اإعان أفضل وسيلة ي الصدد وي أث  وخلق اانتبا للم

شيط امبيعات ي حالة تقدم  ديد وذلك من خال البيع الشخصي، وقد يستخدم ت تج ا اع الوسطاء بتجربة ام وات التوزيع وإق ق
ديد. تج ا شر ي هيئة امستهلكن معلومات وأخبار عن ام ديد أو إقامة امعارض.. ويفيد ال تج ا ات لتجربة ام  عي

مو، يعتر  شيط امبيعات دورا ملحوظا أما ي مرحلة ال افسة وزيادة امبيعات كما يلي ت صرا أساسيا مواجهة ام اإعان ع
تج وجذب مستهلكن جدد، ويقتصر دور رجال البيع على أخذ الطلبات من اموزعن.  ي زيادة معدات استخدام ام
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اول  ا و ضج تسعد الشركة إ احافظة على وضعها ا فض من التكاليف التسويقية للمحافظة وي مرحلة ال أن 
ية وقد يستخدم اإعان التذكري ي هذ امرحلة مع استخدام  خفض مستوى استخدام آدوات، الرو على آرباح ومن مة ي

ه ي بعض آوقات     1امبيعات كبديل ع

ية وبصفة خاصة اإعان ارتفاع  هود الرو ية امساعدة أما مرحلة التدهور فتقل ا هود الرو تكلفته وتظهر أمية ا
تج من السوق. اذ القرار بإقصاء ام فيض مستويات امخزون إ يتم ا اولة  شر ي  شيط امبيعات وال  مثل ت

 رابعا: ااستراتيجيات التسويقية اأخرى: 

سبية لأشكال  اصر آخرى للمزيج التسويقي على آمية ال ية امستخدمة، فاختيار سياسة التوزيع تؤثر الع الرو
ساب من  تجات ال ت امباشر يتطلب ااعتماد على البيع الشخصي بشكل أكر من  اإعان، والعكس صحيح ي حالة ام

هائي. افذ التوزيع قبل أن تصل إ امستهلك ال  خال العديد من م

تج امميز الذي يتمتع باستقرار الطلب عليه يستثمر أمواا كبرة ي اإعان عليه وتركز امؤسسة جهودها على  P وام
صول على مكان  تج الذي يعيش ي مرحلة الصراع من أجل ا د أن ام ما  تج ي السوق، بي  Pالبيع الشخصي لضمان توافر ام

اع ودفع ام تج. وبامثل مه التجاري يعتمد بصورة مكثفة على اإعان وأيضا على البيع الشخصي إق وزعن للتعامل مع هذا ام
سبة  اسبة السعر بال اع امستهلك م ب أن يكون مقرونا باإعان امكثف إق تجاها  فإن قيام الشركة بتحديد أسعار مرتفعة م

ح دودة نسبيا إذا كانت م تاج الشركة إ جهود بيع  ها، ومن ناحية أخرى  اموزعن هامش ربح  للجودة أو اإشباع امتحقق م
افسن     وح بواسطة ام  أعلى من ذلك امم

 خامسا: فلسفة وسياسيات اإدارة:

وات، ومكن  اها وتطبقها عر الس ي ما يتفق مع فلسفتها وسياستها وال تتب ها الرو تقوم بعض الشركات بتسمية مز
ها  تلف الفلسفة وراء كل م ذب  وما، اسراتيجية الدفع واسراتيجيةالتفرقة بن اسراتيجيتن  طرق له ي امطلب ) ا وهذا ما س

 الثالث من هذا البحثأ.

سيبة أشكال الترويج.  سادسا: التكاليف ال

ي ٓن رجل التسويق مقيد ميزانية    ديد امزيج الرو تعتر تكاليف آشكال امختلفة من الرويج من العوامل اهامة ي 
ة   صصة لإخفاق على أوجه الرويج امختلفة.معي

ها ومع  اسب تكاليف آشكال امستخدمة مع العائد م يث تت ب عليه أن يصل إ التوفيق آمثل لأشكال امختلفة  وبالتا 
امالية احدودة أو قد اميزانية امخصصة ها فاإعان أكثر الوسائل تكلفة وبالتا قد ا يستخدم بواسطة الشركات ذات القدرة 
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خفض تكلفته مع ضمان وصوله إ عدد  اسب هذ الشركات أسلوب الريد امباشر حيث ت يستخدم على نطاق ضيق وي
فيض  اولة  شيط امبيعات كوسيلة أخرى ي  اسب من امشركن احتملن، وتقوم بعض الشركات آخرى باستخدام ت م

سبية للرويج.  التكاليف ال

  1ابعا: خطوات عملية الشراءس

طوات ال مر ها امستهلك ح يتخذ  هم با قيق التكامل والتعاونية بي ي و اصر امزيج الرو سي لع ترتبط عملية ااستخدام ال
اجة، تتبعها فرة للتأثر والتف ة تبدأ بالتعرف على ا هائي للشراء، إن عملية الشراء مر مراحل معي اذ قرار القرار ال كر إ أن يتم ا

طوات وعلى رجل التسويق أن يكون على دراية هذ  معن وهو الشراء، وباختصار فان عملية تبادل هي دالة لعدد من ا
طوات من: اسب، وتتكون هذ ا اذ القرار ام طوات ال مر ها امستهلك ح يصل إ ا  –ااهتمام  -اانتبا "الوعي" -ا

اذ القرا". –الرغبة   التصرف "ا

طوات مدخل  ية امبذولة ومدى فاعليتها باختاف عدد هد امراحل، ويبن Aidaويطلق على هذ ا هود الرو تلف ا ، و
 الشكل التا     

اصر المزيج الترويجي ومدخل 05الشكل رقم)      Aida( فاعلية ع
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 ااستراتيجيات الترويجية.المطلب الثالث: 

 الفرع اأول: تعريف ااستراتيجية الترويجية: 

ظمة وال م تصميمها لاتصال  تعتر اسراتيجية الرويج إحدى أجزاء أو مكونات ااسراتيجية التسويقية العامة للم
ظمة  موعة من آنشطة ال يتم مارستها ي إطار طبيعة نشاط ام أو ما تقدمه للسوق من السلع أو بالسوق من خال 

ها: طوي على عدة جوانب م   1خدمات، وبالتا فهي ت

ب أن تتماشى مع أهداف ااسراتيجية " التسويقية ". -1  أرها جزء من ااسراتيجية التسويقية، ومن مة فإن أهدافها 

ظمة -2  . تعتر اسراتيجية الرويج ذراع ااتصال آساسي للرنامج التسويقي للم

دمة، وكذلك التجار ملة "ودزئة  -3 تفع با ما أها موجهة للسوق فهي تشمل كل من امستهلك/ مستخدم السلعة أو ام
." 

ظام أو الرنامج الكلي للرويج. -4 دد ي إطار ال از دور  توي على عدة أنشطة يستهدف كل نشاط إ  أها 

ها مايلي: ي بعدد من العوامل نذكر م  وتتأثر اسراتيجية الرويج أو الرنامج الرو

 أوا: المواد المتاحة: 

ويع أشكال الرويج  فكلما توافرت امالية والبشرية  .........كلما كان من اممكن ت

 ثانيا: طبيعة السلعة

ية، والسلع ااستهاكية مرتفعة  اعية والف اصر فالسلع الص تاج إ مزيد من جهود البيع الشخصي بدرجة أكر من ع
ي، أما السلع الرخيصة الثمن والسلع.  امزيج الرو

اصر أو آساليب  شيط امبيعات تعتر من أكثر الع امسرة أو ال يتم شرائها بصفة متكررة فإن اإعان والتغليف وت
RO  .ها  مة لرو

ذب أم اسراتيجية أخرى". ثالثا: يها "هل اسراتيجية الدفع أم اسراتيجية ا  ما هي ااسراتيجية ال سيتم تب

يها، ففي اسراتيجية الدفع  إن استخدام أي شكل من أشكال الرويج يعتمد على علي نوع ااسراتيجية ال سيتم تب
Pouh Strategy تاج إ ااعتماد على البيع الش ذبفإها   Pullخصي بدرجة كبرة جدا، أما ي حالة اسراتيجية ا

Strategy .شيط امبيعات يكون كبر  فإن ااعتماد على اإعان وت
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وات التوزيع تشجيع الطرف الذي يليه ي حلقة  اول كل طرف من أطراف ق وبصفة عامة ي حالة اسراتيجية الدفع 
ة للتجار ما ترويج السلعة، أما ي حالة اسراتيجية ا عل السلعة مر اول تشجيع أو إثارة الطلب  ظمة  د أن ام ذب 

قيق آرباح  .1يشجعهم على شرائها بغرض إعادة البيع و

ية. : أنواع ااسراتيجيات الرو  الفرع الثا

ية فيمايلي: عل ااسراتيجيات الرو  مكن أن 

 أوا: استراتيجية الدفع: 

تجها مستخدما ي ذلك ي ظل هذ  تجات ال ي موعة ام ملة بالتعامل ي  اع تاجر ا تج إق اول ام ااسراتيجية 
فس آسلوب  تجات لتصريفها وب ية من ام صول على كميات مع اعه با جهود البيع الشخصي للتأثر عليه، فهو يهدف إ إق

ملة بالتأثر على تاجر التجزئة للت تجات والذي يقوم بدور بالتأثر على امستهلك واستمالته يقوم  تاجر ا عامل ي هذ ام
 للشراء.
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 1(: استراتيجية الدفع. 06الشكل رقم )

 

مد السيد، التسويق، ص  مد فريد الصحن، إماعيل   329امصدر: 

 ثانيا: استراتيجية الجذب 

تج التأثر على الطلب اول ام تج مستخدما ي  ي ظل هذ ااسراتيجية  ي آسواق واستمالة امستهلك لشراء ام
فق معظم الشركات ال تتبع هذ  ها، وت تج كميات كبرة م طاق ويرتب على ذلك وجود طلب على ام ذلك اإعان واسع ال

اع امشري احتمل بأن  اولون إق تجات ااسراتيجية مبالغ طائلة على اإعان وخاصة ي التلفزيون، و تجاهم تفوق كثرا م م
حصر دور البيع الشخصي ي ااتصال باموزعن وتسلم الطلبيات وضمان تسليمها ي امواعيد امتفق عليها. افسة، وي  ام

د ظهور  تجات لتلبية احتياجات امستهلك ع تفظ بكميات كبرة من هذ ام ب على اموزع أن  وبصفة عامة 
 الطلب عليها.

ذب.  والشكل ا  لتا يوضح اسراتيجية ا

ذب.07شكل رقم )  أ: اسراتيجية ا

 

سيق الفعال " اأساسيات والتطبيق، ص:   .487المصدر: طلعت أسعد عبد الحميد، الت
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ية يستخدمها الكثر من رجال التسويق كأسلوب للبيع أكثر من   ومكن اإشارة أيضا إ نوعن آخرين من ااسراتيجيات الرو
ية تستخدم ي البيع وغر من السياسيات.   1كوها اسراتيجيات ترو

 2ثالثا: استراتيجيات الضغط:

شأة  اع آفراد بقضيته ام اع هو آسلوب آمثل إق ب على آسلوب العدائي القوي ي اإق هي اسراتيجيات ت
تجات،  قيقية لتلك ام افع ا يث يتكرر هذا آسلوب ي كافة أساليب الرويج امستخدمة، وسلعها وخدماها، وتعريفهم بام

شآت.  وقد أقدمت الكثر ام

تجو التأمن، وبائعو السيارات وآدوات  افسة، ومن أمثلة ذلك م على إتباع آسلوب دفعهم ي ذلك حدة ام
افسة  الكهربائية، وبعض أنواع السلع امسرة، وذلك من خال استخدام أساليب امقارنة تجات آخرى ام تجات وام بن ام

ث على الشراء الفوري وعليك بالشراء اآن.  وا

رد ظهور العماء ي إعاناهم  تجات ال كانت تعتمد على  ادفع اآن، أو ادفع بعد ذلك....... وح تلك ام
تجوها قد بدأوا ي استخدم هذا آسلوب من خ اء السلع ال ي ال نشرا لكربونات وإرسال رجال بيع لتجار التجزئة، سعداء باقت

شآت إشباع هذا آسلوب. افسة القائم إ دفع الكثر من ام  والعرض امباشر ي متاجر التجزئة وبالتا أدى نظام ام

 :3رابعا: استراتيجية اإيحاء

وانب ال قائق وهي ليست بالضغط على ا اع امبسط على ا ه فهي أسلوب اإق تجات، ولك دافعة وامتبطة ي قضيته ام
اعة تامة.    اذ قرار الشراء بق وار الطويل آجل وا ذهم بلغة ا اول أن  طقة الرمادية ي أذهان امستهلكن و  يعتمد على ام

 المطلب الرابع: مفهوم الترويج اإلكتروني ومميزاته:

مفهومه التقليدي، ا بل على العكس فإن الرويج اإلكرو هو امتداد  إن التكلم عن الرويج ا يعن نسيان الرويج
مهور  سبة للمؤسسة، لكن الفرق مكن وسائل ااتصال با هما ليس ي آهداف أو آمية بال للرويج التقليدي لكن الفرق بي

ولوجي الذي غطى كل  يث اآن وي ظل التطور التك ا عامة، فإنه يتوجب على امؤسسات خصوصا  شيءامروج له.  ي حيات
وات اتصال لتمرير رسائلها  ولوجيا وعلى رأسها اانرنت واهواتف والتواصل مع مهورها، واستخدامها كق أن تستغل هذ التك

ية غرها.  الرو

 

                                                           
ميد، مرجع سابق، ص  -1  .487طلعت أسعد عبد ا
 .488نفس امرجع، ص  -2
ميد، مرجع سابق، ص:  -3  .488طلعت أسعد عبد ا



 الفصل الثالث: الترويج

 

 

57 

 أوا: تعريف الترويج اإلكتروني:

 المختارة القائلة:من بن التعاريف 

" بأن الرويج هو استخدام كل وسائل اتصال انرنت، لاتصال محيط امؤسسة حرص على تقوية العاقة، اإلكرو
اعهم  الين وامرتقبن وذلك إق وبالتا فإن الرويج اإلكرو هو اتصال امؤسسة بالسوق امستهدفة وامتمثلة ي امستهلكن ا

تج له سواء كان سلعة أو خدمة أ اء ام اصر امزيج التسويقي آخرى، وذلك لتحقيق باقت و فكرة، وهو نشاط مكمل لباقي ع
ديثة، وي مقدمتها  ولوجيات ا شود للمؤسسة ككل، لكن ذلك عن طريق التك قيق اهدف ام آهداف التسويقية عامة وبالتا 

   1شبكة آنرنت. واهواتف الذكية والتطبيقات امستخدمة ها.

 مزايا استخدام الترويج االكتروني:ثانيا: 

 : حاول عرض بعض امزايا ال يقدمها الرويج االكرو سواء للمؤسسة أو امؤسسة وهي كالتا  س

1-:  مزايا استخدام امؤسسات للرويج االكرو

صل عليها امؤسسات من جراء استخدامها للرويج االكرو كوسيلة  ها وبن ماهرها مايلي: من بن امزايا ال   اتصال بي

  افس بصورة أسهل ي آسواق العامية، وبالتا مكن امؤسسات الصغرة تقدم اانرنت للمؤسسات الصغرة فرصة للت
تجاها وهو ماا يتطلب رأس مال كبر للقيام بذلك، وبالتا  ديثة للرويج عن م يات ا وامتوسطة من استغال التق

 الفرص بن امؤسسات الصغرة وامؤسسات الكبرة من جهة أخرى ي استخدام الرويج االكرو ولو نسبيا. تكافؤ

   ولوجيا امعلومات وااتصال ية للمؤسسة، وخاصة لدى امستهلك االكرو الذي يتعامل مع تك سن الصورة الذه
ه وبن امؤسسات ال يقصدها من خال تفاعاته  عن طريق الشبكة. كوسيط بي

  ية وإيصال امعلومات ووصا  أها مات الرو يث" تعد اانرنت وسيلة قليلة التكلفة لعمل ا فاض التكاليف،  ا
توفر مصاريف الطباعة والريد والعمالة وغرها من امصاريف آساسية آخرى ي الوسائل التقليدية"، وإذا قارنا بن 

خفضة جدا نظرا للوسائل آخرى ال تتطلب تكاليف الرويج االكر  د ذو تكلفة م ا  و والوسائل آخرى فإن
تج امقدم من طرف امؤسسة. عكس على سعر ام ها، وهو ما ي  صصات مالية معترة لتحقيق آهداف امرجوة م

  يث" تتيح الشبكة إمكانية التعديل والتغير بشكل مرن ي سرعة تعديل العروض، وهذا ما يساعد امؤسسات 
ية وهذا ما يسمح بالتغرات ي اللحظات آخرة، ويسمح أيضا للمؤسسات عاوة  مات الرو اصة با امعلومات ا

 على هذا أها تقوم بالتعديات على آسعار وامواصفات وأماكن التواجد بسرعة عالية نفتقدها، ي الوسائل التقليدية.

                                                           
تجات امقدمة من طرف امؤسسات ااقتصادية -1 يل شهادة دكتورا  -إبراهيم قعيد: الرويج اإلكرو ودور ي التأثر على سلوكيات امستهلك دا ام زائر، مقدمة ل دراسة حالة ا

امعية  -العلوم ااقتصادية، كلية العلوم ااقتصادية والتجارية وعلم التسير، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة ة ا زائر، الس  .   43، ص 2016/2017ا
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سبة للمستهلك: ميزات الر -2  ويج كوسيلة للرويج بال

ها اآي:   يقدم الرويج االكرو العديد من امزايا للمستهلك وهذ اميزات نذكر م

 :تج  توفير المعلومات "يساعد )الرويجأ االكرو الزبون ي الوصول إ أدق التفاصيل امعروضة ي اإعان عن ام
زله أو مكان ع ودة وغرها من امعلومات" وهذ اميزة هي دون مغادرة م مله وتتمثل هذ امعلومات بالسعر وآداء وا

ية االكرونية من طرف امستهلك  يد للرسالة الرو ولوجيا من الوسائل وخدمات تساعد ي الفهم ا جراء ما توفر التك
اهية آخرى. دمات الغر مت  مساعدة الصور والصوت والفيديو وا

 :تاج امستهلك إ بذل جهود كبرة  المائمة تج،" ا  وهي أن الرويج االكرو يوفر راحة امستهلك الباحث عن ام
صل امستهلك من خال موقع امؤسسة بآنرنت  يث   ، صول على مبتغا اء التجوال ي اازدحام ي سبيل ا أث

    1ساعة ي اليوم. 24يار آحسن وخال من إجراء مقارنة بن اماركات وآسعار واخت

 :ميع أدواته أنه مركز ااهتمام، حيث  التفاعلية والتواصل س امستهلك من موقعه ومن خال الرويج االكرو 
ميع رغباته وطلباته واستفساراته وأسئلته وكذا تلبية طموحاته، وذلك من خال آخذ والرد عن  تستجيب امؤسسة 

ية هي" وسيلة شخصية لاتصال وتبادل طريق وس ولوجيا، فميزة اانرنت كوسيلة ترو ائل التواصل ال توفرها التك
انب، ي كسب واء وثقة امستهلك من خال  امعلومات بسرعة وفاعلية وكفاءة وبذلك مكن ااستفادة من هذا ا

ا يعتر وله  معرفة مدى داوبه مع ما هو مقدم من طرف امؤسسة، وه تغر ي مط ااتصال بن امؤسسة وامستهلك و
وار وهو مثابة ااتصال ي ااداهن.  من ااتصال ي ادا واحد إ ا

 :ب التفاوض خال الشراء ولوجيا امعلومات وااتصال وي مقدمتها اانرنت بصفتها أداة  تج يث أتاحت تك
رية التامة للمستخدم  ية" توفر ا تج من معلومات دون ترو ص ام اذ قرار الشراء بعد ااطاع على كل ما  ي ا

ا يكون امستهلك يتمتع  التعرض ٓي ضغوط جانب البائع ي امتجر، خال عملية التفاوض مع رجال البيع وبالتا ه
الة آو وال  اذ قرار الشراء، عكس ا رية امطلقة خال ا رية أو ا من اممكن أن يتخذ قرار وهو غر انب من ا

 متأكد من صحته.
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 :سبة للمؤسسات من جراء استخدام الرويج  تخفيض التكاليف وربح الوقت فاض التكاليف الثابتة وامتغرة بال إن ا
هاية، وخاصة التكاليف  تج ي ال سبة للمستهلك ٓنه من سيدفع قيمة ام االكرو هو مثابة خفض التكاليف بال

ار وأجور العمال إ آخر من امص تفي خال امتعلقة بامتجر امادي وكذا مصاريف اإ اريف آخرى ال 
خفض، هذا ومن جهة أخرى ربح الوقت  التعامات االكرونية بن امؤسسة وامستهلك وبالتا ي آخر سعر م

سبة للمستهلك وذلك من حيث "القدرة على إمام على إمام امعامات التجارية وصفقات البيع والشراء مباشرة    1بال

اات اانرنت إغراء، وهذا اإغراء نابع من ااستجابة الفورية من طرف امؤسسة لطلبات وبسرعة مع العماء تع تر من أكثر 
سبة للمستهلك.  امستهلك وبالتا ربح الوقت اانتظار والذي يعتر أعباء بال

طيم وتكسر ا  يث استطاع"  ح الرويج االكرو فيه،  غرافية: وهو ما  واجز ا دود بن الدول بعضها البعض *كسر ا
يث ساعد الرويج  طيم كثر من القوانن ال تعرقل طرق اإعان عن السلعة ،"  وتقصر امسافة بن بلدان العام باإضافة إ 

غرافية بأنواعها وأصبح بإمكانه ااطاع على ما هو موجود ي أسوا واجز ا ق أخرى ما االكرو امستهلك ي التغلب على ا
ديثة أصبح بإمكانه" معرفة ما هو متاح على مستوى السوق  يات ا هو بالغها وا تتاح له فرصته لوصوها، حيث وبفضل التق
ال ي مواقع اانرنت الشهرة أي إمكانية توسيع آسواق ال يتعاملون فيها، وهذا ما كان  القومي أو السوق العامي كما هو ا

احا باهرا ي هذا اجال.ليحصل لوا الر  حت   ويج االكرو وأدواته وأساليبه وال 

:  ثالثا: أدوات الرويج االكرو

اعهم بالشراء وأهم  تجاها وإق ية أ للوصول إ الزبائن وإعامهم م ي ) آدوات الرو ظمات عددا من امزيج الرو تستخدم ام
 هذ آدوات مايلي:

ية والتسويقية بصورة ابد من الرويج هذا  االكتروني:الموقع  -1 ية فاعلة ولكي يقوم بأداء وظائفه الرو هو أداة ترو
اموقع لكي يصل إليه عدد كبر من امشرين االكرونين، حيث تساهم مواقع الويب ي إعطاء الفرصة للحصول على 

اصة به، ومو  ه ا تج وما قيق آهداف الرئيسية امعلومات أكثر عن ام ه  قع الويب يعتر ي حد ذاته إعانا مك
تج. اع، وتذكر امستهلك بالعروض امقدمة عن ام  لإعان من أخبار إق

ركات البحث)استخدام محركات البحث:  -2 تجات امطلوبة باستخدام  أ search enginesيتوصل الزبائن إ ام
شرة عر شبكة اانرنت حيث ي  وجد عدد كبر من البدائل ال مكن الزبائن من الوصول إ أهدا.ام

تج الذي يريد من خال تتبع  (:Directoriesاستخدام الفهارس ) -3 إن الزبون االكرو يستطيع الوصول إ ام
تشرة على اانرنت وال تتيح للزبون فرصة ااطاع على  اك عدد من الفهارس ام تسلسل موضوعات الفهرس وه
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تائج ال توفرها الفهارس تك افسون عر اانرنت. إن ال ون أكثر دقة من ال توفرها البدائل امختلفة ال يطرحها ام
 ركات البحث. 

ث وفهارس ي آن واحد مثل موقع)  ركات  اك بعض امواقع ال تعد   أ.yahooوه
 :ELectronic Advertisingاإعان االكتروني عبر اانترنت  -4

ي عر شبكة اانرنت. واإعان عر اانرنت يتيح  ة إجراء الدراسات يشر إ ميع أشكال العرض الرو ظمات امعل للم
وات اإعان آخرى إذ يتمكن  ن ا توفرها ق الدقيقة وامفصلة حول جدوى اإعان ويوفر هذا اإعان مزايا جديدة للمعل
ية على وقت اإعان أو توقيت  ددات زم اك  تجات بصورة دقيقة دون أن يكون ه امستهلكون وامشرون من التعرف على ام
اصر امزيج  صر من ع قق التميز ي كل ع د مارسة نشاط آعمال االكرونية أن  ظمات آعمال ع عرضة. نستطيع م
ية  مات الرو دد من خال التأثر عليهم با علها قادرة على الوصول إ أعداد أكر من العماء ا ي. وهذا التميز  الرو

    1الفاعلة.

 وم ااتصال وعاقته بالترويج : مفهالثالثالمبحث 

 المطلب اأول: مفهوم ااتصال

قائق واآراء  LATINكلمة ااتصال مأخوذة من آصل الاتي  قق امشاركة ي ا وتغلي عام أو مشرك، هذا 
د الرويج لسلعة أو فكرة أو خدمة أو قضية عن طريق انتقال امعلومات أو ااداهات من شخص أو ماعة إ  شخص أو ع

 " امعلن" وامستقبل " امستهلك"ف عليها لدى الطرفن امرسل ماعة أخرى، باستعمال رموز متعار 

ها مايلي: اك عدة تعاريف لاتصال نذكر من م  وه

دو ا ندري القائل بأن ااتصال: ها وموزعيها وامؤثرين ي قرار الشراء  تعريف لي هو عبارة عن إشارة موجهة من امؤسسة إ زبائ
ائه. توج وكذا باقت  وإعامهم بام
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موعة أخرى، وبالرغم من أن ااتصال قد  ويعرف ااتصال أيضا بأنه: موعة على  عملية إرسال أو استقبال معلومات وتأثر 
رسل إ امستقبل إا أن الشكل التقليدي لاتصال له اداهن حيث يتفاعل امرسل مع امرسل إليه ي يتم ي ادا واحد من ام

 شكل متبادل.

ا أن نعرف ااتصال بأنه:و  - ويل امعلومات من امرسل إ امستقبل مع ضرورة  من خال التعاريف السابقة مك إرسال و
 فهم امعلومات من قبل امستلم.

 .الثاني: الترويج وعملية ااتصال المطلب

 أوا: التمييز بين ااتصال والترويج 

: دول التا  تظهر ااختافات بن ااتصال والرويج من خال ا

 الترويج اإتصال
ااتصال ميل إ التأثر على السلوكات العقلية للجمهور 

 امستهدف
الرويج يهدف إ التأثر على التصرفات الفعلية بدون التأثر 

 على السلوكات العقلية
ااتصال يقدم رسائل إ مهور ليتم تدعيم وتعديل السلوكات 

 العقلية 
شطر التصرفات الفعلية بتقدم مزايا مادية أو مالية،  الرويج ي

فاض آسعار، امكافآت، اهدايا  ا
ها دائمة ووسيلة أو اسراتيجية أثار ااتصال بط يئة ومتزايدة لك

 لتأكيد امدى الطويل .
 الرويج هو وسيلة تكتيكية على امدى القصر

هودات معترة بدون انقطاع ومتدة عر الزمن  إن فعالية الرويج وقتية وبالتا هو أقل تكلفة مقارنة جهودات  تستدعي 
 ااتصال 

لعقلية للزبائن مكن قياسها عن طريق اآثار على السلوكات ا
مهور امستهدف   دراسات لدى ا

آثار ي التصرفات الفعلية للزبائن م قياسها من خال تطور 
 وارتفاع رقم آعمال وامبيعات

 .12ص  1983المصدر: بشير عاق، الترويج وااعان، مدخل متكامل، دار اليازوردي، عمان، 
 ثانيا: الحدود بين ااتصال والترويج:

اك العديد من الوسائل ال تستعمل ي ااتصال وأيضا تستعمل وتشارك ي عملية الرويج وها اآثار على السلوكات  ه
مهور امستهدف عر مات إشهارية ي حن البيع امباش ية ابد أن يعلم ها ا يات الرو ر ابد أن العقلية، إن العمليات والتق

ي كالركيزة والدعم.  يتضمن عرض ترو
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 ثالثا: الترويج وااتصال في السوق:

الرويج يعتر أحد أشكال ااتصال ي التسويق، فهو يهدف إ تزويد امستهلك على اختاف أنواعه بامعلومات عن 
تجاها سياستها والتأثر على سلوكهم واداهاهم من خال ع ي من اإعان والبيع، وترويج امؤسسة، طبيعة م اصر الزيج الرو

     1وغرها امبيعات
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 : الفايسبوك وعاقته بالترويج.المبحث الرابع

 Facebook.1: الفايسبوك: المطلب اأول

تسمح للمستخدمن إنشاء ملف شخصي، وإضافة مستخدمن آخرين   جتماعيةاابوك هو أداة شائعة للشبكات فايس
موعات ذات ااهتمام  كأصدقاء، وتبادل الرسائل ومشاركة امعلومات والفيديوهات. يسمح فايسبوك أيضا لأعضاء امشاركة ي 

ة ولعب آلعاب البسيطة على اانرنت ي قطر  ظمات معي مستخدم فايسبوك اعتبارا من  323820وامصا امشركة، وإتباع م
دد من حيث  40)ما يقرب من 2011ديسمر  31 ي امئة من السكانأ وتعتر واحدة من أسرع الدول ازديادا للمستخدمن ا

 نصيب الفرد ي العام.

 Facebook 2: مفهوم الفايسبوك أوا

اس معرفة  فايسبوك ك السماح لل اس للبقاء على اتصال مع آصدقاء. مك ص التفاعل الشخصي خ يستخدمه ال هو كل ما 
ماذا تفعل، وقراءة وتبادل الرسائل من شخص ٓخر ومشاركة الصور، والدردشة وح لعب آلعاب معهم، هي وسيلة هامة 

 مشاركة امعلومات بن آشخاص الذين تعرفهم.

ك  اس أن يكونوا أصدقاء لك، وبامثل مكن لْخرين العثور عليك.مك  البحث ي فايسبوك والطلب من ال

تمع يلتف عاماها التجارية من خال الصفحات" اء  ظمات أيضا فايسبوك ي الرويج وب " Pageتستخدم الشركات وام
ديثها. "Like"امعجب ها آعضاء   واإبقاء على 

سبة لأشخا  ص ذوي اإعاقة، مكن أن يكون التفاعل ااجتماعي على فايسبوك مثل فائدة خاصة هم.بال

ركة، من الصعب عليهم غالبا اانتقال لرؤية آصدقاء، فإن  سبة لأشخاص الذين لديهم إعاقة بصرية أو صعوبة ي ا بال
سبة لضعاف السمع، مكن  فايسبوك اجة إ اانتقال، بال مكن أن يوفر طريقة سريعة وسهلة للتواصل وتبادل امعلومات دون ا

صة فعالة للتواصل، حيث أن معظم امعام الرئيسية ب فايسبوك ا تشمل على مكونات صوتية.  أن يكون فايسبوك م

تم عي كبر لأشخاص ذوي اإعاقة، يوجد العديد من اجموعات اجتمعية باإضافة إ ذلك، يكمن أن يوفر فايسبوك دعم 
على اانرنت داخل فايسبوك تسمح لك التواصل مع أشخاص ذوي إعاقة آخرين لتقدم الدعم أو مشاركة امعلومات ال مكن 

 أن تساعد ي التغلب على امشاكل امتعلقة باإعاقة.   

 

                                                           
تجات -1 زائر)موبيليسأدراسة  -سايح بوبكر: دور شبكات التواصل ااجتماعي ي الرويج بام قال با يل شهادة ماسر ي علوم التجارة،   -حالة متعامل قطاع اهاتف ال مذكرة ل

ة   . 15، ص 2016كلية ااقتصاد، جامعة ورقلة، س
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  Facebook 1الفايسبوك : ميزات المطلب الثاني 

 ميزات فايسبوك اأكثر شيوعا:

 :توي ملفك الشخصي على معلومات شخصية ترغب ي مشاركتها مع أصدقائك. الملف الشخصي 

 :اصة بك. البحث عن أصدقاء  العثور على آصدقاء على الفايسبوك وإضافتهم إ قائمة جهات ااتصال ا

 :ميل مقاطع الفيديو لراها آصدقاء،  الحائط ديث حالتك، ومشاركة الصور، وإرسال روابط، و ائط  يتيح ا
ائط  الة. مكن لأصدقاء أيضا نشر التحديثات والروابط على ا ديثات ا ااستخدام آكثر شيوعا للحائط هو نشر 

اص بك لراها ميع أصدقائك.  ا

 :لصفحة الرئيسية يقوم بالتحديث امستمر لقائمة آصدقاء والصفحات ال تتبعها.جزء من ا تغذية آخر اأخبار 

 :كز والرسائل به صديق أنك تستخدم فليس بوك، مكن القيام بذلك باستخدام خيار  ميزات ال ت تريد أن ت إذا ك
د نكز شخص ما، يتلقى الشخص هذا آخطار، يوجد أيضا خيار الرسالة ال مكن  كز، ع أن يعرضها صديقك ال

اص بك. ائط ا  من خال ا

 :مكن إرسال أيضا رسائل فورية لأصدقاء امتواجدين على اانرنت من خال وظيفة الدردشة.  الدردشة 

 : الفايسبوك والجانب ااعامي:المطلب الثالث

ا جدا انب  توجد عبارة جاهزة أكثر انطباقا على الفايسبوك ي جانبه "اإعامي" إذا سلم بأنه يتوفر فعا على هذا ا
ة واسعة من امتلقن. ا توجد عبارة أفضل من "ساح ذي حدين"  ي أد تعريفاته ووظائفه أي نشر امعلومة وإيصاها إ شر

كومي امتخبش، وم ديد" يستطيع أن يكون أداة مثلى للقفز على حواجز اإعام ا اس ا ه فكما أن "مالئ الدنيا وشاغل ال ن بي
ا اإعام العري، فإنه يستطيع أن يكون مرتعا خصبا لإشاعة وامعلومة امضللة ومن م بث الوعي اموهوم. بل أكثر من ذلك 

كومات، ال يطرد إعامها من الباب، أن تعود من شباك الفايسبوك لرويج لسياستها بطرق ش وغر مباشرة. ع ا  شيء م

اقضة بن من يعتر خر من  وعن الفايس بوك باعتبار إعاما بديا يروج كم كبر من امعلومات امطروحات امت
ه كل إمكانية للقيام بذلك الدور. تفي ع شود وبن من ي  يستطيع القيام بدور هذا اإعام ام

ولت مواقع الشبكات ااجتماعية إ مصدر أساسي ل شرطة الفيديو كما أنه خال الفرة آخرة  لمعلومات وٓ
اس، فلجأ "الوطن اإعامي" إ تصوير آحداث على جواله أو كامراته ومن م وضع أشرطة الفيديو على  وشهادات ال

الشبكات ااجتماعية ح باتت مؤسسات إعامية كرى مثل "سي. أن. أن"وال"ي. ي. سي. نيوز" تأخذ قدرا كبرا من 
  *لى "توير" وعدادا من آشرطة احملة على "يوتيوب".امعلومات اموجودة ع
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ل إماع الباحثن، غر ول الفايس بوك إ إعام بديل تبدو واضحة ويكاد آمر يكون  أن سؤاا جوهريا  إن معام 
كومات ع ا ها -يرافق ذلك، وهو: من م ها على الفايس بوك ال يفر امواطن من وجه إعامها من احتال موقع  -العربية م

وات إعامها التقليدية. اة إضافية من ق ية كق  واستغاله بكل ما ملك من كفاءات بشرية وإمكانيات تق

دي تطوير إعامها  ديا كبرا وغر مسبوق، وهو  كومات العربية  تيجة لكل ذلك يطرح فايس بوك على ا وك
ليصه من اللغة امتخبشة وإكسابه امزيد من  ليصه من الدعاية الفجة ها. ٓها بوجود بدائل مثل فايس بوك لن دد و امصداقية و

ية. كما قد  ها قد دد نفس هدفا هجمات قد يصدر بعضها عن حسن نية وبدوافع وط نفسها معزولة إعاميا فحسب، ولك
تمعاها ال تبدي مانعة ضعيفة لإشاعة  يصدر بعضها اآخر عن سوء نية وعداوة ها ورغبة ي زعزعة استقرارها وبث الفرقة ي 

 وا ملك حصانة ثقافية وحضارية قوية تتيح ها التمييز بن الصادق وامغرض.

 بوك والترويج اإعامي: : الفايسالمطلب الرابع

ي بيفري كلز كب كيكس"  ر"سري ن  ا يعرض تشالز نيلسون، مدير  ما العامية القاط دم السي  هيلز الذي 
اك، على صفحته على موقع "فايس بوك" سوى اليسر من امعلومات عن نفسه، خاصة أن ظروف عمله ال تقتضي إدارته  ه

دثه إ أصدقائه عر اموقع. ول دون     1العمل طيلة أيام آسبوع 

رص نيلسون على البقاء داخل موقع اك أكثر من  مع ذلك،  ظر إ ه ألف شخص  70فايس بوك طوال الوقت، بال
كلزكب كيكس" على موقع "فايس بوك" كل يوم يعلن امخبز على اموقع عن كلمة سر، مثل  من امعجبن بصفحته "سري

مسة ويهمسون بكلمة السر للع 50أو  25"استوائي" أو "أرنب" أو"حب" وأول  املن شخصا يزورون أيا من امخبز ا
ا عن اموقع التا الذي يفضلون أن تفتح  ا أن نسأل عمائ انية. وقال نيلسون: " عر)فايس بوكأ، مك سيحصلون على كعكة 

ا" الواضح أم أمية "فايس  تجات اها. أنه سبيل رائع لاتصال بامعجبن م ديد و ال طرح كهة ا ا، وعن رأيهم عن ال به فرعا ل
انيةبوك" م تعد تق جبه الكثر من أماكن  -تصر على التواصل مع آصدقاء، حيث أصبح اموقع القائم على شبكة اجتماعية  و

تما إهدار الوقت و متزايد أداة تسويقية رخيصة للشركات الصغرة  -العمل باعتبار مصدرا   على 

للون أن الشركات التجارية يتعن عليها دوما التحرك ي اا جذب وأوضح  دا الذي يقصد عماؤها ي الوقت الراهن، ي
رص نصفهم على اموقع يوميا.      العماء إ "فايس بوك" 
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 خاصة الفصل الثاني: 

اولون من  تجون واموزعون  افسة الشديدة، حيث ام يط يتسم بام ه ي  اء ع الرويج عبارة عن نشاط تسويقي ا مكن ااستغ
تجاهم إ أسواق  تتميز بالتغرات والتقلبات امستمرة، فضا عن طبيعة  طط والسياسات التسويقية إيصال أفكارهم وم خال ا

اذ فرار امستهلك الذي تستهدفه ا د أن احتياجات ورغبات امستهلكن كبرة، وعملية ا شاطات التسويقية امختلفة، حيث  ل
دمات امعرضة ي السوق.      الشراء أصبحت صعبة ومعقدة ي ظل الكم اهائل من السلع وا

 

 

        



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 الفصل الرابع: الدراسة الميدانية:

زائر. المبحث اأول:  تقدم عام مؤسسة اتصاات ا

زائر. المطلب اأول:  حة عن قطاع اتصاات ا

زائر  المطلب الثاني:  –واية تبسة  –التعريف بامديرية العلمية مؤسسة اتصاات ا

زائر واية تبسة. المطلب الثالث: دمات ال تقدمها امديرية العلمية مؤسسة اتصاات ا  ا
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 تمهيد:

ولوجيا، وقد وقع ي ي ميدان ااتصاات والتك زائر امتعامل التار زائر  تعتر اتصاات ا ااختيار على اتصاات ا
ظرية، وقد م تدعيم الدراسة عن طريق تقدم استمارة موحد مختلف امستويات قصد إسقاط  تبسة ميدان لتطبيق الدراسة ال

ل الدراسة. سن عملية الرويج هاته امؤسسة  ظري وإبراز دور شبكات التواصل ااجتماعي ي  انب ال  ا

انب من الدراسة لإحالة على التساؤل الرئيسي والفرضيات  طلق م التطرق ي ا تصميم ااستمارة، م من هذا ام
حو اآي:  اور ااستمارة وذلك على ال ليل بيانات  ة الدراسة، وعرض و اصر الدمغرافية لعي ليل الع  إضافة إ 

 .–تبسة  –ملية اتصاات الجزائر واية تقديم عام لمؤسسة المديرية العالمبحث اأول: 

 . ااستبانةمحاور نتائج وعرض البيانات المبحث الثاني: تحليل 
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 المبحث اأول: تقديم عام لمؤسسة اتصاات الجزائر.

شأة  نعتر ال ااتصاات، وهي مؤسسة حديثة ال زائر من امؤسسات على امستوى الوط ي  مؤسسة اتصاات ا
ولوجيا أحدثت ي ميدان ااتصال  هدف أساسا للوصول إ تك

 المطلب اأول: لمحة عن قطاع اتصاات الجزائر. -

 –واية تبسة  –لجزائر المطلب الثاني: التعريف بالمديرية العلمية لمؤسسة اتصاات ا -

 المطلب الثالث: الخدمات التي تقدمها المديرية العلمية لمؤسسة اتصاات الجزائر واية تبسة. -

هجية للدراسة. -  المطلب الرابع: اإجراءات الم

 المطلب اأول: لمحة عن قطاع اتصاات الجزائر.

ل الدراسة، وال  تعرف على مراحل تطورها وأهم أهدافها.سيتم التطرق من خال امطلب إ بامؤسسة 

 أوا: التعريف بالمؤسسة:

زائر،  أوت  05امؤرخ ي  03/2000موجب امرسوم رقم  algérie télécomلقد نشأت مؤسسة اتصاات ا
 ا: ي إطار ااتصاات ال مست قطاع الريد وامواصات وال أدت إ تقسيم الريد وامواصات إ قسمن م 2000

زائر. وتعتر مؤسسة اقتصادية بدأت مزاولة نشاطها ي  زائر واتصاات ا احية 2003جانفي  01بريد ا ، وهي من ال
 :  02دج امقيدة ي السجل التجاري برفع  61.275.180.000القانونية عبارة عن شركة ذات أسهم برأمال قدر

B83180  1وحدة موزعة على الراب الوط تقوم 48ونشمل   

وي. دمية بشكل طبيعي أو مع تجات ا موعة من ام  بتقدم 

 ثانيا: تطور المؤسسة.

زائر ي أها شركة ذات أسهم ملكيتها  ي امئة للدولة وإنشأت عر تقسيم وزارة الريد  100يتمثل تطور مؤسسة اتصاات ا
نرنت للزبائن وتوفر شبكات اانرنت الداخلية مؤسسات وامواصات سابقا، وبدأت ببيع اهاتف الثابت زمن م توفر شبكة اا

 الدولة.
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 ثالثا: هياكل وأهداف مؤسسة اتصاات الجزائر.

قيق أهدافها، من خا هياكلها  زائر إ   عر الوطن، وهذا ما سيتم توضيحه ي مايلي:  اموزعةتسعي مؤسسة اتصاات ا

 هياكل مؤسسة اتصاات الجزائر:  -1

اطق الوطن، وذلك من خال هيكلتها وال  تعتر ية تواجد عر كافة م زائر من بن أكر امؤسسات الوط مؤسسة اتصاات ا
تجاها إ أبعد نقطة وتعتمد ي طريقة تسيرها على اهياكل التالية: قيق مبدأ الشمولية أي إيصال م  هدف من خاها إ 

 .مديرية عامة مقرها العاصمة 

  ا ابة، ورقلة، بشار،تيزي وزو، البليدة،  أ مديرية إقليمية لكل من12عشرة)اث ة، سطيف، ع طي زائر، وهران، قس "ا
توي هذ امديريات على مديريات وائية.  تلمسان، أين م التقسيم حسب آقاليم و

 (أ مديرية عر الوطن، من جهتها 50أ مديرية وائية، إضافة إ مديرتن إضافيتن بالعاصمة مجموع)48مانية وأربعون
توي على وكاات دارية ومراكز هاتفية    1هذ آخرة 

تلف فروعها حول:  وتتمحور نشاطات امؤسسة و

 .قل الصورة والرسائل امكتوبة وامعطيات الرقمية  مويل مصا ااتصاات ما يسمح ب

 اصة  .تطوير واستمرار تسير شبكات ااتصاات العامة وا

  .إنشاء واستثمار ااتصاات الداخلية مع كل متعاملي شبكة ااتصاات 
 أهداف مؤسسة اتصاات الجزائر. -2

دمات،  ودة، الفعالية، نوعية ا ها ثاث أهدافها أساسية تقوم عليها امؤسسة وهي ا لقد سطرت إدارة مؤسسة ي برنا
ها: قيقها من بي اك أهداف أخرى تسعي إ   وه

 مات اإعانية. العمل  على كسب زبائن جدد وذلك عن طريق التعريف بامؤسسة وامشاركة ي املتقيات وتكثيف ا

 .تديات ذات جودة عالية  العمل على توفر م

 .قيق أكر معدل ربح مكن  السعي إ 

 .ديث للتسويق  سن القدرات التسويقية من خال تطبيق امفهوم ا

  السوق احلي.تلبية حاجيات ورغبات 

 .قل وتبادل امكتوبات، الرسائل امكتوبة وامعطيات الرقمية  تقدم خدمات اتصال تسمح ب

 .العمل على زيادة حصتها السوقية وحيازة مكانة ميزة فيه 
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  ولوجي وااقتصادي وااجتماعي، إثبات وجودها وضمان بقائها بن الوصول إ مستوى عا من التطور التك
افسن  .ام

 –واية تبسة  –لمؤسسة اتصاات الجزائر  العمليةالمطلب الثاني: التعريف بالمديرية 

ظيمي ي ما زائر بتبسة من خال التعرف على موقعها وهيكلها الت  يلي: مكن التعرف على مؤسسة اتصاات ا

 –وكالة تبسة  –أوا: موقع المديرية العلمية لمؤسسة اتصاات الجزائر 

زائر بتبسة مؤسسة خدمية ت تعتر مؤسسة ها خدمية السلكي والااتصاات ا سلكي واانرنت يقع مقرها قدم لزبائ
ة، وهو موقع اسراتيجي وميز يسمح ٓي زائر أو زبون التعرف على موقعها بسهولة تامة وتوظف امديرية  موظف  76وسط امدي

شط هذ امؤسسة ضمن شب كة التوزيع التابعة لإدارة امركزية للجزائر العاصمة واإدارة اإقليمية مختلف مستوياهم اإدارية، ون
ها ثاث وكاات دارية،  اص بواية تبسة وتتفرع ع غراي ا ة وهي ال تشرف على نشاطاها ال مارسها ي موقعها ا ببات

ظيم:   ومكن توضيح ت
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 هذ المديرية العلمية من خال الشكل اآتي: 

 

ظيم المديرية العلمية لمؤسسة اتصاات الجزائر   –واية تبسة  –الشكل: ت
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 صل عليها من المؤسسة محل الدراسة.حالمصدر: معلومات مت
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ظيمي للمديرية العلمية لمؤسسة اتصاات الجزائر   –واية تبسة  –ثانيا: الهيكل الت

زائر مؤسسة اقتصادية ذات طابع داري خدمي تعمل على توفر وتسهيل امبادات وااتصاات  إن مديرية اتصاات ا
. قسم بدورها إ مصا زائر إ أربعة دوائر وكل دائرة ت قسم مديرية اتصاات ا  بن أفراد اجتمع، وت

موعة مكاتب تعمل  سق امهام إكمال العملية اإدارية هي وأوكلت لكل مصلحة مهام ووظائف خاصة ي  ها وت ي ما بي
سيق بن امكاتب لتحسن خدمات امصلحة، وهو  أحسن الظروف، ويشرف على كل مصلحة رئيس يعمل على إمام مهامه، والت

شودة من خال الوسائل امتاح قي أهدافها ام فيذ آوامر الصادرة من رئيس الدائرة وذلك بغية   ة لديها:مكلف بت

فيذ آوامر الصادرة عن مدير مديرية : الخايا-1 تلفة امهام وهي تقوم بت زائر أربعة خايا  توجد ي مؤسسة اتصاات ا
شودة من خال الوسائل امتاحة لديها وتتمثل ي ما قيق آهداف ام  يلي: العلمية وذلك بغية 

 :الخلية التفتيشية وتقوم بالوظائف التالية -1-1

 .فتح التحقيقات مثل فتح التحقيق حول سرقة الكوابل 

 .تطبيق القانون 

 خلية العاقات الخارجية، وتقوم بالوظائف التالية: -1-2

 سن صورة امؤسسة أمام الزبائن أو امستثمرين 

 مثيل امؤسسة 

 خلية اأمن الداخلي للمؤسسة: وتقوم بالوظائف التالية: -1-3

 ماية امكاتب توفر الوسائل الازمة 
 .1ديد فرقة حراسة تسهر على أم اإدارة وميع هياكلها   

وعية: وتقوم الوظائف التالية:  -1-4  الخلية ال

 .طط عمل امؤسسة امرمج  مراقبة 
 .السعي وراء آهداف امسطرة 

تلفة امهام وهي تقوم بتالدوائر:  -2 زائر أربعة دوائر  فيذ آوامر ال تتلقاها من مدير مديرية توجد ي مؤسسة اتصاات ا
شودة من خال الوسائل امتاحة لديها. قيق آهداف ام  العلمية، وذلك بغية 
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 وتتمثل في مايلي:

ات: -2-1  الدائرة المالية والمحاسبة للشؤون القانونية والتأمي

اصة بامشاريع والضرائب امختلفة. تقوم هذ امصلحة بتسديد الفاتوراتمصلحة المالية:  -2-1-1  ا

تلف العمليات احاسبية بالتسلسل ي دفر احاسبة)دفر، يومية،  مصلحة المحاسبة: -2-1-2 تقوم هذ امصلحة بتسجيل 
جدول، حسابات، نتائجأ، كما تعمل على تسوية وضعية الزبائن من خال استام امستحقات ودفر االتزامات على مستوى 

 الواية واإدارة امركزية بالعاصمة.

ات: مصلحة الشؤون القا -2-1-3  وتتضمن مايلي:نونية والتأمي

تقوم هذ امصلحة بتأمن متلكات والعقارات واإعان عن أي نوع من أضرار ال مس  مصلحة التأمين: -2-1-3-1
زائر.  اتصاات ا

مر تقوم هد امصلحة بتقدم الشكوات مصا آمن أو الدرك الوط وإعطاء أوا مصلحة الشؤون القانونية: -2-1-3-2
  1مصا آمن من أجل الدفاع عن متلكات امؤسسة.

 من وظائفها مايلي: مصلحة الميزانية: -2-1-4

 .تلف امصا وآقسام فقات من   استام ملفات ااستام بال

 .فقة والتأكد من صحة العمليات احاسبية  فحص ومراقبة ميع الوثائق امكونة ملف ال

 سابات وإرساها إ كل من امديرية امركزية بالعاصمة. إعداد  وضعية إقفال ميع ا

موعة  دائرة الموارد البشرية: -2-2 وتتكون هذ الدائرة من ثاث مصا وأوكلت لكل مصلحة مهام ووظائف خاصة ي 
سق امهام إكمال اإدارة ي أحسن الظروف ويشرف على ك ها، وت ل مصلحة رئيس يعمل على إمام مكاتب تعمل فيما بي

فيذ آوامر الصادرة من رئيس الدائرة، أو من مدير  سيق بن امكاتب لتحسن خدمات امصلحة، وهو مكلف بت مهامه، والت
شودة من خال الوسائل امتاحة لديها. قيق أهدافها ام  امؤسسة وذلك بغية 
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:وهذ امصلحة مصلحة الموارد البشرية:  -2-2-1 حو التا قسم إ ثاث مكاتب وهي على ال  ت

اصة كما  مكتب تسيير المستخدمين: -2-2-1-1 وهذ امصلحة تسر اموارد البشرية وذلك بتطبيق اللوائح أو القوانن ا
اف آجور حسب العمل، وتدرس  تقوم بقضاء شؤون العمل ااجتماعية، كالتأمن من حوادث العمل، كما تقوم بتقسيم أص

سيق مع مصا أخرى وتضم مصلحة امستخدمن مكتب التسير ومكتب آجور.  إمكانية التوظيف والتسريع، وتعمل بالت

 ويقوم بالوظائف التالية: مكتب اأجور: -2-2-1-2

 .فعة العامة زافية ذات ام ح ا       1القيام بعمليات دفع ام

 .ازعات والشكاوي ة ام  معا

 آجور والعاقات ذات الطابع ااجتماعي. تسوية 

 .مطالبة مكتب احاسبة بإرسال كل وثائق احاسبة شهريا 

 .ح  العمل على حل امشاكل بالعمال وامتعلقة بآجور العمومية كام

 ويقوم بالوظائف التالية:مكتب التسيير:  -2-2-1-3

 .ميع فروعها  تسير ملفات التوظيف 

  ية للموظفن.تسير كل ما يتعلق ياة امه  با

 .اصة بالعمال  متابعة العقود اإدارية ا

 .تسير ملفات الرقية امختلفة 

 .تلف اهيئات د   تسير نفقات للمستخدمن ع

 وتقوم بالوظائف التالية: مصلحة تسيير الممتلكات: -2-2-2

 .تسير امخزن 

 .تعداد وإحصاء متلكات امؤسسة 

قسم  ية:مصلحة اللوجيست -2-2-3 زائر حيث تقوم بالتجهيز والصيانة وهي ت تعتر من أهم امصا ي مديرية اتصاات ا
 إ ثاث مكاتب 

قل: -2-2-3-1  ويقوم بالوظائف التالية: مكتب ال

 .نقل آجهزة والعتاد 
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 .صيانة ودهيز آجهزة اإدارية 

اء:  -2-2-3-2  ويقوم بالوظائف التالية:مكتب الب

  دهيز كل.  امكاتب بالوسائل وآدوات لتسير امصا

 .إرسال اموظفن للقيام بامهمة اإدارية 

 .تأمن آجهزة وخاصة دهيزات اإدارة 

 مكتب اإمداد: ويقوم بالوظائف التالية: -2-2-3-3

 .شراء احتياجات امؤسسة 

 .1تسير وسائل امؤسسة  

 وتتضمن مايلي:  الدائرة التجارية: -2-3

ة شكاوى الزبائن. مصلحة عاقات الزبائن: -2-3-1  تقوم هذ امصلحة معا

ازعات:  -2-3-2 ون م مصلحة الفوترة ما قبل الم تقوم هذ امصلحة بإعداد الفاتورات للزبائن وتدرس ملفات الزبائن امدي
ازعات.  وهم إ ام

تقوم هذ امصلحة بإحصائيات أسبوعية وشهرية  ارية:مصلحة متابعة المبيعات على مستوى الوكاات التج -2-3-3
وية لكل أنواع اممتلكات.  وس

ية: -2-4  تتضمن ما يلي:  الدائرة التق

قسم إ ثاث مكاتب: مصلحة الشبكة: -2-4-1  تقوم هذ امصلحة بتسير ااتصال وت

 .طوط  مكتب تركيب ا

 .مكتب دراسة امراجع 

 .مكتب مراقبة اإنتاج 

تقوم هذ امصلحة بإعداد الدراسات وامخططات اهاتفية للشبكة وذلك بصيانة  مصلحة الممتلكات القاعدية: -2-4-2
اء كل امراكز اهاتفية، وتضم هذ   المصلحة مايلي:واستغال وب

 مكتب اإرسال وااستبدال 
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 مكتب دراسة احيط ومعطيات الشبكة 

ولوجيا.وتقوم هذ ام مصلحة شبكات اانترنت: -2-4-3   1صلحة متابعة وصيانة ااتصاات والتك

 -وكالة تبسة –المطلب الثالث: الخدمات والعروض التي تقدمها المديرية العلمية لمؤسسة اتصاات الجزائر 

ها، ويتم هذا من خال تقدم خدمات ذات جودة عالية  من أكر التحديات ال تواجهها امديرية هي إرضاء زبائ
وعة.والتمييز ي   تقدم العروض امت

  –وكالة تبسة  –أوا: الخدمات التي تقدمها المديرية العلمية لمؤسسة اتصاات الجزائر 

دمات ال تقدمها   المديرية في مايلي:تتمثل ا

 الهاتف الثابت:-1

زائر شبكة اتصاات مثالية وتضمن جودة عالية ي نوعية ااتصاات بفضل شبكة اه اتف الثابت توفر اتصاات ا
، حيث يتمثل سعر مكامات احلية)  دج/ دقيقةأ 8دج/ دقيقةأللهاتف الثابت، و)3السلكي، وال تغطي كامل الراب الوط

زائر خدمات متعددة من خال  ية فتختلف من بلد إ آخر، وتعرض اتصاات ا سبة للمكامات الوط قال، أما بال للهاتف ال
 :اهاتف الثابت، تتمثل ي

  اول اك مشرك أخر  داءأ بإخبار بأن ه دمة تسمح للمشرك ي حالة امكامة) ال داء ي اانتظار: هذ ا إعطاء ب
 ااتصال به وذلك بإشارة معية، امشرك يستطيع أن: 

 .ديد داء ا ) أو يركأ ال  ا يبا

 .ديد داء آول ويأخذ ا  رر ال

 داء آول مع . تفظ بال داء الثا  أخذ ال

  د رفع ته وذلك ع صول على رقم أوتوماتيكيا دون تشكيله والذي م بر دمة تسمح با داء بدون ترقيم: هذ ا ال
. 05السماعة وبعد مرور  دمة موجها إ  ثوا يتم تشكيل هذا الرقم أوتوماتيكيا، هذ ا

 .آطفال الصغار 

 .آشخاص امعاقن وحادي البصر 

 ن.آشخ  اص امس
 :به داءات  خدمة الم ه أن يلغي أحد أو كل ال بيهأ ومك دمة تسمح للمشرك أن يرمج نفسه، نداءات)الت هذ ا

بيههم مواعد امهمة. ة باإضافة إ تذكرهم وت  امر
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تفظ بأحد مكلميه أو الربط  المحاور الثاثية: ه أن  داء لثاثة مشركن ي نفس الوقت، امستعمل مك دمة تسمح بال هذ ا
هما.  بي

تار هو اموجود داخل نفس  - داءات ال تأتيه إ رقم آخر  ول كل ال دمة تسمح للمشرك أن  داء: هذ ا ويل ال
 امقاطعة.

دمة تسمح با ترقيم مختصر: - أرقامأ برقم  10ستبدال آرقام اهاتفية ال عادة ما تستعمل بكثرة)تصل إ هذ ا
 واحد.

دمة تسمح بكشف رقم الطالب للمكامة الواردة إ جهاز اهاتف. تعريف يرفع طالب المكالمة: -  هذ ا

رر استعمال الدو  إقفال ااستعمال الدولي: - دمة تسمح للمشرك بأن يتحكم أو  ، و  00هذ ا ذلك من جهاز
زائر، فضا عن  والتحرير يتم عن طريق إدخال الرقم السري والذي يتحصل عليه من الوكاات التجارية اتصاات ا

كم التحكم أكثر ي استعمال خطكم اهاتفي. دمة مك  ا

جزة من جهازك  الفاتورة المفصلة: - صول ي هاية كل فرة على قائمة ااتصاات ام دمة تسمح للمشرك با هذ ا
       1ي نفس الفرة.

 خدمة اانترنت جواب: -2 

زائر ي مايلي:  تتمثل خدمة اانرنت ال تقدمها مؤسسة اتصاات ا

اء على هيكلة خدم خدمة اانترنت جواب: - ات أنيس،فوري، فأصبحت خدمة جواب هي خدمة ال إنشائها ب
ار ي  رية اإ ودة، تسمح  ولوجيا حديثة عالية ا مهمتها مسايرة طموحات الزبائن من خال العمل على تقدم تك

أ ال تسمح للمشركن باستعمال اانرنت من جهاز الكمبيوتر احمول wifiشبكتها، كما تقدم خدمة الويفي )
 واللوحات االكرونية.واهواتف الذكية 

ح عن طريق آلياف MSAN (Multiservice Acces Node :)خدمة  - ولوجيا حديثة م هي تك
البصرية للزبائن عدة خدمات بأعلى جودة وأقل تكلفة كما تسمح هم بالتخلص من الكوابل الكثرة وآجهزة امختلفة،  

كيلومرأ القدمة، وتقدم   5و3بالتقريب بدل كوابل )  مر 600كامواد واستبداله بسلك واحد يصل كأقصى طول ل
تلفة من حيث سرعة التدفق والتكلفة، وتتمثل +anisخدماها ي إطار أنيس بلوس ) أ، فهي توفر خدمات بصيغ 

 خدمات ي مايلي:

اك خدمة ) - واص والزبائن آحرار، ه سبة للزبائن ا أتقرح عليه اانرنت Anis Homeأ و )Anis Eliteبال
 ميغا بايت/ ثانيةأ.2كليو بايت/ ثانيةأ ح )512بتدفق مابن )
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اك خدمة ) - ين احرفن، ه سبة للمه ميغا بايت/ ثانيةأ ح 1أ ويوفر لكم اانرنت فائق السرعة من )anis proبال
 ميغا بايت/ ثانيةأ.    20)

 –وكالة تبسة  -لمؤسسة اتصاات الجزائرثانيا: العروض التي تقدمها المديرية العلمية 

ال اهاتف اهاتف الثابت واانرنت هي:   أهم العروض ال تقدمها امديرية ي 

 عروض الهاتف الثابت: تتمثل عروض الهاتف الثابت في مايلي: -2-1

 ( بطاقة الدفع امسبقamel أ إ أي 1517)أ: هي مكن حاملها من ااتصال من أي هاتف عمومي، طريق الرقم
د بداية كل  ساب ع ، وهي تسمح بتحكيم اميزانية، حيث يتم إظهار ا متعامل سواء ثابت أو نقال، وط أو دو

تلفة وفقا احتياجات كل شخص ) توي على أرصدة   دجأ.20دجأ،)100دجأ،)50مكامة، كما أها 

 عروض اانترنت: -2-2

 يرية ي مايلي:تتمثل عروض اانرنت ال تقدمها امد

ة  G LTE4عروض  يل الرابع 2015ظهرت خال س ولوجيا ا ، حيث أها مرحلة G LTE4، وهي مثل تك
قال أو  اجة إ اهاتف ال ها من ااستفادة من اانرنت دون ا يد، حيث تسمح لزبائ جديدة أا وهي مرحلة سرعة التدفق ا

صول على امودام ار ي اانرنت عن طريق الكوميوتر احمول، اهواتف الذكية  غرها، بل يكفي ا كم من اإ فقط، كما أها مك
 خدماتها في:واللوحات وتتمثل 

 :هم من التحميل بسرعة تدفق قصوى مكن أن تصل  الزبائن الخواص واص من العروض، مك ويستفيد الزبائن ا
( فاذها من ا 150إ بشكل غر  1كيلو بايت/ ثانيةأ.  51اتصال باانرنت بسرعة تدفق)ميغابايت/ ثانيةأ  وبعد است

كم تعبئة حسابكم ي أي وقت عر اانرنت باستعمال بطاقات التعبئة  دودة إ غاية انقضاء مدة الصاحية، ومك
أ،جيغا1) أ ب3) للشهرأ، دج1000)ـــبأوك أ5) للشهرأ، دج2500)ــ جيغاأوك  و دج/لشهرأ3500)ــ ب جيغاأوك
أ10)  دج/لشهرأ.6500)ــ ب جيغاأوك

 :يين كم إجراء التحميل بأقصى قدر من سرعة التدفق ال مكن أن تصل إ ) الزبائن المه ميغا بايت/ثانيةأ 150مك
صة يستفيدون من اتصال بآنرنت بسرعة تدفق تقدر ب10جم استهاك بقدر ب) فاذ ا أ، وبعد است ــ جيغاأوك

دود إ غاية انقضاء قوة الصاحية.512)  كيلوبايت/ثانيةأ بشكل غر 
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 ، دج/لشهرأ1600)ـ ب ميغابايت/ثانيةأ1حساهم بكل بساطة وي كل وقت مهما كان تدفق اتصاهم، وتتمثل عرضها ي)
 دج/شهرأ.5000)ـ ميغابايت/ثانيةأب8) دج /لشهرأ،3200)ـ ميغابايت/ثانيةأب4) دج/لشهرأ،2100)ـ ب ميغابايت/ثانيةأ2)

 :ة  عرض في مكتبي ن تضييع الوقت 2015ظهر هذا العرض خال س ، وهي مكتبة رقمية موجهة هواة امطالعة، 
دور  300ي البعث عن امكتب، فهي مكن الزبائن من ااطاع على آخر الكتب متعددة التخصصات ٓكثر من 

صول ع تلف الوكاات التجارية، ومكن ااطاع على نشر، حيث يكفي ببساطة ا لى بطاقة ترخيص ي مكتي من 
:  هذ الكتب من خال اموقع االكرو

WWW.FIMAKTABTI.DZ  :دمة ي  عروض ي هذ ا

 :دج.3000ميل الكتب آكادمية وبعد سعر بطاقتها ب عرض مكتبي أكاديمي 

 :1دج.2400بية فقط وبقدر سعر البطاقة بلتحميل الكتب باللغة العر  عرض مكتبي نون      
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 . ااستبانةمحاور نتائج وعرض البيانات المبحث الثاني: تحليل 

 المطلب اأول: تفريغ وتحليل بيانات الجداول:

 تفريغ البيانات و تحليلها  

 المحور ااول: البيانات الشخصية

ة حسب متغر يوضح توزي:  01الجدول رقم  سع مفردات العي  .ا

س سبة المئوية التكرار الج  ال

 % 62.86 22 ذكر

 % 37.14 13 أنثى

 %  100 35 المجموع
دول أعا رقم  ا أن أغلبية زبائن مؤسسة إتصاات -01-من خال بيانات ا سبة   يبن ل زائر بواية تبسة  ذكور ب ا

و آنرنت و مواقع التواصل  37.14% ي حن بلغت نسبة اإناث  62.86 ا ميول الذكور  ا يتبن ل % و من ه
 آجتماعي .  

ة حسب متغر الفئة العمرية .:  02الجدول رقم   يوضح توزع مفردات العي

سبة المئوية التكرار الفئة العمرية  ال

ة 35إ  20من   % 62.86 22 س

ة إ ما فوق 35من   % 37.14 13 س

 %  100 35 المجموع
دول أعا رقم  ا أن الفئة العمرية من  -02-من خال بيانات ا ة لزبائن مؤسسة إتصاات 35إ  20يبن ل  س

سبة   زائر بواية تبسة هي الفئة الغالبة ب سبة  35%. تليها الفئة العمرية من  62.86ا ة إ ما فوق ب %  وتدل  37.14س
ذاب هذ  ولوجيا وآنرنت و هذا ما يفسر إ سبة للفئة آو ال تتمثل ي الشباب وهم آكثر إهتماما بالتك تائج بال هذ ال

سبة لل ولوجيا.الفئة,أما بال دها أقل إهتماما هد التك  فئة الثانية 
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ة حسب متغر امستوى التعليمي .:  03الجدول رقم   يوضح توزيع مفردات العي

سبة المئوية التكرار المستوى التعليمي  ال

 % 62.86 22 جامعي

 % 20 07 ثانوي

 % 17.14 06 متوسط

 %  100 35 المجموع
دول أعا رقم من خال بيا وع ي امستوى التعليمي لزبائن مؤسسة إتصاات  -03-نات ا اك ت ناحظ أن ه

امعين بلغت  زائر بواية تبسة حيث أن نسبة ا سبة  62.86ا % ,فيما سجل امستوى 20%,متبوعة بامستوى الثانوي ب
ولوجيا .% . وهذا يبن العاقة الوطيدة بن ال 17.14امتوسط أد نسبة  ب   تعليم العا و التك

الة اإجتماعية .:  04الجدول رقم  ة حسب متغر ا  يوضح توزيع مفردات العي

سبة المئوية التكرار الحالة اإجتماعية  ال

 % 62.86 22 أعزب

 % 37.14 13 متزوج

 %  100 35 المجموع
دول أعا رقم  زائر بواية تبسة  عزاب  -04-من خال بيانات ا ا أن أغلبية زبائن مؤسسة إتصاات ا يبن ل

سبة   ياهم اليومية ي حن بلغت نسبة امتزوجن  62.86ب ولوجيا  % و  37.14% وهذا لكثرة هذ الفئة و ارتباط التك
ولوجيا حسب حاجاه  ا .ذلك استخدام هذ الفئة للتك

 

 

 

 

 

 



 الفصل الرابع: الدراسة الميدانية
 

 

85 

الة العملية .:  05الجدول رقم  ة حسب متغر ا  يوضح توزيع مفردات العي
سبة المئوية التكرار الحالة العملية  ال

 % 54.28   19 موظف

 % 20 07 طالب

 % 14.28 05 دون عمل

 % 5.72 02 متقاعد

 % 5.72 02 مهن حرة

 %  100 35 المجموع
دول أعا رقم  زائر بواية تبسة   -05-من خال بيانات ا ا أن اكر نسبة من زبائن مؤسسة إتصاات ا يبن ل

سبة   %  20% وذلك لتوفر عد عوامل كالدخل الشهري وااشراكات وكذلك حاجات الوظيفة.تليها نسبة  54.28موظفن ب
سبة  رة أد نسبة %   14.28مثلها الطاب متبوعة بفئة دون عمل ب ما سجلت فئ امتقاعدين و آعمال ا %  5.72.بي

 بالتساوي. 

 للمؤسسة من طرف الزبائن ااجتماعيمواقع التواصل  استخدام: مدى المحور الثاني

 يوضح إجابات امبحوثن عن حجم هذا التواصل عر اموقع .: 06الجدول رقم 

سبة المئوية التكرار حجم التواصل  ال

 % 48.57 17 دائما

 % 37.15 13 أحيانا

 % 14.28 05 نادرا

 %  100 35 المجموع
دول أعا رقم  زائر بواية تبسة  على حجم تواصلهم مع  اتصااتيتضح أن  مؤسسة  -06-من خال بيانات ا ا

سبة  صف تقريبا ب د أن ال % ي تواصل دائم لتوفر اإمكانيات و حاجتهم هذا التواصل .اما  48.57موقع امؤسسة حيث 
سبة  صف آخر ي تواصل دوري ب سبة  % أو 37.15ال ة الدراسة ها عاقة مواقع تواجد امؤ  14.28نادر ب سسة % ان عي

كبوتية سواء عن طريق موقعها الرمي أو مواقع التواصل   اإلكرو . ااجتماعيعر الشبكة الع
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 امبحوثن موقع امؤسسة اإلكرو . استخداميوضح دوافع :  07الجدول رقم 

سبة المئوية التكرار حجم التواصل  ال

 % 82.86  29 برغبة ذاتية

 % 17.14 06 عن طريق أخرين

 %  100 35 المجموع
دول أعا رقم  سبة  د أن تواصل زبائن مؤسسة إتصاات -07-من خال بيانات ا زائر بواية تبسة ب % يتم  82.86ا

سبة  % عن طريق اخرين .و عليه فالذين تدفعهم رغباهم الذاتية تكون أقوى ي التعرف على  17.14برغبة ذاتية ,أما آقلية ب
تاجون إ أن يدفعهم أحد .ومن خال ي للمؤسسة ما يتميزون به من مستوى عا ي التفكر ا توج الرو ا ي  ام ماحظت

 استمارات امبحوثن تبن ظان العدد آكر من اصحاب الدوافع الذاتية كانوا من ذوي امستويات العالية.

 يوضح إجابات امبحوثن حول اهدف من هذا التواصل . :  08الجدول رقم 

سبة المئوية التكرار الهدف  ال

 % 48.57  17 معلومات عامة

 % 28.57 10 البحث عن العروض

ة  % 22.86 08 مشكات معي

 %  100 35 المجموع
 

دول أعا رقم  زائر بواية تبسة على حسب  -08-من خال بيانات ا ناحظ إختاف توجهات زبائن مؤسسة إتصاات ا
سبة  سبة  48.57حاجاهم و تساؤاهم التالية : معلومات عامة ب ة  % و مشكات 28.57% ,البحث عن العروض ب معي

سبة   % . 22.86ب
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 يوضح إجابات امبحوثن حول امراسلة و الردود مع موقع امؤسسة . :10-09الجدول رقم 

 التكرار 
سب المئوية  ال

 للمراسلين
سب المئوية للردود تكرار تلقي الردود  ال

 ا نعم ا نعم

 % 22.20 % 77.80 04 14 % 51.42  18 راسل

  % 48.58 17 م يراسل

دول أعا رقم  اي  51.42ناحظ أن  -10-09-من خال بيانات ا % مراسلن موقع امؤسسة هذا أمر إ
 امؤسسة.امباشر مع  ااتصال% غر مراسلن قد تعتمد هذ الفئة  48.58و  للموقع,

 % م تتلق تلك الردود وهذا لفعالية اموقع . 22.20ردودا على مراسلتهم ي حن  تلقوا% من امراسلن قد  77.80نسبة 

 يوضح إجابات امبحوثن حول أنواع مراساهم:  11الجدول رقم  

سبة المئوية التكرار نوع المراسلة  ال

 % 62.86  22 عن العروض استفسارات

 % 37.14 13 شكاوي

 %  100 35 المجموع
دول أعا رقم  من جد  اختافناحظ  -11-خال بيانات ا % من الزبائن  62.86مراسات زبائن امؤسسة ل

كن ان يرز الدور الفعال للموقع ي الرويج للعروض م % من أجل الشكاوي. وهذا ما 37.14عن العروض و  لاستفسارات
 امتوفرة على مستوى امؤسسة.
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تجات: دور المحور الثالث  العاقات العامة في ترويج الم

ي عر موقع امؤسسة :  12الجدول رقم   يوضح إجابات امبحوثن رضاهم عن  العرض الرو

سبة المئوية التكرار اإجابة  ال

 % 31.43 11 شكا

 % 28.57 10 مضمونا

 % 20 07 عرضا

 % 20 07 يرضيك ا

 %  100 35 المجموع
دول أعا رقم  ا اختاف ي أراء امبحوثن حول نوعية هذ العروض ال تقدمها  -12-من خال بيانات ا يتبن ل

سب امتفاوتة التالية : شكا  د ال زائر بواية تبسة  كل على حسب حاجة الزبون وفهمه لإعان حيث  مؤسسة اتصاات ا
سبة  سب متساوية قدرها % متب 28.57% و تليها مضمونا  31.43ب % .وهذا ااختاف ي  20وعة بعرضا وا يرضيك ب

سب راجع إ اختاف عقليات و شخصيات الزبائن حول ما تروجه    امؤسسة.ال

 يوضح إجابات امبحوثن حول تطابق امعروض ي اموقع مع امعروض ي امؤسسة .:  13الجدول رقم 

سبة المئوية التكرار ااجابة  ال

 % 60 21 نعم

 % 40 14 ا

 %  100 35 المجموع
دول أعا رقم  سبة  -13-من خال بيانات ا % موافقون على تطابق امعروض ي  60ناحظ أن أغلبية الزبائن ب

اعة الزبون بالعروض امقدمة إليه من طرف امؤسسة ,أما  أقلية اموقع اإلكرو مع امعروض ي امؤسسة وهذ إشارة على مدى ق
سبة  موافقون على ذلك وهذا راجع إ تصورات كل زبون .وبالتا فامؤسسة تتعامل مع ما هو واقع وا  % غر 40الزبائن ب

قيقة كاملة لربح الزبون. ها وهذا ما يتطابق مع دور العاقات العامة ال تعمل على تقدم ا  تقدم الوهم لزبائ
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سن امعروضات و دديدها عر اموقع اإلكرو للمؤسسة .يوضح إجابات :  14الجدول رقم   امبحوثن حول 

سبة المئوية التكرار ااجابة  ال

 % 62.86 22 نعم

 % 37.14 13 ا

 %  100 35 المجموع
 

دول أعا رقم  من سن امعروضات و دديدها عر اموقع اإلكرو للمؤسسة أمر  -14-خال بيانات ا ناحظ أن 
اجة الزبون  62.86أساسي و مهم كما توضحه نسبة   .  لاهتمامعلى كل ما هو جديد و مثر  لاطاع% ,وذلك 

صومات و :  15الجدول رقم  التخفيضات ال تقوم ها امؤسسة عر مواقع التواصل يوضح إجابات امبحوثن حول ا
 عن عروضها . باهتمامال دعل الزبون يتحدث  ااجتماعي

سبة المئوية التكرار ااجابة  ال

 % 88.58 31 نعم

 % 11.42 04 ا

 %  100 35 المجموع
دول أعا رقم  من سبة  -15-خال بيانات ا ة ب ا أن موافقة أغلبية العي % و هذا دليل على أن  88.58يتبن ل

صومات عر مواقع التواصل  بالعروض  لاهتمامالزبون  انتبابشكل كبر ما يشغل  ااجتماعيامؤسسة تقوم بالتخفيضات و ا
تج  اعة بشراء ام  و دربته من جهة اخرى .امقدمة من جهة و توليد ق

زائر أسئلة للزبائن معرفة مدى رضاهم و متابعتهم :  16الجدول رقم  يوضح إجابات امبحوثن حول طرح مؤسسة اتصاات ا
دمة .  فرة تقدم هذ ا

سبة المئوية التكرار ااجابة  ال

 % 51.42 18 نعم

 % 48.52 17 ا

 %  100 35 المجموع
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دول أعا رقم  % موافقة لوضع امؤسسة أسئلة الرضا و نسبة  51.42ناحظ أن نسبة  -16-من خال بيانات ا
تج لكن ي  48.52 دمة أو ام % غر موافقة لذلك ,حيث أن استبيان رضا الزبون أمر مهم معرفة رأي الزبون حول جودة ا

 ن آمور آخرى و هذا سبب عدم إنتبا الكثر .الغالب يكون الضوء مسلط أكثر على اإعانات أكثر م

تجات .:  17الجدول رقم   يوضح إجابات امبحوثن حول رضا الزبون على شكل تقدم ام

سبة المئوية التكرار ااجابة  ال

 % 57.14 20 نعم

 % 42.86 15 ا

 %  100 35 المجموع
دول أعا رقم  من ة  -17-خال بيانات ا % راضن عن شكل تقدم  57.14ناحظ أن أكر نسبة ٓفراد العي

ها ,أما نسبة  تجات من طرف امؤسسة وهذا لتقدم هذ آخرة خدمات تفوق توقعات زبائ % غر راضية بذلك  42.86ام
 وذلك حسب تطلعات هذ الفئة .

شورات .يوضح إجابا:  18الجدول رقم   ت امبحوثن حول وضوح هذ ام

سبة المئوية التكرار ااجابة  ال

 % 65.72 23 واضحة 

 % 34.28 12 غر واضحة

 %  100 35 المجموع
دول أعا رقم  من شورات  -18-خال بيانات ا % وهذا أمر  65.72ناحظ أن نسبة اموافقة على وضوح ام

اي للمؤسسة و يبن تفاعل الزبون و تجات على أبسط الطرق , أما نسبة فهمه ها و  إ كذلك شفافية امؤسسة و تقدمها للم
 هذ الفئة . تفكر%غر موافقة لذلك قد يكون هذا راجع مستوى  34.28
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اعة الزبون :  19الجدول رقم  شورات ي تغير ق تج معن . باختياريوضح إجابات امبحوثن حول مسامة ام  م

سبة المئوية التكرار ااجابة  ال

 % 62.86 22 نعم 

 % 37.14 13 ا

 %  100 35 المجموع
دول أعا رقم  من ا موافقة  -19-خال بيانات ا اعة الزبون  62.86يبن ل شورات ي تغير ق % حول مسامة ام

سبة  تج أما آقلية غر ب ها ي اموقع  37.14حول شراء م شورة م شورات خاصة ام % غر موافقة ,هذا دليل على تأثر هذ ام
قص ثقتها أو لعقلية الزبون امشكك . الرمي للمؤسسة فهي تع قيمة و مصداق  ية امؤسسة . أما عدم موافقة آقلية راجع ل

ها .:  20الجدول رقم  تجاها امعلن ع و إستهاك أحد م  يوضح إجابات امبحوثن حول دفع امؤسسة للزبون 

سبة المئوية التكرار ااجابة  ال

 % 65.70 23 نعم 

 % 34.30 12 ا

 %  100 35 المجموع
دول أعا رقم  ا نسبة  -20-من خال بيانات ا % غر موافقة لذلك  34.30% موافقة و نسبة  65.70يبن ل

ا يكمن الدور  اولتها الكسب الدائم هم . وه زائر بواية تبسة مع الزبائن و  وهذا لتأثر امصداقية والثقة مؤسسة أتصاات ا
 ر السلوكي للزبائن .ااساسي للعاقات العامة ي تغي

قاشتهم و حوارهم ما يتم نشر:  21الجدول رقم   يوضح إجابات امبحوثن حول م

سبة المئوية التكرار ااجابة  ال

 % 71.42 25 مع آصدقاء  

 % 28.58 10 مع العائلة 

 %  100 35 المجموع
دول أعا رقم  ا نسبة -21-من خال بيانات ا شورات مع آصدقاء و  71.42 يبن ل اقشة للم  28.58% من الزبائن م

ولوجيا  اقشة لذلك مع العائلة و هذا سببه راجع للفئة العمرية الغالبة للزبائن حيث أن تك هم من الزبائن م ور  ااتصاات% م
جم كبر تراكمت أثار  قاشات  يات حديث ونقاش تللك الفئة فئة الشباب . وكلما كانت هذ ال ويل ذه اع و ها باإق

اص بامؤسسة . ي ا اي للعرض الرو و تفاعلهم اإ  وسلوكات الزبون 
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ها لتطوير خدماها باقراحاتيوضح إجابات امبحوثن حول أخذ امؤسسة :  22الجدول رقم   زبائ

سبة المئوية التكرار ااجابة  ال

 % 80 28 نعم 

 % 20 07 ا

 %  100 35 المجموع
دول أعا رقم  سبة  -22-من خال بيانات ا ا أغلبية الزبائن ب  % ترى أن امؤسسة تعمل بإقراحات 80يبن ل

فاظ على الزبائن وكذلك ثقة الزبون و وائه ,أما أقلية الزبائن  توج و ذلك أمر مهم و مفيد للمؤسسة ي ا الزبائن لتحسن ام
سبة   % غر موافقة قد يكون ذلك لسلبية هذ الفئة . 20ب

 يوضح إجابات امبحوثن حول ما تغير رأي الزبون ي ما يتم عرضه:  23الجدول رقم 

سبة المئوية التكرار ااجابة  ال

 % 65.72 23 نعم 

 % 34.28 12 ا

 %  100 35 المجموع
دول أعا رقم  ا أن نسبة  -23-من خال بيانات ا مسامة اإعانات ي تغير رأيها  % موافقة 65.72يبن ل

الزبون و زاد تأثر عليه  انتبا% غر موافقة ,فكلما زادت رمية اإعان و إغرائه كلما حاز  34.28حول ما يتم عرضه و نسبة 
اء تج. اقت  ام

ي  ااجتماعيقع التواصل يوضح إجابات امبحوثن حول كفاية امعلومات امقدمة من طرف امؤسسة عر موا :24الجدول رقم  
تج.تقدم نظرة وافية حول   ام

سبة المئوية التكرار ااجابة  ال

 % 48.58 17 كافية

 % 51.42 18 غر كافية

 %  100 35 المجموع
دول أعا رقم  % من الزبائن حول كفاية امعلومات  48.58موافقة نسبة  ناحظ -24-من خال بيانات ا

تج و نسبة  قص فهم الزبون لإعان و حبه الدائم لإستفسار  51.42امقدمة لتقدم نظرة حول ام % غر موافقة وهذا راجع ل
 العروض الثانوية . و كذلك متاهة العروض الثانوية ففي الغالب يكون العرض الرئيسي هو الواجهة لتبقى التساؤات حول 
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يارات امتاحة  .:  25الجدول رقم   يوضح إجابات امبحوثن حول مكن امعلومات هم من تصور مقارنات و تفضيات بن ا

سبة المئوية التكرار ااجابة  ال

 % 68.58 24 نعم

 % 31.42 11 ا

 %  100 35 المجموع
دول أعا رقم  ا موافقة نسبة  -25-من خال بيانات ا % من الزبائن حول إمكانية تصور  68.58يتبن ل

ياراتمقارنات و تفضيات بن  إعان و %غر موافقة لذلك و هذا راجع لطريقة عرض امؤسسة ل 31.42امتاحة و نسبة  ا
ظور ,تصور و مستوا الفكري .  استقبالهطريقة الزبون ي فهمه و   حسب م

تج . :26الجدول رقم  و شراء ام  يوضح إجابات امبحوثن حول مسامة اإعان اإلكرو ي دفعهم 

سبة المئوية التكرار ااجابة  ال

 % 74.28 26 نعم

 % 25.72 09 ا

 %  100 35 المجموع
دول أعا رقم  من ة توافق بدرجة كبرة تقدر نسبتها ب  -26-خال بيانات ا  74.28ناحظ أن غالبية أفراد العي

تج و الرويج به وهذا راجع  اعتماد% وهذا ما يرز فعالية  25.72% و عدم موافقة  امؤسسة لإعان اإلكرو للتذكر بام
صر  تجاها .لطبيعة تأثر اإعان اإلكرو كع اصر امزيج اإلكرو كوسيلة ترويج تستهوي الزبون لشراء م  من ع
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شيط الطلب   المحور الرابع : ترويج المبيعات بإستخدام جميع اأساليب لت

 يوضح إجابات امبحوثن حول عروض اهدايا امقدمة من طرف امؤسسة عر مواقع التواصل اإجتماعي .:  27الجدول رقم 

سبة المئوية التكرار اإجابة  ال

 % 54.28 19 نعم

 % 45.72 16 ا

 %  100 35 المجموع
دول أعا رقم  ا نسبة  -27-من خال بيانات ا زائر بواية  اتصاات% من زبائن مؤسسة  54.28يتبن ل ا

ية ال  ااجتماعيعلى عروض اهدايا امقدمة من طرف امؤسسة عر مواقع التواصل  اطلعتتبسة قد  وهذا هو تأثر اهدايا الرو
وافز امرغبة ي الشراء ال تكون عادة إما مكملة للمعروض أو ذات شروط متعلقة بالبيع .أما نسبة  % م  45.72هي أحد ا

  هذ الفئة أو داهلها من طرفهم . انتباتطلع على عروض اهدايا و ذلك لعدم إثارها 

صول على إحدى  :28الجدول رقم  اولة الزبائن ا  اهدايا.يوضح إجابات امبحوثن حول 

سبة المئوية التكرار اإجابة  ال

 % 28.58 10 نعم

 % 71.42 25 ا

 %  100 35 المجموع
دول أعا رقم  زائر بواية تبسة  اتصاات% من زبائن مؤسسة  28.58ناحظ نسبة  -28-من خال بيانات ا ا

صول على أحد اهدايا امقدمة من طرف امؤسسة عر مواقع التواصل  ، ذلك اولوا% م  71.42و  ااجتماعيقد حاولت ا
 من طرف الزبون . ااهتمامو  اانتباوهذا راجع لرمزية تلك اهدايا و عدم تلقيها 

صول على أحد  يوضح إجابات امبحوثن :29الجدول رقم  اولة مشاركتهم ي مسابقات تعرضها امؤسسة من أجل ا حول 
جاها .  م

سبة المئوية التكرار اإجابة  ال
 % 17.14 06 نعم
 % 82.86 29 ا

 %  100 35 المجموع
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دول أعا رقم  زائر بواية تبسة  اتصاات% من زبائن مؤسسة  17.14ناحظ نسبة  -29-من خال بيانات ا ا
% فيها ,قد يكون ذلك راجع حدودية تلك امسابقات أو نقص قيمة  82.86ي هذ امسابقات و عدم مشاركة  شاركواقد 

 جوائزها .

 يوضح إجابات امبحوثن حول طرق عرض امسابقات . :30الجدول رقم 

سبة المئوية التكرار اإجابة  ال

 % 42.86 15 انية

 % 17.14 06 برسوم

 % 25.72 09 عن طريق اموقع

 % 14.28 05 عن طريق طمبوا

 %  100 35 المجموع
دول أعا رقم  سبة ، انية%  42.86 ناحظ نسبة -30-من خال بيانات ا % عن طريق  25.72متبوعة ب

الك  14.28% برسوم و  17.14اموقع ,نسبة  ي طرق عرض تلك امسابقات لكن تبقي  اختاف% عن طريق طمبوا .ه
دمة للزبائن .  آغلبية جانية ا

 يوضح إجابات امبحوثن حول طريقة علم الزبائن بالتخفيضات امومية و الدورية للمؤسسة .:  31الجدول رقم 

سبة المئوية التكرار اإجابة  ال

 % 54.28 19 عن طريق أخرين

 % 31.43 11 موقع امؤسسة

 % 14.29 05 اإتصال امباشر

 %  100 35 المجموع
دول أعا رقم  % من الزبائن علمت بالتخفيضات امومية و  54.28 ناحظ نسبة -31-من خال بيانات ا

سب  اتصالن طريق أخرين أما موقع امؤسسة و الدورية للمؤسسة ع ا  14.29% و  31.43امباشر ب % على التوا ومن ه
هم . واحتاهاالزبائن بتلك التخفيضات  اهتمامى ناحظ مد وارات بي قاشات  وا  حيز كبر من ال
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 يوضح إجابات امبحوثن حول إستخدام اموقع معرفة مزايا التخفيضات .:  32الجدول رقم 

سبة المئوية التكرار اإجابة  ال

 % 62.86 22 نعم

 % 37.14 13 ا

 %  100 35 المجموع
دول أعا رقم  ا موافقة نسبة  -32-من خال بيانات ا  اموقع معرفة استخدام% من الزبائن ي  62.86يتبن ل

ا مزايا التخفيضات وهذا لتأثر . استعمالبية اموقع اإلكرو للمؤسسة و وإ %   37.14عدم موافقة و  الزبون للتسوق اإلكرو
 امباشر للمؤسسة .  طاعااهذ الفئة  استعمالعلى ذلك راجع 

 .من هذ التخفيضات ااستفادةيوضح إجابات امبحوثن حول :  33الجدول رقم 

سبة المئوية التكرار اإجابة  ال
 % 51.42 18 نعم
 % 48.58 17 ا

 %  100 35 المجموع
دول أعا رقم  ا أن نسبة  -33-من خال بيانات ا من هذ  استفادت% من الزبائن قد  51.42يتبن ل

وء الزبون ها و التخفيضات و  % م تستفد من ذلك إما حدودية تلك  48.58ااقل تكلفة أما نسبة  اختيارهذا أمر طبيعي 
 أخرى للمؤسسة . اشراكاتمن عروض سابقة و  استفادهمالتخفيضات أو 

 يوضح إجابات امبحوثن حول ما يساهم به اموقع .:  34الجدول رقم 

سبة المئوية التكرار اإجابة  ال
 % 51.42 18 زيادة الطلب

 % 31.43 11 الدعوة لتجريب عروض بديلة
 % 17.14 06 تغير عادات الشراء

 %  100 35 المجموع
دول أعا رقم  ا أن -34-خال بيانات ا % من الزبائن ترى أن اموقع يساهم ي زيادة الطلب و هذا  51.42نسبة  يتبن ل

اجح أما نسبة  ي ال اي للموقع اإلكرو للمؤسسة لتأثر على الزبون و عمله الرو % ترى أنه يساهم ي  31.43أمر إ
  الشراء.% ترى أنه لتغير عادات  17.14الدعوة لتجريب عروض بديلة و 
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اقشة المطلب الثاني: إختبار   نتائج الفرضيات الجزئية:وم

 :للمؤسسة من طرف الزبائن ااجتماعيمواقع التواصل  استخداممدى  الفرضية اأولى 

ا بصياغة عدة أسئلة معرفة  للمؤسسة من  ااجتماعيمواقع التواصل  مدى استخداممن أجل اإجابة على هذ الفرضية قم
 طرف الزبائن. 

 ؟ هذا التواصل ما حجم 

دول  ا التواصل الدائم لزبائن مؤسسة  -06-من خال بيانات ا زائر بواية تبسة  موقع امؤسسة لتوفر  اتصااتيتضح ل ا
 اإمكانيات و حاجتهم هذا التواصل

 ؟ هل يتم هذا التواصل برغبة ذاتية أو عن طريق أخرين 

دول رقم  زائر بواية تبسة هي الدافع آساسي ي  اتصااتنرى أن الرغبة الذاتية لزبائن مؤسسة  -07-من خال بيانات ا ا
 تواصلهم مع موقع امؤسسة

 ؟ ما الهدف من هذا التواصل 

دول رقم  و مؤسسة  -08-من خال بيانات ا زائر بواية  اتصااتناحظ أن لكل زبون توجه خاص   تبسة ا

  الجزائر عبر موقعها ؟ اتصااتهل سبق و أن راسلت مؤسسة 

 هل تلقيت ردود بخصوص ذلك؟ 

دولن رقم  اي للزبائن مع امؤسسة عن طريق مراسلة موقعها و كذلك  -10-09-من خال بيانات ا نرى التفاعل اإ
 مصداقية موقعها ي الردود على تلك امراسات .

  بها  ؟ما نوع تلك التي قمت 

دول رقم  عن العروض امطروحة من  لاستفساراتالكبر لزبائن امؤسسة  ااهتمامناحظ مدى  -11-من خال بيانات ا
 طرف امؤسسة.

  ة نستطيع القول أن كبير   استخدامللمؤسسة تعرف  ااجتماعيمواقع التواصل من خال ما سبق من إجابات العي
 من طرف الزبائن.
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 تجات الثانية:  الفرضية  دور العاقات العامة في ترويج الم

ا بصياغة عدة أسئلة معرفة  للمؤسسة من  ااجتماعيمواقع التواصل  مدى استخداممن أجل اإجابة على هذ الفرضية قم
 طرف الزبائن. 

  الجزائر يرضيك ؟ اتصااتهل ترى أن العرض الترويجي عبر موقع مؤسسة 

دول ر  نرى أن كل زبون له رضى و رأي شخصي حول نوعية هذ العروض ال تقدمها مؤسسة  -12-قم من خال بيانات ا
زائر بواية تبسة   اتصاات  ا

 هل يتطابق المعروض في الموقع مع المعروض في المؤسسة ؟ 

دول رقم  زائر بتبسة حول تطابق امعروض ي اموقع مع  اتصااتنرى موافقة زبائن مؤسسة  -13-من خال بيانات ا ا
 امعروض ي امؤسسة.

  وع وتجدد ه وفقا لت  المعروض ؟هل ما يوجد على الموقع يتم تحسي

دول رقم  سن امعروضات و دديدها عر اموقع اإلكرو للمؤسسة من أولويات  -14-من خال بيانات ا د أن 
 الزبون .  اهتمامذب  امؤسسة

  باهتمامتجعلك تتحدث  ااجتماعيهل الخصومات و التخفيضات التي تقوم بها المؤسسة عبر مواقع التواصل 
 عن عروضها ؟

دول  رقم  ا  -15-من خال بيانات ا صومات  اهتمامهو لزبون ت اانشغاايتبن ل بالعروض امقدمة حول التخفيضات و ا
 . ااجتماعيال تقوم ها امؤِسسة عر مواقع التواصل 

  الجزائر أسئلة للزبائن لمعرفة مدى رضاهم و متابعتهم فترة تقديم هذ الخدمة ؟ اتصااتهل تضع مؤسسة 

دول رقم  تج رضا الزبون أمر مهم م استبيان د أن 16-من خال بيانات ا دمة أو ام  عرفة رأي الزبون حول جودة ا

   تجات  ؟ هل أنت راضي عن شكل تقديم الم

دول رقم  تجات من طرف امؤسسة. نرى مدى رضا-17-من خال بيانات ا  زبائن امؤسسة الكبر عن شكل تقدم ام
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 شورات ذات العاقة واضحة او غير واضحة ؟  هل الم

دول رقم  قق من طرف مؤسسة  -18-من خال بيانات ا شورات امر وارد و زائر. اتصااتناحظ أن وضوح ام  ا

  اعتك شورات في تغيير ق تج معين ؟ باختيارهل ساهمت هذ الم  م

دول رقم  اعة زبائن مؤسسة   -19-من خال بيانات ا ابية  ي تغير ق شورات الفعالة و اإ زائر  اتصااتنرى مسامة ام ا
تجاها .  بتبسة  حول شراء أحد م

  ها ؟ استهاكهل تدفعك المؤسسة  نحو تجاتها المعلن ع  أحد م

دول رقم  ا  -20-من خال بيانات ا اي مؤسسة  التأثريبن ل ها ي دفعها  اتصااتالفعال و اإ زائر بتبسة على زبائ ا
تجاها . استهاكو   أحد م

 قاش و الحوار مع اصدقائك او عائلتكهل ما يتم نشر ي  ؟ كون مادة لل

دول رقم  يط الشباب و ااصدقاء  -21-من خال بيانات ا وارات حول ما يتم نشر يتم ي  اقشات و ا ور ام د ان 
 و هو احيط و الفئة امستهدفن من طرف امؤسسة .

  ها لتطوير خد باقتراحاتهل ترى أن المؤسسة تعمل  ماتها ؟زبائ

دول رقم  توج امر بارز و معمول به من طرف مؤسسة  اقراحاتد  -22-من خال بيانات ا  اتصااتالزبائن لتحسن ام
فاظ على الزبائن وكذلك   ثقة الزبون و وائه . زائر و ذلك أمر مهم و مفيد للمؤسسة ي ا  ا

  ؟ هل ساهمت ااعانات في تغيير رأيك فيما يتم عرضه 

دول رقم  ابية لإعانات ي تغير رأي زبائن مؤسسة  -23-من خال بيانات ا ا ا مسامة اإ زائر حول  اتصااتيبن ل ا
 ما يتم عرضه .

   هل ترى أن المعلومات المقدمة عبر مواقع التواصل ااجتماعي من طرف مؤسسة اتصاات الجزائر كافية
تج  ؟ لتقديم نظرة وافية حول الم

دول رقم من خ تج .-24-ال بيانات ا  إختاف ي أراء الزبائن حول كفاية امعلومات امقدمة لتقدم نظرة حول ام
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  ك من تصور  ؟ و تفضيات بين الخيارات المتاحة مقارناتهل هذ المعلومات تمك

دول رقم  ناحظ أن لطريقة عرض امؤسسة لإعان و طريقة الزبون ي فهمه ها فعالية ي مكن -25-من خال بيانات ا
ياراتالزبون من تصور مقارنات و تفضيات بن   امتاحة من رف امؤسسة . ا

 تج  ؟ هل يساهم ااعان االكتروني في دفعك نحو شراء الم

دول ر  تجاهاامؤسسة لإعان اإلكرو للتأثر ع اعتمادندرك فعالية  -26-قم من خال بيانات ا و م  .لى الزبائن و دفعهم 

ة نستطيع القول ان  تجات من خال ما سبق من إجابات العي  . للمؤسسةللعاقات العامة دورا كبيرا و فعاا في ترويج الم

 :شيط الطلب باستخدامترويج المبيعات  الفرضية الثالثة  جميع اأساليب لت

ا بصياغة عدة أسئلة معرفة  للمؤسسة من  ااجتماعيمواقع التواصل  مدى استخداممن أجل اإجابة على هذ الفرضية قم
 طرف الزبائن. 

  هل اطلعت على عروض الهدايا المقدمة من طرف المؤسسة   عبر مواقع التواصل ااجتماعي ؟ 

دول رقم اي للزبائن على عروض اهدايا امقدمة من طرف امؤسسة عر مواقع  -27- من خال بيانات ا نرى إطاع ا
ية . ااجتماعيالتواصل   وهذا هو تأثر اهدايا الرو

 هل حاولت الحصول على إحدى الهدايا؟ 

دول رقم  صول ع تلك اهدايا . اتصااتنرى عدم اهتمام زبائن مؤسسة  -28-من خال بيانات ا اولة ا زائر ي   ا

 جاتها  ؟ هل شاركت في مسابقات تعرضها المؤسسة من أجل الحصول على أحد م

دول رقم  تجاها ا تلقى  -29-من خال بيانات ا صول على احد م ناحظ أن امسابقات ال تعرضها امؤسسة من أجل ا
 الزبائن.اإقبال من طرف و  ااهتمام

  ؟ق عرض المسابقاتطر 

دول رقم  وع امسابقات امعروضة من طرف امؤسسة يبقى الطابع اجا هو  -30-من خال بيانات ا نرى انه  بالرغم من ت
 ااساس .
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 ؟طريقة علم الزبائن بالتخفيضات الموسمية و الدورية للمؤسسة 

دول رقم  كبر ي حوارات و نقاشات نرى التخفيضات امومية و الدورية للمؤسسة تأخذ حيز   -31-من خال بيانات ا
 .الزبائن

  موقع المؤسسة لمعرفة مزايا التخفيضات ؟ استخدمتهل 

دول رقم   ندرك فعالية موقع امؤسسة ي عملية التسوق االكرو للزبائن . -32-من خال بيانات ا

 هل حاولت ااستفادة من هذ التخفيضات ؟ 

دول رقم  و ما هو  -33-من خال بيانات ا ذاب الزبون  ناحظ اقبال الزبائن على هذ التخفيضات وهذا امر طبيعي ا
 اقل تكلفة .

 ما الذي يساهم به الموقع ؟ 

دول رقم  ة أن اموقع يساهم ي -34-من خال بيانات ا ا من طرف العي اح اهداف تأكد ل  زيادة الطلب و هذا دليل على 
 اموقع و فعاليته .

ة نستطيع القول ان  شيط الطلب باستخدامترويج المبيعات من خال ما سبق من إجابات العي  جميع اأساليب لت

 المطلب الثالث: نتائج الدراسة التطبيقية:

 صر أساسي ي حياة أفراد ولوجيا آنرنت ع اسهم، ومستوياهم الثقافية.اجتمع  أصبحت تك  بإختاف أعمارهم، أج

  ها وكذلك اي للمزيج اإلكرو ي توطيد العاقة بن امؤسسة وزبائ  فهم حاجتهم.الدور الفعال واإ

 .غراي سن صورة عامة امؤسسة وزيادة شهرها وتوسيع نطاقها ا  الرويج اإلكرو يلعب دور كبر ي 

  مكن امؤسسة. تجاها وخدماها على أوسع نطاق مكن عن طريق الرويج اإلكرو  من عرض م

 .يد عن طريق العاقات العامة ها واإنطباع ا  سن صورة امؤسسة لدى زبائ

  فاظ وضمان واء زبائن امؤسسة .ا تائج آساسية وآهداف احققة للرويج اإلكرو  من ال

 كسب وزيادة رضا الزبون أ . قق باستخدام الرويج اإلكرو  مر 

  ه زيادة فزهم على زيادة مشرياهم وم ها و شيط امبيعات تشجع زبائ العاقات العامة امعتمدة من طرف امؤسسة ي ت
 الطلب.

 

 



 

 



 

 

 خاتمة:

ية  از هذ امذكرة ولقصر امدة الزم ا ي ا ا امتواضعة هذا اموضوع، ورغم الصعوبات ال واجهت ت من خال معا
اص بدراسة دور شبكات التواصل ااجتماعي  اموضوعونقص امراجع ال حالت دون التوسع والتدقيق أكثر ي جوانب هذا  ا

ا ولو بالقسط القليل وانب امتعلقة باموضوع بشكل عمومي وبالذات فيسبوك، فإنه استطع دمية و  توضيح أهم ا امؤسسة ا
تجاها وخدماها، وهذا ما فرضها م سن عملية ترويج م طق العومة أصبحت تعتمد على شبكات التواصل اإجتماعي ي 

ديثة". ولوجيا ا ية واإعان "تزاوج بن الوسائط اإعامية والتك  والتق

قصوى على حياة امؤسسة فأصبح الرويج اإلكرو "اإفراضي" الذي يستخدم وسائط جديدة له آمية ال
 وإستمرارها.
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  شر والتوزيع، آردن، الزهر قحطان العبد وآخرون: التسويق" أساسيات ومبادئ"، دار  .1999ة لل



 

 

 هجية البحث ااجتماعي واإعامي، دار امع درية، مد بن جابر: م امعية، اإسك  .2000رفة ا

  ، مد: ااتصال الدو  .2011دار الفكر العري، القاهرة، مد سيد 
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  ديد صائص والوظائف، شبكة آلوكةامفهوم والوسائل و نسرين حسونة: اإعام ا  .ا

  شر والتو ية لل رطوم، السودان، وائل مبارك خضر فضل اه: أثر فيسبوك على اجتمع، امكتبة الوط  .2012زيع، ا
بية  الكتب باللغة اأج

 Beer, D: " Social net work (ing) Sites, revisting the story so far: Aresponse to danah boyd Nicole Ellison", 

Journal of computer – Mediated communication, Vol 13, 2008. 

 Berko F: "Hand Book of  Social net work technologies and application", Springer, USA, 2010, P:04.  

 Danahm, NicoleB, SociaL networks sites: definition, history and ShoLarship, journaL of computer. 

Mediated communication, vol (13), issue (1), 2010. 

 Jossette Rey, debove et Alain Rey: Le Nouveau petit Robert, Dictionnaire Alphabétique et analogique 

de la langue française, réimpression et mise à jour mars 1994, Dicobert INC (Montréal, Canda: ISBN2 – 

85036 – 290 – 5). 

 

 المجات والدوريات العلمية: -2

  ،لة الباحث العدد الرابع، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة دمية،  ودة الشاملة ي امؤسسات ا أمد عيشاوي: إدارة ا
2006. 

 ،2003، 15لة الربية، ع  زاهر راضي: استخدام مواقع التواصل ااجتماعي ي العام العري، عمان. 

  مد: الرويج االكرو وأثر على ااتصال بالعماء )بالتطبيق على قطاع ااتصاات وي  مد،  العليش 
لة العلوم اإدارية، جامعة إفريقيا العامية، العدد   .2018، 2بالسودانأ، 

  ية، كلية املك فهفايز الشهري: استخدامات شبكة اانرنت. ي العام آم لة البحوث آم د، العدا العري، 
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 ملخص الدراسة:

تجاها  هدفت هذ الدراسة عن كشف دور شبكات التواصل اإجتماعي لتحسن عملية ترويج م
زائر دمية ي ا حيث تتجلى أميته ي الدور الفعال الذي تتيحه شبكات التواصل اإجتماعي ي ، بامؤسسات ا

دمات ال تقدمها امؤسسةرضا الزبون من العروض و قيق واء  دمية، وإ ا اح أساليب ا عتمادها على 
ي و الرويج  اصر امزيج الرو ديثة.إوع ولوجيات ا  سراتيجياته ي ظل التك

 Résumé: 

Cette étude vise à savoir quel est le rôle des réseaux sociaux 

dans la promotion des produits de l'institution des services en 

Algérie. 

Ou se reflète de l'importance du rôle efficace offert par les réseaux de 

communication sociale dans la réalisation de la loyauté et la 

satisfaction des clients.  

Les résultats de l'étude sont sincères et que les réseaux jouent 

un rôle important dans la promotion des produits et le succès par des 

stratégies vis-à-vis à la technologie moderne. 
 


