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الله عليه المرسلين سيدنا "محمد صلى ف اشرأعلى م لسلاة والصلاوالعالمين رب الحمد الله ا
 جمعينأصحبه وله آعلى وسلم" و

 

 سة.رالداهذه م تماإعلى  لتوفيقوابالصبر  من عليناي لذالقدير العلي االله اشكر أ

الذي لم يبخل علينا بتوجيهاته وإرشاداته ونصائحه  بنية محمدنتقدم بالشكر والتقدير والإمتنان إلى الأستاذ 
القيمة التي كان لها أثر كبير في إنجاز هذا العمل، والذي لم يبخل علينا ولو بمعلومة بسيطة منذ إشرافه على هذه 

 المذكرة إلى نهايتها.

 االله عزوجل أن يطيل في عمره ويمتعه بالصحة والعافية. نسأل

كما نتقدم بأسمى آيات العرفان والشكر والإحترام إلى موظفي مؤسسة إتصالات الجزائر لولاية قالمة، وكل من قام 
 بمساعدتنا من قريب أو بعيد في إنجاز هذا البحث ولو بكلمة طيبة.

 شكرا لكم جميعا
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 ... حياتي
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 أخيرا إنتهت الحكاية، ورفعت قبعتي مودعة لسنين التي مضت



 

 

 ني على إتمام هذا العملنلحمد الله الذي أنعم علينا بنور العلم وأعا

  سبحانو وتعالى الجنة حتت قدميهاأن أتقدم بالشكر الجزيل إلى من وضع المولى يشرفنيأما بعد 
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 مقدمة

 أ‌
 

عي ىي الوسيلة الأنسب جتماتصال جعل شبكات التواصل الإعلام والإن التطور السريع في تكنولوجيا الإا    
ن ألى إ اما يؤىلهلكتروني خاصة بعد تراجع الوسائل التقليدية التي تستخدم في التسويق التجاري وىذا للتسويق الإ

 تكون أكثر الوسائل الدتاحة لتسويق.

جتماعي مثل الفايسبوك وتويتر وغيرىا من الدواقع التي تفرض نفسها وبقوة على الإتعتبر شبكات التواصل     
من حياة شريحة كبيرة من المجتمع، لشا دعى العديد من الدسوقين إلى الحرص على نها جزء لايتجزء أحيث  ،واقعنا
 الإندماج وأيضا لتحقيق أرباح بواسطتها.ىذه الشبكات للتسويق والتواصل و  إستغلال

لعاملة في االدؤسسات عديد ت لجأ، لدختلفةالإجتماعي اصل التوت اعرفتو شبكاي لذالكبير ر انتشاللإا نظرو    
 ليهاإلتوجو ن افكاع متنوولدا تزخر بو من لرتمع كبير وذلك ت لشبكااجد عبر ىذه التوالى إن يدلديااعديد 
 لتسويقية.ا والخطط مجالبراو  تلنشاطاالستلف ض لعر  سبيلات لشبكااىذه ل ستعماوا

الزبائن رضاء إساسي والدتمثل في ا الأهدفىتحقيق  وراءا من الدؤسسات ىئرية تسعى كغير از ان الدؤسسات الجوبما     
جتماعي لعرض تواصل الإ، لذا إستندت على التسويق عبر شبكات المهية معلولزاولة اقامة علاقات تفاع

الشباب قبل خاصة عبر موقع الفايسبوك الذي يعتبر أكثر الدواقع إستخداما من التسويق لذا و  وخدماتها منتجاتها
تلفة وتهتم بما يرغب بو متتبعي ىذه الصفحة إلا نظرا للعديد من الصفحات الدوجودة بو والتي تسوق منتوجات لس
 أن لكل صفحة منتجات خاصة بهم وتختلف عن باقي الصفحات. 

دم التسويق عبر شبكات أن تستخ زائرية التي حاولتزائر من الدؤسسات الجتصالات الجتعتبر مؤسسة إ     
 جتماعي للتسويق لدنتجاتها وخدماتها.التواصل الإ

‌الإشكالية أولا:

 الرئيسي التالي: السؤال صياغة إشكالية البحث في ارتأيناسبق  بناءا على ما

في‌‌تحسين‌الأداء‌التسويقي‌على‌‌جتماعيالتسويق‌عبر‌شبكات‌التواصل‌الإ‌ما‌مدى‌قدرة -
 ؟)وكالة‌قالمة(الجزائر‌اتصالات‌مؤسسة

‌
‌



 مقدمة

 ب‌
 

‌ثانيا:‌التساؤلات‌الفرعية

الإشكالية الدطروحة نبرز لرموعة من التساؤلات وتحاول الإجابة عليها بهدف الإلدام بكل جوانب  في ضوء   
 البحث، وتتمثل ىذه التساؤلات فيما يلي:

إتصالات  في مؤسسة على الحصة السوقية جتماعيالتواصل الإشبكات تسويق عبر لثير لىل يوجد تأ -
 ؟الجزائر )وكالة قالدة(

في مؤسسة إتصالات الجزائر  جتماعي على الربحيةعبر شبكات التواصل الإ تسويقلثير لىل يوجد تأ -
 )وكالة قالدة(؟

في مؤسسة إتصالات الجزائر  جتماعي على رضا الزبونتسويق عبر شبكات التواصل الإلثير لىل يوجد تأ -
 )وكالة قالدة(؟

‌فرضيات‌الدراسة‌ثالثا:

 :التالية الفرضياتعلى ىاتو التساؤلات تدت صياغة للإجابة     

السوقية في  ى الحصةتماعي علية للتسويق عبر شبكات التواصل الإجأثر ذو دلالة إحصائ ديوجالفرضية‌الأولى:‌
‌.α=0...عينة لزل الدراسة عند مستوى الدلالة 

عينة لزل في الربحية جتماعي على ية للتسويق عبر شبكات التواصل الإأثر ذو دلالة إحصائ ديوج‌الفرضية‌الثانية:
‌.α=0...الدراسة عند مستوى الدلالة 

في عينة رضا الزبون جتماعي على ية للتسويق عبر شبكات التواصل الإأثر ذو دلالة إحصائ ديوج الفرضية‌الثالثة:
 .α=0...لزل الدراسة عند مستوى الدلالة 

على جميع  (ىيل العلمي)الجنس، العمر، الخبرة، تأ فيةراالديموغ يراتلا توجد فروقات تعزى للمتغ:‌الفرضية‌الرابعة
‌.لزاور الدارسة

‌دراسةالأىمية‌رابعا:‌

 البحث في العناصر التالية: تتمثل أهمية 
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 بالتسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي،  الجزائرية ىتمام الدتزايد في الأونة الأخيرة من قبل الدؤسساتالإ
 ؛كوروناإنتشار فيروس  في ظل  الدور الذي تلعبو ىذه الدواقع في ترويج الدنتجات لأهميةنظرا 

 جتماعي من الدواضيع التي لاتزال غير واضحة من حيث التطبيق في بلادنا  التسويق عبر شبكات التواصل الإ
 ؛والغموضكما أنها تثير الكثير من التساؤلات 

 ات على تنوعها.تحسين الأداء التسويقي يعد تحديا مهما للمؤسس 

‌لدراسةأىداف‌ا خامسا:

 :يما يليهدف ىذا البحث في التعرف على 

  لوكالة تصالات الجزائرة إفي مؤسس جتماعيالتسويق عبر شبكات التواصل الإمدى وضوح التعرف على 
 قالدة.

 جتماعي في تحسين الأداء التسويقي؛التعرف على دور شبكات التواصل الإ 
  قالدة؛ سويقي في مؤسسة إتصالات الجزائر وكالةالأداء التمعرفة مؤشرات قياس 
 بمختلف أبعاده )الحصة  جتماعي على الأداء التسويقيشبكات الواصل الإ معرفة تأثير التسويق عبر

                                                                              قالدة. ةوكالفي مؤسسة إتصالات الجزائر  السوقية، الربحية، رضا الزبون(

‌أسباب‌إختيار‌الموضوع سادسا:

 :ىناك العديد من الدوافع التي جعلتنا نخوض في ىذا الدوضوع أهمها

 جتماعي في تحسبن الأداء التسويقي في مؤسسة إتصالات وع التسويق عبر شبكات التواصل الإأهمية موض
 قالدة؛وكالة الجزائر 

  واضح من غير دراسة التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي لكونو موضوع غامض لايزال إخترنا
 حيث التطبيق في بلادنا؛

  الإطلاع الدسبق على بعض الدقالات حول الدوضوع أعطانا نظرة عامة حولو فكان ىذا مشجعنا لنا
  .اره كرسالة تخرجلإختي
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‌الدراسةالمستخدم‌في‌‌جالمنه‌سابعا:

الإحاطة بمختلف جوانب الدوضوع الدتمثل في إبراز الوصفي وذلك من خلال الدراسة و تم الإعتماد على الدنهج     
لوكالة جتماعي في تحسين الأداء التسويقي في مؤسسة إتصالات الجزائر ور التسويق عبر شبكات التواصل الإد

، ثم spss  20خلال تطبيق برنامجقالدة، ووصف خصائصو بتجميع البيانات والدعلومات الخاصة بو من 
 بالدراسة الديدانية. الدتعلقة إستخلاص النتائج التي تؤدي إلى إتخاذ القرارات الدناسبة إلى 

‌دراسةال‌دحدو‌‌ثامنا:

يهدف التحكم في الدوضوع ومعالجة الإشكالية على البحث، قمنا بوضع حدود وأبعاد للدراسة وتدثلت أساسا    
 فيما يلي:

 قالدة.كالة يقتصر تطبيق الدراسة على مؤسسة إتصالات الجزائر   المكانية:الحدود‌

 قالدة.وكالة قمنا بتوزيع الإستبانة على لرموعة من موظفي مؤسسة إتصالات الجزائر  الحدود‌البشرية:

 .تدت الدراسة في منتصف شهر مارس إلى غاية منتصف شهر ماي )يوم في الأسبوع(الحدود‌الزمنية:‌

‌السابقة‌اتالدراس‌تاسعا:

‌الاقتصادية‌دراسة حاج الشيخ عيشة،  -1 ‌المؤسسة ‌في ‌السوقية ‌الحصة ‌على ‌وأثره ‌الإلكتروني التسويق
علوم التسيير، جامعة  مذكرة ماستر في، جيزي(‌–دراسة‌حالة‌مؤسسات‌الإتصال‌في‌الجزائر)موبيليس‌

 .0.02لزمد خيضر، بسكرة، 
لتعرف وا قتصاديةعلى الحصة السوقية في الدؤسسة الإلكتروني التسويق الإ أثر معرفة ىدفت ىذه الدراسة إلى  

همية تبني سياسات وإظهار أ .،لدؤسسات القطا الإلكتروني والدزيج التسويقي أكثر على السياسات التسويقية
 .سوقيةال صةالحتسويقية فعالة في الحصول على 

 :ه‌الدراسة‌إلى‌جملة‌من‌النتائج‌أىمهاوتوصلت‌ىذ‌
للتسويق  ودور جود أثروو ، خرألى إخر ومن متعامل ألى إلكتروني من زبون تلف النظرة الى التسويق الإتخ  
يؤثر  لكترونين التسويق الإأحيث أوضحت الدراسة  ،لكتروني على الحصة السوقية للمؤسسة الاقتصاديةالإ

ر وبالتالي التأثير على الحصة بشكل واضح وفعال على آراء الزبائن وعلى اخيارىم لدتعامل معين دون الآخ
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‌الإ‌.للمؤسسة السوقية التسويق عبر الشبكات التواصل  أن و الدراسة السابقةدراستنا بين  تفاقأوجو
‌، ويكمن إعتمدا على الحصة السوقيةجتماعي والتسويق الإلكتروني الإ ‌الإختلاف  دراستنا في أن وجو

ولم  ) مؤشر الربحية، رضا الزبون ، الحصة السوقية(، إعتمدت على ثلاثة مؤشرات لتحسين الأداء التسويقي
 .تقتصر على مؤشر الحصة السوقية فقط 

‌ال"دراسة لزمد عواد زيادات،  -2 ‌الإأثر ‌التواصل ‌وسائل ‌بإستخدام ‌في‌تسويق ‌الشراء ‌نية ‌على جتماعي
 .                     2112، 3، العدد 12، المجلة الأردنية في إدارة الأعمال، المجلد "الأردن

جتماعي من خلال بعدي لزتوى تسويق بإستخدام وسائل التواصل الإختيار أثر الإ ىإلىدفت‌ىذه‌الدراسة‌‌‌‌‌‌
: وجود أثر  ائج‌أىمهانتلى عدة إردن، وقد خلصت الدراسة ى الدستخدم على نية الشراء في الأالشركة ولزتو 

تبني الدؤسسات وسائل  بأهميةوصت الدراسة أجتماعي على نية الشراء ، و تسويق بإستخدام وسائل التواصل الإلل
ية لزتواىا على عمالذا وبشكل خاص في لرال التسويق، وتركيز جهودىا في تحسين فعالأجتماعي في التواصل الإ

دام بين دراستنا و الدراسة السابقة أنها إعتمدت على ضرورة إستخ أوجو‌الاتفاقجتماعي . مواقع التواصل الإ
‌ويكمنجتماعي لتسويق لدنتجاتها وخدماتهاالدؤسسات للوسائل التواصل الإ ‌الإختلاف . في أن دراستنا  وجو
جتماعي لتحسين الأداء التسويقي للمؤسسة بو التسويق عبر شبكات التواصل الإتهدف إلى معرفة الدور الذي يلع

 ن أجل جذب عدد كبير من الزبائن عكس الدراسة السابقة تركز فقط على متغير واحد ىو الزبون.م

 "دور‌التسويق‌عبر‌شبكات‌التواصل‌الاجتماعي‌في‌إدارة‌العلاقة‌مع‌الزبون "دراسة نوردين مشارة بعنوان -3
استر في العلوم م مذكرة ،دراسة حالة متعاملي قطاع الذاتف النقال بالجزائر )اوريدو، دجيزي وموبيليس(

جامعة قاصدي  قتصادية والتجارية وعلوم التسيير،تسويق خدمات، كلية العلوم الإ صص تخ التجارية، 
 .0.22مرباح، ورقلة، 

 ن،لزبوا مع لعلاقةإدارة ا في لإجتماعيا صلالتوا تشبكا عبر لتسويقدور ا ازإبر  إلىىدفت‌ىذه‌الدراسة‌‌‌‌
ضا ور ءلاو تحقيق في لإجتماعيا صلالتوا تشبكا تتيحو يلذا للفعاا ورلدا ازبرإ في هميتوأ تتجلى حيث
 ىامادورا  تلعب لإجتماعيا صلالتوا تشبكاأن  وتوصلت‌ىده‌الدراسة‌إلى‌جملة‌من‌النتائج‌أىمها: .نلزبوا
 بين لتفاعلوا ورلتحاوا صلالتوا تتيحنها كو ،خاصة رةبصو نلزبوا مع لعلاقةإدارة ا فيو عامة بصفة لتسويقا في
‌الاتفاق .مانيةز لاو مكانية دقيودون  بائنهاوز لشركةا بين دراستنا و الدراسة السابقة أنو إعتمدت  أوجو

الدراستين على التسويق عبر الفايسبوك و اليوتيوب و تويتر وقوقل بلس على أنها أشهر الوسائل التسويق عبر 
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‌ يكمنجتماعي. و الإشبكات التواصل  ‌الإختلاف تهدف إلى تحسين الأداء التسويقي في أن دراستنا وجو
 للمؤسسة بالإعتماد على لستلف الدؤشرات حيث لا يقتصر على رضا  وولاء الزبون فقط.

‌صادر‌البيانات‌وأدوات‌البحث:م‌شرا:عا

 لتحقيق منهجية ىذه الدراسة تم إستخدام الأدوات ومصادر البيانات التالية:    

الغرض من الوقوف على ماتناولتو الدراجع الأكاديمية، وكذا الدلتقيات والدقالات والدراسات  المسح‌المكتبي:
 السابقة، إضافة إلى مواقع الأنترنت ذات العلاقة بموضوع الدراسة وذلك بغية توضيح الدفاىيم الأساسية.

 وإستخدمنا فيها:تصالات الجزائر الدتواجدة وكالة قالدة الخاصة بعينة من موظفي مؤسسة إ الدراسة‌الميدانية:

إستكمالا لإختيار الفرضيات، قمنا بتقديم إستبيان وىذا بغية الإحاطة ببعض الجوانب الرئيسية في  الإستبيان:
 لدعالجة البيانات. spssجتماعية أسلوب الحزم الإحصائية للعلوم الإالدوضوع، وقد تم إستخدام 

‌الدراسةت‌صعوبا‌:حادي‌عشر

 تتمثل صعوبات في:

 والأداء التسويقي، إلا أننا وجدنا جتماعي ول التسويق عبر شبكات التواصل الإبالرغم من وجود الدراجع ح
جتماعي والأداء التسويقي، أي التي لذا ول العلاقة بين شبكات التواصل الإصعوبة في إيجاد الدراجع التي تتنا

 علاقة مباشرة بالدوضوع،
  الحصول على الدعطيات والدعلومات الكافية والإحصائيات اللازمة لإعداد دراسة تطبيقية أكثر دقة؛صعوبة 

‌الدراسة‌لىيك‌عشر:ثاني‌

للإحاطة بالإشكالية الدطروحة ومعالجتها منهجيا تم تقسيم ىذه الدراسة إلى ثلاثة فصول منها فصلين نظريتين     
 كالأتي:وفصل تطبيقي لدراسة الحالة وقد كانت  

وذلك من خلال  ،جتماعيالتسويق‌عبر‌شبكات‌التواصل‌الإسليط الضوء على الت خص  الفصل الأول   
أما الدبحث الثاني تم التطرق  جتماعيأساسيات‌شبكات‌التواصل‌الإتحدثنا فيو عن  مباحث الدبحث الأولثلاثة 



 مقدمة

 ز‌
 

‌التسويق‌عبر‌شبكات‌التواصل‌الإماىفيو إلى  ئل‌التسويق‌عبر‌أشهر‌وسا، بينما الدبحث الثالث جتماعيية
‌جتماعي.شبكات‌التواصل‌الإ

، وذلك من خلال ثلاث مباحث رئيسية، الدبحث بالأداء‌التسويقيركز الفصل الثاني على الجوانب الدتعلقة     
مفاىيم أساسية حول الأداء أما الدبحث الثاني الإطار الدفاىيمي للأداء التسويقي بينما الدبحث الثالث تم  الأول

 جتماعي.سويقي وعلاقتو بشبكات التواصل الإالتطرق فيو إلى مؤشرات قياس الأداء الت

، وذلك من قالمةة‌وكالدراسة‌حالة‌مؤسسة‌إتصالات‌الجزائر‌الشق التطبيقي أما الفصل الثالث فيمثل      
، أما الدبحث الثاني وكالة قالدةؤسسة إتصالات الجزائر تقدبم عام لدثلاث مباحث رئيسية، الدبحث الأول خلال 

فقد  ، أما الدبحث الثالثوكالة قالدة  القانونية لدوقع إتصالات الجزائر والفروع والبياناتخص  للهيكل التنظيمي 
 الإستبيان.لتحليل بيانات لزاور خص  



 

 

 
 

 

 

تسويق عبر شبكات التواصل الالفصل الأول: 
 جتماعيالإ
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 تمهيد 

أىم التي من التسويق و و  الأعمال إدارةرات التكنولوجية الدختلفة في لرال حدثتها التطو التغتَات التي أدفعت       
رات على ىذا الدوقع  التطو الدفاىيم كالتسويق عبر  الانتًنت، ومع توالي من  العنكبوتية إلى ظهور العديدالشبكة 

لتي عرفت إقبالا واسعا من طرف الأفراد حيث يقضون أغلب وقتهم جتماعي االتواصل الإظهرت شبكات 
ىذا الكم  إلىفي تسويق منتجاتها وخدماتها  ستغلبلذا إاللجوء لذذه الديزة و لى بإستخدامها، لشا دعى الدؤسسات إ

جتماعي، بر شبكات التواصل الإوبذلك ظهر مفهوم التسويق ع، تواصل والتفاعل معهمولزاولة ال الأفرادالذائل من 
 .ليو خلبل ىذا الفصل الذي يتضمن ثلبثة  مباحث يتم التطرق إ ما سوف وىو

 جتماعي التواصل الإ حول شبكات أساسيات الأول:المبحث   

 جتماعي التواصل الإ عبر شبكاتماىية التسويق  الثاني:المبحث   

    جتماعي ئل التسويق عبر شبكات التواصل الإوسا أشهر الثالث:المبحث   
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 جتماعي حول شبكات التواصل الإ أساسيات الأول:المبحث 

شعبية  أكثرىاتصالات و تعد شبكات التواصل الإجتماعي عبر الإنتًنت من أحدث منتجات تكنولوجيا الإ     
       .نتشاري يشهد حركة ديناميكية من التطور والإجتماعي الجديد الذالإ بالإعلبمتعرف  أصبحتحيث 

 .يلي إلى مفهوم شبكات التواصل الإجتماعي وتطوره التاريخي وأهميتو وأىدافو وخصائصو وعليو سيتم التطرق فيما

 جتماعي : مفهوم شبكات التواصل الإالأولالمطلب 

 الإعلبميةستخدام الوسائل يتخاطبون بإالأشخاص يتحاورون و لرموعة من  بأنها: حسين شفيقيعرفها      
 1.إجتماعية أوثقافية  أومهنية  لأغراض

الدشتًكتُ في  الأعضاءبتُ  النشطلرموعة من صفحات الويب تسهل التفاعل  :بأنها ىدىكما تعرفها      
 الأعضاءتوفتَ لستلف الوسائل التي تساعد  إلىنتًنت وتهدف الشبكة الإجتماعية الدوجودة بالفعل على شبكة الأ

 2بعضهم.على التفاعل بتُ 

تسمح لدستخدميها التي التفاعلية  لكتًونيةالإجتماعية منظومة من الشبكات الإ بأنها: محمد خليليعرفها      
 3.مناقشة ما يتم عرضو من معلوماتوتكوين صدقات وتعديل ونقد و صفحات بإنشاء 

يتواصلوا  أن للؤفراديدكن  أيننتًنت خدم لبناء المجتمعات على شبكة الأبرنامج يست أنها:على  بالاسعرفها     
 4.الدتنوعة الأسبابالبعض لعديد من  ببعضهم

 من  عبر العالم الأفرادالتواصل بتُ  إلى شبكات عالدية تتيح الفرصة :جتماعي بأنهارف شبكة التواصل الإعوت  

 ويدكن من خلبلذا مشاركة الإىتمامات وتكوين الصدقات  تضم في رحابها ملبيتُ البشرلوماتي خلبل الفضاء الدع

                                                           
مذكرة (، الاجتماعي في العملية التعليمية صعيد مصر )دراسة ميدانية واقع استخدام شبكات الواصلخديجة عبد العزيز علي ابراىيم،   1

 .426ص  2014كلية التًبية، جامعة سوىاج، مصر، ماستً،
، التسيتَ علومفي  ماستًمذكرة  ،التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي على قرار الشراء لدى المستهلك أثرمنال خاف الله، وسام قتاتلية،   2

 .30ص  ،2018/2019، قالدة، الجزائر،1945ماي  8التجارية وعلوم التسيتَ، جامعة اعمال، كلية العلوم الاقتصادية و إدارة  بزصص
  .427، ص ابقلعزيز علي إبراىيم، مرجع سخديجة عبد ا  3
بزصص تسويق خدمات، معهد  التجارية،العلوم في  مذكرة ماستً، ، دور شبكات التواصل الاجتماعي في ادارة العلاقة مع الزبوننوردين مشارة  4

 .04، ص 2013/2014الجزائر،  ،ورقلة، جامعة قاصدي مرباح، والتجارية وعلوم التسيتَالعلوم الاقتصادية 
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 1وغتَىا.الصفقات  إقامةو 

التواصل الإجتماعي  أدواتمن  تتألفعبارة عن عملية  :جتماعين شبكات التواصل الإبأ آخرونكما يشتَ      
/  )أفراد، أفراد(/  )أفرادلدتبادل عبر تلك القنوات بتُ الجهات الدختلفة ا الدنشورعبر شبكات الأنتًنت والمحتوى 

 2.منظمات(/  )منظمات، منظمات(

  أن:تناولذا نستنتج خلبل التعاريف السابقة التي تم  من     

فتًاضي يعرفون فيو إتمع التواصل في لر للؤفرادجتماعي ىي لرموعة من الدواقع التي تتيح شبكات التواصل الإ     
 والجماعات.بأنفسهم، وىي شبكات تقدم خدمات إلكتًونية إجتماعية بذمع بتُ الأفراد 

 عي جتماتاريخي لشبكات التواصل الإالتطور ال الثاني:المطلب 

التسعينات مثل " كلبس ميتس "  أواخرفي الظهور في  جتماعيةالإبدأت لرموعة من الشبكات       
(Glassmates)  الزملبء الذين بصعتهم الدراسة في مراحل الأصدقاء و  م وكان الذدف منو مساعدة 1995عام

و الزملبء  الأصدقاءمتباعدة وكان ىذا الدوقع يلبي رغبة ىؤلاء أماكن حياتية معينة وفرقتهم ظروف الحياة العملية في 
، لكن الديلبد الفعلي الأخرىولات ظهرت بعض المحا الأختَةفي السنوات فيما بينهم إلكتًونيا، و تواصل لافي 

 googleالذي حقق لصاحا دفع  frindsler، حيث ظهر موقع فرند م2002لشبكات الإجتماعية كان بداية عام 

ومع بداية  ،skeyrockروك  ، وفي النصف الثاني ظهر في فرنسا موقع سكا يم2003لزاولة شرائو سنة  إلى 
 أوائلويعتبر ىذا الدوقع من  ،)جوجل( Googleعلى الذي تفوق  لشهتَا الأمريكيم ظهر موقع ماي سبي 2005

م 2008ستطاع سنة م وإ2007سنة  الأختَ، وتطور ىذا اعية ومعو منافسو الشهتَ فيس بوكجتمالدواقع الإ
 م2008نافسو اللدود ماي سبيس عام التفوق على م

 

 

                                                           
 والتوزيع،، دار الدنهجية للنشر " رؤية تحليلية "والقيم الشبكات الاجتماعية  الدوسي،سلمى بنت عبد الربضن لزمد  العريشي،جبريل بن حسن   1

 .24، ص 2015 الاردن،عمان، 

 .04نور دين مشارة، مرجع سابق، ص   2
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 :1مرحلتتُ مهمتتُ هما إلىجتماعي يدكن تقسيم شبكات التواصل الإو    

  الأولى:المرحلة 

، للويب الأولجتماعي و التي ظهرت مع الجيل حلة التأسيسية لشبكات التواصل الإنطلق عليها الدر  أنيدكن      
بتُ الأفراد  للتفاعل وضيق صغتَلرال  وتتيح ثابتة صفحات ذات الجيل في ىذا ظهرت التي الشبكات وكانت

 ىذه في ونشأت تكونت التي أبرز الشبكات ومن جتماعي،الإ التواصل لشبكات البداية بأنها الدرحلة ىذه وتعتبر،
 SIX وجريسد سكس موقعو م 1995ظهر عام الذي  CLASSMATESكلبسي ميتس  موقع الدرحلة

DEGRESS للآخرين مرئية تكن ولم أصدقاء قوائم بعمل للمشاركتُ فيو وسمح ،م1997عام ظهرالذي و، 
م حتى عام 1997، ومن عام م2000قت الخدمة لذذه الشبكة عام أغل لكن الدستخدمتُ من الدلبيتُ وجذب
قع بلبك بلبنت وغتَىا من ومو   live journal مثل : موقع لايف جورنال أخرىم ظهرت شبكات 2001

 .الدواقع

 أنلكنها لم يكتب لذا البقاء كثتَا لعدم قدرتها على  إنشائهاىذه الشبكات في وقت  أهميةوعلى الرغم من      
 تدر ربحا ماليا لدؤسسها.

 الثانية:المرحلة 
مع الجيل الثاني للويب التي ظهرت جتماعي وتعد ىذه الدرحلة مرحلة إكتمال وتطور شبكات التواصل الإ      

web وملحوظ واضح وبشكل كبتَة بدرجة أثرت التي التطبيقات لرموعة من، فهذه الدرحلة برتوي على 
 بسبب وذلك الإنتًنت لذا على كبتَة الجيل الثاني للويب شعبية وأضاف، الإجتماعي التواصل بشبكات
 التطبيقات ىذه وحولت والدعلومات والدلفات والصور اتالفيديوى لذا مثل: الددونات ومشاركة الدعاصرة التطبيقات
 من الثاني الجيل مع ظهرت التي الشبكات أىم ومن التفاعلية الحياة إلى الجمود من جتماعيالإ التواصل شبكات

 :ىي الويب
موقع و  م كان ميلبد ىذا الدوقع حدثا كبتَا على مستوى العالم2004 وظهر عام faecbook الفاسبوكموقع    

زدادت الشبكات ثم بعد ذلك إمن شبكة ماي سبيس، وأدى ذلك إلى شهرة عدة مواقع منها الفايسبوك و 

                                                           
 .52-52ص ص ، ابقجبريل بن حسن العريشي، سلمى بنت عبد الربضن لزمد الدوسي، مرجع س  1
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شعبية  الأكثر ىم واليوتيوب، حيث أن اليوتيوب وتويتً مثل ليكندان وتويتًفظهرت شبكات أخرى الإجتماعية 
 من حيث عدد الدستخدمتُ.

 جتماعيالإشبكات التواصل  وأىدافأىمية  الثالث:المطلب 

 وأىدافهاجتماعي ا الدطلب أهمية شبكات التواصل الإنتناول من خلبل ىذ  

 : جتماعيأىمية شبكات التواصل الإ أولا:

 :1منها الأمور من الكثتَ في مهما ار دو  جتماعيالإ التواصل شبكات لعبت    
 ىتمامالإ يشاطرونو من مع ومشاعره أفكاره ومشاركة ىتمامو،وإ نفسو عن للتعبتَ الفرصة الإنسان بسنح-1

 ؛نفسها والأفكار
 سواء الواقع أرض على معهم بالتواصل الفرصة لاتسمح الذين الأشخاص مع السريع التواصل إمكانية تتيح-2

 ىذه ساعدت فقد والحروب، كالأزمات طارئة لأسباب أو الوقت، وضيق نشغالاتالإ ككثرة عتياديةإ لأسباب
 حلب كانت أنها إلى إضافة القلوب، من لكثتَءا دوا فكانت ىارادأف تشرد التي العائلبت تواصل على الشبكات

 ؛وأحبابهم أىلهم مع أوطانهم عن الدغتًبون ليتواصل سهلب

 أقراحهم،احهم و وأفر  الخاصة مناسباتهم العالم حول مكان أي في الآخرين مشاركة إمكانية للؤشخاص تسمح-3
 ؛الدسافات لبعد السابق في صعبا كان الذي الأمر

 ضمن عمل عن البحث في يرغب لدن عمل عن البحث إمكانية جتماعيالإ التواصل شبكات من العديد تتيح-4
 ؛وبزصصو وىتمامإ لرال

 ؛التطوعية والحملبت الختَية الأعمال في الدشاركة على الشباب وخاصة الأفراد تشجع-5
 بالدعلومات تزويدىم عبر الشباب لدى السياسي الوعي بلورة في دورا مهما جتماعيالإ التواصل شبكات تؤدي-6

 ؛ثقافتهم تكوين أو تغيتَ أو تدعيم إلى يقود لشا السياسية
 أشكال أحد وىذا إلكتًوني، بشكل الشركات من للعديد الدختلفة والسلع الدنتجات لتسويق مكانا تعتبر-7

 .والإعلبن الدعاية
                                                           

مذكرة ماستً في علوم الإعلبم  ،درارأعلى فتيات جامعة  تأثيرهجتماعي و التسويق عبر شبكات التواصل الإ زويتٍ،سلطانة  العالي،فاطمة عبد   1
 ص ،2017/2018الجزائر،  الإجتماعية، جامعة أبضد دراية، أدرار،كلية العلوم الإنسانية و   نسانية،الإقسم العلوم  مكتوبة،صص صحافة والإتصال، بز

 .40-39 ص
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 المجموعات عن البحث شخص لأي يدكن إذ و،صبزص لرال وفي عملو لرال في نفسو تطوير للئنسان تتيح-8 
 .منهم ليستفيدوا الخبرة من الكثتَ لديهمراد أف بروي والتي لرالو في الخاصة
   جتماعي شبكات التواصل الإ أىداف ثانيا:

من التواصل  الأفرادمتنوعة بغية توصيل وبسكتُ شتى و  أىدافبرقيق  إلى جتماعيالإتسعى شبكات التواصل      
 :1ما يلي الأىدافىذه  أىممع بعضهم البعض ومن 

 ؛والدينيةوىدم الفوارق العرقية  الأفرادالحواجز بتُ  إلغاء  -1
 ىذه الندوات؛دة عدد الأشخاص الدستفدين من معروفة لزيامؤسسات اية فتًاضية برت رعالندوات الإ إقامة  -2
 ؛الزمنية في نقل الخبر وإلغاء الفوارق سرعة التواصل بتُ البشر -3
في البحث عن الوظائف لشا ها ستخدامفي ىذه الدواقع الشبكية وإ الدؤسسات ستخدام الدهتٍ عن طريق توافرالإ -4

 .لدؤسساتختيار الأفضل بينهم من قبل اع الكثتَ من الراغبتُ في العمل وإالتواصل م يعزز

 جتماعي خصائص شبكات التواصل الإ الرابع:المطلب 

 : 2نذكر منها و جتماعي بعدة خصائص التي بذعلها متميزة تتميز شبكات التواصل الإ    

 شخصية معلومات صفحة إنشاء يى جتماعيةالإ الشبكات إلى للدخول الأولى الخطوة :بالذات التعريف-1
 الصور، النص، خلبل من بنفسو بالتعريفخلبلذا  من ويقوم ا،ويطورى ستخدمالد يصنعها التي الصفحة يوى
 .الوظائف من وغتَه اتالفيديوى وسيقى،الد
 تسهل التي والصور والرموز الحروف وتستخدم اللغة ببساطة تازبس جتماعيةالإ الشبكات :سهولة الإستخدام-2

 .الآخرين مع التفاعل للمستخدم
 ببساطة فالفرد والتسجيل، لرانية ولإشتًاكظل  في والدال والوقت الجهد في قتصاديةإ :قتصاديةوالإ التوفير-3

 .جتماعيالإ التواصل شبكة على حيز متلبكإ يستطيع
 مع التواصل الأفراد ويستطيع الدولية الحدود فيها وتلغى والدكانية الجغرافية الحواجز بصيع تلغي حيث :العالمية -5

 وسهولة. بساطة بكل الأخرى الدول في الآخرين
                                                           

 . 121-122ص ص  ، 2014والتوزيع، الطبعة الأولى، عمان، الأردن،  دار اليازوري للنشر ،جتماعيالإعلام الإ، علي عبد الفتاح  1
 ، 2015 الأردن، عمان، الطبعة الأولى، والتوزيع، للنشر أسامة دار ،جتماعيالإ التواصل وشبكات العامة العلاقات ،ىتيمي لزمود حستُ 2
 .67ص
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 أصدقاء مع صداقات بخلق للؤشخاص جتماعيةالإ الشبكات تسمح :المجتمع لتكوين جديدة طرق -6
 .فتًاضيالإ المجتمع مفهوم بذسيد في فعال بشكل تساىم فهي وبالتالي والمحتوى، ىتمامالإ يبادلوىم

 والسياسية، الدالية والسوق الدوسيقى، الألعاب، مثل مشتًكة مصلحة خلبل من تبتٌ الشبكات ىذه :ىتمامالإ -7
 .وغتَىا والدعوة الثقافة جانب الخارجية والشؤون الصحة

بتُ أفرادىا جتماعي منذ بداية ظهورىا إلى بذسيد التفاعلية لقد سعت شبكات التواصل الإ :التفاعلية -8
 التطور.لضمان الاستمرارية و 

 :في وتتمثل الاجتماعي التواصل لشبكات أخرى خصائص وىناك    
 ؛الدعرفة نتشارإ - 

 ؛والمجتمعات الشعوب بتُ الحوافز نشر  - 
 ؛كلفالد غتَ الدائم الحضور  -
 1والتعبتَ. الرأي حرية  -
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
 .67مرجع نفسو، ص لزمود ىتيمي، حستُ   1
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 جتماعي الإ شبكات التواصلماىية التسويق عبر  الثاني:المبحث 

ستثمار فيها ولعل من أبرز ما يهتم نت وتنوعها أدى بالشبكات إلى الإنتً إن إنتشار إستخدامات شبكة الإ     
التعرف على ومنو سيتم في ىذا الدبحث  .جتماعيوم التسويق عبر شبكات التواصل الإبو الدسوقون خلبلذا الي

 يق عبر شبكات التواصل الإجتماعي وأهميتو ومزاياه وأبعاده الإستًاتيجية.مفهوم التسو 

 جتماعيوم التسويق عبر شبكات التواصل الإ: مفهالأولالمطلب 

تنبو خبراء التسويق أن الزبائن الدستهدفتُ توجهو سريعا لضو جتماعي مع بداية ظهور شبكات التواصل الإ     
الشبكات، لشا حثهم لدخول ىذه الدؤسسات، وإعتبرىا وسائل إتصل وتواصل مع الجمهور الدستهدف حول ىذه 

 جتماعي:بر شبكات التواصل الإدماتهم، ومنو سيتم عرض لرموعة من التعاريف للتسويق عخلستلف منتوجاتهم و 

التواصل الإجتماعي والددونات  ستخدام شبكاتإ :الشبكات الإجتماعية بأنو الدواقع أو عرف التسويق عبر    
 العلبقات العامة أو خدمة الزبائن، دف التسويق أو البيع أونتًنت بهيب وأي أدوات مشاركة أخرى على الإالو و 

ل أحادية ىذه الأدوات تتيح للزبائن إمكانية التفاعل مع الشركات التجارية بدلا من أن يكونوا لررد ىدف لوسائ
لتواصل قنوات إتصال مع ىؤلاء الزبائن وا إمكانية فتح ؤسساتكما أنها تتيح للم،  ؤسساتبذاه من تلك الدالإ

 1.معهم بشكل براوري

 إلى يهدف لكتًوني،الإ التسويق أنواع حدأ ىو جتماعيالإ التواصل شبكات عبر التسويق أن البعض ويرى      
  2.معينة منتجات أو لخدمات والتًويج بذارية علبمة حول الوعي نشر
 سلوك كدراسة تسويقية لإغراض الشبكات ىذه ستعمالإ جتماعيالإ التواصل شبكات عبر بالتسويق يقصد     

 لزاولة الإعلبن، الرضا، درجة قياس الزبائن، ورغبات حاجات دراسة فتًاضية،إ تسويقية بحوث إجراء الدستهلك،
 .لخإ...قتًاحاتهموإ وتعليقاتهم نشغالاتهملإ ستماعوالإ الزبائن مع طيبة علبقات إقامة الزبائن، سلوك في التأثتَ

                                                           
 .6نوردين مشارة، مرجع سابق، ص   1
مذكرة ماستً في  ،"ىارماسدراسة حالة وكالة " التواصل الاجتماعي على الفايس بوك في ترويج الخدمات السياحية دور مواقع، حويوي نيشال  2

 .                                               38، ص 2015/2016العلوم التجارية، بزصص تسويق شامل، كلية العلوم الإقتصاية والتجارية وعلوم التسيتَ، جامعة بسكرة، الجزائر، 
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 لرال في الحديثة التقنيات لذذه الرائجة ستخداماتالإ من جتماعيالإ التواصل شبكات عبر التسويق يعتبر     
 بها، والتعريف الدنتجات صور لعرض متاحة جتماعيالإ التواصل مواقع أن الدؤسسات وجدت ولقد الأعمال،

 :1التالية الخمسة العناصر في ستخدامالإ ىذا حصر ويدكننا
 .(الدنتجات من معينة لداركة )التًويج والخدمات للسلع التًويج-1
        (.الزبائن انطباع دارة)إ تنتًنالأ على مباشرة بصورة ما عمل نطباع عنالإ لإدارة آلية-2
 وتوظفيهم. أكفاء عاملتُ عن البحث-3
 .القائمة والدنافسة الحديثة التقنيات على التعرف-4
 (.الدعلومات على الحصول) متاحة آفاق حصر بقصد ئدةرا لدعلومات رئيسية آلية-5

جتماعية الأغراض تسويقية " ىو استغلبل الشركات للشبكات الإالتسويق عبر شبكات التواصل الإجتماعي    
 2 ". ستعمالذاالمجتمعات وإن خلبل برديد وبرليل المحادثات والشروع في التفاعلبت الإجتماعية داخل م

ىو توظيف لستلف  جتماعيالإ التواصل مواقع عبر التسويق أن القول يدكن السابقة التعاريف خلبل من   
 حاجات الزبائن...إلخ لأغراض تسويقية، كدراسة  ، قوقلل الإجتماعي الدختلفة كالفايسبوك، تويتًشبكات التواص

في التعديلبت  رأيهم بداءلإتاحة الفرصة لذم  الزبائن وإورغباتهم وجعلها وسيلة التواصل والتفاعل بينها وبتُ
 .أو الخدمة التي تدخل على الدنتتجت التطوراو 

 جتماعي التواصل الإشبكات ية التسويق عبر أىم الثاني:المطلب 

الذامة للحصول  من الدصادر الأفراد والشعوب لكونها مصدرتل حيزا ىاما في حياة نتًنت الآن برأصبحت الأ    
بكة مصدر ىام للحصول على عتبار ىذه الشة في ذلك كافة الوسائط التقليدية، حيث يدكن إعلى الدعلومة منافس

بالإمكان خلق مساحة جديدة يدكن إستثمارىا في التسويق، لبعض السلع والخدمات من تطبيق  ، إذ أصبحالدعرفة
 3.التًويج(، ، التسعتَ، التوزيع)الدنتجمفاىيم وعناصر الدزيج التسويقي 

                                                           
 عضوات من عينة على ميدانية راسة د – البيت في الماكثة للمرأ ة اليدوية المنتجات تسويق في الاجتماعي صلالتوا مواقع دور اسماء لسلوف، 1
، والاجتماعيةبزصص اتصال وعلبقات عامة، كلية العلوم الانسانية ، والاتصالفي علوم الاعلبم  ماستًمذكرة  يسبوك،االف على "بسكرة حراير صفحة"

 .32-31 صص  ، 2018/2019جامعة لزمد خيضر، بسكرة، الجزائر، 
  6نوردين مشارة، مرجع سابق، ص   2
 36مرجع سابق، ص  اسماء لسلوف،    3
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 كافة أمام متاحة ولكنها الكبتَة بالدؤسسات مرتبطة نتًنتالإ عبر لكتًونيةالإ التجارة خدمات تعد فلم      
 القنوات من واحدة جتماعيالإ التواصل شبكات وتعد الدستويات، بصيع على ستخداماتالإ ولكافة الدستخدمتُ

 منها القصوى ستفادةالإ براولؤسسات الد جل أن لصد لذلك والخدمات، الدنتجات لكل والذامة الجديدة التسويقية
  .التسويقية القناةلذذه  والدلبئمة البديلة التسويقية اتيجياتتً سالإ ستخدامبإ
 :1يدكن إيجاز أهمية استخدام شبكات التواصل الإجتماعي في التسويق، في النقاط التاليةعموما  

 التكاليف؛ بأقل أوسع بصهور إلى الوصول 
 ؛بالدؤسسة الخاصة التجارية العلبمة نشر زيادة في يساعد لشا والخدمات للمنتجات الوعي زيادة 
 بالدؤسسة؛ الخاص الإلكتًوني الدوقع إلى الزوار جذب 
 ؛العملبء خدمة مع التكيف 
 ؛بالدؤسسة الخاصة التجارية للؤنشطة الحماس إثارة 
 ؛الخدمات وكذلك الجديدة الدنتجات إطلبق عن الإعلبن 
 العملبء بسبب إىتمامهم أو بوجودىا علم على الدؤسسة تكن لم بسهولة العملبء من لرتمع تشكيل 

 بها؛ الخاصة والخدمات الدنتجات يدعمون الذين
 بتُ بسرعة العلبقات التسويق بناء في الجديدة الأفكار ختبارإو  بقياس الإجتماعي التواصل وسائل تسمح 

 ؛وزبائنها الدؤسسة
 الددفوعة. الإعلبنية الحملبت خلبل من وذلك بإستمرار للشراء الجمهور بتحفيز الدبيعات زيادة 

 شبكات التواصل الإجتماعيمزايا التسويق عبر  :لمطلب الثالثا

 تفاعلية الأهمية كونها شبكة بالغة وعلمية فكرية قفزة الإجتماعي التواصل شبكات عبر التسويق ظهور يعد     
 الفرنسي للكاتب Mercator كتاب في جاء ولشا الإنتًنت مستخدمي بتُ جتماعيالإ والتواصل التعاون لتيستَ
 بالدرجة يتكلم الزبون أن ىو غتَه عن التسويق من النوع يديز ىذا ما أىم نبأ فيو ورد والذي Lenrevie  الشهتَ
 .التسويق من النوع ىذا من مزايا والتي تعد يثق ثم يستمع، ثم الأولى

                                                           
 "عمر بن عمر" صفحة حالة دراسة الزبون مع العلاقة ادارة في الإجتماعي التواصل مواقع عبر التسويق دور، أمنة بنن عبدة، سماح عماري   1

 08العلوم الإقتصادية والتجارية وعلوم التسيتَ، جامعة  كلية  ،الزبون وعلبقة البيع تقنيات في العلوم التجارية، بزصص ماستًمذكرة  ،الفايسبوك على
 .25، ص 20016/2017قالدة، الجزائر،  1945ماي 
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 جتماعيالإ:   مزايا التسويق عبر شبكات التواصل (11الشكل  رقم )                 

 

 

 

 

 

 

 على ميدانية راسة د – البيت في الماكثة للمرأة اليدوية المنتجات تسويق في جتماعيالإ صلالتوا مواقع دورأسماء لسلوف، المصدر :        
ال وعلبقات عامة، كلية صإتتصال، بزصص الإعلبم و علوم الإفي  شهادة ماستً، مذكرة لنيل  الفيسبوك على "بسكرة حراير صفحة" عضوات من عينة

 .34،ص  2018/2019، بسكرة، الجزائر، جامعة لزمد خيضر ،جنماعيةنسانية والإالعلوم الإ

 :1توضيح الدزايا التاليةيدكن  أعلبه( الدبتُ 1الشكل) من خلبل 

فة عملياتو وبرالرو بدا أن التسويق الحديث يعتبر الزبون القاعدة الأساسية في كا الزبون يتكلم )يبدي رأيو(: -1
البرامج الدخططة من طرف الدؤسسات إشتًاكو فمن الإستًاتيجيات و  على ضرورة  الإنتاجية والتسويقية، ويركز
ار الدائم و جتماعي من خلبل الحو ستفادو من مواقع التواصل الإالدؤسسات قد إ و بذلك يكون الزبائن و
وكذلك  ، فهي تسمح للزبون بالتكلم بحرية تامةتلف الدؤسسات خلبل ىاتو الدواقعالدتواصل الذي تتيحو لس

 أو تظهرتقدمها الدؤسسة عن طريق كتابة تعليقات مادحة  التيالخدمات ابداء رأيو وبدون قيود عن الدنتجات و 
ولة ربط كذا لزاللمؤسسات لدراسة ىاتو الآراء وتداركها و ة يكون فرصة بالنسب نقائص الدنتج الدطروح و ىو ما

 .المحافظة عليهمعلبقة جيدة مع الزبائن و 

                                                           
 ،2015عمان، الأردن، الطبعة الأولى، والتوزيع، للنشر صفاء دار ،الإنساني والسلوك جتماعيالإ التواصل مواقع الشاعر، إبراىيم بن الربضان عبد  1
 .67 ص

 

مزايا التسويق عبر 
شبكات التواصل 

 الإجتماعي
الزبون يثق  الزبون يستمع

 بالدؤسسة

 الزبون يتكلم
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ستخداماتها في إجتماعية و إن تزايد إنتشار الدواقع الإ ل الرسائل الإعلامية (:بالزبون يستمع ) يستق -2
قبل فيها يوميا عديد ، التى يستطلبع مستمر لدا يدور في صفحاتهاد عال ورىيب كما أن الزبائن في إنمو ج

يعلقوا عليها  ة من طرف الدؤسسات الدسوقة حتى وإن لم يشاركوىا أوالإعلبنات والعروض الدقدمالتحديثات و 
من إلا أنهم يكونون بدثابة الدستمع بالنسبة للمؤسسة حيث يكونون على إطلبع بكل أو جل ما لديها 

زا في قررات ، التى قد تكون سببا بار الخدماتالعروض و  عروض و إحداث وكذا تعليقات وإنتقادات حول
 .في ذىن الزبون أو العلبمةمؤثر حول بسوقع اسم الدؤسسة  الشراء لدى البعض أو

آخر   بتعبتَ لثقة بينها وبتُ الزبون أوإليو الدؤسسات ىو خلق ا ما تسعىإن أىم  الزبون يثق بالمؤسسة: -3
 ىو ماق عبر مواقع التواصل الإجتماعي و التسوي إستًاتيجيةضمن  ما لصدهرضا الزبون وىو كسب ولاء و 

الدعروف في التسويق بأنو عامل نفسي يؤثر في سلوك الزبون أي أن الزبون و يكون من خلبل "أثر الدصدر" 
، فمثلب يدكن يتقبل نفس الرسالة من الدصدر "ب" يدكن أن يتأثر بالرسالة و يتقبلها من مصدر " أ" ولا

ىا من مواقع التواصل الإجتماعي، غتَ سسة ما على الفايسبوك أو تويتً و حو لصفحة تابعة لدؤ للزبون عند تصف
 يتأثر الزبونبذلك ف، و أن الدنتج رديء ن منتج ما بأنو ذو جودة عالية أولردود عالعديد من التعليقات وافوجد 

 ما تقولونو لايصدق في حتُ أ السلب، يجاب أوعلى قراره الشرائي بالا يقولو ىؤلاء عن الدنتج لشا يؤثر ابد
 ،تقولو الدؤسسات عن منتجاتها يتقبل ما لابل ما يقولو الزبائن عن الدنتج و نو يتقأي أ ،الدؤسسة حول منتجاتها

 1 .الدؤسسةقة بتُ الزبائن و الثفي النهاية الثقة بتُ الزبائن، و يكسب  وىو ما

 

 

 

 

 

 

                                                           
1
 76مرجع نفسه، صالشاعر، الرحمان بن إبراهيم عبد   
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 الاجتماعيالأبعاد الاستراتيجية للتسويق عبر شبكات التواصل  الرابع:المطلب 

سنحاول من خلبل ىذا الدطلب التطرق إلى إستًاتيجيات التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي ومرتكزات   
 .لصاحو

 جتماعي ية التسويق عبر شبكات التواصل الإاستراتيج اولا:

الدواقع من خلبل النموذج الذي قدمو مكتب الدراسات التابع لشركة ىاتو  إستًاتيجية عبريدكن توضيح     
التي  post جتماعية سماىا بيق التسويق عبر لستلف الدواقع الإستًاتيجية لتطبنتًناشيول، حيث إقتًح إراست أفو 

 :يدكن فهمها من خلبل الشكل التالي

 جتماعيالإ التواصلشبكات  عبر التسويق إستراتيجية ( :12) الشكل             

 
Source: http://forrester.typepad.com/groundswell/2007/12/the-post-method.html 

 التالية:طوات وفق الخ تتم الإجتماعي التواصل شبكات عبر التسويق إستًاتيجية إن      

 :(people)  الناس -1

 الشبكات عليو تقوم الذي والأساس الجوىر وىم الدؤسسة، قبل من الدستهدف الجمهور بهم ويقصد    
 من وذلك معرفتهم، الدؤسسة على الواجب من أنو النموذج ىذا أصحاب فتَى لذا الإجتماعية، والدواقع
 على نشاطاتهم ودرجة الدواقع ىاتو على وعاداتهم سلوكياتهم على التعرف الشخصية، ملفاتهم برليل خلبل

http://forrester.typepad.com/groundswell/2007/12/the-post-method.html
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 لأن وذلك مهما يعد ىذا كل فيها، والتحاور النقاش يفضلون الذين والمحادثات الرسائل ماىي و الشبكة
 الحملة لصاح لأن وذلك مهما يعد ىذا كل فيها والتجاوز الإجتماعية الشبكات ظل في التسويقية الحملة لصاح

 1.الديزانية الدخصصة من بدلا العلبقات نوعية من أساسا تأتي الإجتماعية الشبكات ظل في التسويقية

 : (opjectives)الأىداف  -2

توفتَ خدمة أفضل ر سمعتها، التحدث إلى الزبائن، و ويويقصد بو برديد أىداف الخطة التسويقية كتط    
بعد ذلك وفقا  الإستًاتيجية، أي التًكيز على النقطة الأولى وإلى تغيتَ للزبائن، برقيق ولاء الزبائن ...إلخ

 2للنتائج.

 :(strategy)الإستراتيجية  -3

 تكون أن يجب أنو بدعتٌ الدنظمة، الدتوفرة لدى الإمكانيات وكذا الدراد بلوغو، بالذدف ىنا الأمر يتعلق   
 التواصل لوسائل واضحة إستًاتيجية وضع عدم أن النتائج أوضحت حيث واضحة، إستًاتيجية ؤسسةللم

 وبتُ جهة، من الفعال الإتصال عملية تعيق التي الرئيسية العناصر أحد ىو الدؤسسات، الإجتماعي في
 3.أخرى جهة من والعملبء الدؤسسات

                                                                             :(technology) تكنولوجيا -4
 الوقت، من تستغرق وكم يوتيوب(، فيسبوك، ،)تويتً إستخدامها سيتم التي الدنصة نوع ختيارإ بها يقصد
 "post" ، والبعض يضيف علىالأولى الخطوات ثلبث في بها القيام تم الخيارات التي تعكس الخطوة وىذه

 4ستًاتيجية.إكما ىو الحال مع أي ( evaluation) "نسبة الى "تقييم  "E" الحرف

 

 

 
                                                           

 .34منال خاف الله، وسام قتاتلية، مرجع سابق، ص   1
  28ص سماح عماري، أمنة بن عبدة، مرجع سابق،   2
 .35منال خاف الله، وسام قتاتلية، مرجع سابق، ص    3
 .28ص مرجع سابق،  عبدة،سماح عماري، آمنة بن    4
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 مرتكزات نجاح التسويق عبر شبكات التواصل الإجتماعي ثانيا:
 :1يلي جتماعي تتمثل فيمالصاح التسويق عبر شبكات التواصل الإ أىم مرتكزات   
 القناعة التامة الإدارة العليا:-1
بزاذ القرار ببدء بضلة التسويق عبر مواقع التواصل الإجتماعي، بل يجب أيضا أن تكون إدارة يكفي فقط إ لا     

لتُ سوف تنعكس لآن مدى قناعة الدسؤو ق عبر مواقع التواصل الإجتماعي، الدؤسسة مقتنعة بساما بأهمية التسوي
 .ت الإدارةعلى حجم التخصصات الدالية الإنفاق، ووضع الدوضع برمتو ضمن أولويا

 التسويق وفقا لخطط إستراتيجية: -2

والدتوسط والطويل الأجل  افو الدتعددة على الددى القصتَستًاتيجي من برقيق أىدتأتي أهمية التسويق الإ     
إلى إجتذاب ، بالإضافة ائد من القطاعات الدستهدفة حالياستًاتيجي في زيادة العوالدور الذي يحقق التسويق الإ

الدتاحة أمام التسويق عن طريق الإستخدام ، حيث تظهر أهمية كأداة فاعلة الإستفادة من الفرص أسواق جديدة
 الحجم الدنشود.الإستًاتيجية بتُ حجم السوق الحالي و خلبل برليل الفجوة  وذلك منمثل لدواردىا، الأ

 تدريب فريق التسويق:تأىيل و  -3

لتحقيق لصاح فريق التسويق في التواصل عبر مواقع  إتباعهايجب  التيالإجراءات و  ابتَىناك عدد من التد       
 :أهمهامن  والتيالتواصل الإجتماعي، 

وعات التي سيتم التواصل بشأنها ومناقشتها الدعلومات عن الدوضتأىيل فريق العمل بسكينو وبسلكو للبيانات و  -
 ؛مواقع التواصل الإجتماعي عبر مع الجمهور

  ؛التواصل مع الآخرين اللغة أوإمتلبك الفريق لدهارات  -

 ؛ستخدام أدوات التواصل الدوجودة بهاتأىيلو على إلتواصل الإجتماعي، و زيادة وعي الفريق بدواقع ا -

عبر قنوات التواصل الإجتماعي خارج  إقناع الدوظف بضرورة البقاء على إتصال مع الجمهورتدريب و  -
، ينبغي على اليوم على مدار قد تتطلب الرد أو أي إجراء آخر تيالالتعامل مع الدواقف رسمية، و أوقات العمل ال

                                                           
 .44ص ، ابقمرجع س لسلوف،اسماء  1
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ة على مواقع التواصل أعضاء الفريق متى تم منحهم صلبحية استخدام أسمائهم لتمثيل الجهة الحكومي
 ؛بالدؤسسةتصال الكاملة بو و سم الكامل ومعلومات الإفسهم بالإ، تعريف أنجتماعي والتواصل نيابة عنهاالإ

يدىم بالدورات الخاصة بالسياسة والسلوك جتماعي عبر تزو وعي الدوظفتُ بأدوات التواصل الإزيادة  - 
 ؛جتماعيوأفضل الدمارسات فيما يتعلق بإستخدام أدوات التواصل الإ

التي يجب  الأسواقالسوق أو  يجب استهدافها بدنتجات أو خدمات الشركة، أي برديد التيبرديد الفئات   -
 .الدستهدفةالفئات العمرية  وكذلك،  الشبكةأن يتعامل معها عبر

  جتماعي:الإالتواصل  شبكاتالأدوات التسويقية عبر  تنويع-4
على تقديدها بشكل أفضل وبسرعة أكبر، لذلك  الإلكتًونيةالأدوات  حيث يساعد تقديم الدعلومات عبر       

، المجلبت الإلكتًونية، نوادي الكتيبات كتالوجات،لكتًوني مثل اليجب الإعتماد على بعض أدوات التسويق الإ
 . الدردشة والدسابقات الإلكتًونية الأنتًنيت، وغرف

أدوات خلق بذربة التعايش الدكاني مع الدقصد من خلبل تطبيقات نظم الدعلومات الجغرافية،  إلىضافة بالإ     
دوات تسهل تعريف ك الأأن تل شك ولاالدوقع، تتيح العرض التفصيلي الدكاني للمقصد السياحي لدتصفحي  والتي

 .إليها يريد السفر التيالأماكن  لكتًونيا فيإلى إمكانية بذوالو إالخدمات السياحية بالإضافة السائح بالسلع و 
 : جتماعيالتواصل الإ شبكاتتنوع المعلومات المتاحة عبر  -5

ضروري أن تتضمن مواقع من ال الأعضاءقة بتُ موقع التواصل الإجتماعي والدستخدمتُ / لزيادة تفعيل العلب      
يجب  والتيالذي يتواصل من خلبلو، ت برقق رضا الدستخدم عن الدوقع و جتماعي العديد من الدوضوعاالتواصل الإ

بذعل الزبون الدرتقب يتعلق  التيساسية كافة الدعلومات قع بجانب الدوضوعات التسويقية الأأن تتضمن تلك الدوا
خبار الإقتصادية والفنية، والأ والأخبارمؤسسات النقل عن موردي الخدمات و  ثل الدعلوماتبالصفحة م

ك الدواقع فإن حيث في ظل وجود تل، ربدا تتعرض لذا التيالأزمات ، حتى ة لدوظفتُ الشركة أو الدؤسسةالاجتماعي
لا فة ىامة ص أصبحتالزبون سوف يكون على دراية بكل ما يحدث فالدصداقية عبر مواقع التواصل الإجتماعي 

 1.منها مفر

 
                                                           

1
 .54مرجع نفسه، ص   
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 : التركيز على العملاء -6

ك التواصل الإجتماعي، وفي سبيل ذل مواقع لتسويق عبرلابد من ضرورة التًكيز على العملبء لنجاح جهود ا    
كافيا في القضاء ، فعميل واحد لا تشبع رغباتو قد يكون سببا  نصح بضرورة التجاوب مع العملبء بإستمرارفهو ي

، الدستخدم بضلة ضد صفحة الدؤسسة لإغلبق الصفحة، والبعض ينجح في ذلك، فربدا يقود ؤسسةعلى صفحة الد
تَ من العملبء ، وأن يرفق صفحتو الشخصية بستَتو الذاتية فكثدم مدير الصفحة بياناتو الحقيقيةلابد أن يستخ

للتًكيز ر ونصائح أخرى تهدف سبق ىناك أمو  إلى ماضافة على شخصية من يتعاملوا معو، بالإ يريدون أن يتعرفوا
 :  العملبء تتمثل في على

 ؛)العملبء( الدتصفح نتباهإ جذب 
 ؛بها ويتعلقون يحبونها جعلهم 
 بالشراء. إقناعهم وبالتالي الصفحة مع التفاعل على برفيزىم 

        :والتنفيذالإعداد  مسؤوليةد إلى فكر الشراكة في ستناالإ -7
ىداف الحكومي والقطاع الخاص والمجتمع الددني أهمية كبتَة وذلك لتحقيق كافة الأللشراكة بتُ القطاع        

لبثة ىناك ثبع جهود التسويق. و منها بالطبدختلف القطاعات وتنوع الصناعات، و  القومية للصناعات الخاصة
  :وىيمداخيل أساسية بركم حدود تلك الشراكة 

 الخاص؛الدسؤولية التامة للدولة مع دور لزدود للقطاع  •
 ؛الدسؤولية الكاملة للقطاع الخاص مع دور لزدود للدولة •
ق على لستلف الدؤسسات ، فتوزيع مسؤولية التسوياكة الدنضبطة بتُ القطاع الخاص والحكومةالشر  •

الدستقلتُ ربدا تزيد من فرص لصاح التسويق عبر مواقع التواصل  الأفرادالخاصة وحتى الحكومية و 
 1ي.الإجتماع

 

 

 
                                                           

1
 .57مرجع نفسه، ص مخلوف، أسماء   
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 جتماعيشبكات التواصل الإ الثالث: أشهر وسائل التسويق عبرالمبحث 

 الشبكات لذذه لتفافالإ إلى الدتعددة بالشركات أدى جتماعيالإ التواصل لشبكات الدتواصل الإنتشار إن     
 في الدستخدمة الوسائل أشهر يلي سنوضح وفيما التسويقية،ستًاتيجياتهم إ في وتوظيفها منها ستفادةالإ بهدف

واليوتيوب ، ومن خلبل ىذا الدبحث سنتطرق إلى التسويق عبر الفايسبوك الإجتماعي التواصل مواقع عبر التسويق
 .والتويتً وقوقل بلس

 التسويق عبر الفايسبوك الأول:المطلب 

يدكن الدسوقتُ ويقية لرانية للمؤسسات وأداة تسالتسويق  من اىم وسائل التسويق من خلبل الفيس بوكيعتبر    
 من تقديم أنفسهم للجمهور تطوير العلبمات التجارية الخاصة بهم.

 الفايسبوك تعريفأولا: 

 م2013سنة  عالديا الثانية الدرتبة على حصل حيث العالم، في ورواجا شهرة الأكثر الشبكة بوك الفيس يعد     
 الإنتشار سرعة ناحية من الإجتماعي التواصل مواقع أكبر أحد وىوقوقل  بعد موقع الدواقع أشهر حيث من

  1العالم. مناطق لستلف عبر مستخدم مليار 3 مستخدميو عدد بلغ قد حيث والتوسع

 ”بوك سفي شركة هر وتدي وإلي الدخول كنيد ةلكتًونيإ ةجتماعيإ شبكة عن عبارة" أنو ىعل بوك سالفي عرفي     
 2.لذا خاصة ةكملكي ةالدسؤولي لزدودة

 ومشاركتها ةالشخصي اناتهمبي و إدخاللدستخدمي حيتي الإنتًنت على ةجتماعيإ شبكة أنو" اني علىالزي وأيضا يعرفو
 ."الدوقع مستخدمي ةبقي مع

  نشأتو:ثانيا: 
 موقع متصمي عاتقو على أخذ ثحي ”زوكر بتَغ مارك” صاحبو إلى بوك سالفي موقع نشأة فكرة ترجع       
، وبالفعل قام وأرائهم وصورىم أخبارىم تبادل من كنهمويد الجامعة في زملبؤه عيملج نتًنتالإ شبكة على دجدي

بتُ طلبة لقي رواجا كبتَا في وقت قصتَ لشا  م وقام بتحقيق لصاحا سريعا 2004فيفري   4بتجسيد فكرتو في 
اسعة بينهم  كتسب شعبية و ، حيث إمقتصرة على طلبة ىافارد فقطالبداية كانت  جامعة ىافارد، لأن الشبكة في

                                                           
 .35ص  منال خاف الله، وسلم قتاتلية، مرجع سابق،   1
 .17نيشال حويوي، مرجع سابق، ص    2

https://marketingmisr.wordpress.com/%d8%aa%d8%b3%d9%88%d9%8a%d9%82-%d8%a7%d9%84%d9%83%d8%aa%d8%b1%d9%88%d9%86%d9%89-sem/%d8%a7%d8%b9%d9%84%d8%a7%d9%86%d8%a7%d8%aa-%d9%85%d8%af%d9%81%d9%88%d8%b9%d9%87/%d8%a7%d9%84%d8%a7%d8%b9%d9%84%d8%a7%d9%86%d8%a7%d8%aa-%d8%a7%d9%84%d9%85%d8%af%d9%81%d9%88%d8%b9%d8%a9-%d8%b9%d8%a8%d8%b1-%d9%85%d9%88%d8%a7%d9%82%d8%b9-%d8%a7%d9%84%d8%aa%d9%88%d8%a7%d8%b5%d9%84/
https://marketingmisr.wordpress.com/2015/04/01/%d9%84%d9%85%d8%a7%d8%b0%d8%a7-%d8%a7%d9%84%d8%aa%d8%b3%d9%88%d9%8a%d9%82-%d8%a7%d9%84%d8%a7%d9%84%d9%83%d8%aa%d8%b1%d9%88%d9%86%d9%89/
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إستطاع في غضون الذي و كريس ىيوز لبناء الفايس بوك و  دستن موسكوتتَ الإستعانة بصديقيو إلىمارك لشا دفع 
ي ثم طلبة جامعطالب لتشمل أي ثم إتسعت دائرة الدوقع ، أخرىيضيف ثلبثتُ شبكة لكليات  أن أشهر أربعة

كل من   أمامموقعو  أبوابيفتح   أنقرر زوكر بتَغ م، حيث 2006إلى غاية سنة م الددارس الثانوية وظل مقيد به
 1ستخدامو.إيرغب في 

 سبوك:يالفا إيجابيات وسلبياتثالثا: 
 : 2لفايسبوك فيما يليابيات وسلبيات ايجتتمثل إ     

 سبوك:يالفا إيجابيات-1
  ؛عالدوقعضاء الدشتًكتُ في ىذا الأ والتواصل معإتاحة الفرصة للصداقة 
  ؛وأسهل لشا تتيحو الدواقع الأخرى أكبربشكل  يتيح فرصة برميل ألبومات الصور 
 ؛التواصل مع لرتمعات إفتًاضية 
 متابعة أخبار الشخصيات الدشهورة في كافة المجالات. 

 سبوك:يالفا سلبيات-2
 ؛العلبقات والدهارات الإجتماعية أضعاف 
 ؛خصوصية الدشتًكتُنتهاك إ 
 قبل جهات كثتَة قد تكون معادية منالدوقع تغلبل سإ. 

 3التسويق عبر الفايسبوك رابعا: تعريف 
 تعريفو: -1

إنتهاز ىذا الدوقع  إلى التسويق برجال أدى ما وىو العالم، في ورواجا شهرة الأكثر الدوقعيعد الفايسبوك     
تسويقية وبضلبتهم الالرهم توجيو  بر   التفكتَ إلىلتُ و المحتمتباره فرصة تسويقية  تضم ملبيتُ من الزبائن عوإ

 مع والتعامل أفضل بشكل ومشاعرىم أفكارىم وفهم الزبائن تعقب لذم يتيح ىذا الدوقع خاصة وأنو إلى الإعلبنية
 لذايوميا،  حساباتهم يتفقدون الزبائن ثلثي من أكثر أن خاصة العامة  الدشاركة وبرستُ بكفاءة الشكاوي

على الفايسبوك  بها خاصة إنشاء حسابات خلبل من الشبكة على الدستمر التواجدجل من أ تسعى فالدؤسسات

                                                           
  .108، ص2008، دار الشروق، عمان، الأردن، الإعلام الجديدعباس مصطفى صادق،   1
 .72-66صص  ،2014، دار اسامة للنشر، الطبعة الأولى، عمان، الأردن، الجديد لإعلاما علي خليل شقر،  2
 .37-36ص ص منال خاف الله، وسام قتاتلية، مرجع سابق،   3



 جتماعيالتسويق عبر شبكات التواصل الإ                                 الفصل الأول          

21 
 

 والإجابة التعليقات على الرد طريق عن زبائنها وتتواصل مع ومنتجاتها خدماتها بطرح خلبلذا من تقوم لرموعات أو
 متنوعة. الإنشغالات وطرح أسئلة عن

 إليهم وطريقة الوصولوكيفية إستهدافهم  الزبائن إختيارفي التسويق يسهل جدا الفايسبوك كما أن إستخدام      
 .الدستهدفتُمن خلبل برديد الزبائن 

 الفايسبوك: خطوات التسويق عبر -2

 وتتمثل خطوات التسويق عبر الفايسبوك فيما يلي:

  الرابط على حساب عبر الفايسبوكإنشاء صفحة أو www.facebook.com سمالإ بوضع القيام ثم 
 إلكتًوني، موقع من الشركة يخص ما وكل التجارية للعلبمة صورة وضع ، وكذلكؤسسةالخاص بالد التجاري

 عروض من الخاص، الحائط إلى لزتوى إضافة ثم ومن ،ؤسسةالد لدوقع جغرافية خريطة كذلك الذواتف، أرقام
 .إلخ...وأحداث مسابقات وخدمات،

 في ية الددفوعةانالمج الإعلبنات أو الإلكتًوني البريد خلبل من الأشخاص بدعوة وذلك :للصفحة الترويج 
 .الأخرى الإلكتًونية والدواقع تدوناالد ولستلف الفاسبوك

 كذلك لستلفة، وعروض إعلبنات خلبل من الإعلبنية رسائلها بعدىا بنشر الدؤسسة تقوم :المحتوى نشر 
 .والدعجبتُ الزوارل مل لتجنب وترفيهية تثقيفية لزتويات نشر

 إنتباه بجذب يقومون حيث الدسوقتُ إليها يسعى التي الخطوات أىم من وىي :معجبين إلى الزوار تحويل 
 .الصفحة إلى للئنتساب الرغبة فإثارة إىتمامهم إثارة ثم ومن والزوار الدستخدمتُ

 من الزائر دفع فمن برقيقو إلى الدسوقتُ يسعى الذي الأساسي الذدف وىو زبائن: إلى المعجبين تحويل 
 الصفحة مسؤولي مع ويتفاعل يتواصل فيصبح ؤسسةالد لدى المحتمل الزبون بدثابة يكون معجب إلى مستخدم

 الزبون. ورضا ولاء وبرقيق بلوغ لأجل العلبقة وتوطيد الاتصال جهود تكثيف ؤسسةالد وعلى
 التسويق عبر تويتر الثاني:المطلب 

يوميا فهو يدكن الدؤسسة  وسائل التواصل الاجتماعي للتسويق لأنو يحظى بدلبيتُ الدتابعيتُ أفضلتويتً من  يعتبر
 والخدمات التيمن إمكانية إيجاد أفراد من بتُ الكم الذائل الدوجود من الدتابعتُ على تويتً مهتمتُ بالدنتجات 

 تسوق عبر ىذه الشبكة.
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 تويتر موقع التسويق عبر تعريف :أولا
 مع على إتصال للبقاء العالم ألضاء بصيع في الناس ملبيتُ يستخدمها إجتماعية شبكة ىوتويتً  موقع     

 .النقالة والذواتف بهم الخاصة الكمبيوتر أجهزة خلبل من العمل وزملبء وأقاربهم أصدقائهم
 تتعدى لا برديثات إرسال لدستخدميو يدكن بحيث مصغر تدوين خدمات تقدم جتماعيةإ شبكة ىو تويتً      

 1الدتطوعتُ. بها يقوم التي الخارجية التطبيقات طريق أوعن مباشرة تويتً طريق عن سواء حرف 140
 2ر تويترعب التسويق ثانيا: مزايا

 الكم تويتً يوجد في فلب ،الكبتَ والأمان الدستمر بالتجديد تويتً الإجتماعي التواصل موقع عبر العمل يتميز      
 .على تويتً في التعامل كبتَة ثقة ىناك يجعل وىذا الفايسبوك على الدوجودة الوهمية الحسابات من الرىيب

 لرال فلبتويتً  على الدختصر الدفيد ستشاىد أنك أي شديد بإختصار الدعلومات بعرضتويتً  يتميز كما      
 حروف عدد زيادة من الرغم وعلى يدكن بذاوزه، لا التغريدة في الكلمات من لزدد عدد فهناك الطويل للحديث
 لفايسبوكاعلى  تراه أن لشكن منشور بأي صغتَة مقارنة الآن تزال حتى لا فهي الحالي، الوقت في التغريدة
 تويتر عبر التسويق أدواتثالثا: 
 ؛الكلمات من لزدود عدد بشرط ولكنالفايسبوك  فيمنشور  تقابل وىي تغريدةال 
 عمل ويقابل التغريدة نشر إعادة التغريدة وىو إعادة shareالفايسبوك؛ على 
 ُتويتً؛ على يتابعونك الذين الأشخاص وىم الدتابعت 
  ى تويتً؛عل تتابعهم الذين الأشخاصوىم الأشخاص 
 ىؤلاء برليل تريد الدؤسسة وحتُ بإسمهم، قائمة في الدنافستُ يخص ما كل بذميع خلبلذا من يدكن القوائم 

 سبق التي القائمة إلى بالذىاب فقط ستقوم ولكن مرة، كل حساباتهم عن للبحث برتاج لن الدنافستُ
 .وتغريداتهم الإعلبنية بضلبتهم آخر ومشاىدة بذهيزىا

 
 
 

                                                           
 .35سابق، ص فاطمة عبد العالي، سلطانة زويتٍ، مرجع    1
، الدكتب العربي للمعارف، الطبعة الأولى، على الأمن القومي والإجتماعي شبكات التواصل والأنترنت والتأثيرإسماعيل عبد الفتاح عبد الكافي،  2

 .100-99صص ، 2016القاىرة، مصر، 
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 :1 يلي فيما تتمثل ر تويترعب التسويق خطواترابعا: 
 بصيع الدنصات في الحساب إسم توحيد عبر تويتً مع الدؤسسة أو بالدوقع خاص حساب عمل 

 ؛لدوقع أو الدنتج بزص بذارية قوية علبمة عمل تستطيع ( حتى(YouTube ,Facebook الإجتماعية
 التواصل  مواقع بصيع في الشعار نفس إستخدام مع الدؤسسة أو بالدوقع ولشيز خاص لوحة عمل

 الدؤسسة منتج على يتعرف أن يشاىده من كل يستطيع بالدنتج لشيزة علبمة يصبح حتى الإجتماعي،
 ؛بزصو معلومة أي قراءة بدون

 حتى تستطيع تويتً على الدؤسسة حساب تفاصيل إلى منتج صفحة أو موقع بطار  بإضافة الإىتمام 
 ؛للموقع قوي لينك باك على الحصول

 الدؤسسة على نشاط التعرف للمتابعتُ يسهل حتىتويتً  صفحة في الدوقع أو الدنتج وصف إضافة يجب 
 ؛بسهولة ومتابعتو

 الفيديو بحجم يكون أن ويشتًط فيديو، أو لدنتج صورة أو لدوقع بطرا أو كتابية التغريدة تكون أن يدكن 
 أيضا. صغتَ

 :في تويتر ناجحة إعلانية حملة عمل طريقةخامسا: 
 التي وأىم التغريدات فيديو( أم أوصورة مكتوبة )تغريدات لدنتجاتهم ترويجهم طريقة ومعرفة الدنافستُ برليل 

 أفضل عرض الدؤسسة بتقديم تقوم معتُ، عرض ىي التغريدات أىم كانت فإذا عندىم، لصاح حققت
 ؛أخطائهم ثغرة من إليهم القوة والدخول نقاط في لدنافستهم وقوتهم ضعفهم نقاط معرفة ثم الدنافس، من

 ومدة والفئة الدستهدفة الإعلبن نوع بإختلبف الديزانية ىذه وبزتلف الدؤسسة لإعلبن المحددة الديزانية برديد 
 ؛الإعلبن

 ؛التًويجية للحملة مناسب إسم برديد 
 ؛كبتَة بدقة الدستهدف الجمهور برديد 
 أو فيديو صورة بها كان نوإ الدفيد( بالغرض )الدختصر تفي ولكنها قليلة كلماتها مناسبة تغريدة عمل 

 .عالية بدقة يكونوا أن فلببد
 

                                                           
1
 https://www.marketingegypt.org/2018/06/The-best-ways-to-marketing-through-Twitter-ads-pdf-free.html 

(leSite consulté : 52/25/20 55 à 14h20) 
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 المطلب الثالث: التسويق عبر اليوتيوب

نظراً لأن المحتوى الدرئي لديو القدرة على جذب انتباه الدستخدمتُ  وذلك مثمرة للتسويقوسيلة  أصبح اليوتيوب    
 الدنتج. وإقناعهم بشراء

 1اليوتيوب بموقع التعريف :أولا

 تعريف اليوتيوب: - أ

متقدمة ضمن  على مكانةزمنية قصتَة الحصول  إستطاع بفتًةىو أحد الدواقع الإجتماعية الشهتَة والذي      
الاختَة التي جرت ووقعت في ألضاء لستلفة حداث في الأ ماعي وخصوصا في دوره الدتميزجتمواقع التواصل الإ

  .نتفاضات الجماىتَية والثورات الشعبيةالتحركات والإالعالم منها الكوارث الطبيعية و  من

 نشأتو: - ب

 كان إذا موقع اليوتيوب وما راء حولالأ إختلفت وقد ،2005 فيفري 14 في اليوتيوبا موقع تأسس      
أن  مشاركة الفيديوىات غتَ موقع إعتباره الآراء إلى بعض بسيل حيث لا؟أو  إجتماعية شبكة الدوقع ىذا

عدد من الخصائص جعلها تتحدث عنو  نظرا لاشتًاكو معها في  الشبكات الإبصاعية مواقعتصنيفو كنوع من 
ونشرىا ستقبال التعليقات عليها وإالفيديوىات  نشرالتي يقوم بها في لرال الكبتَة هميتو كأىم ىذه الدواقع لأ

  .واسع بشكل

 :2طبيعة عمل اليوتيوب - ج
 الدقاطع وتصفح ملبيتُ العالم ألضاء بصيع في وتسميتها الفيديو مقاطع وتبادل برميل الدستخدمون يستطيع 

 .الأعضاء الدستخدمون بتحميلها قام التي الأصلية
 فيها بصورة وعائلبتهم أصدقائهم بدشاركة أو عام بشكل مقاطعهم وعرضإختيار  الدستخدمون يستطيع 

 التحميل. عند خاصة
                                                           

 "والاتصالدراسة ميدانية لعينة من طلبة علوم الاعلبم "تأثير مواقع التواصل الاجتماعي على القيم الاجتماعية للطلبة الجامعيينمرزاقة بلبالة،   1
، ص 2018/2019العلوم الإنسانية والإجتماعية، جامعة بسكرة، الجزائر،  ةوعلبقات عامة، كلي، بزصص اتصال العلوم الإنسانية في ماستًمذكرة 

45. 
 .46نفس الدرجع، ص   2
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 التكنولوجياالدتحركة الى العلوم و لستلفة من الكوميديا والفن والرسوم  أبواب يف مقاطع لفيديو أيضاتصن. 
  والأكثر التي برظى بأكبر قدر من النقاش يحتوي الدوقع على الدقاطع والأحداث والحاصلة على تقييم و

 .إتصالا بدواقع اخرى
 :اليوتيوبالتسويق عبر  ثانيا: تعريف

 والديزةقراءتو عن  الإعلبن مشاىدة تفضل بصيعا الناس لأن لصاحا الأكثر يعد يوتيوبال عبر التسويق       
 shareعلى والضغط اليوتيوب على الإعلبن وضع خلبل من وذلك بسرعة، ينتشر أنو الإعلبن لذذا

 1إنتشاره. يتم وىكذا الطريقة بنفس يشاىدونو الأخرين يجعل ثم الأصدقاء فيشاىده
  يوتيوبال عبر التسويق ركائز - أ

 :2التالية الركائز ىذه على طريق العملإلا عن  الأىداف وبرقيق التقدم مؤسسةلل يدكن لا       
 يوتيوبال عبر للتسويق الإعداد 

 مع داخل اليوتيوب حسابا بستلك أن الدؤسسة على فيجب الإعداد، بدرحلة بسر أن لابد بالتسويق البدء قبل       
 خلبلذا من يدكن التي على الفيديوىات تتوفر أن يجب كما عنها، الدهمة الدعلومات بصيع إدخال على الحرص
 .والدنتجات للخدمات بالتسويق القيام
 الجيد المحتوى على التركيز: 

 التسويق، وسائل شتى وفي الديادين كل في الربح وبرقيق الناجح التسويق برقيق فيا كبتَا دور  المحتوى يلعب      
 يلقى جيد المحتوى يكون فعندما قناتها، على الفيديوىات من جيد لزتوى وضع على مؤسسة كل بررص لذلك
 .الدتابعات من كبتَة لرموعة برقيق وبالتالي، الجمهور طرف من إقبالا
 التشويق عنصر على الحرص: 

 بدتابعة يستمتع العميل يجعل لشا الجيدة الخلفيةو  وسيقىالدو  الدعلومات بعض إستخدام الدؤسسة على يجب     
 العملبء. إنتباه لجذب الجديد عن دائما تبحث الدؤسسة يجعل ما وىذاالفيديو، 

 
 
 

                                                           
 . 196 ص، 2011 الأردن، عمان، ،الأول الطبعة والتوزيع، للنشر وائل دار ،الالكترونية والصحافة الجديد الاعلام ،الدليمي لزمد الرزاق عبد  1
 .39مرجع سابق، ص  الله، منال خاف    2



 جتماعيالتسويق عبر شبكات التواصل الإ                                 الفصل الأول          

26 
 

 الآخرين شهرة إستخدام: 
 من الإلكتًونيالتسويق  لرال فياليوتيوب  قنوات خلبل من طائلة أموالا يحققون الأشخاص من العديد       

 بالنفع يعود للقناة فالإشهار لصالحها، الشهرة تلك إستغلبل الدؤسسة لذلك بإمكان الدتتبعتُ، وعدد الشهرة خلبل
 لدؤسسة.
 اليوتيوب على القناة محتوى تتبع 

 على الإعتماد الدؤسسة على لذلك التسويق نتائج ومراقبة متابعة خلبل من إلا التسويق في التقدم يدكن لا      
برسن  يجعلها ما وىذا السابق بتُ مقارنة تضع التحليل نتائج خلبل ومن ذلك عن إحصائيات بسنح تطبيقات

 قوتها. ضعفها وتطور نقاط نقاط
 المطلب الرابع: التسويق عبر قوقل بلس

جتماعي والدشاركة من خلبل شبكة مؤسسة قوقل تهدف إلي التواصل الإ شبكة إجتماعية من قوقل بلس      
نشاء إس للمستخدمتُ حيث يتيح قوقل بل يتميز بسهولة الإستخدام التسويق عبر قوقل بلسالإنتًنت، و 

 بزص الدنتجات والتًويج لذا ودعوة الأصدقاء والدهتمتُ صفحات بذارية على الشبكة من أجل نشر الدعلومات التي
 .ستفسار عنولدشاركة في عملية نشر الدنتج والإإليها من أجل ا

 تعريف التسويق عبر قوقل بلسأولا: 
 طرف ة منالأمريكي الدتحدة اتبالولاي 2011 جوان 21 في ارسمي إطلبقها تم ةجتماعيإ شبكة بلس قوقل       

 حتلبلوإ متكاملة بصفة تغطية خدماتها لغرض أنشأتها البحث لزرك بدوقعها الصدارة برتل التي ةالعالدي قوقل شركة
 التواصل لرال في اعالدي الرائدة العملبقة بوك سالفي شركة سبقت وبذلك ككل، الانتًنت شبكة على الصدارة

 من ىاغتَ  عن خصائص بعدة قوقل شبكة زوتتمي قوقل نافسي بحث لزرك إصدار إلى تسعى والتي جتماعيالإ
 تًتوي مع الحال ىو كما التواصل أنواع من معتُ بنوع لزدودة ستلي أنها ثحي جتماعيالإ التواصل شبكات

 1والأقارب. الأصدقاء من لرموعة مع الدرئي التواصل ةبإمكاني زتتمي أنها كما مثلب،
 تقليل في يساعد فهو خدمة أو مؤسسة لأي التسويقية الحملبت لنجاح جيد مفتاح يعدكما أن قوقل بلس      

 2.ستثماراتهاإ معدل وزيادة إنفاقاتها حجم

                                                           
، 28لرلة الأدب الفرهمي، العدد  توظيف العلاقات العامة لوسائل التواصل الاجتماعي في إدارة سمعة الشركة،لزمد حياء زين الدين،    1

 .15، ص2017
 .13نوردين مشارة، مرجع سابق، ص     2

https://marketingmisr.wordpress.com/%d8%aa%d8%b3%d9%88%d9%8a%d9%82-%d8%a7%d9%84%d9%83%d8%aa%d8%b1%d9%88%d9%86%d9%89-sem/%d8%a7%d8%b9%d9%84%d8%a7%d9%86%d8%a7%d8%aa-%d9%85%d8%af%d9%81%d9%88%d8%b9%d9%87/google-adwords-%d8%ac%d9%88%d8%ac%d9%84-%d8%a3%d8%af%d9%88%d9%88%d8%b1%d8%af%d8%b2/
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 إندماجو بحث قوقل كذلك لزرك في قوقل يظهرعلى  نشره يتم ما أن ىو التسويق فييديز قوقل بلس  ما أىم    
   +Googleى عل YouTubeال فيديوىات نشر بسكن من التي التلقائي النشر خاصية ىناك حيثYouTubeمع 

 .تلقائي بشكل
 قوقل بلس: عبر التسويق ركائز -1
 :1يلي ما ىذه الركائزىم أمن    
 وفعال جيد لزتوى تضع أنالدؤسسة بلس على على قوقل  لصفحة التًويجأجل  من :جيد محتوى إنشاء 

 .مرة أخرى إليها يدخل لن يهمو ما يجد لم الصفحة إذ زيارة عند فالدستخدم تستهدفها التي ومهم للشريحة
 على لصفحتها تروج المؤسسة :الأخرى التواصل مواقع علىلصفحة قوقل بلس  الترويجGoogle+ في 

 .كبتَ بشكل ، يتابعها الأشخاصإلخ ... Facebook، twiterمثل:  الأخرى التواصل مواقع
 بلس: على قوقل التسويق خصائص -2

 :تتمثل خصائصو فيمايلي
 تنشره وما المؤسسة بمنتجات المهتمين والأصدقاء المتابعين إستهداف: 
 ىذه الديزة خلبل ومن إلخ،...العمل العائلة، الأصدقاء، خلبلذا من تصف التي الدوائر ميزة قوقل بلس لذا   

 لدائرة بذاريا أو للعموم موجو كان سواء معتُ لزتوى أو ما لدوقع تسويقية بحملة القيام من الدؤسسة تتمكن
 .كبتَا تفاعلب تلقى وعندىا تسويقو يود بدا الدهتمتُ الأصدقاء

 التجارية العلامة أو بالمنتج خاصة صفحة: 
 بزص الدنتجات الدنشورات التي نشر أجل من الشبكة على بذارية صفحات إنشاء للمستخدمتُ +Googleيتيح   

 وبالطبع عنو الدنتج والإستفسار نشر عملية في الدشاركة أجل من إليها والدهتمتُ الأصدقاء ودعوة لذا والتًويج
 .القادمة ىي تكون الشراء عملية
 الإستخدام سهل: 

 وخفة التصميم، والصفحات للمنشورات الكامل الوضوح إلى إضافة الإستخدام سهولة ىو +Googleيديز ما  
من  أكبر والزبائن والقراء الزوار جذب في الدوقع ىذا فاعلية نأ يعتٍ ما وىذا الإعلبنات وجود عدم إلى بالإضافة

 .الأخرى الدواقع من غتَه

                                                           
 .45-44صص سابق، منال خاف الله، وسام قتاتلية، مرجع   1
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 الفصل:خلاصة 
ثبتت جدارتها في لرالات متعددة وىي في التي أ تعتبر شبكات التواصل الإجتماعي من أىم الصازات العصر      

الدؤسسات من  تمي لكثتَا فهي أصبحت بدثابة الواقع الح، لذلرال ادارة الأعمال والتسويق فرصة تسويقية جد بشينة
 من اجل برستُ عملية الإتصال والتواصل بينها وبتُ بصهور الذي تلعبوالذام  الدختلفة، وذلك بسبب الدور

  .الزبائن
، وذلك باعتبار التسويق عبر لدنتجاتهاجتماعي لتسويق الدؤسسات تستغل شبكات التواصل الإحيث أصبحت     

 لشا يؤدي على زيادة أرباح الدؤسسات. الدستهلكتُعلى  التأثتَجتماعي يلعب دور فعال في لتواصل الإشبكات ا
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 تمهيد 

إليو الأوضاع ابؼستقبلية فسعت جاىدة إلذ تطبيق أساليب وطرق أداء  ما ستؤولأدركت ابؼؤسسات ابؼعاصرة       
أعمابؽا وبؿاولت برديثها بإستمرار، كما سعت للبحث عن كل ماىو جديد ومبتكر سواء على الصعيد المحلي أو 
الدولر، وبؿاولت إدخابؽا من أجل ابغفاظ على زبائنها وابؼتعاملتُ معها، والبحث عن زبائن جدد ومنافسة 
ابؼؤسسات ابؼماثلة والقدرة على النمو والبقاء في السوق، ويسمح تقييم أدائها التسويقي بضمان ذلك ويوجد 

ابؼقاييس التي تسمح للمؤسسة بتقيم أدائها التسويقي بهب أن تكون شاملة بدا فيو من الكفاية لتقييم العديد من 
 الأداء التسويقي.

 باحث التالية : وسيتم التطرق في ىذا الفصل إلذ ابؼ     

 المفاهيم الأساسية حول الأداء  الأول:المبحث 

 المبحث الثاني:  الإطار المفاهيمي للأداء التسويقي 

 بشبكات التواصل الإجتماعيعبر  وعلاقته بالتسويققياس الأداء التسويقي  الثالث: مؤشراتالمبحث 
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 الأداءأساسية حول  الأول: مفاهيمالمبحث 

بسبب التغتَات الكبتَة التي عرفتها  ابؼؤسسات، وذلكعرف مفهوم الأداء برولات ىامة عبر تاريخ وتطور      
 لذ تغتَ وتطور في مفهوم وأساليب وأدوات تقييمو.إامل ابؼؤثرة فيو الأمر الذي أدى العو 

 الأداءمفهوم  الأول:المطلب 

كما ا وبقائها في أسواقها ابؼستهدفة،  يساىم في بقاحه، فهو هوما جوىريا بالنسبة للمؤسسةفم الأداءيعد    
  فشلها في برقيق التأقلم ابؼطلوب. درة ابؼؤسسة في التكيف مع بيئتها، أويعكس في الوقت نفسو مدى ق

  الأداء: تعريف أولا

ىذا عن إسهاماتو في برقيق أىداف ابؼؤسسة على أن يدعم  سلوك يساىم فيو الفرد في التعبتَ :ىو الأداء   
 1.قبل إدارة ابؼؤسسةويعزز من  السلوك

مستويات بـتلفة ابؼهام  أنو يرتبط بتحقيق إذذلك ابؼستوى الذي بوققو الفرد عند قيامو بعمل ما  بالأداءيقصد    
مستوى تزاج عدة عوامل كابعهد ابؼبذول وإدراك الدورة وابؼكانة و مفالأداء يكون نتيجة إمنو و  ،إبقازىا ابؼطلوب

  2.يتمتع بها الفرد التيالقدرات 

ا ام ابؼهام ابؼكونة لوييفة الفرد، ويعكس الكيفية التي بوقق أو يشبع بهإبسالأداء بأنو :" درجة برقيق و كما يعرف   
 3.الفرد متطلبات الوييفة

 4."برقيق نتائج معينة أونو: "القدرة على ابقاز ابؼهام أعلى (ecosip) عرفو   

 

                                                           
 .93، ص2000الإسكندرية، مصر،  ، ابؼكتب العربي ابغديث،الأعمالإقتصاديات قحف، أبو عبد السلام  1
 .45، ص 2002،  دار النهضة العربية لنشر والتوزيع، مصر،  الأداء مداخل جديدة لعالم جديدتوفيق بؿمد عبد المحسن،   2 

 .215، ص 2000ابعامعية، الإسكندارية، مصر،  الدار ،إدارة الموارد البشريةراوية بؿمد حسن،   3

4
 Ecosip « dialogue autour de la performance d’entreprise » les enjeux , ed l’harmantton, paris,1999,p16. 
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يستدعى توفر  ستمرار بشكل مرغوب فيو بسوق تنافسية متطورة بفاأيضا على أنو : قدرة ابؼؤسسة في الإ وعرف
 1الفعالية .الكفاءة و 

تغلال سننابؼؤسسننة علننى إقابليننة الأداء يعكننس قنندرة و أن  مننن خننلاه ىننذه التعنناريف السننابقة لننوداء بيكننن القننولو     
إلذ غايتهنننا والنننتي جنننل الوصنننول وابؼعلوماتينننة، بالشنننكل الامثنننل، وذلنننك منننن أالبشنننرية ابؼادينننة و مواردىنننا ابؼتاحنننة ابؼالينننة و 

 .منافسة ابؼؤسسة في السوق العابؼيةبسكنها من النمو والبقاء و 

 الأداءثانيا: أهمية 

يتيح للمسؤول تقييمو ليصبح طياتها فصل العمل ابعيد عن السيء، و برمل في  التيمن ابؼصطلحات  الأداءيعد    
 لكافة أنواع ابؼنظمات يهم في كافة ابؼستويات ابؽرمية و ابؼفاىيم لدبذلك من 

 :تساىم في بقاح ابؼؤسسة والتيالأداء بوققها  التي الأبنيةسنتناول  وفيما يلي

ابؼتاحة بؽا، ستغلال ابؼوارد تكشف عن مدى بقاح ابؼنظمات وفعاليتها في إ التييعتبر الأداء من ابؼؤشرات ابؽامة  -
 ؛ بهعلها قادرة على برقيق أىدافها ابؼادية بالشكل الذيو  ابؼوارد البشريةستخدام وإ

 ؛ رسالتها كفيلة بتطوير على وضع معايتَ ؤسسةيساعد ابؼ -

 ؛يلزم بؼعابعتها مابزاذ الأخطاء وإتشخيص  -

 ؛ اذ القرارابزيساىم في برقيق الشمولية والعقلانية في عمليتي التخطيط و  -

 امها في التخطيط وابزاذ القرارستخدإابؼختلفة في ابؼؤسسة و  الإداريةيعمل على توفتَ ابؼعلومات للمستويات  -
 ؛ والرقابة وفق أسلوب علمي واقعي

 التأكد من التنسيق بتُ أقسام ابؼؤسسة؛  -

                                                           
، مذكرة ماستً في العلوم التجارية، بزصص الأداء التسويقي للمؤسسة دور الإشهار الالكتروني في تعزيزبظية بورنان، بؿمد السعيد أم ابػتَ،   1

 .26، ص 2018/2019قابؼة، ابعزائر،  ،1945ماي  8كلية العلوم الإقتصادية والتجارية وعلوم التسيتَ، جامعةتسويق خدمات،  
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ن قدرة ابؼؤسسة في في ذلك إذ أفشلها  أوبؿورا مهما لبيان بقاح ابؼؤسسات في قراراتها وخططها  الأداءيعد  -
جيد  فقي يعد مؤشراالأوالأسواق والقدرة على تنويع ابؼنتج والتكامل العمودي و ستمرار بالنمو في ابؼنتجات الإ

 ؛ لنجاح ابؼؤسسة 

 ؛ أىداف ابؼؤسسة بقازيساعد على التعرف على مدى إ -

 في مكان العمل ابؼناسب؛  وابؼعرفة ووضعهاابؼهارة بسلك ابػبرة و  التياصر كشف العن -

  1.الزبون أىدافيساعد على برقيق يساىم في خلق القيمة و  -

       ومحددات الأداءمعايير  الثاني:المطلب 

 الأداءولا: معايير أ

الذي يؤدي عمل  يتوقع أن يصل إليها ابؼويف التيعبارة عن بيان بـتصر يصف النتيجة النهائية  الأداءمعايتَ     
 :2فيما يلي الأداءمعايتَ  وتتمثل أىم .معتُ

وخدمات  سلع تساىم في تقويمعمل أساسية  فهي: إستًاتيجيةتعبر عن مستوى أداء العمل ولذلك  الجودة:-
الصربوة، وابعودة برمل معنيتُ معتٌ ن خلال تلبية توقعاتهم الضمنية و ابػارج وذلك مترضي العملاء في الداخل و 

سبة الفاقد الانتاج، ن لتزام ابؼؤسسة بإستخدام مؤشرات حقيقية كمعدلإالواقعي يتتٍ  ، فابؼعتٌومعتٌ حسيواقعي، 
، أما ابؼعتٌ ابغسي وابؼصدر، ومن إستخدام معايتَ وإلتزامات ابؼؤسسات بابؼقاييس وابؼواصفات ابؼتعارف عليها

   .ابؼستفيد منهادة فإنو يرتكز على مشاعر وأحاسيس متلقي ابػدمة و للجو 

ت نفسو فراد وفي الوقإمكانيات الأأن يتعدى قدرات و عمل ابؼنجز وىذا بهب يقصد بها حجم الالكمية:  -
لذ مشكلة في ابؼستقبل إيب العاملتُ بالتًاخي و قد يؤدي بفا يص الأداءك يعتٍ بطئ ذل لايقل عن قدراتهم لآن

ى حجم وكمية العمل ابؼنجز كالدافع تفاق عل، لذلك يفضل الإالأداءتتمثل في عدم القدرة على زيادة معدلات 
  وتسهيلات.ب مع ما يكتسبو الفرد من خبرات بدا يتناس الأداءلتحقيق معدل مقبول من النمو في معدل 

                                                           
 .221ص2010الأولذ، عمان، الأردن،  والتوزيع، الطبعة، دار وائل للنشر إدارة البنوك الربضان،فلاح حستُ ابغسيتٍ، مؤيد عبد   1
، مذكرة ماستً في العلوم التجارية، بزصص تسويق التخطيط الإستراتيجي في تحسين الأداء التسويقي للبنوك قندوز، دوربظية شاوي، خدبهة   2

 .43-42 ص ، ص2018/2016قابؼة، ابعزائر،  ،1945ماي  8بنكي، كلية العلوم الإقتصادية والتجارية وعلوم التسيتَ، جامعة 
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ليس دخلا بفا للتحديد والتعويض، فهو راس مال و  ةإلذ كونو من ابؼوارد غتَ الثابتالوقت  أبنيةترجع  الوقت:-  
غتَ رجعية " فالوقت  إلذوبيضي  بغظة من حياتنا لأن الوقت يتضاءل على الدوامو الصحيح في كل بوتم إستقلال

 ".بثمن يقدر لأنو لاأغلى من الذىب 

الواجب إتباعها  بيان توقعي للخطوات الضرورية أنهايستَ فيها أداء العمل بدعتٌ  : ىي ابػطوات التيالإجراءات -
، ساليب ابؼسموح بها وابؼصرح بإستخدامها لتحقيق الأىدافلتنفيذ ابؼهام، لذلك بهب الإتفاق على الطرق والأ

ابؼدونة في مستندات ابؼؤسسة وفق قواعد الأعمال ابؼتوقعة و بقاز الإجراءات وابػطوات ابؼتبعة في إبالرغم من كون 
العمل  الإجراءات ابؼتبعة في إبقازالروؤستُ على إلا انو يفضل الإتفاق بتُ الرؤساء و ، و تعليمات ونظم وقوانتُ

يتأثر  وحتى لا الأطراف، حتى تكون الصورة واضحة بعميع تسلمها تسليمها أو أويتعلق بإبقاز ابؼعاملات  سواء ما
ابؼرؤوستُ وتنفيذ مع رئيسو قبل إعتماد كأسلوب يريد  التفاىم على ماتفاق و ياب أحد العاملتُ ولكن الإبغ الأداء

 القوانتُ.بـالفتو للنظم والتعليمات واللوائح و فاقو وعدم إتلضمان منفصل في إبقاز العمل و 

   الأداءثانيا: محددات 

فرد متطلبات ال يشبع أوبوقق  التييعكس الكيفية  وىو ، ام ابؼهام ابؼكونة لوييفة الفرددرجة إبس إلذ يشتَ الأداء   
 :1يلي وتتمثل ىذه المحددات فيما ،اءدالأبعدة عناصر يطلق عليها بؿددات  الأداء، ويرتبط الوييفة

 لأداءيبذبؽا الفرد  التيالعقلية إلذ الطاقات ابعسمية و ىو ناتج من حصول الفرد على التدعيم )ابغافز ( و  الجهد:-
 .مهمتو

وتتقلب ىذه القدرات عبر فتًة زمنية تتغتَ،  لاو  لأداء الوييفةخصية ابؼستخدمة تعتٍ ابػصائص الش القدرات:-
 .قصتَة
ي توجيو جهوده في العمل من نو من الضرور إلذ الإبذاه الذي يعتقد الفرد أ تشتَ إدراك الدورة ) المهمة (:-

، بينما ىناك من  أداء مهامو بتعريف إدراك الدورالسلوك الذي يعتقد الفرد بأبنيتها فيبالأنشطة و ، ويقوم خلالو
تفاق بدعتٌ يبذلون الأداء من الإمستوى مرضي من  لتحقيقو  أو ابؼهمة وابعهد ابؼبذول،إدراك الدور  إلذيضيف 

                                                           
(  في العلوم التجارية ، كلية العلوم  ) غتَ منشورة رسالة ماجيستتَ، المؤسسة الاقتصادية الجزائرية داء العاملين فيأتقييم فعالية ، سعاد بدعجي   1

 .11،  ص 2001الاقتصادية و التجارية  وعلوم التسيتَ ، جامعة بوضياف ،ابؼسيلة ، ابعزائر، 



 الأداء التسويقي                                                   الفصل الثاني                    

35 
 

ابعودة و درجة مطابقة ابعهد ابؼبذول مع مواصفات تعتٍ مستوى الدقة و  والتيمبذول،  ما ىوجهود فائقة فوق 
  .نوعية معينة

بزرج بؿددات  أو بزضع لسيطرة ابؼويف، بينما في الواقع ىناك عناصر وىناك عناصر في إدراك الدور وابؼهمة   
  :تتمثل في والتي عن سيطرة ابؼويف

  أدوات و توقعات مطلوبة من مسؤوليات و يتعلق بها من واجبات و  وأيضا ما متطلبات العمل (:)الوظيفة
 . دوات و ابؼعدات ابؼستخدمةالأساليب و فة الذ الطرق والأ، إضاابؼويف

 :التي تتضمن مناخ ما تتصف بو البيئة التنظيمية حيث تؤدي الوييفة  أو  الموقف بيئة التنظيم الداخلية
  الأنظمة.، وفرة ابؼوارد ،الإشراف، العمل

  الأداءالعوامل المؤثرة في  الثالث:المطلب 
  :العوامل ابػارجيةالأداء منها العوامل الداخلية و ىناك العديد من العوامل ابؼؤثرة في   
  الداخلية: العوامل-أولا 

 :1تتمثل العوامل الداخلية في العناصر التالية
  :التقنية العوامل-1

 : يلي تضم ما والتيترتبط بابعانب التقتٍ في ابؼؤسسة  التيىي بـتلف ابؼتغتَات و القوى      
  الأسعار؛مستويات  -
 ابؼستخدمة؛نوع التكنولوجيا  -
 الإنتاجية؛نوع ابؼوارد ابؼستخدمة في العمليات  -
 .على الآلات مقارنة بعدد العمالعتماد نسبة الإ -

 :المؤسسة موارد-2
 ما أيضاتستخدمها ابؼؤسسة في عملياتها لتوحيد ابؼخرجات ابؼطلوبة وتعتٍ  التيتتمثل ابؼوارد بصيع ابؼدخلات    

 .برتاجو ابؼؤسسة لعملية برقيق أىدافها ورسالتها في المجتمع  أوتتطلبو 

                                                           
، بؾلة جامعة الإنسانية، المجلد اداء منظمات الأعمال عملية خفض كلفة المزيج التسويقي في تقويم رأ، اعلي قاسم حسن العبيدي واخرون   1

 . 22، ص 2010، العدد الثاني، الأردن، 18
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   :التنظيمي للمؤسسة الهيكل-3
، إذ يعرف ابؽيكل إستًاتيجياتهاىي شكل من أشكال ابؽيكل التنظيمي لتنفيذ  التيبرتاج بصيع ابؼؤسسات     

، وكذلك مستوى الأحكام، آليات الرقابة، الإجراءات، الربظي للمؤسسة تنظيمي بأنو" تصور او بزيل للدورال
تنفيذ و  ابؼؤسسة عوامل ابؼؤثرة في بقاح، حيث بيثل العامل أحد أىم الوابؼسؤوليات وعمليات منع القرار السلعة

 .بالشكل ابؼطلوب إستًاتيجياتها
ت ابؼفيدة بؽا في بؾال ، تؤثر ابؼعلوماإلذ نظم ابؼعلومات مصممة بشكل جيدبرتاج ابؼؤسسة  المعلومات: نظم-4

، حيث تقدم بـرجاتها في أن ىذه النظم تتصف بالدقة وابغيادية، إذ التخطيط وإدارة ورقابة أنشطتها بكفاءة
  .الذي يساىم في برستُ أداء تلك ابؼؤسسة وبالشكل ابؼناسبالوقت 

الأساسية للمؤسسات الناجحة وذلك لوجود علاقة بتُ الثقافة حد ابؼكونات الثقافة ىي أ المنظمة: ثقافة-5
تتميز بدستوى أداء متميز  (قراراتبزاذ الإمسابنة العاملتُ في )بسلك ثقافة ابؼشاركة  التيابؼؤسسة  أن والأداء، أي

  .متطورو 
  العوامل الخارجية ثانيا:

 :1تتمثل العوامل ابػارجية في العناصر التالية   
ستحواذ الإ جلأزيادة شدة ابؼنافسة من ، و ة التغيتَ كثرة التعقيدات البيئيةيتصف العالد اليوم بصف المنافسين: -1

، حيث التي تواجو مؤسسات الأعمالويفرض مواجهة التحديات  ،العابؼية الأسواقعلى حصص سوقية كبتَة في 
، حة تعزز ابؼركز التنافسي للمؤسسةفلسفة واض  عتماد رؤية إدارية متكاملة تستند إلذبهب على تلك ابؼؤسسات إ

ن كانت أ، فبعد الأعمال في الوقت ابغاضرابؼميزة لبيئة سة الشديدة من الصفحات البارزة و اذ أصبحت ابؼناف
الظروف التي تواجهها  عمال تواجو منافسة بؿلية من منافستُ بؿليتُ يواجهون نفسمؤسسات الأ

  ل.وأصبحت في الوقت ابغاضر تواجو منافسة حادة من مؤسسات عابؼية في يروف بيئية أفض ابؼؤسسة،
، على ابؼنتج فقط مقتصرالثمانينات، حيث لد يعد السوق إن شكل السوق بدأ يتغتَ عند بداية   الزبائن : -2
أصبح يفرض رغبتو على ابؼنتج، ، فالزبون اليوم أصبح السوق سوق الزبائنابؼنتج ليس ىو ابؼؤثر الوحيد بل  أن أي

طريقة أصبح ىو الذي بودد موعد التسليم و ، كما أنو وبودد بصيع مواصفاتو وبىتار تصميمو على حسب ذوقو
 .الدفع

 
                                                           

 .120ص ، 2003، ، مصرتكنولوجيا الأداء البشري في المنظمات، منشورات المنظمة العربية للتنمية الإداريةعبد الباري إبراىيم درة،    1
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  اءطرق تقييم الأد الرابع:المطلب 
 .  ابؼعتمدة فيوطرق التقييم إلذ التطرق سنتطرق في ىذا ابؼطلب الذ مفهوم تقييم الأداء ثم    

 :أولا: مفهوم تقييم الأداء
دت التعاريف الأفراد وبؽذا تعدمتكامل لعملية تقييم أداء إلذ تعريف شامل و  العديد من الباحثتُ الوصول حاول   

  التعاريف نذكر منهامن ىذه و وإختلفت في بؿتواىا 
 ".ستعداده للتقدمة الأداء لفرد ما وابغكم على قدرتو وإتقييم الأداء ىو قياس كيفي"  
يعرف بأنو " نشاط مهم من أنشطة ابؼوارد البشرية يستهدف التأكد من مدى كون الفرد العامل في ابؼؤسسة    

 1".يؤدي عملو بشكل فاعل
لتجري مكافأتهم  عادلصف و عملية يتم بدوجبها تقدير جهود العاملتُ بشكل من" بأنو: الأداءكما يعرف تقييم   

مستوى   معدلات يتم بدوجبها مقارنة أدائهم بها لتحديدإلذ عناصر و ستناد يعملون وينتجون وذلك بالإ بقدر ما
أدائهم بها لتحديد معدلات يتم بدوجبها مقارنة وينتجون وذلك بالإستناد الذ عناصر و  عملوني ماكفاءاتهم بقدر 

 2.مستوى كفاءاتهم في العمل الذي يعملونو
 الأداءطرق تقييم  ثانيا:

 :3يلي وتتمثل ىذه الطرق كما  
 التقليدية: الطرق-أولا

  :يلي وتتمثل فيماتتضمن ىذه الطريقة بؾموعة من الطرق   
 البسيط:الترتيب  طريقة-1
تهم بؼقارنة  حسب قدرا الأفرادىذه الطريقة من أقدم وأبسط الطرق حيث يقوم الرئيس السلمي ابؼباشر بتًتيب      

 ة من العوامل ذلك بؾموع ويأخذ فيو، حيث يقوم بتًتيبهم ترتيبا تنازليا حسب الكفاءة كل فرد منهم بأقرانو
قليل، ومن عيوب  الأفرادالتعاون ..إلخ وتكون ىذه الطريقة ناجحة إذا كان عدد مثلا : السلوك ، الإنضباط و 

  ىذه الطريقة
 ؛الأفراد كبتَعدد  -

                                                           
، الطبعة الأولذ، والنشرابعامعية للتوزيع  ، الدارالمنظمات، الجوانب العلمية والتطبيقية في إدارة الموارد البشرية في صلاح الدين عبد الباقي    1

 .257، ص 2002مصر، 
 .75، ص 2000 الطبعة الاولذ، عمان، الأردن، ،التوزيع، دار صفاء للطباعة والنشر و إدارة الموارد البشريةشحاذة نظمي،    2
 .13سعاد بدعجي، مرجع سابق، ص    3
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  .التحيز إمكانية إلذغياب ابؼعايتَ الدقيقة بفا يؤدي  -
  المزدوجةالمقارنة  طريقة-2

أيضا لتقييم في العاملتُ الذين بىضعون  الأفرادعامل مع بصيع  كل فرد  بدقارنةفقا ىذه الطريقة يقوم ابؼقيم و     
) أ( مع الفرد )ب( بؼعرفة من  الأول عاملتُ فإنو سيتم تقييم الفرد أفراد (5)إذا كان مثلا، حيث المجموعة نفسها

ستخدام ىذه الأفضل، ولذلك فإن إ، )ه( بؼعرفة الأول )أ( مع الفرد )د(ومن ثم يتم مقارنة الفرد  الأفضل،ىو 
الصيغة الرياضية لذلك أن كل قرار يأخذ شخصتُ فقط و قرارات، حيث  10أفراد عاملتُ يتضمن  الطريقة بػمسة

 .العاملتُ الأفرادعدد  إلذتشتَ  n حيث، n-(n-1)/2  ىي
  التدرج البياني طريقة-3

كل بعدىا يتم تقييم أداء   في الأداء، والصفات ابؼسابنةص تعتمد ىذه الطريقة على برديد عدد من ابػصائو     
المحدد التدرج البياني  سقيام إلذابؼقيم يشتَ  أن، حيث إمتلاكو )ىذه الصفات أو ابػصائص فرد وفقا لدرجة

 .ابؼعرفة...إلخوعية والإبداع و النالإنتاج و ابػصائص مثل كمية مسبقا والذي بوتوي على الصفات و 
  :بالأهداف الإدارة طريقة-4
بؼسطرة من قبل ابؼؤسسة االأىداف ابؼوضوعية و ن طريق ابؼقارنة بتُ ع الأداء وتقيموتقوم ىذه الطريقة بقياس    

  .بقز فعلاأ بقازىا مع ماللفرد من أجل إ
  الطريقة الحديثة: -ثانيا

 :1وىناك عدة طرق نذكر منها
 مقياس التدرج على أساس سلوكي -1
اقف ابؼدرجة حيث أنو ابؼو البياني و  تضمنها طريقتتُ التدرجت التي الأساسيةيأخذ بالعناصر يرتبط ىذا ابؼقياس و      

ست صفات عامة بؿددة ليك مستقصى من واقع العمل الفعلى و تصميم أعمدة لكل صفة أو سلو يتم برديد و 
يتم تقييم الفرد بناء على مدى إمتلاكو للصفات و سلوكو ابؼتوقع اني و ابغال في مقياس التدرج البي مسبقا كما ىو

ذلك فإنو  لذإإضافة  الأساسيةلصفات أو السلوكيات مرتبطة بدتطلبات العمل في واقع العمل بحيث تكون ىذه ا

                                                           
 العلوم التجارية، بزصص بذارة، كلية العلوم في رسالة ماجستتَ، دور تقييم  اداء العاملين  في تحديد احتياجات التدريبعمارة بن عيسى،   1

 .30-27 ص ، ص2006الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيتَ، جامعة بؿمد بوضياف، ابؼسيلة، ابعزائر، 
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درجة فاعليتو كأن يكون أداء متميز أو جيد أو ضعيف إلذ ستَ ابؼستويات ابؼختلفة للسلوك و يتم توضيح و تف
 . ييمأخره بفا يساعد ابؼقيم في ربط تقييماتو بصورة مباشرة على سلوك الفرد في الكل أثناء عملية التق

 :السلوكيةطريقة مقياس الملاحظات  -2

السلوكية  الأبعادبدوجب ىذه الطريقة يتم برديد قضاء على عيوب الطريقة السابقة و تم تطوير ىذا ابؼقياس لل   
يرتبهم على بطسة أوزان لكل بعد، بلا من العاملتُ و  الافرادأن ابؼقيم ىنا يقوم بدلاحظة سلوك  إلا ،لوداءابؼتوقعة 

العمل أي كل بعد أو  أبعادبعد من  لكل العاملتُ الأفرادبوصل عليها  التيالدرجات  بذمع ومن ثموزن واحد 
  .على مواقف متعددة بوتويمتغتَ 

يقوم في ىذه الطريقة م بدلا من السلوك ابؼتوقع أي أن ابؼقي حظعلى سلوك ابؼلا وتتميز ىذه الطريقة بأنها تركز    
 الأفرادمعرفتو سلوك يقوم بعملية التقييم حسب توقعو و العاملتُ بينما في الطريقة السابقة  الأفرادمتابعة بدراقبة و 
  العاملتُ

 :طريقة مراكز التقييم -3

 بتحديد الإنسانيةالعلاقات فات معينة مثل التخطيط التنظيم و قياس مهارات وص إلذتسعى ىذه الطريقة   
تستخدم ىذه الطريقة لتقييم مدراء بـتلف صعوبة برديدىا و معينة بؽذه الصفات على الرغم من  مقاييس

 .الإدارة العليا إلذللتًقية  ة وبصورة خاصة الأفراد ابؼرشحتُابؼستويات الإداري
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  للأداء التسويقيالإطار المفاهيمي  الثاني:المبحث 

وفاعليتها في  مكافأتهابيثل الأداء التسويقي جانب مهم من الأداء الكلي للمؤسسة ومقياس حقيقي بؼدى     
وتقييم وتفعيل أنشطتها وبرقيق أىدافها، ومنو سنتطرق في ىذا ابؼبحث إلذ مفهوم وأبنية إستخدام مواردىا 

 الأداء التسويقي. وبرستُ

 التسويقي مفهوم الأداء  الأول:المطلب 

لذا  الإدارية، الأولذ للنظرياتايات ابؼرتبطة بالإدارة وذلك لظهور مع البدو  ابؼفاىيم ابؼهمةوم الأداء من يعد مفه    
 .على إىتمام واسع من قبل الكتاب في ىذا المجال فقد حاز

للتعرف على  بأداء منافسيوالشركة " بيثل مقابلة أداء  بأنو:التسويقي  الأداء kotler et armstrongفقد عرفو     
 1". ابغد منهاالتعرف على نقاط ضعفها لغرض نقاط قوتها والقيام بتعزيزىا و 

شلها من خلال سعيها وقدرتها درجة بقاح الشركة أو فأن الأداء التسويقي " بيثل  ambler حوضأفي حتُ     
 التكيف مع ابؼتغتَات البيئية".ء و ابؼتمثلة في البقا الأىدافبرقيق على 

بقاء تفضيل الزبون قيق الأىداف التسويقية للمؤسسة وبقاحها في كسب و " مدى برنو:أعلى يضا وعرف ا   
 2ابؼصالح". وأصحاب

خدمات تتلاءم مع تقديم زبائنها من خلال وإرضاء شباع إ ابؼؤسسة على" ىو قدرة  انو: كما عرفو آخرون      
 3ينتظرونو ". ما كانواتتطابق مع و حاجاتهم 

 ابؼؤسسة بصورتها  أنشطةيها من خلال إلالتوصل تم  النتائج التيأيضا على أنو: " التسويقي  يعرف الأداء    
                                                           

 والتوزيع، الطبعة للنشرابغامد  ، داروأبعاد استراتيجية العمليات والاداء التسويقي ، ادارة سلسلة التجهيزأبضد الطويل، علي وليد العبادي أكرم  1
 .116، ص 2013العراق، الأولذ، 

، رسالة  "راسة حالة مؤسسة صيدال"دالوظيفة التسويقية داخل المؤسسة  داءمن أالرفع الموارد البشرية في إدارة  موزاوي، دورعبد القادر   2
بوي فارس، ابؼدية، ابعزائر، بزصص إدارة أعمال والتسويق، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيتَ، جامعة الدكتور  علوم التسيتَ، في ماجستتَ
 .110، ص2013

، الوراق للنشر والتوزيع، الطبعة التسويق المبني على المعرفة مدخل الاداء التسويقي المتميزنزار عبد المجيد، رشيد البراوي فارس فؤاد النقشندي،   3
 .229، ص 2013الأولذ، عمان، الأردن، 
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              1الكاملة التي تنعكس على بقاء ابؼؤسسة واستمرارىا".

لوداء  الأساسيةفكرة الوييفة تنطلق من  معظم التعاريف أنالتسويقي بقد  السابقة لوداء خلال التعاريفمن     
ستجابة على الإ ابؼؤسسة خلال قدرة ذلك منابؼؤسسات و  فشل أوبيكن التعبتَ عنها بدرجة بقاح  التسويقي والتي

 السوق. والإستجابة بغاجاتالداخلية وابػارجية  لبيئةلتغتَات في اا إلذ

 التسويقي  أهمية الأداء الثاني:المطلب 

أبنيتو في  ن الأبحاث، حيث أدركة ابؼؤسساتجذبت العديد ميعتبر الأداء التسويقي من المجالات ابغيوية التي     
                                                                                                                                        فيمايلي:بقاحها. وتكمن أبنية الأداء التسويقي 

  ؛وقراراتهاإستًاتيجيتها لنجاح الشركات وفشلها في تنفيذ  أساسيابيثل بؿورا 
 ؛عرف على مدى إبقاز أىداف ابؼؤسسةت 
  الرقابة وفق بزاذ القرار و إمها في التخطيط و ستخداالإدارية ابؼختلفة في ابؼؤسسة لإتوفتَ ابؼعلومات للمستويات

 علمي وواقعي؛  أسلوب
 بزاذ القرارات؛والعقلانية في عمليتي التخطيط وإ يسهل برقيق الشمولية 
 .2يساعد ابؼؤسسة على وضع معايتَ كفيلة بتطوير رسالتها 
  ؛فة ووضعها في مكان العمل ابؼناسبابؼعر يكشف العناصر التي بسلك ابػبرة وابؼهارة و 
 ؛بؼؤسسة ابؼختلفةالتنسيق بتُ أقسام ا التأكد من 
  ؛تهامايلزم بؼعابع بزاذالأخطاء وإتشخيص 
  ؛عن إستغلال موارد ابؼؤسسة وقابليتها في برقيق إىدافها أن يعبربيكن 
 ؛يساىم في خلق القيمة 
 ؛يساعد على برقيق أىداف الزبون 
  السوق؛بيكن من معرفة موقع الشركة في 

                                                           
مع الشركة العاملة لصناعة الأدوية و المستلزمات بعاد إستراتيجية المحيط الأزرق في الأداء التسويقي بالتطبيق رعد عدنان رؤوف، دور أ   1

 .325، ص  2010 العراق، جامعة ابؼوصل،، 98العدد  32لد المج، الطبية

 .119علي وليد العبادي، مرجع سابق، ص  اكرم بضد الطويل،    2
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  والأداء ، وزيادة الأرباح المحققة،ثلة في زيادة حصتها السوقية، متمأىداف ابؼؤسسة الرئيسيةيعكس برقيق 
 : أسسطبقا لثلاث  د، وتتحدأىداف المجتمع ككلبتحقيق  يرتبط كذلكالتسويقي للمؤسسة 

 القانوني الاقتصادي؛  الأساس 
 ؛الأساس الأخلاقي 
 1.الأساس القانوني  

 التالية : بعاد الثلاثة الأعن طريق  أبنيتوالتسويقي تظهر  الأداءن إالذ ذلك ف إضافة       

 ؛عرفية سواء كانت مباشرا أم ضمتٍالدلالات ابؼابؼضامتُ و البعد النظري والذي بيثل  .1
 ؛ ن طريق استعمال الدراسات والبحوثالبعد التجريبي ويتم ع .2
 2التسويقي. الأداءابؼتعلقة بتقويم نتائج  الأساليبعن طريق تطبيق  الإداريالبعد  .3

 داء التسويقي تقييم الأ الثالث:المطلب 

لنتائج بابؼعايتَ ، التي تشمل مقارنة اقي بحاجة ماسة إلذ عملية التقييمالتسويدائها تدرك ابؼؤسسات أن أ      
تصحيحات اللازمة، وعلى ضوء ىذا سنتحدث الجراء الإبكرافات إن وجدت، حتى بيكن إ وبرليلالمحددة مسبقا 

    في ىا ابؼطلب عن تعريف تقييم الأداء وأبنيتو وعناصره.
 اولا: تعريف تقييم الاداء التسويقي 

 بيكن تعريف تقييم الأداء التسويقي على أنو:    
سلبيات الأداء التسويقي التسويقية للوقوف عل إبهابيات و  صر العملية" ىو عملية دراسة وبرليل بصيع عنا    

 3ابؼناسب بالتكلفة ابؼناسبة". اربزاذ القر بهدف إ
 
 

                                                           
 . 233نزار عبد المجيد فارس بؿمد، مرجع سابق، ص    1
الإدارة في العلوم الاقتصادية، بزصص دكتوراه، أطروحة  التسويق الاخضر في تحسين الاداء التسويقي اثر تبني فلسفة، العوادي امتَ غالز    2

 .104ص  ،2009العراق،  جامعة كربلاء، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيتَ،  والإقتصاد،
حول  الثاني الدولر، ابؼلتقى العربي المحلية  في السوق الليبي جنبية  واثرها في حجم المبيعات الصناعاتالمنافسة  الأحسن علي ىامات،    3
 .153، ص  2003اكتوبر،  8 -6قطر،  ،سويق  في الوطن العربي الفرص والتحديات، الدوحةالت
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 ب القوة والضعف وحصر، وإكتشاف ابؼشكلات والفرص وكذلك الأخطار" عملية برديد جوان يعرف:كما      
    1".جزاء العملية التسويقية بالأداء التسويقي للمؤسسة ككل أو جزء من أبؼرتبطة االتهديدات و 

التسويق بؼختلف دارة تأدية إداء التسويقي ىو الوقوف على مستوى أن تقييم الأ القول:وعلى ىذا بيكن     
 بؿاولة معابعتها من خلال مايلي :     ا خلال فتًة زمنية معينة بهدف معرفة الإبكرافات و ويائفه

 ؛برنامج التسويق ة العليا في تقديردار مساعدة الإ -
 ؛ بكرافات عن ابػطط التسويقيةع الإدت الذ وقو أسباب التي الكشف عن الأ -
 ؛تسويقيالنشاط ال والضعف فيلقوة برديد مواضع ا -
 2.اىم ابؼنافستُ ومقارنتو بدراكز تقدير ابؼركز التنافسي -

 التسويقي   تقييم الأداءأهمية  ثانيا:
التاريخ  بحاث على مرمن الكتابات والأ ابغيوية التي جذبت العديديعتبر تقييم الأداء التسويقي من المجالات      

 : وىذا راجع إلذ
من ابؼسؤوليات والأعباء على مديري التسويق لعدة أسباب  بابؼزيدصبحت تلقي أن معظم ابؼؤسسات اليوم أ -

ابؼبيعات والنمو في  كوسيلة لزيادةالأداء التسويقي   تقييمعلى  زصبحت ترتكىذه ابؼؤسسات أ أبنها: أن
 ؛فضلالإستخدام الأ ابؼستقبل وتوجيو الأنشطة وابؼوارد بكو

 ؛لبيانات ابؼرتبطة بجودة الأداء التسويقيعلومات وارتفاع الطلب من قبل ابؼستثمرين على ابؼإ -
تحستُ والتطوير ابؼستمر بفا أدى ت الداء وتربطو بإعتباراالإبذاه بكو مقاييس الأداء التي تغطي كافة جوانب الأ -

 3التسويقي. بالأسس التي يقوم عليها الأداء لذ الإىتمامإ
 من النتائج، سواء كان ذلك قياس السلع أوونتائج السياسات للتوصل إلذ معرفة ابؼنجز  أثارتشخيص وقياس  -

 ؛يتًتب  ما ية للسياسات العامة في بؾال معتُ، أوالنتائج ابؼرحل ابػدمات التي يقدمها البرنامج أو

 

                                                           
 .169، ص1999 مصر، سكندرية،الإ ،ابغديث، ابؼكتب العربي مدخل بناء المهارات النشاط التسويقيادارة عبد السلام ابو قحف،   1

 .504، ص 2004سكندرية، مصر، ، مؤسسة شباب ابعامعة، الإالدوليادارة منظومات التسويق العربي و فريد النجار،   2

 .273، ص 2007سكندرية، مصر ، ولذ، الإدار ابعامعية، الطبعة الأ، الالتسويق المعاصرخرون، أعلاء الغرباوي و   3
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 1ابؼعدلات.ابؼدى للمجتمع ومقارنة النتائج مع على السياسة العريضة والطويلة  من أثر -

 داء التسويقي  الأ عناصر تقييمثالثا: 

 :2ابؼتمثلة فيرئيسية و  لابد أن يشتمل تقييم الأداء التسويقي على أربعة عناصر    

ووضع تسلسل منظم بػطوات التقييم بهب أن  عمل منطقي وبؿدد بشكل مسبق، إتباع إطار  :المنهجية -1
 برقيقعلى طبيعة التحسينات التي بهب إدخابؽا لتمكتُ ابؼؤسسة من  تقييم الأداء التسويقي الضوء يسلط

 .الأمد وطويلة حتياجات قصتَجراءات ابؼنهجية خطة عمل شاملة تعالج الإالإ أىدافها ومنو سينتج عن ىذه
 الشمولية: -2

برديد  عتبار بصيع العناصر ابؼؤثرة في الأداء التسويقي للمؤسسة بشكل شامل وليس بؾردالإيضع في عتُ    
الأسباب  عراض ابؼشكلة ليبحث فيأ التسويقين يتجاوز تقييم الأداء أوعلى ىذا بهب  نقاط الضعف،

 ابغقيقية وسبل معابعتها.

 :ستقلاليةلإا-3
والتقييم  بهب أن يكون تقييم الأداء التسويقي عملية مستقلة وموضوعية ومتماشية مع طبيعة عملية التدقيق   

بالنتائج  ىتمامات شخصيةإي أ جراء عملية تقييم الأداء التسويقي بهب أن لايكون لديوإ ذاتها فان ابؼسؤول عن
 جراء.ط بأي عمل قد ينتج عن مثل ىذا الإن لايرتبوأأن يكون كامل استقلالية 

                                                 الدورية:                                                                                                 -4

بد أن يتجنب الأسلوب الوقائي   فلايعمل التسويق ضمن بيئة ديناميكية ذات معدل تغتَ متزايد لذلك    
ابغاجة لإجراء ىذه العملية بسبب حدوث الأزمات فقط، وبذلك فإن إجراء عند الدوري لتقييم الأداء التسويقي 

 .وسلامة ابؼؤسسةعملية تقييم الأداء التسويقي سيعود بالفائدة التي ستنعكس على صحة 

                                                           
، الدار ابعامعية ابعديدة، الاسكندرية، قياس الاداء، تقييم الاداء، تحسين الاداء مؤسسيا و فرديا المتميزادارة الاداء بؿمد قدري حسن ،   1

 .167، ص 2015مصر، 
تسويق خدمات، كلية العلوم الاقتصادية  ، بزصصالتجاريةالعلوم  في مذكرة ماستً، الاداء التسويقي الالكترونية علىالادارة  أثر، شكاكلة خلود  2

 .52-51 ص ، ص2020/2021، قابؼة، ابعزائر، 1945ماي  8والتجارية وعلوم التسيتَ، جامعة 
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 داء التسويقيالأ تحسين الرابع:المطلب 

 بشرية لديها ابؼعرفة والكفاءة وابػبرة والنوعية وابغافز دبوتاج النشاط التسويقي في أداء عملو بكفاءة إلذ موار     
على ملاحقة وابغرص بداع متلاك الإبتكار والإإالعوبؼة، إضافة إلذ  وإمتلاك مفاتيح التفوق في عصر على التطوير

      .منجزات العصر، وإمتلاك القدرة على تطوير الذات والتمييز بالإتقان وابعودة لتحستُ الأداء

 متلاك المعرفة و المهارة التسويقية أولا :إ  

 التسويقية:المعرفة  -1
ىي ككل بستد من ابعامعات التقنية العلمية التي تهم النشاط التسويقي وابؼنظمة  تلك ابؼعلومات و      

شتًاك في المجالات العلمية بقصد الإبؼام دارس العليا ومراكز البحث وغتَىا، إضافة إلذ الإ، وابؼابؼختصة
، وبيكن أن تنتج ابؼؤسسة ذاتها ابؼعرفة ابؼرغوبة من خلال حل مشاكلها ابؼعارف ابعديدة في ميدان نشاطهاب

. تسمح ابؼعرفة بتغذية (لخ إابؼنتج والاتصال ... ، ، السعر)البيعالتنظيمية وخاصة ابؼتعلقة بالنشاط التسويقي 
ابؼوارد  م كبتَ لدور، ومنو بقد ىناك تعايا تنافسية معبرةالقدرات الإبداعية وإثراءىا بشكل مستمر لتنشئ مزاي

البشرية في إحداث التفوق التنافسي من خلال بمو حصة السوق بتطبيق ابؼعرفة التطبيقية وابؼعرفة النظرية 
 1عارف التسويقية ابؼعلومات التي ترتبط بالتسويق والبيئة التسويقية وكيفية إدارة النشاط التسويقي.وتشمل ابؼ

  :تسويقيةمتلاك المهارة إ -2 
معينو ، وقدره الفرد على التصرف بطريقة أو عقلي مكتسب أو طبيعي في الفرديقصد بابؼهارة مقدار ذىتٍ       

يار ابغلول ختكرية تساعده في تقدير ابؼشكلات وإبوتاج الفرد إلذ مهارات في ف، وعليو للقيام بالعمل ابؼطلوب منو
ستغلابؽا في عملو وتنمية إدراك ابؼواقف ورصد ابؼتغتَات وإستثمار ابؼعلومات ابؼتاحة لإ في مهارة ابؼناسبة التي تتبلور

ما ابؼهارة التسويقية فهي تشتَ إلذ قدرة رجل التسويق على التصرف بطريقة تو التعامل والتفاعل مع العاملتُ، أمهارا
 وإتصال و ترويج وطرق بيع وغتَىا.مناسبة لتأدية الويائف ابؼختلفة للنشاط التسويقي من توزيع 

 
 
 
 

                                                           
 .100ص  ،2004، جامعة قابؼة، ابعزائر، مديرية النشربضداوي وسيلة، ادارة ابؼوارد البشرية،    1
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         توظيف مهارات والمعرفة:-3

، وتوييف ابؼهارات، وابؼعرفة لرجال تسويقهاوإكتساب جتٌ بشار بؾهودىا من تتمكن ابؼؤسسة من خلابؽا    
معارف ومهارات رجال تسويقها بناءا على بعض الأىداف وابؼعايتَ التي برددىا المحددات والتي تشكل عوائق 

 1.، وتطوير وبرستُ ىذه القدرات لا بوقق النتائج ابؼرغوبة إلا بالتحليل الوييفي وتطويرهابؼعارف وابؼهاراتالنقل 

  ك القدرة على المنافسة والإبدا متلاإ :ثانيا

 التنافسية:القدرة  - أ

، لعملاء تزيد عما يقدمو ابؼنافسونىي ابؼهارة أو التقنية أو ابؼورد ابؼتميز الذي يتيح للمؤسسة إنتاج قيم ومنافع ا  
ابؼنافع والقيم التي وبسيزىا عن ابؼنافستُ من وجهو نظر العملاء الذين يتقبلون ىذا التمييز والذي بوقق بؽم ابؼزيد من 

، وتسمح القدرات التنافسية للمؤسسة بتحقيق نتائج مهمة تتمثل سون الآخرونتتفوق بها على ما يقدمو بؽم ابؼناف
 2تسويقية ابعديدة التي بسكنها من إختًاق بؾال تنافسي جديد.في خلق الفرص ال

 :التسويقيالتمكن الإبدا   -ب 
بالتالر فإن ىذا و  ،بدا أن النشاط التسويقي يعتبر حالو ذىنية مصدرىا الأفكار التي تصبح مصدر للإبداع    

 حاجيات الزبائن وإشباع رغباتهم والإبداع كونو بؿوريبحث عن الكيفية والتقنيات ابعديدة وابؼتجددة لتلبيو  الأختَ
ن يكون زبون راض ولو بإبذاه ابؼوجودين ولا بيكن أ مارستثأكثر ضرورة الإالعملية التسويقية وىذا ما يؤكد لنا 

 .ن ىذا يضمن الولاءبدرجو قليلو لأ
 أسلوب تحسين الأداء التسويقي ثالثا: 
  التدريب : -أ  

يساعد الفرد على التأقلم مع أحوال العمل في الوييفة ابغالية وابؼستقبلية علاوة على ذلك  بأنو:بيكن تعريفو     
. فالتدريب يساىم في برستُ الأداء فة التي تساعد على العمل بفعاليةيكسب الفرد ابؼهارة الضرورية وابؼعر 

                                                           
علوم  في مذكرة ماستً، داء التسويقي في المؤسسة الاقتصاديةالزبون في تحسين الأة العلاقة مع دار إصدوفي ابتسام، دور بوحظيش امينة،   1

 .44، ص 2015قابؼة، ابعزائر،  ،1945ماي  8بزصص ادارة اعمال مالية، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيتَ، جامعة  التسيتَ،
مصر،  الطبعة الأولذ، الإسكندرية، ، الدار ابعامعية للطباعة والنشر والتوزيع،البشريةستراتيجي لتخطيط وتنمية الموارد إمدخل راوية حسن،   2

 .245-244 ص ، ص2003
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التسويق الظهر في بزفيض  وفعالية تدريب رجالول إلذ النتائج التي تسعى إليها أي مؤسسة. التسويقي بالوص
 1.برستُ أسلوب الأداء التسويقيداء النشاط التسويقي و ستغرق في أالوقت ابؼ

  التحفيز : -ب 
فعملية برفيز " مفهوم إثارة وتوجيو الأفراد العاملتُ لأداء أعمابؽم بشكل أفضل "  على:تقوم عملية التحفيز     

التسويق غتَ ابؼتبعة لدى رجال حتياجات العامل ونوعية الإم ابعيد لشخصية لذ الفهرجال التسويق تسعى إ
بذعلو يبذل بؾهودا بفيزا لتحقيق حتياجات التي كن من برقيق أقصى إشباع لتلك الإبإستخدام الأدوات التي بس

       2 .أىداف ابؼؤسسة
 التنظيم والتخطيط   رابعا:

                                                                                                                           التنظيم:  - أ
ومستمرة ة التسويقي بؼا بودث من تغتَات دوري وتطوير الأداءتباطا وثيقا بعمليو برستُ ر إن التنظيم مرتبط إ

 داخل ابؼؤسسية وخارجها.          
 التخطيط: - ب

، ء نظره إلذ أبعد من بؾرد ما بودثيساىم في برستُ الأداء التسويقي لرجال التسويق من خلال إعطا    
تنافسي قوي،  ويعمل على بناء بـطط زمتٍ تستَ عليو ابؼؤسسة بوقق بؽا معدل مناسب للحصول على مركز

بهذا التخطيط تنافسي قوي بوسن من و لوصول إلذ الأداء ابعيد للنشاط التخطيط ابعيد ىو الذي بيكن من او 
 3الأداء التسويقي.

 
 
 
 
 

                                                           
 .139ص  2013، دار  الشباب ابعامعية، مصر،ادارة الافراد و العلاقات الإنسانيةصلاح  الشنوي ،   1

 .148، ص2001صلاح الدين عبد الباقي، قضايا إدارية معاصرة، الدار ابعامعية، مصر،   2

، الدوحة، قطر، والتحديات، ابؼلتقى العربي الدولر الثاني للتسويق في الوطن العربي الفرص تحسين الاداء التسويقي مجال التسويقطارق زيدان،   3
 .10، ص 2003اكتوبر  6-8
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 شبكات التواصل بالتسويق عبر علاقتهالمبحث الثالث: مؤشرات قياس الأداء التسويقي و 
 جتماعيالإ
ن أىم الأسس م وكذلك تعدأىم مراحل عملية تقييم الأداء،  وتركيبها منداء يار مؤشرات الأختيعد إ      

ومؤشر الربحية رات ضمن ثلاث أنواع وىي مؤشر خاص بابغصة السوقية و تصنيف ىذه ابؼؤشو ابؼستخدمة في تقييم 
 .الزبون رضا

    الحصة السوقية ول: مؤشر الربحية و الأالمطلب 

حيث أن بصيع تعتبر ابغصة السوقية والربجية من ابؼؤشرات ابؽامة التي تعزز ابؼركز التنافسي للمؤسسة،     
ابؼؤسسات تعمل على زيادة حصتها السوقية وتعظيم أرباحها من أجل ابؽيمنة على السوق، حيث ان بقاح 

 شلها وقدرتها على برقيق الإنفراد والربح في السوقابؼؤسسة من ف

  :(profitability indicators)مؤشر الربحية  أولا:

  .ستخدام موجوداتها بكفاءةإرباح عن طريق إدارة ابؼؤسسة في توليد الأ : مدى كفاءة و فعاليةيقصد بالربحية   

وتعرف كذلك بأنها :"بؿصلة بؼختلف السياسات ابؼتخذة في إدارة بـتلف شؤون ابؼؤسسة وىي عبارة عن     
ىدف ابؼؤسسة ة ح، وتعتبر الربحيسابنت في برقيق الأربا  التيستثمارات برققها ابؼؤسسة والإ التيرباح  الأعلاقة بتُ

 1".الوحدات ابعزئية مستوى الوحدة الكلية أومقياس للحكم على كفاءتها على و 

    : و بيكن التعبتَ عن الربحية بالعلاقة التالية     

الوسائل المستخدمة لتحقيقها  / )النتائج المحققة خلال تلك الفترة الربحية خلال فترة معينة =      
 .100(×خلال نفس الفترة 

 

 

                                                           
كلية بزصص التسيتَ الاستًاتيجي للمنظات،   ،علوم التسيتَفي ، مذكرة ماستً  اليقظة الاستراتيجية في تحسين الاداء التسويقياثر بؿاط امتَة،   1

 .48، ص  2014 ابعزائر، التجارية وعلوم التسيتَ، جامعة بؿمد خيضر، بسكرة،العلوم الاقتصادية و 
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 السوقية الحصة ثانيا :
 شمولر، على بكو التسويقي الأداء قياس في ستخدامهاإ بيكن شائعة مثالية مقاييس وجود عدم من الرغم على    

 أن القول بيكن النسبية، وأبنيتها وحجمها عملها طبيعة حسب لأخرى مؤسسة من ابؼقاييس ىذه ختلافإو 
 .للمؤسسة التنافسي ابؼركز تعزز التي والفاعلة ابؼهمة ابؼؤشرات بسثل السوقية ابغصة

 مناسبة منتجات تقديم خلال من زيادتها أو السوق في حصتها على للمحافظة تسعى عامة بصورة فابؼؤسسات   
 بسثل السوقية فابغصة الزبائن، وتوقعات السوق وحاجات يتناسب بدا وفعاليتها أنشطتها وتطوير ،وسعرا جودة
  1.السوق في والربح نفرادالأ برقيق على وقدرتها ابؼؤسسة بقاح مدى لقياس فاعلا مؤشرا

 خلابؽا من يتعرف والتي الأعمال، بؼؤسسات التسويقي الأداء مقياس بسثل السوقية ابغصة أن يرى من وىناك   
 النقدي للتدفق قويا مؤشرا" :بكونها تعرف السوقية فابغصة أىدافها، برقيق على وقدرتها ابؼؤسسة ربحية على

 2". والربحية
 مئوية بنسبة عنها معبرا ابؼؤسسة مبيعات" وىي أخرى دون لأسواق بزصص التي أي ابؼخصصة السوقية بغصةاو    

 والقدرة الرغبة لديهم الذين ابؼشتًكتُ كل يضم الذي السوق وىو ابؼخصص، السوق لذإ نسبة الكلية للمبيعات
 ابغصة وكذلك الكلي، سوقها في % 100 حصة ما بؼؤسسة يكون فقد ،"ابؼؤسسة تلك منتجات شراء على

 من ابؼؤسسة بسكنت ما واذا السوق، في الأكبر ابؼنافس لذإ نسبة السوقية بابغصة عنها يعبر التي النسبية السوقية
 ابغصة ىذه في رتفاعالإ وأن السوق، قيادة موقع على ثبتت قد ابؼؤسسة أن يعتٍ ذلك فإن بابؼائة مئة معدل برقيق
 3.القائد ابؼنافس على التفوق يعتٍ
 السوقية ابغصة في بلفاضالإ أن إذا السوق، في حصتها توسيع إلذ ربالإستمرا الأعمال مؤسسات وتهدف    

 ابؼؤسسات تتمكن إذا تقديم خدماتها، أو منتجاتها لطرح جديدة سوقية قطاعات عن البحث لذإ ابؼؤسسات يدعو
 أي مع أو الصناعة، أو للسوق الكلي الأداء مع أدائها بدقارنة قيامها خلال من التسويقي موقعها معرفة من

 ابؼؤسسة وتقوم السوق في حصتها خسرت أنها أم الربح حققت ىي وىل نفسو، الأعمال بؾال في آخر منافس
 مبيعات على بلفاضإ أطر  قد للمؤسسة التسويقية الاستًاتيجية أداء تقويم في تسهم التي السوقية حصتها بتحليل

                                                           
)غتَ منشورة( في العلوم  ، اطروحة دكتوراهداء التسويقي للمنظمات الخدميةفي الأ لكترونيةكاسات التجارة الإانععواطف يونس الزيواني،   1

 .108، ص 2004جامعة ابؼوصل، العراق،  قتصادية والتجارية وعلوم التسيتَ،الإكلية العلوم   قتصاد،دارة الإالاقتصادية، بزصص إ
2
 Clark Bruce H; Marketing Performance Measures: History and Interrelationship ; Journal of Management ; 

No .15 ;1999; p7 
3
 Philip Kotler, Kevin lane Keller Brandard Dubois, Dephin Manceau, Marketing Management, Pearson 2 

Education, 12 ed, 2006,p139. 
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 الأمر يكن ومهما عليها، السيطرة من ابؼؤسسة بسكن لا خارجية سبابأ إلذ يعود قد وىذا السوق، في ابؼؤسسة
 ابؼكونات إطار في يتم الذي ىو السوقية ابغصة برركات بدقةو  يوضحوا أن مدراء ابؼؤسسات على يتوجب فإنو

 :1أدناه للمعادلة الأربعة
 انتقاء السعر  xانتقاء الزبون  xولاء الزبون  xالزبون   اخترق = الكلية السوقية الحصة          

 :الآتي خلال من تتحقق أن وبيكن   
 ابؼعنية؛ ابؼؤسسة منتجات يشتًون الذين الزبائن لكل ابؼئوية النسبة :الزبون ختراقإ -
 بؾهزاتها كل من بؼشتًياتها مئوية نسبة بوصفها عنها معبرا زبائنها بواسطة ابؼؤسسة من ابؼشتًيات :الزبون ولاء  -

 ابؼنتجات؛ لتلك
 متوسط حجم الذ مئوية نسبة بوصفو عنو معبرا ابؼؤسسة من الزبون مشتًيات متوسط حجم :الزبون نتقاءإ -

  متوسط؛ مؤسسة من الزبون مشتًيات
 تفرضو الذي السعري للمتوسط ابؼئوية بالنسبة معبرا عنو ابؼؤسسة تفرضو الذي ابؼتوسط السعر :السعر نتقاءإ -
 .ابؼنافسة ابؼؤسسات كل

 المطلب الثاني : مؤشر رضا الزبون 
 تعريف رضا الزبون  أولا:
رضا الزبون رضا الزبون من ابؼوضوعات التي تبنتو ابؼؤسسات بوصفو مقياسا لأداء الأعمال، وأحد مقاييس      

ن ، لاسيما وأالعروض التي تقدمها ابؼؤسسةابؼخرجات غتَ ابؼالية، ويعكس رضا الزبون تصورات الزبائن عن 
ابؼؤسسات اليوم تعمل في بيئة حادة ابؼنافسة، وسريعة التغيتَ، بفا يضطرىا إلذ رضا الزبائن حالة معبرة عن بصيع 

بلفاض رضا الزبون أو عدم تناميو يلها لإقرار مستوى الرضا ابؼطلوب، وأن إالأوجو وابعوانب التي بيكن قياسها وبرل
 : قدمت لو العديد من التعاريف منها. وقد عكس على الأداء التسويقي ابؼؤسسةما يقدمو ابؼنافسون إبما ينبدعدل 
 قعات الفرد بتُ تو رنة بتُ الأداء ابؼدرك للمنتج، و الرضا ىو مستوى الإحساس لدى الفرد الناجم عن ابؼقا

 2.ابؼتعلقة بهذا الأداء

 

                                                           
1
 Philip Kotler ,et,al,op,cit,p140. 

 .129اكرم ابضد الطويل، مرجع سابق، ص   2
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  لسيكولوجية لتوقعات الزبون بغظة إستهلاكو للمنتجالناحية اشعور ابؼرسل بؼدى تطابق أداء ابؼنتج من ، 
 1.و الزبون يكون عندىا راضحيث عند تساوي أداء ابؼنتج مع ما يتوقع

 أهمية رضا الزبون: ثانيا:

ما في يل لاسيار مهم في تقويم أداء ابؼؤسسات وإبذاىاتها ابؼستقبلية و وتتمثل أبنية رضا الزبون بأنو معي    
ابؼؤسسة ، حيث أثبتت الدراسات أن كلمة جذب زبون جديد إلذ التكنولوجيا ابؼتقدمة وأجهزة الإتصالات ابغديثة

زبون جديد قدرا كبتَا من ابعهد ، إذ يتطلب جذب بطس مرات كلفة الإحتفاظ بالزبون وإبقاءه وىو راض يساوي
 على زبائنها. للمؤسسة للحفاظويقي الوقت كما يساىم رضا الزبون في برستُ الأداء التسو 

 أبعاد رضا الزبون  ثالثا:

 :2رضا الزبون في الأتي وبسثل أبعاد   

تتعلق بددى قدرة ابؼنظمة على أداء مهامها بالشكل الصحيح وإستخدام الآليات ابؼناسبة في  الملائمة: -
 إدارة مدخلاتها.

لتحقيق  والأدوات ابؼستخدمةبؼواد تشتَ إلذ كيفية إدارة ابؼؤسسة لبرامج أو مدى جودة ا الجودة: -
 التوقعات.

 ستخدام منتجات ابؼؤسسة.زة في إتشتَ إلذ مدى برقق ابؼنفعة ابؼتمي ستفادة:الإ -
 ابؼؤسسة على بكو عام. والعاملتُ فيتتعلق بطبيعة التفاعل ما بتُ الزبائن  :خدمة الزبون -

 بتحسين الأداء التسويقيجتماعي شبكات التواصل الإ التسويق عبر المطلب الثالث: علاقة

تنظم معا وتتًابط بخطوط إتصال بحيث بيكن بؼستخدميها ابؼشاركة في ابؼوارد ابؼتاحة  ابغاسباتىي بؾموعة من    
ونقل وتبادل ابؼعلومات فيما بينهم أو ىي بؾموعة من الأجهزة ابؼرتبطة مع بعضها البعض بواسطة وسائط إتصال 

                                                           
، ص 2008التوزيع، الطبعة الأولذ، الاردن، ، مؤسسة وراق للنشر و ، ادارة علاقة الزبونيوسف جحيم سلطان الطائي، ىاشم فوزي دباس العبادي  1

223. 

  .251مرجع سابق، ص  التقشندي،فارس بؿمد فؤاد  البرواري،نزار المجيد رشيد   2
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كفاءة وسرعة وسهولة نقل وتبادل ابؼعلومات حيث بيكن للمويفتُ وبؾموعات وللشبكات أبنية كبتَة من حيث  
 العمل ابؼتباعدة جغرافيا من مشاركة ابؼلفات والأفكار والأراء....

 : 1دور في برستُ الأداء التسويقي من خلال جتماعيشبكات التواصل الإتسويق عبر ول    

  امر، حيث أصبح بإمكان ابعميع الإتصال الوقتي وتبادل التخلص من القيود ابؽرمية للإتصالات وسلسلة الأو
 ابؼعلومات بسهولة فائقة، بفا بىلق العمل على مستوى أفقي وبالتالر يزيد من خبرة وابؼهارة؛

  بتوجيو جهود العاملتُ وأنشطتهم؛ ما يسمحتوفتَ كم ىائل من ابؼعلومات يوميا وفي كل وقت، وذلك 
  ارات من خلال إتاحة ابؼعلومات والبيانات بؼن أرادىا، وتسهيل ابغصول عليها برستُ فعالية الأداء وإبزاذ القر

 من خلال تواجدىا على الشبكة الداخلية مهما كان البعد ابعغرافي؛
 أي تقديم ابػدمات زيادة حجم العمل حيث يعتمد العمل لسبعة أيام في الأسبوع وعلى مدار الساعة ،

 مباشرة دون إتصابؽم بابؼسؤولتُ؛ للمستفيدين
  في تبسيط الإجراءات الإدارية، وبينع إزدواجية في تقديم ابػدمات  ما يساىمتقليل عدد ابؼستويات الإدارية

 والقيام بالأعمال؛
  تعمل الشبكات من خلق فرص الإبداع والإبتكار على مستوى ابؼدراء والعاملتُ، لوجود مرونة في العمل

 لمحيط ابػارجي.وإنفتاحهم على ا

 

 

 

 

 

 

                                                           
إدارة ابؼوارد الطبيعية، كلية العلوم  علوم التسيتَ، بزصصفي  ، مذكرة ماستًدور الإدارة الإلكترونية في تحسين الأداء الوظيفيجهرة بضزة،   1

 .50، ص 2019الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيتَ، جامعة بؿمد خيضر، بسكرة، ابعزائر، 
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 خلاصة الفصل:

منية ز ةفتًل لذ برقيقها خلاإلتسويقية الوييفة التي تسعى التسويقية النتائج التسويقي في داء الأايتمثل      
ك لمحراىو  بعيدالتسويقي داء امنو فالأ، ولفعاليةءة والكفاالتسويقي بكل من داء الأم ايرتبط مفهو، ومعينة

ي لذابغالر الوضع ابغاصلة في يل ات اللتغتَي لتصدوابؼنافسة اجهة ابيكنها من موي لذالأساسي للمؤسسة ا
 نعيشو.  

ول برا، لتسويقيةابػطة ابؼوضوعة في افها اسسة لأىدمستوى برقيق ابؼؤلتسويقي ىو داء الأر أن ابإعتباو      
بتقييم م تقوا بؽذف، وبؼستهدق اولسالنمو بشكل مستمر في بهدف اة لأختَابرقيق ىذه ى مستوت بؼؤسساا

لتي تسمح ات ابؼؤشراىم أمن س الأداء قياات تعتبر مؤشردة، وسائل متعدوئها بشكل مستمر مستخدمة أدا
ثرىا وألائو وكسب ن ولزبوب التي تستخدمها بعذالتسويقي ل اتصاالإفعالية عناصر ى للمؤسسة بدعرفة مد

ا من الناحية الإستًاتيجية وتعديل ابػطط بالشكل الذي يتلاءم ، كما أنها تقوم بتقييم أدائهلتسويقيةالنتائج اعلى 
 مع التطورات التي تواجو تنفيذىا.



 

 

 
 

 

 

 

تصالات إمؤسسة دراسة حالة : الثالثالفصل 
  -وكالة قالمة  –الجزائر 
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 تمهيد:
التسويق عبر من بعد ما تطرقنا في الفصل السابق إلى الجانب النظري وتحديد المفاهيم المتعلقة بكل       

الدفاهيم النظرية  ط اهماسقاإلذ ، سنحاول من خلال هذا الفصل التسويقيتماعي والأداء لإجشبكات التواصل ا
ور التسويق الدارسة الديدانية حول دبإجراء سنقوم وعلية ، قالدةوكالة  ولذا على مؤسسة اتصالات الجزائرالتي تم تنا

لذ إهذا الفصل قمنا بتقسيم في الدؤسسة حيث داء التسويقي جتماعي في برسين الأعبر شبكات التواصل الإ
 هي:ثلاث مباحث 

   الجزائر )وكالة قالمة(مؤسسة إتصالات تقديم عام ل الأول:المبحث      
 (قالمة كالةو ) إتصالات الجزائرمؤسسة ل والبيانات القانونيةالهيكل التنظيمي وفروع  الثاني:المبحث      
 عرض وتحليل نتائج الدراسةالمبحث الثالث:      

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 -ولاية قالمة -دراسة حالة مؤسسة إتصالات الجزائر              الفصل الثالث                

56 
 

 )وكالة قالمة( الجزائرمؤسسة اتصالات الاول: تقديم عام لالمبحث 
تعتبر مؤسسة  حيث ،إن المؤسسات الخدماتية تلعب دورا هاما في التطور الاجتماعي والاقتصادي للبلد    

وعليه سنقوم بإعطاء نظرة عامة عن اتصالات الجزائر من أهم وأكبر الدؤسسات الدتواجدة على التًاب الوطني، 
                                                        .                -قالدة  –مؤسسة إتصالات الجزائر 

 الجزائر صالات إت وتعريف مؤسسة نشأة ول:الأالمطلب   
 الجزائر  مؤسسة إتصالاتنشأة  أولا:

، مؤسسة عمومية ذات أسهم برأس مال تنشط في سوق الشبكة وخدمات الاتصالات إتصالات الجزائر    
  .واللاسلكية بالجزائرالسلكية 

، والدواصلاتقواعد العامة للبريد المحدد للم  2000أوت  05الدؤرخ في  2000/03تأسست وفق قانون     
 الذي نص على إنشاء 2001مارس 01بتاريخ (CNPE) الدولةفضلا عن قرار المجلس الوطني لدسالعات 

 . ا إسم "إتصالات الجزائر "مؤسسة عمومية إقتصادية أطلق عليه
ت أسهم براسمال لدؤسسة ذانونية الدرسوم الذي حدد نظام مؤسسة عمومية إقتصادية برت صيغة قاوفق هذا      

برت  2002ماي  11الدسجلة في الدركز السجل التجاري يوم و ، دج61.275.180.000اجتماعي النقدر ب
، وقد تم دخولذا إلذ -الجزائر -المحمدية  05وطني رقم جتماعي بالطريق المقرها الإ الكائن 02 0018083رقم 

 1. 2003الدؤرخ في  03/2003 القانونبدوجب  01/2003السوق فعلا 
  قالمة( )وكالة إتصالات الجزائر مؤسسةتعريف  ثانيا:
قالدة من تسيير وكالة صالية على مستوى إتلات التي تسهر على تقديم خدمات تصاهي الوحدة العملية للإ    

 .لستلفةالشبكات الذاتفية وخدمات أخرى 
قليمية لولاية عنابة وهي وحدة الإ تصالات تابعة للمديريةللإلجزائر بولاية قالدة وحدة عملية تصالات اإوتعتبر    

 .موظف 263تضم 
الشرق قباضة شمالا القابضة الرئيسية للبريد و تقع الدؤسسة في وسط الددينة بشارع سريدي لزمد الطاهر لػدها   
، برتوي على خمسة مصالح ديقة العمومية سريدي لزمد الطاهرغربا الحسونلغاز و ضرائب ومن الجنوب شركة ال

 رئيسية يرأس كل مصلحة رئيس الذي يقدم تقريره لددير الوحدة والذي بدوره يتولذ التنسيق بيق لستلف الدصالح. 
  :كالتالروهي  

                                                           
1
 مقدمة من قسم الموارد البشرية الدؤسسةوثائق   
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  ؛الزبائن مصلحة -
 ؛الدستخدمين مصلحة -
  ؛مصلحة شبكة الدشتًكين -
 .الوسائل مصلحة -
مكاتب مرتبطة مع بعضها البعض كما قد تكون  5و 3بين  تتًاوحمصلحة عدة مكاتب  ولصد كل في كل   

، تحصيل، الدفتشية، مكتب الدنازعاتمتصلة ببعض الدكاتب الحساسية الدتواجدة على مستوى الوحدة كمكتب ال
  .التنظيميبالتفصيل من خلال الذيكل  وسنتحدث عنهاالأمن... إلخ 

 قالمة( وكالة)الجزائر تصالات إىداف مؤسسة أمهام و  الثاني:المطلب 
  قالمة( )وكالة ولا: مهام مؤسسة اتصالات الجزائرأ
 : يليماقالدة متعددة الدهام ألعها وكالة تصالات الجزائر فإن الوحدة العملية لإ 2000/03سوم حكام الدر طبقا لأ  
 تصالات؛كات العمومية والخاصة بالإوتسيير الشبستغلال إالقيام بتنمية  -
 ؛الجزائرتصالات إدراسة وبرقيق وصيانة شبكة  - 
  ؛الصيانةستغلال و رنامج الإب رسم -
  ؛السنويةو  الشهرية الزمنيةإعداد الديزانية -
 ؛الوسائل العامةتسيير الدستخدمين و  -
  ؛شتًاكات للزبائن وبيع الخطوط الذاتفيةمنح الإ -
  ؛تلبية حاجيات الدواطنينتوسيع الشبكة و  -
 2. متابعة برصيلات القطاعو  مراقبة الفاتورة الذاتفيةالذاتفية و  ومراقبة الخطوطسيير ت -

 )وكالة قالمة(تصالات الجزائر إثانيا: أىداف مؤسسة 
  :جتماعيةإأخرى قتصادية و إليها، فهناك أهداف إالتى تسعى الوكالة الوصول  تتعدد الأهداف      

  قتصاديةالإ الأىداف- 1
  ؛الرغبات الدتزايدة للزبائنتلبية الحاجات و  -
  ؛التطويرخلال البحث و  تنويع الخدمات من -
  ؛ستمراريةبرقيق النمو و الإ -

                                                           
 مقدمة من قسم الدوارد البشرية وثائق الدؤسسة  2
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 ؛نتًنتبرسين نوعية خدمة الأ -
 ؛يادة وتفوق في السوقر برقيق ال -
  ؛دائمينوفياء و أكسب زبائن - 
  .بالنسبة للمناطق النائيةتوزيع الشبكة  -
  جتماعيةالإ الأىداف- 2
 للزبائن؛تقديم خدمات ذات نوعية وجودة وذلك بساشيا مع القدرة الشرائية  -
  ؛تقديم أسعار في متناول كافة شرائح المجتمع-
  ؛تقديم عروض وبزفيضات مهمة في الدناسبات خاصة في شهر رمضان -
  .زبائن أن تكون هناك مصداقية بينها وبين -

  )وكالة قالمة( رتصالات الجزائإأنشطة مؤسسة  الثالث:المطلب 
 :حولتتمحور نشاطات الدؤسسة    
  ؛الدعطيات الرقميةتصالات بدا يسمح بنقل الصور والصوت والرسائل الدكتوبة و بسويل مصالح الإ -
  ؛تصالات العامة و الخاصةستمرار وتسيير شبكات الإإتطوير و  -
  .تصالاتالداخلية مع كل متعاملي شبكة الإ تصالاتستثمار و تسير الإإإنشاء و  -
  خدماتها: طبيعة النشاط لدى المؤسسة وعروض -1
تصال عبر كامل التًاب الوطني وبدختلف أنواعها سواء اتصالات الجزائر بتقديم خدمات الإ مؤسسة تقوم       

قطاع الخدمات وتصرف خدماتها مع لستلف الأسواق اتصالات سلكية أو لا سلكية، وهذه الدؤسسة تندرج ضمن 
تصالات الجزائر الوسائل الضرورية إالات الفضائية تسخر تصوالإتصالات ة: موبيليس، الوكالة التجارية للإالتالي

 لتوصيل الزبون بالشبكة والخدمات الذاتفية حيث تتمثل خدمة الذاتف الثابت في:
 ؛نتهاءجهة إلذ نقطة الإية الصادرة والدو نقل الدكالدات الذاتف 
  يوفرها الغير؛أو الخدمات التي  الجزائرتصالات إالتوصيل بخدمات أخرى توفرها 
  نتهاء، مع نقطة الإ بتسخيرها للوسائل الضرورية للسير الحسن لخدمة الذاتف وصولا إلذ الجزائرتلتزم اتصالات

تصال متطلبات الدشتًك فبإمكانه الإ وبالنسبة لجميعتصالات، الخاصة بجودة الخدمة وجودة الإ لتزاماتهاإم احتً إ
والدؤسسات  للإداريين 101للخواص،  100للرقم  وهذا بتشكيله الجزائرتصالات إبخدمة الزبائن الخاصة ب

 ؛الجزائر إتصالاتثابت تابع لدؤسسة  فمن أي هات 12 الصيانةللمهنيين أو لدصلحة  102العمومية، 
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 إتصالات الجزائر ؤسسةلم والبيانات القانونيةالمبحث الثاني: الهيكل التنظيمي وفروع 
وكذا أهم  (تقديم الذيكل التنظيمي لدؤسسة إتصالات الجزائر )وكالة قالدةسنتطرق من خلال هذا الدبحث إلذ   

 .فروعها وبياناتها القانونية
                                                                      (قالمة )وكالةإتصالات الجزائر  ؤسسةالمطلب الأول: الهيكل التنظيمي لم

 الهيكل التنظيمي للمديرية العملية لاتصالات الجزائر قالمة في:يتلخص    
 قالمة لوكالة(: الهيكل التنظيمي لمؤسسة إتصالات الجزائر 33الشكل رقم )                   

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 -قالمة –المصدرة: مؤسسة إتصالات الجزائر 

 المدير العملي 

 

الاتصالالمكلف ب   

 

قسم التخطيط و 
 المتابعة

 قسم الممتلكات والوسائل

 

 مسؤول الامن

 

 قسم المالية والمحابسة

 

قسم المشتريات 
اللوجستية الخدماتو   

 

الفرعي المدير  

 

وظائف المدير الفرعي ل
 الدعم

 

المدير الفرعي 
 التقني

 

 

 

المبيعاتقسم   

شبكات قسم 
)المأخذ(التوصيل   

قسم الدعم 
 التجاري

 قسم المؤسسات

شبكات النقلقسم    

 
الموارد البشربة قسم   

 

 قسم خدمات الدعم

 قسم الشؤون القانونية
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 نلاحظ أن مكونات الذيكل التنظيمي تتمثل في مايلي: أعلاه الشكلمن خلال 
الدعتمدة في الدديرية وهو الدسؤول عن كل الدصالح و الدوائر : (directeur opérationnel )المدير العاملي -1

  : يعمل على مساعدته مصلحتينتبط بعلاقة مباشرة بكافة الوحدات، و حيث ير  تصالات الجزائرالعملية الإ
 .للمؤسسةوهو الناطق الرسمي ( (chargé de la communication تصالبالإالمكلف *
لدصالح التقنية للمديرية وتطبيق وهو الدشرف على ا: ) (services de sécurité الأمنمصلحة خدمة *
 .المجالستًاتيجية الدؤسسة في هذا إ

ستًاتيجية الدؤسسة في هذا المجال ويندرج برت إوهو الدشرف على الدصالح التقنية  :المدير الفرعي التقني -2
 : مسؤوليته العديد من الدصالح وهي

الدتابعة الدكلف بالتخطيط و : (département planification et suivi) قسم التخطيط و المراقبة -
 .الدديريةكذا تكلفة أقل كما يتابع تنفيذ مشاريع ساحة أكبر وبجودة ونوعية أفضل و الإيصال الشبكة الذاتفية لد

سلاك الأخصصة في توفير شبكة الدأخد و الد : (département réseau d'accès )قسم شبكة التوصيل -
 . كبر عدد من الزبائنالذاتفية وإيصالذا الأ

الألياف البصرية ى توصيل شبكة مسؤول عل  (département réseau de transporté )قسم شبكة النقل -
 . كبر عدد من الزبائن تعمل هاته الوحدة يدا بيد مع قسم شبكة التوصيلالأ
تجارية للمديرية وهو الدشرف على الدصالح ال : (s/d commerciale) المدير الفرعي للمصالح التجارية -3

  :من الدصالح وهي كالتالرويندرج برت مسؤوليته العديد  اتيجية الدؤسسة في هذا المجال،ستً إالعملية وتطبيق 
 . ، أي مسؤول الدبيعاتع و الدبيعاتبزتص بدراقبة البي :(département ventes) قسم البيع -
، حيث تقدم لذا خرىبسثل علاقة الدؤسسة بالدؤسسات الأو  :(département colporté) قسم المؤسسات_

  .خدمات ومعاملات خاصة تعود عليها بالربح الكبير
  اري،الدسؤول عن أنظمة الدعلومات في النشاط التج :(département support) التجاري قسم الدعم-

  .ستخدام أنظمة الإعلام الآلرإوالتسويق ب
ة الدؤسسة في لرال وهو الدسؤول عن تطبيق إستًاتيجي : (s/d fonctions) المدير الفرعي لوظائف الدعم -4

 :الدصالح وهي كالآتييندرج برت مسؤولية العديد من وضائف الدعم و 
ما مسؤول عن كل : (département achets et logistique) قسم المشتريات و الخدمات اللوجستية -

 لؼص
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 وعلى توفير كل الوسائل الدساعدة على العمل  إلخ...الدديرية العملية من عتاد وأوراق  
مسؤول عن تسيير أموال : (département financier et comptabilité) المحاسبةقسم المالية و  - 

  .الدديرية وتسيير ميزانيتها و تسجيل دخول و خروج الدواد الدالية من الخزينة
الدسؤول عن تكوين وتدريب وتطوير إمكانيات الدوارد البشرية  :(département R H )قسم الموارد البشرية-

  .بداية علاقة العمل إلذ نهايتها ومراقبتهم من  ومع الإدارة،  علاقاته مع باقي العمال،و  و مهارته،
الدسؤول عن لشتلكات  :(département patrimoines et moyenne) قسم الممتلكات و الوسائل -

  .ووسائل الدديرية العملية من البناءات و الدكاتب ووسائل النقل و التكنولوجيا
الدسؤول عن الدعلومات القانونية في الدديرية العملية ولؽثل العلاقة بين  : (section )قسم الشؤون القانونية - 

  خرىلدؤسسات الأالدؤسسة وا
بدعم أنظمة الدعلومات في ، مكلف الدسؤول عن دعم أنظمة الدعلومات : (supports ) قسم خدمة الدعم -

 .الفروعالدؤسسة و الحماية والشبكة بين  : علام الآلر للمديرية العملية ويعمل علىلرال الإ
، وهذا ما أوجب عليها التطوير والتحسين لات الجزائر " رائدة لرالذا واسعتصاإ "يظهر لنا أن ما تقدممن خلال 

 .تصالاتستمرار والبقاء كرائد في السوق، في ظل الدنافسة في قطاع الإلإالدستمر الاجل ضمان ا
 قالمة(وكالة  )إتصالات الجزائر ؤسسةالمطلب الثاني : فروع م

  وهي كالأتي:تصالات اير التطورات الحاصلة في لرال الإلتسهذه الفروع أنشئت 
، حيث تعتبر موبيليس أهم متعاملي النقال في لستص في الذاتف الخلويفرع اتصالات الجزائر "موبيليس ":  -

  ؛ملايين مشتًك 6زبائنها الذي تعدى  بالدائة وكذا عدد 20تعدت  التيها الجزائر من خلال تغطيت
كلت  وهو فرع أساسي وهام لستص في تكنولوجيا الانتًنت حيث أو اتصالات الجزائر للأنترنت "جواب ": -

للإشارة فكل قطاعات النشاط الكبرى في البلاد )التعليم فائقة، و له مهمة تطوير وتوفير الانتًنت ذو السرعة ال
مربوطة حاليا  ( الدالية ...إلخ  ، المحروقات،دارةلتكوين الدهني، الصحة، الإ، االوطنيةلعالر، البحث، التًبية ا

 ؛ "عن طريق شبكة "جواب بالأنتًنتبدقرات الربط  intranet الأنتًنتشبكات 
 لوجيات السائل والاقمار الصناعية.الدختصة في تكنو  الفضائية:إتصالات الجزائر  -

  إتصالات الجزائرلمؤسسة البيانات القانونية لموقع  الثالث:المطلب 
لؼضع الدخول إلذ الدوقع  Www.algerietelecom.dzعبر الرابط التالر لؽكن الدخول إلذ الدوقع    
  .الدطبقةنظمة الأللقوانين و تي بيانها، كما لؼضع لكتًوني واستعماله للبيانات القانونية الحالية الآالإ

http://www.algerietelecom.dz/


 -ولاية قالمة -دراسة حالة مؤسسة إتصالات الجزائر              الفصل الثالث                

62 
 

فظ من طرف الدستخدم على ستعماله والنفاذ إليه للموافقة التامة ودون برإلكتًوني و تصال بهذا الدوقع الإيقتضي الإ
  .حكام الواردة في البيانات القانونية الحاليةجميع الأ

 . المعلومات القانونية1المادة :  
 .الدتدخلين في إطار إلصاز الدوقع ومتابعتهتشير هذه الدادة إلذ هوية لستلفة  
  أعدته "اتصالات الجزائر  www.algerietelecom.dzلكتروني:الموقع الإ -
 .82.38.38( .21( )213)  الهاتف: -
 contact@algeietelecom.dz: لكترونيعنوان البريد الإ-

لكتًوني و يشاهدون أو يستعملون الدوقع الإبالدستخدمين كل الدتصفحين الذين يبحرون أو يقرؤون أ نقصد
www.algerietelecom.dz 

  قابلية الدخول إلى الموقع2المادة :  
، أيام (7/7)   ا على مدار الأسبوعس24/24الالكتًوني ، لؽكن للمستخدمين الدخول إلذ الدوقع مبدئيا     

 .الصيانة أو في حالة وجود قوة قاهرة لدواعي نقطاع الدبرلرة أو غير الدبرلرة،باستثناء حالات الإ
عها لحل مشكلة صالات الجزائر بالقيام بكل مافي وسإتم ، تلتز لكتًونيعذر الولوج إلذ الدوقع الإفي حالة ما إذا ت  

ناتج عن عدم  ، مهما كان طبيعته،لالكتًوني أية مسؤولية عن أي ضررلايتحمل الدوقع ا، و إلذ الدوقعالدخول 
 .إمكانية الدخول إليه

 . الملكية الفكرية3المادة :  
، النصوص، الفيديوهات ،لكتًوني الحالر، كالتصميمات الجرافيكية، الصوررجة في الدوقع الإكل المحتويات الدد -

د ملكية والرموز بالإضافة إلذ تنسيقها تع "gifs" ، نسق الرسومات الدتبادلة، الشعاراتصوات، الأتحركةالصور الد
  .الشعارات أو المحتويات الخاصة بشركات أخرى، ماعدا العلامات و تصالات الجزائرحصرية الإ

 . لدختلف هذه العناصر، ا، ولو جزئيأو تعديل أو إعادة إرسال أو نشر لؽنع منعا باتا كل نسخ أو توزيع - 
 .الجزائيةالددنية و  حتًام هذا البند يعظ تزويرا يتحمل صاحبه مسؤوليتهإعدم  - 
 
 
 
 

mailto:contact@algeietelecom.dz
http://www.algerietelecom.dz/
http://www.algerietelecom.dz/
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 : رتباط : سياسة ملفات تعريف الإ 4المادة 
على مستوى رتباط ملفات تعريفي الإتثبيت  إلذ : www.algerietelecom.dzلكتًونيلإقد لػتاج تصفح الدوقع ا 

، بتحديد هوية الدستخدم لا يسمحرتباط عبارة عن ملف صغير الحجم ملف تعريف الإ حاسوب الدستخدم.
 .ولكنه يقوم بتخزين الدعلومات الدتعلقة بدخول الحاسوب إلذ الدوقع

 .تهدف هذه الدعلومات المجمعة بهذا الشكل إلذ تسهيل التصفح اللاحق للموقع
  : عنوان الاتصال5المادة  . 

  : للتبليغ عن أي مشكلة ، لؽكن للمستخدم أن يتصل بالدسؤول عن الدوقع ، على العنوان التالر
Contact@algeietelecom.dz 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

http://www.algerietelecom.dz/
mailto:Contact@algeietelecom.dz
mailto:Contact@algeietelecom.dz
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 المبحث الثالث: عرض وتحليل نتائج الدراسة 

سة وإختبار فرضيات راسة، وصف خصائص عينة الدراض من خلال هذا الدبحث منهجية الدسوف نعر   
 سة.راالد

 المطلب الأول: منهجية الدراسة 

وذلك بعد إختيارنا لعينة الدراسة وإعتمادنا على أدوات جمع الدعلومات سوف نقوم بعرض منهجية الدراسة   
 برليل النتائج.والأساليب الإحصائية الدعتمدة في 

 أولا: المجتمع الإحصائي وعينة الدراسة 

لواقع فقد قمنا بإختيار رض اأعلى  راسةسقاط الجانب النظري من الدإلذ إمن خلال دارستنا الديدانية  نسعى    
 سة.راحصائيا وفق فرضيات الدإالنتائج  دوات جمع الدعلومات وبرليلأعتماد على عينة بالإ

 مجتمع الدراسة -1

جتماعي على برسين الأداء ور التسويق عبر شبكات التواصل الإسة هو معرفة دران الذدف من هذه الدإ     
 قالدة. وكالةالتسويقي، فإن لرتمع الدراسة يتمثل في مؤسسة إتصالات الجزائر 

 عينة الدراسة -2

باختيار عينة الدراسة بطريقة لذا قمنا  قالدة،وكالة تصالات الجزائر إون عينة الدارسة من موظفي مؤسسة تتك      
وذلك بإستخدام الطريقة التقليدية وهي الإستبيان  عينة من الدوظفين ستبيانات علىقد تم توزيع الإو  قصدية،

 وتم إستبعاد ثلاثة إستبيانات لعدم إكمالذم، ،43إستمارة، وبلغ عدد الإستبيان الدستًد  45الورقي، وتم توزيع 
من لرموع  % 88,88إستبانة بنسبة 40الصالحة التي خضعت لتحليل هي  ستبياناتالإوبذلك فإن عدد 
 الإستمارات الدوزعة.

  ثانيا: متغيرات ونموذج الدراسة

 الدراسة  متغيرات -1

 ساس ما تم وضعه في الفرضيات، حيث إشتمل على نوعين من الدتغيرات وجاءت كما يلي: أتم بناء الدتغيرات على 
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 جتماعيشبكات التواصل الإالتسويق عبر يتمثل في  مستقل:المتغير ال 
 :يتمثل في الأداء التسويقي، حيث يشمل ثلاثة أبعاد وهي:  المتغير التابع 

  الحصة السوقية؛ 
 الربحية؛ 
 .رضا الزبون 

 نموذج الدراسة -2

       لؽكن توضيح العلاقة بين متغير الدستقل والتابع في النموذج الدوضح في الشكل التالر:   

                                (: النموذج المقترح للدراسة34الشكل رقم )                              

  المتغير التابع                            المتغير المستقل                                                       

 

 

         

 : من إعداد الطالبتين المصدر 

 ثالثا: أدوات الدراسة 

بهدف الحصول على الدعلومات التي تفيدنا في دارستنا وبرقيق أهداف الدارسة إعتمدنا على أدوات عملية      
لجمع الدعلومات وبرليلها وتفسيرها من وذلك من أجل التغلب على مشكلة النقص في الدعلومة، وعدم القدرة على 

 مع البيانات والدعلومات والدتمثلة فيمايلي:الحصول عليها أحيانا، فقد تم الإعتماد على لرموعة من الوسائل لج

ستبيان هو قائمة من تي بزص لستلف جوانب الدوضوع، والإدوات الرئيسية لجمع البيانات الوهو من الأ الإستبيان:
سس علمية بهدف الحصول على الدعلومات ولغري تعبئتها من قبل أا وصياغتها وفق عدادهإسئلة التي يتم الأ

 الدستجيب.

 

عبر شبكات التسويق 
 التواصل الإجتماعي

 رضا الزبون

 الربحية

 الحصة السوقية

 الأداء التسويقي
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 سةراداة الدأبعا: بناء را

بناءا على طبيعة البيانات التي يراد جمعها وبناءا على الدنهج الدتبع في الدارسة وجدنا أن الأداة الأكثر ملائمة      
 لتحقيق أهداف الدارسة هي الإستبيان، حيث قمنا بتوجيهه إلذ الدوظفين وتم تقسيمه إلذ:

لذ سنوات إضافة إلجنس، العمر، الدستوى التعليمي، للعينة وهي: ايتعلق بالخصائص الشخصية ول: الجزء الأ -1
 الخبرة.

التسويقي في  جتماعي والأداءور التسويق عبر شبكات التواصل الإوهو متعلق بتحديد د الجزء الثاني: -2
 قالدة، ولػتوي لزورين: كالةئر لو مؤسسة إتصالات الجزا

عبارة تهدف إلذ  09جتماعي، بحيث يتضمن التواصل الإير التسويق عبر شبكات لؽثل متغ المحور الأول: -
 جتماعي من وجهة نظر أفراد عينة الدراسة.سة التسويق عبر شبكات التواصل الإدرا

 عبارة موزعة على ثلاثة أبعاد: 12ولؽثل متغير الأداء التسويقي، حيث يتضمن  المحور الثاني: -
 (؛14-10: وبسثلها العبارات من )الحصة السوقية 
 (؛17-15: وبسثلها العبارات من )الربحية 
 (.21-18: وبسثلها العبارات من )رضا الزبون 

 الطريقة المستخدمة في قياس الإتجاىاتخامسا: 

 نقاط بدقياس ليكارت والتي تدرجت حسب الدعايير التالية: 5شتمل الإستبيان على إ

 غير موافق بشدة: تعطى له درجة واحدة؛  -

 درجتين؛ غير موافق: تعطى له -

 درجات؛ 03لزايد: تعطي له  -

 درجات؛ 04موافق: تعطي له  -

 درجات. 05موافق بشدة: تعطي له  -
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عتماد إ، تم اما فيما لؼص معيار القياس ولحساب الحدود الدنيا لكل فئة من فئات مقياس ليكرت الخماسي     
عتماد على ستبيان بالإفقرة من فقارت الإنة الدارسة لكل فراد عيأحصائي التالر لتفسير تقديرات الدعيار الإ

  :الدتوسط الحسابي

 ؛4=  1-5ولا بحساب الددى: أنقوم 

 ؛0,8 =4/5عدد الفئات ثم نقسم طول الددى على 

بالتدرج إبتداءا من أقل قيمة في الدقياس هو الواحد الصحيح، واستمرت  0,8بعد ذلك تم اضافة العدد    
الإضافة حتى الوصول إلذ أعلى قيمة في الدقياس وهي العدد خمسة. والنتائج الدتحصل عليها موضحة في الجدول 

 :التالر

 الإتجاه الموافق لهاو (: المتوسطات المرجحة 31)الجدول رقم                    

 الإتجاه المتوسط الحسابي
 لا أوافق بشدة 1.8[إلذ  1]من 

 لا أوافق ]2,60إلذ [1.80من
 لزايد ]3.40إلذ  2.60 ]من
 موافق ]4.20إلذ  3.40]من 

 موافق بشدة ]5إلذ  4.20]من 
 من إعداد الطالبتين المصدر:                              

 لؽكن أن نستنتج برديد الإبذاه في هذه الدراسة يكون وفق الألية التالية: ، (01)من خلال الجدول 

(، فهذا يعني أن إبذاه عناصر عينة الدراسة 1883-1إذا كان الدتوسط الحسابي الدرجح للعبارة يتًاوح بين ) -
 العبارة؛ ما برتويهبشدة على  لا يوافقونقالدة كالة موظفي مؤسسة إتصالات الجزائر لو  من

(، فهذا يعني أن إبذاه عناصر عينة لزل 2863-1883)إذا كان الدتوسط الحسابي الدرجح للعبارة يتًاوح بين  -
 العبارة؛ ما برتويهعلى  لا يوافقونالدراسة 
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، فهذا يعني أن إبذاه عناصر عينة لزل (3843-286)إذا كان الدتوسط الحسابي الدرجح للعبارة يتًاوح بين  -
 العبارة؛ ما برتويهالدراسة لزايدين على 

، فهذا يعني أن إبذاه عناصر عينة لزل (4823 – 3843إذا كان الدتوسط الحسابي الدرجح للعبارة يتًاوح بين ) -
 العبارة؛ ما برتويهالدراسة موافقون على 

، فهذا يعني أن إبذاه عناصر عينة لزل الدراسة (5-482)إذا كان الدتوسط الحسابي الدرجح للعبارة يتًاوح بين  -
 العبارة. ما برتويهموافقون بشدة على 

 لمعالجة البيانات  الإحصائية: الأساليب سادسا

من أجل برقيق أهداف الدراسة وبرليل البيانات المجمعة، تم إستخدام برنامج الحزم الإحصائية للعلوم      
، وفيما يلي لرموعة من الأساليب الإحصائية التي سوف يتم حسابها 20spssالاجتماعية والذي يرمز له بالرمز

 في هذه الدراسة:

للتعرف على البيانات الشخصية، وبيان مدى تأثيرها على إستخدامات  والنسب الدئويةحساب التكرارات  -
 أفراد العينة؛

على كل عبارات الدراسة  الدراسةعينة أفراد  وإلطفاض إجاباترتفاع إلدتوسط الحسابي وذلك لدعرفة مدى ا -
 الأساسية؛

الإلضرافات الدعيارية: للتعرف على مدى إلضراف إستجابات أفراد عينة الدراسة لكل عبارة من عبارات الدراسة  -
 عن متوسطها الحسابي؛

 سون؛معامل الإرتباط لبير  -
 الدستقلة في التابعة؛ الدتغيراتستخدام اختبار برليل الالضدار البسيط لدعرفة نسبة تأثير إ -
(: وذلك (CRONBACHS COEFFICIENT ALPHA كرو نباخمعامل الثبات الفا   -

 لقياس ثبات أداة البحث؛
: لدعرفة نوع البيانات هل تتبع التوزيع (kolmogororov – smirnov) سيرنوف-ختبار كولولررووفإ -

 الطبيعي أم لا.
 ختبار ليفن واختبار برليل التباين .إ -
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 ص عينة الدراسةالثاني: وصف خصائالمطلب 

 أولا: صدق وثبات أداة الدراسة

ول لقياس الصدق بإجراء نوعين من الإختبارات، الأسة قمنا راللتأكد من صدق وثبات ظاهرة الد من أجل   
 سةراري والثاني لقياس ثبات أداة الدالظاه

 الصدق الظاىري -1

سة قمنا بعرضها على الأستاذ الدشرف أولا، وبعد موافقته عليها قمنا راأكد من الصدق الظاهري لأداة الدللت    
بعرضها على لرموعة من الأساتذة ذوي الخبرة للتأكد من ملائمته من حيث التًكيب والصياغة اللغوية للعبارات 

يع توجيهات عتبار جمخذ بعين الإمن العبارات الددرجة، ولقد تم الأالواردة فيه ودرجة الوضوح والفهم لكل عبارة 
 خر.ف بعضها وإعادة التًتيب للبعض الأالأساتذة من صياغة أسلوب جديد لبعض العبارات، وحذ

 ومن بين الأساتذة المحكمين الأستاذ العقون عادل، والأستاذ بعلي حمزة.
 ثبات أداة الدراسة -2
ستبانة ستعطي نفس الإناقضها، حيث يوضح ما اذا كانت ة وعدم تراسداة الدأستقرار إس الثبات مدى يقي   

ذا تم إعادة توزيعها على نفس أفراد العينة، ولتقدير، ثبات إل لقمة الدعامل المحسوب في حالة النتائج بإحتما
الدارسة سنعتمد على معامل "الفا كرونباخ " الذي يعد من أفضل الطرق للدلالة على تقدير الثبات وهذا ما 

 نبرزه في الجدول التالر:

 (: إختبار ألفاكرونباخ للإستبيان2الجدول رقم )                      

 قيمة معامل ألفاكرونباخ محاور وأبعاد الدراسة
 38889 الإجتماعيالتسويق عبر شبكات التواصل 

 38876 الحصة السوقية
 38725 الربحية

 38771 رضا الزبون
 3888 الإستبيان ككل

 SPSS 20الإحصائيإعتمادا على نتائج البرنامج  من إعداد الطالبتين الدصدر:
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غت قيمتها لقد بل ككل( )الإستبياننلاحظ من خلال الجدول أعلاه، أن قيمة ألفا كرونباخ لكل الإستمارة    
أن لذا معدل ثبات عالر، أما فيما لؼص المحور الأول فقد بلغت قيمة ألفاكرونباخ ى يدل عل ( وهذا3888)
وهي قيمة  (38876)قيمة لشتازة، أما المحور الثاني فقد بلغت قيمة ألفاكرونباخ للبعد الأول وهي (38889)

وهي قيمة جيدة جدا، وبالنسبة للبعد الثالث والأخير فقد  (38725)لشتازة، أما البعد الثاني فقد بلغت قيمته
الإستبيان لذا معادلات ثبات ، وبالتالر فهذا يدل على أن فقرات وهي قيمة جيدة جدا (38771)بلغت قيمته 

 عالية.

 ثانيا: عرض وتحليل البيانات الشخصية لأفراد العينة

لدستوى التعلمي ربعة من البيانات الشخصية لعينة الدارسة هي: الجنس، العمر، اأستبيان على تضمن الإي   
 8سةراعينة الدل الخاص بأفراد الجداول التالية تبين نتائج التحليوسنوات الخبرة، و 

 توزيع أفراد العينة حسب متغير الجنس -1

                   لؽثل الجدول والشكل التالر تلخيصا للنتائج التي تم التوصل إليها بخصوص توزيع عينة الدراسة حسب الجنس
 (: توزيع عينة الدراسة حسب الجنس33)الجدول 

 المجموع أنثى ذكر الجنس
 43 19 21 التكرار
 %100 %4785 %5285 النسبة

  spss 20الدصدر: من إعداد الطالبتين إعتمادا على لسرجات البرنامج الإحصائي           

 توزيع عينة الدراسة حسب الجنس (: 35الشكل رقم )

 
 الدصدر: من إعداد الطالبتين إعتمادا على نتائج الإستبيان

52.5% 47.5% 

 الجنس

 أنثى .ذكر
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ذكور  21منهم  ،فرد 40من  تتكون نلاحظ أن عينة الدراسة ،(05) والشكل رقم( 03من خلال الجدول رقم)
 من %5285 ونسبة الذكورلزموعة أفراد العينة  من %4785تبين ان نسبة الإناث تساوي  إناث، حيث 19و

 لرموع العينة الددروسة، هذا يدل على تفوق عدد الذكور الدستخدمين الدستجوبين في الدؤسسة.

 أفراد العينة حسب متغير العمر توزيع -2

                              ا بخصوص توزيع عينة الدراسات حسب العمر:  إليه التوصللؽثل الجدول التالر ملخصا للنتائج 
 العمر الدراسة حسب متغير (: توزيع عينة34الجدول )

إلى أقل من 23 العمر
33 

إلى أقل 33
 43من

إلى أقل من 43
53 

 المجموع 53أكثر من 

 43 38 39 17 6 التكرار
 %133 %23 %2285 %4285 %15 النسبة

 20spsي الدصدر: من إعداد الطالبتين إعتمادا على لسرجات البرنامج الإحصائ             

 الدراسة حسب متغير العمر (: توزيع عينة36الشكل رقم )

 
 من إعداد الطالبتين بالإعتماد على نتائج الإستبيان المصدر:

أن معظم أفراد العينة شباب حيث كان  (،06و الشكل رقم )( 04نلاحظ من خلال الجدول رقم )   
العينة  من %2285سنة، ونسبة  40إلذ أقل من 30تتًاوح أعمارهم مابين العينة الددروسة  من 4285%

 50كانت أعمارهم أكثر من   %23، ونسبة سنة 50إلذ أقل من  40كانت أعمارهم تتًاوح بين الددروسة  

 
15% 

 
42.5% 

 
22.5% 

 
20% 

 العمر

 سنة 50أكثر من  50إلى أقل من 40 40إلى أقل من 30  30إلى أقل من 20 
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سنة. ومنه نستنتج أن  30إلذ أقل من 20للفئة التي تتًاوح أعمارهم مابين  %15سنة، وسجلت أضعف نسبة 
في العمل لتحقيق الأهداف مؤسسة إتصالات الجزائر تعمل على بذنيد الطاقات الشابة التي تتمتع بالحماس 

 الدنشودة.

 العلمي:توزيع أفراد العينة حسب المؤىل  -3

  لؽثل الجدول التالر ملخص للنتائج الدتوصل إليها بخصوص توزيع عينة الدراسة حسب الدؤهل العلمي.

 (: توزيع أفراد العينة حسب المؤىل العلمي35الجدول رقم)

 المجموع دراسات عليا جامعي ثانوي أقل من ثانوي المؤىل العلمي
 43 1 34 5 3 التكرار
 %133 %285 %85 %1285 3 النسبة

  20spssي الدصدر: من إعداد الطالبتين إعتمادا على لزرجات البرنامج الإحصائ    

 (: توزيع عينات الدراسة حسب المستوى التعليمي37الشكل رقم )         

 
 من إعداد الطالبتين بالإعتماد على نتائج الإستبيان المصدر:

أن أغلبية أفراد عينة الدراسة من حملة الشهادات ، (07الشكل رقم )و ( 05نلاحظ من خلال الجدول رقم)
وتأتي  %15، في حين بلغت نسبة الدراسات الثانوية الدستجوبة من العينة  %85الجامعية وقد بلغت نسبتهم 
، ولد نسجل أي نسبة في أقل من ثانوي وهذا الدؤشر يدل على أن الدؤسسة %285 بعدها الدراسات العليا بنسبة
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ويات علمية عالية، الأمر الذي يعكس بشكل إلغابي على توفر الدعرفة لدى سترية ذات متستقطب إطارات بش
 هؤلاء الأفراد.

 توزيع أفراد العينة حسب سنوات الخبرة  -4
 .لؽثل الجدول التالر تلخيص للنتائج الدتوصل إليها بخصوص توزيع عينة الدراسة حسب سنوات الخبرة

 حسب سنوات الخبرة(: توزيع أفراد العينة 36الجدول رقم )

سنوات 
 الخبرة

 5أقل من 
 سنوات

إلى أقل من  5من 
13  

من أقل  إلى13من
15  

 15أكثر من 
 سنة

 المجموع

 40 13 17 6 4 التكرار

 %100 %32.5 %42.5 %15 %10 النسبة
  20spssي الدصدر: من إعداد الطالبتين إعتمادا على لسرجات البرنامج الإحصائ

 توزيع عينات الدراسة حسب سنوات الحبرة(: 38الشكل رقم )

 من إعداد الطالبتين بالإعتماد على نتائج الإستبيان المصدر:           

إلذ 10أن نسبة الأفراد الذين تتًاوح أعمارهم من  ، (08والشكل رقم ) (06نلاحظ من خلال الجدول رقم )
 15وتليها في الدرتبة الثانية نسبة الأفراد الذين تتًاوح سنوات خبرتهم أزيد من  %4285سنة بلغت  15أقل من 
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سنوات فقد  10إلذ أقل من 5، في حين نسبة الأفراد الذين تتًاوح خبرتهم من  %3285سنة والتي قدرت ب 
 8%13سنوات والتي قدرت بنسبة  5وتليها نسبة الأفراد الذين تتًاوح خبرتهم أقل من  %15قدرت ب 

 المطلب الثالث: تحليل بيانات محاور الإستبيان 

من طرف عينة لزل الدراسة،  جتماعيئج التسويق عبر شبكات التواصل الإمن خلال هذا الدطلب سيتم برليل نتا
 بالإضافة إلذ الأداء التسويقي لذذه الدؤسسة.

 جتماعيصل الإأولا: تحليل البيانات المتعلقة بمحور التسويق عبر شبكات التوا

من مؤسسة  جتماعي في عينةول التسويق عبر شبكات التواصل الإنهدف من خلال هذا المحور إعطاء تصور ح
قالدة، ولقد تم الإعتماد على معيار الدتوسط الحسابي لإختيار درجة الدوافقة على كل عبارة،   وكالةإتصالات الجزائر 

مدى تشتت إجابات أفراد عينة الدراسة عن متوسطاتها الإلضراف الدعياري لدعرفة كما قد تم الإعتماد على 
 يوضح ذلك: ة والنسب الدئوية و الجدول التالربالإضافة إلذ التكرارات النسبي

(: التكرارات والنسب المئوية والمتوسطات الحسابية و الإنحرافات المعيارية لإجابة 37الجدول رقم )
 التواصل الإجتماعيالدراسة حول التسويق عبر شبكات عينة  أفراد

  ملرقا
 العبارة                

المتوسط  درجة الموافقة
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

درجة 
 الموافقة

 لترتيبا

موافق 
 بشدة

غير  محايد موافق
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

ؤسسة صفحة على مواقع بستلك الد 1
 جتماعيالتواصل الإ

 1 موافق 0.784 4.00 0 2 6 22 10 ت

% 25 55 15 5 0 

تعتمد الدؤسسة على شبكة التواصل  2
 الاجتماعي لتسويق خدماتها

 3 موافق 1.010 3.83 1 5 3 22 9 ت

% 22.5 55 7.5 12.5 2.5 

 عبرتستخدم الدؤسسة التسويق  3
جتماعي بشكل التواصل الإ شبكات
 مستمر

 8 موافق 1.062 3.50 0 11 4 19 6 ت

% 15 47.5 10 27.5 0 

4 
 

تقدم الدؤسسة التفاصيل الكاملة عن 
ماتها من خلال التسويق عبر خد

 جتماعيالتواصل الإ شبكات

 5 موافق 0.944 3.68 0 8 2 25 5 ت

% 12.5 62.5 5 20 0 
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تستخدم الدؤسسة الدؤثرين الرقميين  5
 في تسويق خدماتها

 2 موافق 0.810 3.90 0 2 9 20 9 ت

% 22.5 50 22.5 5 0 

تتفاعل الدؤسسة مع جمهورها على  6
صفحة الفايسبوك والرد على الرسائل 

 والتعليقات الدوجهة لذا

 9 موافق 0.987 3.50 0 6 16 10 8 ت

% 20 25 40 15 0 

تعتمد الدؤسسة على الكلمة الدنقولة  7
 في ترويج خدماتها

 6 موافق 0.834 3.65 0 3 14 17 6 ت

% 15 42.5 35 7.5 0 

هم التسويق عبر شبكات يسا 8
جتماعي في زيادة أرباح التواصل الإ

 الدؤسسة

 4 موافق 0.954 3.75 0 5 9 17 9 ت

% 22.5 42.5 22.5 12.5 0 

ترى الدؤسسة أن التسويق للمنتجات  9
والخدمات عبر صفحة الفايسبوك 

 أكثر فعالية

 7 موافق 0.838 3.62 0 4 12 19 5 ت

% 12.5 47.5 30 10 0 

 موافق 0.669 3.71 البعد ككل                               

 spss 20من إعداد الطالبتين إعتمادا على لسرجات البرنامج الإحصائي المصدر:

بكات ( أن الدتوسط الحسابي العام الدرجح لأفراد العينة لضو التسويق عبر ش07تشير بيانات الجدول رقم)    
ضمن الفئة الرابعة من فئات ليكارت الخماسي يقع  وهو متوسط( 3871)بلغتجتماعي قد التواصل الإ

( وهي الفئة التي تشير إلذ خيار موافق والدال على أن أفراد العينة يوافقون على تبني التسويق عبر 3.40-4.20)
لشا تشير إلذ  38669شبكات التواصل الاجتماعي من قبل عينة لزل الدراسة حيث يقدر الإلضراف الدعياري ب 

 بيان.عدم وجود تباين كبير في إبذاهات الدوظفين حول ماجاء في هذا الإست

( لؽكن ترتيب الفقرات الدكونة لذذا البعد تنازليا من الإبذاه الأقوى إلذ الأقل 07وإنطلاق من نتائج الجدول رقم ) 
 الخاص بإجابات الدوظفيين كما يلي: والإلضراف الدعياريوذلك بناءا على الدتوسط الحسابي 

( الدرتبة المؤسسة صفحة على مواقع التواصل الاجتماعي تمتلكعلى)( التي تنص 1جاءت الفقرة رقم ) -
( بإلضراف 4.00)الأولذ من حيث درجة الدوافقة عليها من طرف الدوظفين، حيق قد بلغ الدتوسط الحسابي لذا 

يدل على أن الدوظفيين  ذا تباين كبير بين إبذاهات الدوظفين وه عدم وجود لشا يشير إلذ  (3.784معياري )
 أن الدؤسسة بستلك صفحة على مواقع التواصل الاجتماعي. يوافقون على
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في تستخدم المؤسسة المؤثرين الرقميين في تسويق خدماتها( ( والتي تنص على )5جاءت الفقرة رقم ) -
( والإلضراف 3893الدرتبة الثانية من حيث درجة الدوافقة عليها لدى الدوظفين حيث بلغ الدتوسط الحسابي لذا )

يدل على أن  ذا( لشا يشير إلذ عدم وجود تباين كبير بين إبذاهات الدوظفين، وه38813)الدعياري قدره 
 الدوظفيين موافقون على أن الدؤسسة تستخدم الدؤثرين الرقميين في تسويق خدماتها.

تعتمد المؤسسة على شبكة التواصل الاجتماعي لتسويق ( والتي تنص على )2جاءت الفقرة رقم) -
الثالثة من حيث درجة الدوافقة عليها لدى الدوظفين حيث بلغ الدتوسط الحسابي لذا  في الدرتبةخدماتها( 

بين إبذاهات الدوظفين، وهذا يدل كبير   وجود تباين( لشا يشير 18362( والإلضراف الدعياري قدره )3883)
 تها.الدؤسسة تعتمد على شبكة التواصل الاجتماعي لتسويق خدما على أن الدوظفيين موافقون على أن

يساىم التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي في زيادة أرباح ( والتي تنص على )8جاءت الفقرة رقم) -
في الدرتبة الرابعة من حيث درجة الدوافقة عليها لدى الدوظفين حيث بلغ الدتوسط الحسابي لذا المؤسسة( 

إبذاهات الدوظفين،  بينكبير  تباين( لشا يشير إلذ عدم وجود 38954( والإلضراف الدعياري قدره )3875)
زيادة  يساهم فيوهذا يدل على أن الدوظفيين موافقون على أن التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي 

 أرباح الدؤسسة.
تقدم المؤسسة التفاصيل الكاملة عن خدماتها من خلال التسويق ( والتي تنص على )4جاءت الفقرة رقم) -

في الدرتبة الخامسة من حيث درجة الدوافقة عليها لدى الدوظفين حيث عي( عبر شبكات التواصل الاجتما
كبير ( لشا يشير إلذ عدم وجود تباين  38944( والإلضراف الدعياري قدره )3868بلغ الدتوسط الحسابي لذا )

عن إبذاهات الدوظفين، وهذا يدل على أن الدوظفيين موافقون على أن الدؤسسة تقدم التفاصيل الكاملة  بين
 خدماتها من خلال التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي.

في تعتمد المؤسسة على الكلمة المنقولة في ترويج خدماتها( ( والتي تنص على )7جاءت الفقرة رقم) -
( 3865الدرتبة السادسة من حيث درجة الدوافقة عليها لدى الدوظفين حيث بلغ الدتوسط الحسابي لذا )

إبذاهات الدوظفين، وهذا يدل  بينكبير لشا يشير إلذ عدم وجود تباين   (38834قدره )والإلضراف الدعياري 
 .تعتمد على الكلمة الدنقولة في ترويج خدماتها على أن الدوظفيين موافقون على أن الدؤسسة

ترى المؤسسة أن التسويق للمنتجات والخدمات عبر صفحة ( والتي تنص على )9جاءت الفقرة رقم) -
في الدرتبة السابعة من حيث درجة الدوافقة عليها لدى الدوظفين حيث بلغ الدتوسط كثر فعالية( الفايسبوك أ
إبذاهات  بينكبير ( لشا يشير إلذ عدم وجود تباين  38838والإلضراف الدعياري قدره ) (3862الحسابي لذا )
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عبر صفحة الفايسبوك  الدوظفين، وهذا يدل على أن الدوظفيين موافقون بأن التسويق للمنتجات والخدمات
 أكثر فعالية

شبكات التواصل الاجتماعي  تستخدم المؤسسة التسويق عبر( والتي تنص على )3جاءت الفقرة رقم) -
من حيث درجة الدوافقة عليها لدى الدوظفين حيث بلغ الدتوسط الحسابي لذا  ثامنةفي الدرتبة ال( بشكل مستمر

إبذاهات الدوظفين، وهذا  بين كبير  ا يشير إلذ وجود تباين( لش18362والإلضراف الدعياري قدره ) (3853)
شبكات التواصل الاجتماعي بشكل  على أن الدؤسسة تستخدم التسويق عبريدل على أن الدوظفيين موافقون 

 .مستمر
تتفاعل المؤسسة مع جمهورىا على صفحة الفايسبوك والرد على ( والتي تنص على )6جاءت الفقرة رقم) -

من حيث درجة الدوافقة عليها لدى الدوظفين حيث بلغ  الدرتبة التاسعةفي الرسائل والتعليقات الموجهة لها( 
 بينكبير لشا يشير إلذ عدم وجود تباين   (38987والإلضراف الدعياري قدره )( 3853الدتوسط الحسابي لذا )

إبذاهات الدوظفين، وهذا يدل على أن الدوظفيين موافقون على أن الدؤسسة تتفاعل مع جمهورها على صفحة 
 الفايسبوك والرد على الرسائل والتعليقات الدوجهة لذا 

 ثانيا: تحليل البيانات المتعلقة بالأداء التسويقي 

 بعد الحصة السوقية  -1

ى معيار الدتوسط الحسابي لإختبار درجة الدوافقة على كل عبارة،  من أجل برليل هذا البعد تم الإعتماد عل     
كما تم الإعتماد أيضا على الإلضراف الدعياري لدعرفة مدى تشتت إجابات أفراد عينة الدراسة عن متوسطاتها 

 يوضح ذلك: والجدول التالر والنسب الدئويةبالإضافة إلذ التكرارات النسبية 
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لإجابة أفراد  والإنحرافات المعياريةالتكرارات والنسب المئوية والمتوسطات الحسابية  (:38الجدول رقم )
 عينة الدراسة حول بعد الحصة السوقية

  ملرقا
 العبارة

المتوسط  درجة الموافقة
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

درجة 
 الموافقة

 لترتيبا

موافق 
 بشدة

غير  محايد موافق
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

يتم قياس الحصة السوقية  1
باستمرار ومقارنة النتائج 

 بالسنوات السابقة

 1 موافق 0.744 4.10 0 1 6 21 12 ت

% 30 52.5 15 2.5 0 

تسعى الدؤسسة لتوسيع حصتها  2
 السوقية بإستمرار

 2 موافق 0.959 4.05 1 2 5 18 14 ت

% 35 45 12.5 5 2.5 

الحصة تهتم الدؤسسة بتحليل  3
السوقية ومعرفة إبذاهاتها على 

 مستوى الخدمات والزبائن

 5 موافق 0.791 3.80 0 2 11 20 7 ت

% 17.5 50 27.5 5 0 

تطور الدؤسسة أنشطتها  4
وفعالياتها بدا يتناسب مع 

 حاجات السوق

 4 موافق 0.906 4.00 1 1 7 19 12 ت

% 30 47.5 17.5 2.5 2.5 

السوقسة بعد  إرتفعت الحصة 5
إعتماد الدؤسسة على التسويق 

عبر شبكات التواصل 
 الإجتماعي

 3 موافق 0.947 4.03 2 0 5 21 12 ت

% 30 52.5 12.5 0 5 

 موافق 0.714 4.00 البعد ككل

 20spssالإحصائي عداد الطالبتين إعتمادا على لسرجات البرنامج الدصدر: من إ

السوقية قد  لضو الحصةأن الدتوسط الحسابي العام الدرجح لأفراد العينة  ، (8تشير بيانات الجدول رقم )
وهي الفئة  (4.23-3843)يقع ضمن الفئة الرابعة من فئات ليكارت الخماسي  وهو متوسط( 4833)بلغت

لزل التي تشير إلذ خيار موافق والدال على أن أفراد العينة يوافقون على الاهتمام بالحصة السوقية من قبل عينة 
( لشا تشير إلذ عدم وجود تباين كبير في إبذاهات الدوظفين 38714الدراسة حيث يقدر الإلضراف الدعياري ب )

 حول ماجاء في هذا الإستبيان.
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( لؽكن ترتيب الفقرات الدكونة لذذا البعد تنازليا من الإبذاه الأقوى إلذ الأقل 8وإنطلاق من نتائج الجدول رقم )
 الخاص بإجابات الدوظفيين كما يلي: والإلضراف الدعياريسط الحسابي وذلك بناءا على الدتو 

يتم قياس الحصة السوقية باستمرار ومقارنة النتائج بالسنوات على )( التي تنص 1جاءت الفقرة رقم ) -
( الدرتبة الأولذ من حيث درجة الدوافقة عليها من طرف الدوظفين، حيق قد بلغ الدتوسط الحسابي لذا السابقة

تباين كبير بين إبذاهات الدوظفين وهذا يدل  وجودعدم ( لشا يشير إلذ 38744عياري )( بإلضراف م4813)
 على أن الدوظفيين يوافقون على أنه يتم قياس الحصة السوقية باستمرار ومقارنة النتائج بالسنوات السابقة.

الثانية الدرتبة  (بإستمرارية تسعى المؤسسة لتوسيع حصتها السوقعلى )( التي تنص 2جاءت الفقرة رقم ) -
( بإلضراف 4835)حيث درجة الدوافقة عليها من طرف الدوظفين، حيق قد بلغ الدتوسط الحسابي لذا  من

د تباين كبير بين إبذاهات الدوظفين وهذا يدل على أن الدوظفيين و وجعدم لشا يشير إلذ  (38791معياري )
 السوقية بإستمرار.يوافقون على أن الدؤسسة تسعى لتوسيع حصتها 

الحصة السوقية بعد إعتماد المؤسسة على التسويق عبر  إرتفعتعلى)( التي تنص 5جاءت الفقرة رقم ) -
من حيث درجة الدوافقة عليها من طرف الدوظفين، حيق قد بلغ  الثالثة( الدرتبة شبكات التواصل الإجتماعي

د تباين كبير بين إبذاهات و وج لشا يشير إلذ (38947( بإلضراف معياري )4833)الدتوسط الحسابي لذا 
إعتماد الدؤسسة على التسويق عبر شبكات التواصل  الدوظفين وهذا يدل على أن الدوظفيين يوافقون على

 .الاجتماعي من أجل رفع الحصة السوقية
تطور المؤسسة أنشطتها وفعالياتها بما يتناسب مع حاجات ( التي تنص على)4جاءت الفقرة رقم ) -

( الدرتبة الرابعة من حيث درجة الدوافقة عليها من طرف الدوظفين، حيث قد بلغ الدتوسط الحسابي لذا لسوقا
د تباين كبير بين إبذاهات الدوظفين وهذا يدل على و ( لشا يشير إلذ وج3.936( بإلضراف معياري )4.33)

 أنشطتها وفعالياتها بدا يتناسب مع حاجات السوق. الدؤسسة تطورأن الدوظفيين يوافقون على أن 
تهتم المؤسسة بتحليل الحصة السوقية ومعرفة إتجاىاتها على على )( التي تنص 3جاءت الفقرة رقم ) -

الدرتبة الخامسة من حيث درجة الدوافقة عليها من طرف الدوظفين، حيث قد بلغ ( مستوى الخدمات والزبائن
د تباين كبير بين إبذاهات و وجعدم ( لشا يشير إلذ 38791بإلضراف معياري ) (3883الدتوسط الحسابي لذا )

عرفة إبذاهات على تهتم بتحليل الحصة وم الدوظفين وهذا يدل على أن الدوظفيين يوافقون على أن الدؤسسة
 الخدمات والزبائن.مستوى 
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 بعد الربحية -2

من أجل برليل هذا البعد تم الإعتماد على معيار الدتوسط الحسابي لإختبار درجة الدوافقة على كل عبارة،     
كما تم الإعتماد أيضا على الإلضراف الدعياري لدعرفة مدى تشتت إجابات أفراد عينة الدراسة عن متوسطاتها 

 يوضح ذلك: لروالجدول التا والنسب الدئويةبالإضافة إلذ التكرارات النسبية 

لإجابة أفراد  والإنحرافات المعياريةالتكرارات والنسب المئوية والمتوسطات الحسابية (: 39الجدول رقم)
 عينة الدراسة حول بعد الربحية

  ملرقا
 العبارة                

المتوسط  درجة الموافقة
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

درجة 
 الموافقة

 لترتيبا

موافق 
 بشدة

غير  محايد موافق
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

حققت الدؤسسة أرباحا عالية  1
لى من خلال الإعتماد ع

التسويق عبر شبكات 
 جتماعيلإالتواصل ا

 3 موافق 0.847 3.42 0 6 15 15 4 ت

% 10 37.5 37.5 15 0 

زيادة قدرة الدؤسسة في  2
إستخدام مواردها يؤدي الذ 

 زيادة الربحية

 موافق 0.656 4.33 0 0 4 19 17 ت
 بشدة

1 

% 42.5 47.5 10 0 0 

تسعى الدؤسسة لزبادة الأرباح  3
 مستقبلا

 موافق 0.670 4.25 0 0 5 20 15 ت
 بشدة

2 

% 37.5 50 12.5 0 0 

 موافق 0.594 4.00 البعد ككل                             

 spss 20على لسرجات البرنامج الإحصائيالدصدر: من إعداد الطالبتين إعتمادا 

وهو ( 4833)( أن الدتوسط الحسابي العام الدرجح لأفراد العينة لضو الربحية قد بلغت9تشير بيانات الجدول رقم )   
( وهي الفئة التي تشير إلذ خيار 4823-3843)يقع ضمن الفئة الرابعة من فئات ليكارت الخماسي  متوسط

الربحية من قبل عينة لزل الدراسة حيث يقدر  هتمام بزيادةالإموافق والدال على أن أفراد العينة يوافقون على 
( لشا تشير إلذ عدم وجود تباين كبير في إبذاهات الدوظفين حول ماجاء في هذا 38594الإلضراف الدعياري ب )

 الإستبيان.



 -ولاية قالمة -دراسة حالة مؤسسة إتصالات الجزائر              الفصل الثالث                

81 
 

( لؽكن ترتيب الفقرات الدكونة لذذا البعد تنازليا من الإبذاه الأقوى إلذ الأقل 9ئج الجدول رقم )وإنطلاق من نتا
 الخاص بإجابات الدوظفيين كما يلي: والإلضراف الدعياريوذلك بناءا على الدتوسط الحسابي 

زيادة قدرة المؤسسة في إستخدام مواردىا يؤدي إلى  على )زيادة( التي تنص 2جاءت الفقرة رقم ) -
عليها من طرف الدوظفين، حيث قد بلغ الدتوسط الحسابي  ( الدرتبة الأولذ من حيث درجة الدوافقةالربحية

د تباين كبير بين إبذاهات الدوظفين وهذا يدل و وجعدم ( لشا يشير إلذ 3.656معياري ) بإلضراف (4833)لذا
 إستخدام مواردها يؤدي إلذ زيادة الربحية.على أن زيادة قدرة الدؤسسة في بشدة وافقون م الدوظفينعلى أن 

من حيث  ثانيةال ( الدرتبةمستقبلاتسعى المؤسسة لزبادة الأرباح على )( التي تنص 3جاءت الفقرة رقم ) -
( بإلضراف معياري 4.25)درجة الدوافقة عليها من طرف الدوظفين، حيث قد بلغ الدتوسط الحسابي لذا 

 افقونمو  الدوظفينتباين كبير بين إبذاهات الدوظفين وهذا يدل على أن  وجودعدم ( لشا يشير إلذ 3.673)
 أن الدؤسسة تسعى لزيادة أرباحها مستقبلا. على بشدة

حققت المؤسسة أرباحا عالية من خلال الإعتماد على التسويق ) على( التي تنص 1جاءت الفقرة رقم ) -
درجة الدوافقة عليها من طرف الدوظفين، حيث قد الدرتبة الثالثة من حيث  جتماعي(الإعبر شبكات التواصل 

تباين كبير بين  عدم وجود ( لشا يشير إلذ 3.847( بإلضراف معياري )3.42بلغ الدتوسط الحسابي لذا )
يوافقون على أن الدؤسسة حققت أرباحا عالية من خلال  الدوظفينإبذاهات الدوظفين وهذا يدل على أن 

 جتماعي.ت التواصل الإلى التسويق عبر شبكاالإعتماد ع
 بعد رضا الزبون -3

من أجل برليل هذا البعد تم الإعتماد على معيار الدتوسط الحسابي لإختبار درجة الدوافقة على كل عبارة،     
كما تم الإعتماد أيضا على الإلضراف الدعياري لدعرفة مدى تشتت إجابات أفراد عينة الدراسة عن متوسطاتها 

 يوضح ذلك: لروالجدول التا والنسب الدئويةبالإضافة إلذ التكرارات النسبية 
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لإجابة أفراد  والإنحرافات المعياريةالتكرارات والنسب المئوية والمتوسطات الحسابية (: 13الجدول رقم )
 عينة الدراسة حول رضا الزبون

  ملرقا
 العبارة               

المتوسط  درجة الموافقة
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

درجة 
 الموافقة

 لترتيبا

موافق 
 بشدة

غير  محايد موافق
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

بررص الدؤسسة على برقيق رضا الزبون  1
 طيلة فتًة التعامل معه

 1 موافق بشدة 0.552 4.75 0 0 1 20 19 ت

% 47.5 50 2.5 0 0 

لؽثل رضا الزبون معيار مهم في تقويم أداء  2
 الدؤسسة

 2 موافق بشدة 0.751 4.27 0 2 1 21 16 ت

% 40 52.5 2.5 5 0 

براول الدؤسسة فهم حاجات زبائنها  3
 وإشباعها بإستمرار

 3 موافق بشدة 0.823 4.20 0 2 4 18 16 ت

% 40 45 10 5 0 

تشعر الدؤسسة زبائنها دائما بألعيتهم  4
إبزاذ القرارات الخاصة في ودورهم الدتميز 

 بتغيير أو برسين طبيعة الدنتوج

 4 موافق 0.846 4.05 0 2 7 18 13 ت

% 32.5 45 17.5 .5 0 

 موافق بشدة 0.579 4.24 البعد ككل                             

 spss 20من إعداد الطالبتين إعتمادا على لسرجات البرنامج الإحصائي المصدر:

( 4824)قد بلغترضا الزبون ( أن الدتوسط الحسابي العام الدرجح لأفراد العينة لضو 10تشير بيانات الجدول رقم )
( وهي الفئة التي تشير إلذ خيار 4.23-3.43)يقع ضمن الفئة الرابعة من فئات ليكارت الخماسي  وهو متوسط

من قبل عينة لزل الدراسة برضا الزبون هتمام على الإ بشدة وافقونموالدال على أن أفراد العينة بشدة،  موافق
( لشا تشير إلذ عدم وجود تباين كبير في إبذاهات الدوظفين حول 3.597حيث يقدر الإلضراف الدعياري ب )

 ماجاء في هذا الإستبيان.

( لؽكن ترتيب الفقرات الدكونة لذذا البعد تنازليا من الإبذاه الأقوى إلذ الأقل 10وإنطلاق من نتائج الجدول رقم )
 كما يلي:  الدوظفينالخاص بإجابات  والإلضراف الدعياريوذلك بناءا على الدتوسط الحسابي 
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( طيلة فترة التعامل معو تحرص المؤسسة على تحقيق رضا الزبونعلى )( التي تنص 1جاءت الفقرة رقم ) -
عليها من طرف الدوظفين، حيث قد بلغ الدتوسط الحسابي لذا  بشدة الأولذ من حيث درجة الدوافقةالدرتبة 

تباين كبير بين إبذاهات الدوظفين وهذا يدل عدم وجود ( لشا يشير إلذ 3.552( بإلضراف معياري )4.75)
 .بررص على برقيق رضا الزبون طيلة فتًة التعامل معه على أن الدؤسسة بشدة على أن الدوظفيين يوافقون

الدرتبة الثانية  يمثل رضا الزبون معيار مهم في تقويم أداء المؤسسة(على )( التي تنص 2جاءت الفقرة رقم ) -
( 4.27)من حيث درجة الدوافقة بشدة عليها من طرف الدوظفين، حيث قد بلغ الدتوسط الحسابي لذا 

تباين كبير بين إبذاهات الدوظفين وهذا يدل على أن  عدم وجود( لشا يشير إلذ 3.751بإلضراف معياري )
 يوافقون بشدة على أن رضا الزبون لؽثل معيار مهم في تقويم أداء الدؤسسة. الدوظفين

الدرتبة  تحاول المؤسسة فهم حاجات زبائنها وإشباعها بإستمرار(على )( التي تنص 3جاءت الفقرة رقم ) -
( 4.23)الثالثة من حيث درجة الدوافقة بشدة عليها من طرف الدوظفين، حيث قد بلغ الدتوسط الحسابي لذا 

تباين كبير بين إبذاهات الدوظفين وهذا يدل على أن  عدم وجود( لشا يشير إلذ 3.823بإلضراف معياري )
 ا وإشباعها بإستمرار.يوافقون بشدة على أن الدؤسسة براول فهم حاجات زبائنه الدوظفين

تشعر المؤسسة زبائنها دائما بأىميتهم ودورىم المتميز في إتخاذ ) على( التي تنص 4جاءت الفقرة رقم )-
( الدرتبة الرابعة من حيث درجة الدوافقة عليها من طرف القرارات الخاصة بتغيير أو تحسين طبيعة المنتوج

 عدم وجود ( لشا يشير إلذ 3.846( بإلضراف معياري )4.35)الدوظفين، حيث قد بلغ الدتوسط الحسابي لذا 
زبائنها دائما  يوافقون على أن الدؤسسة تشعر الدوظفينتباين كبير بين إبذاهات الدوظفين وهذا يدل على أن 

 .بألعيتهم ودورهم الدتميز في إبزاذ القرارات الخاصة بتغيير أو برسين طبيعة الدنتوج

 فرضيات الدراسةالمطلب الرابع: إختبار 

نقوم بإختبار التوزيع الطبيعي قبل إختبار الفرضيات حيث نسعى من خلال هذا الدطلب إلذ إختبار ثلاث     
 مستخدمين:فرضيات 

 أولا: إختبار التوزيع الطبيعي 

 يستخدم إختبار التوزيع الطبيعي لدعرفة ما إذا كانت البيانات بزضع لتوزيع الطبيعي أم لا.

H0تتبع التوزيع الطبيعي. : البيانات 
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H1 التوزيع الطبيعي. لا تتبع: البيانات 

لفرضية الصفرية ونقبل الفرضية ( نرفض ا3.35أقل أو تساوي مستوى الدلالة ) sigإذا كانت القيمة الإحتمالية  
 التالر يوضح ذلك: والجدول ديلة والعكس صحيح، الب

 سمرنوف( -الطبيعي ) إختبار كولمجروف(: إختبار التوزيع 11الجدول رقم )           

 (sigمستوى الدلالة )القيمة الإحتمالية zقيمة  البعد الرقم

 0.177 1.101 التسويق عبر شبكات التواصل الإجتماعي 31

 0.107 1.210 الحصة السوقية 32

 0.112 1.200 الربحية 33

 0.146 1.143 رضا الزبون 34

 spss 20من إعداد الطالبتين إعتمادا على لسرجات البرنامج الإحصائي المصدر:        

تبين أن القيمة  (kolmogororov – smirnov)( نلاحظ بإستخدام إختبار 11من خلال الجدول رقم)
( لجميع الأبعاد، وهذا يدل على أن البيانات بزضع 3.35والدعنوية )الإحتمالية كانت أكبر من مستوى الدلالة 

 الطبيعي. للتوزيع

 ثانيا: إختبار الفرضيات 

بالدتغير الدسـتقل بع والدتمثل في الأداء التسويقي سيتم التطرق إلذ إختيار الفرضيات الدتعلقة بددى تأثر الدتغير التا
جتماعي في مؤسسة إتصالات الجزائر )وكالة قالدة(، والتي كانت  في التسويق عبر شبكات التواصل الإوالدتمثل 
 كالتالر:

 الفرضية الأولى: -1

 الأولذ على أنه:نصت الفرضية 

عينة محل الدراسة على لجتماعي تسويق عبر شبكات التواصل الإليوجد أثر ذو دلالة إحصائية ل -
 α=3835الحصة السوقية عند مستوى الدلالة 

 الإلضدار البسيط لإختبار هذه الفرضية، والنتائج موضحة في الجدول التالر:لظوذج تم إستخدام 
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عبر شبكات  )التسويقتحليل الإنحدار البسيط لإختبار أثر المتغير المستقل (: نتائج 12الجدول رقم )
 السوقية( )الحصةعلى المتغير التابع  جتماعي(الإالتواصل 

 المتغيرات
 

B معامل
 الإنحدار

BETA قيمة 
T بةالمحسو 

 F قيمة
 المحسوبة

معامل 
 Rالإرتباط

معامل 
 R²التحديد

مستوى 
 sigالدلالة

الحصة 
 السوقية

0.032 0.030 0.171 0.029 0.028 0.001 0.865 

 spss 20من إعداد الطالبتين إعتمادا على لسرجات البرنامج الإحصائي المصدر:               

جتماعي على الحصة السوقية لعينة لزل ثر التسويق عبر شبكات التواصل الإإلذ أ  (12) يشير الجدول رقم
جتماعي سويق عبر شبكات التواصل الإالت علاقة بينالدراسة، وقد أظهرت نتائج التحليل الإحصائي إلذ وجود 

هذا ما يدل على أن ، ( α=3.35( عند مستوى معنوية )3.328) Rالحصة السوقية، إذ بلغ معامل الإرتباط و 
 في العينة لزل الدراسة  جتماعي و الحصة السوقيةالتسويق عبر شبكات التواصل الإهناك علاقة ارتباط ضعيفة بين 

جتماعي للحصة ير التسويق عبر شبكات التواصل الإ( أي نسبة تفس3.331قد بلغ ) R²، اما معامل التحديد 
 على %381جتماعي يساهم بان التسويق عبر شبكات التواصل الإوهذا يعني  %381السوقية تقدر بنسبة

في لزل الدراسة عند مستوى الدلالة، ولبيان قيمة الأثر تم   مستوى الحصة السوقية في مؤسسة اتصالات الجزائر
يشير إلذ وجود علاقة أثر موجبة بين الدتغير لشا  (3.332الذي بلغت قيمته )  Bاستخدام معامل الالضدار

جتماعي بوحدة واحدة يؤدي إلذ شبكات التواصل الإمة التسويق عبر الدستقل والدتغير التابع، أي أن زيادة في قي
 . (3.332زيادة في الحصة السوقية بدقدار )

نرفض الفرضية  ( وعليه3.35من ) وهو أكبر( 3.865النتائج أن مستوى الدلالة المحسوب هو ) كما توضح    
تسويق عبر شبكات لأثر ذو دلالة إحصائية ل يوجدلا :البديلة ونقبل الفرضية الصفرية التي تنص على انه

 (α8=3835عند مستوى الدلالة )الحصة السوقية جتماعي لعينة محل الدراسة على التواصل الإ
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 الفرضية الثانية:  -2

 على: الفرضية الثانيةنصت 

الربحية جتماعي لعينة محل الدراسة على ئية لتسويق عبر شبكات التواصل الإيوجد أثر ذو دلالة إحصا -
 α=3835عند مستوى الدلالة 

 الإلضدار البسيط لإختبار هذه الفرضية، والنتائج موضحة في الجدول التالر:ج لظوذ تم إستخدام إستخدام 

عبر شبكات  )التسويقالإنحدار البسيط لإختبار أثر المتغير المستقل  نتائج تحليل(: 13الجدول رقم )
 ()الربحيةعلى المتغير التابع  جتماعي(الإالتواصل 

معامل B المتغيرات
 الإنحدار

BETA قيمة 
Tالمحسوبة 

 F قيمة
 المحسوبة

معامل 
 Rالإرتباط

معامل 
 R²التحديد

مستوى 
 sigالدلالة

 0.000 0.291 0.539 15.586 3.948 0.539 0.472 الربحية

 spss 20من إعداد الطالبتين إعتمادا على لسرجات البرنامج الإحصائي المصدر:            

لعينة لزل الدراسة، وقد الربحية جتماعي على ثر التسويق عبر شبكات التواصل الإ( إلذ أ13يشير الجدول رقم)
جتماعي ية للتسويق عبر شبكات التواصل الإأظهرت نتائج التحليل الإحصائي إلذ وجود أثر ذو ذلالة إحصائ

( وهذا يدل على α=3.35( عند مستوى معنوية )3.539) Rعلى الحصة السوقية، إذ بلغ معامل الإرتباط 
جتماعي والربحية لعينة  لزل الدراسة، اما معامل التحديد الإوجود علاقة طردية بين التسويق عبر شبكات التواصل 

R² ( أي نسبة تفس3.291قد بلغ ) جتماعي للربحية تقدر بنسبة التواصل الإير التسويق عبر شبكات
على مستوى الربحية  %29.1جتماعي يساهم ب ان التسويق عبر شبكات التواصل الإوهذا يعني  29.1%

لزل الدراسة عند مستوى الدلالة، ولبيان قيمة الأثر تم استخدام معامل لعينة في مؤسسة اتصالات الجزائر 
يشير إلذ وجود علاقة أثر موجبة بين الدتغير الدستقل والدتغير التابع، لشا  (38472الذي بلغت قيمته )   Bالالضدار

جتماعي بوحدة واحدة يؤدي إلذ زيادة في الربحية بدقدار مة التسويق عبر شبكات التواصل الإأي أن زيادة في قي
(38472). 
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نرفض  (، وعليه3835من ) وهو أقل( 38333النتائج أن مستوى الدلالة المحسوب هو ) كما توضح     
تسويق عبر لأثر ذو دلالة إحصائية ل ودوجأنو ي البديلة التي تنص على ونقبل الفرضيةالفرضية الصفرية 

 ( α=3835جتماعي لعينة محل الدراسة على الربحية عند مستوى الدلالة )شبكات التواصل الإ

                                                                                                   الفرضية الثالثة: -3

 على أنه:الفرضية الثالثة نتص ت

جتماعي لعينة محل الدراسة على رضا ئية لتسويق عبر شبكات التواصل الإيوجد أثر ذو دلالة إحصا -
 α=3835الزبون عند مستوى الدلالة 

عبر شبكات  )التسويقالإنحدار البسيط لإختبار أثر المتغير المستقل  نتائج تحليل(: 14الجدول رقم )
 الزبون( )رضاعلى المتغير التابع  جتماعي(الإالتواصل 

 المتغيرات
 

B معامل
 الإنحدار

BETA قيمة 
Tالمحسوبة 

 F قيمة
 المحسوبة

معامل 
 Rالإرتباط

معامل 
 R²التحديد

مستوى 
 sigالدلالة

 0,321 0,026 0.161 1.009 1.005 0.161 0.186 رضا الزبون

 spas 20الإحصائيمن إعداد الطالبتين إعتمادا على لسرجات البرنامج  المصدر:            

جتماعي على رضا الزبون لعينة لزل ثر التسويق عبر شبكات التواصل الإ( إلذ أ14يشير الجدول رقم)     
ية للتسويق عبر شبكات التواصل التحليل الإحصائي إلذ وجود أثر ذو ذلالة إحصائالدراسة، وقد أظهرت نتائج 

وهذا  (α=3835( عند مستوى معنوية )38161) Rجتماعي على الحصة السوقية، إذ بلغ معامل الإرتباط الإ
ة، اما جتماعي والربحية لعينة  لزل الدراسين التسويق عبر شبكات التواصل الإيدل على وجود علاقة طردية ب

جتماعي لرضا الزبون ير التسويق عبر شبكات التواصل الإ( أي نسبة تفس38326قد بلغ ) R²معامل التحديد 
على مستوى  %286جتماعي يساهم ب ان التسويق عبر شبكات التواصل الإوهذا يعني  %286تقدر بنسبة 

ولبيان قيمة الأثر تم استخدام معامل رضا الزبون في مؤسسة اتصالات الجزائر لزل الدراسة عند مستوى الدلالة، 
يشير إلذ وجود علاقة أثر موجبة بين الدتغير الدستقل والدتغير التابع، لشا  (38186الذي بلغت قيمته )   Bالالضدار

رضا الزبون جتماعي بوحدة واحدة يؤدي إلذ زيادة في مة التسويق عبر شبكات التواصل الإأي أن زيادة في قي
 . (38186بدقدار )
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وعليه نرفض ، (3835أكبر من )هو و  (38321النتائج أن مستوى الدلالة المحسوب هو ) كما توضح     
تسويق عبر ليوجد أثر ذو دلالة إحصائية ل أنو: لاعلى الفرضية الصفرية التي تنص  البديلة ونقبل الفرضية

 (α=3835الدلالة )جتماعي لعينة محل الدراسة على رضا الزبون عند مستوى شبكات التواصل الإ

 الرابعة:    الفرضية  -4

 تنص الفرضية الرابعة على انه:     

 ".   راسةتوجد فروقات تعزى بالمتغيرات الديموغرافية في جميع محاور الد لا -

 لإختبار هذه الفرضية تم إستخدام أسلوب إختبار الفروقات للمتغيرات الدلؽغرافية لزل الدراسة، 

 تغير الجنسمل الفروقات الأحادي لإختبار تحليل التباينإختبار  4-1

 تم إختبار برليل التباين لقياس الفروق بين العمر ولزاور وأبعاد الدراسة والنتائج موضحة في الجدول التالر:

 س(: نتائج تحليل التباين الأحادي لإختبار الفروقات لمتغير الجن15الجدول رقم )       

 المحور الأبعاد   إختبار ليفن للتجانس إختبار ستودنت
Sig Ddl T Sig F    

 عبر شبكاتالتسويق  حالة التجانس 0.491 0.488 0.160 38 0.874
 عدم التجانس   0.159 36.187 0.875 التواصل الإجتماعي

الحصة  حالة التجانس 0.291 0.592 1.114 38 0.272
 السوقية

 
 
داء الأ

 التسويقي
 
 

 التجانسعدم    1.128 37.316 0.267
 الربحية حالة التجانس 1.250 0.271 0.528 38 0.601
 عدم التجانس   0.523 35.484 0.604
رضا  حالة التجانس 0.444 0.509 0.206 38 0.838

 عدم التجانس   0.209 36.467 0.835 الزبون
 spss20الدصدر: من إعداد الطالبتين بالإعتماد على لسرجات البرنامج الإحصائي 
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قيمة مستوى  جتماعي(الإ)التسويق عبر شبكات التواصل  المحور الأول أن الجدول أعلاه، نلاحظ من      
قيمة  اي نعتمد علىسة، فهي متجانوبالتالر ( 3835 )أكبر من التجانس ليفنلاختبار ( 38488 )الدلالة

  وبدا أنها أكبر من( 38875 )هي tأن قيمة الإختبار يلا حظ بذانس، حيث ة حال في tإختبار ستودنت 
ات للتسويق لمتغير الجنس بالنسبة للمحور الأول أي أن إتجاه الإجاب تعزىلاتوجد فروقات فإنه (3835)

 جتماعي حسب الجنس كانت في نفس الإتجاه8عبر شبكات التواصل الإ

 )38592 (تساوي ان قيمة مستوى الدلالة (الحصة السوقية) البعد الأول الثانينلاحظ من خلال المحور       
 في tقيمة إختبار ستودنت  على ، أي نعتمدفهي متجانسةوبالتالر  (3835)أكبر من  التجانس ليفنختبار لإ

 عزىلاتوجد فروقات ت فإنو)  3835 (وبدا أنها أكبر من )38267 (هي tحالة بذانس، حيث أن قيمة الإختبار 
الجنس كانت في نفس  السوقية حسبأن إتجاه الإجابات للحصة  الأول أيلمتغير الجنس بالنسبة للبعد 

 الإتجاه8

لاختبار ( 38271)تساوي  قيمة مستوى الدلالة (الربحية) نلاحظ من خلال المحور الثاني البعد الثاني      
حالة  في tحيث نلاحظ ان قيمة إختبار ستودنت سة فهي متجانوبالتالر ( 3835)منأكبر  التجانس ليفن

 عزىفإنو لاتوجد فروقات ت (3835 )وبدا أنها أكبر من( 38634 )هي tبذانس، حيث أن قيمة الإختبار 
 لمتغير الجنس بالنسبة للبعد الثاني أي أن إتجاه الإجابات للربحية حسب الجنس كانت في نفس الإتجاه8

لاختبار  (38539 )تساوي مستوى الدلالةقيمة ( الزبون)رضا نلاحظ من خلال المحور الثالث البعد الثاني       
حالة  في tوبالتالر فهي متجانسة حيث نلاحظ ان قيمة إختبار ستودنت ( 3835 )أكبر من التجانس ليفن

 تعزى فإنو لاتوجد فروقات( 3835)وبدا أنها أكبر من ( 38835 )هي tبذانس، حيث أن قيمة الإختبار 
 لمتغير الجنس بالنسبة للبعد الثالث أي أن إتجاه الإجابات لرضا الزبون حسب الجنس كانت في نفس

 الإتجاه8

 العمرمتغير ل الفروقات تحليل التباين الأحادي لإختبارإختبار  4-2

 النالر:تم إختبار برليل التباين لقياس الفروق بين العمر ولزاور وأبعاد الدراسة والنتائج مبينة في الجدول 
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 (: نتائج تحليل التباين الأحادي لإختبار الفروقات لمتغير العمر16الجدول رقم )

درجات  مصدر التباين البعد المحور
 الحرية

مجموع 
 المربعات

متوسط 
 المربعات

مستوى  Fقيمة 
 الدلالة

التسويق عبر شبكات 
 التواصل الإجتماعي

 0.135 1.974 0.822 2.466 3 بين المجموعات

   0.416 14.988 36 داخل المجموعات

    17.454 39 المجموع

الأداء 
 التسويقي

الحصة 
 السوقية 

 0.192 1.663 0.807 2.420 3 بين المجموعات

  0.485 17.459 36 داحل المجموعات

   19.879 39 المجموع

  0.267 0.100 0.300 3 بين المجموعات الربحية
0.849 
 

  0.374 13.478 36 المجموعاتداخل 

  0.357 13.778 39 المجموع

 0.731 0.205  0.220 3 بين المجموعات رضا الزبون 

  0.120 12.841 36 داخل المجموعات

  0.278 13.061 39 المجموع

 spss20ر: من إعداد الطالبتين بالإعتماد على لزرجات البرنامج الإحصائي لمصدا 

أن قيمة مستوى الدلالة لتحليل التباين لتسويق عبر شبكات التواصل  من الجدول أعلاه،   نلاحظ    
لا توجد فروقات بمعنى ان أي ) 3835 (وبالتالر فهي أكبر من )38135 (الاجتماعي الدتعلق بدتغير العمر هي

 متغير العمر8لا تختلف في الاتجاه حسب  جتماعيلإلتسويق عبر شبكات التواصل  انظرة المستجوبين 

 بعد الحصة السوقية الخاص بدتغير الدتعلق  التسويقي للأداءنلاحظ أن قيمة مستوى الدلالة لتحليل التباين     
بمعنى ان  تعزى لمتغير العمر  توجد فروقاتأي لا ( 3835)وبالتالر فهي أكبر من ) 38192 (العمر هي

 تجاه حسب متغير العمر8لا تختلف في الإ لحصة السوقيةنظرة المستجوبين لتسويق 
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 العمر هي بعد الربحية الخاص بدتغيرالدتعلق للأداء التسويقي نلاحظ أن قيمة مستوى الدلالة لتحليل التباين     
مستجوبين للربحية لا لا توجد فروقات بمعنى ان نظرة ال ( أي3835)فهي أكبر من  ( وبالتالر0.849)

 متغير العمر8تجاه حسب تختلف في الإ

العمر  رضا الزبون الخاص بدتغير الدتعلق بعدللأداء التسويقي نلاحظ أن قيمة مستوى الدلالة لتحليل التباين     
لا توجد فروقات بمعنى ان نظرة المستجوبين لرضا الزبون أي ( 3835 )وبالتالر فهي أكبر من( 38731)هي

 لا تختلف في الاتجاه حسب متغير العمر8

 متغير المؤىل العلمي  ل الفروقات إختبار التحليل التباين الأحادي لإختبار 4-3

 تم إختبار برليل التباين لقياس الفروق بين الدؤهل العلمي ولزاور وأبعاد الدراسة والنتائج مبينة في الجدول النالر:  
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 للمؤىل العلمي(: نتائج تحليل التباين الأحادي لإختبار الفروقات 17الجدول رقم )  

درجات  مصدر التباين البعد المحور
 الحرية

مجموع 
 المربعات

متوسط 
 المربعات

مستوى  Fقيمة 
 الدلالة

التسويق عبر شبكات 
 الاجتماعيالتواصل 

  0.309 0.143 0.287 2 بين المجموعات
  0.464 17.167 37 داخل المجموعات 0.736

   17.454 39 المجموع

الأداء 
 التسويقي

الحصة 
 السوقية 

  0.644 0.334 0.669 2 بين المجموعات
  0.512 19.210 37 داحل المجموعات 0.531

   19.879 39 المجموع

  0.767 0.274 0.548 2 بين المجموعات الربحية
  0.358 13.229 37 داخل المجموعات 0.472

   13.778 39 المجموع

  0.475 0.164 0.327 2 بين المجموعات رضا الزبون 
0.625 

  
  0.344 12.734 37 داخل المجموعات

   13.061 39 المجموع

 spss20ر: من إعداد الطالبتين بالإعتماد على لزرجات البرنامج الإحصائي لمصدا

جتماعي لتسويق عبر شبكات التواصل الإلقيمة مستوى الدلالة لتحليل التباين  اعلاه، أنمن الجدول  نلاحظ  
لا توجد فروقات بمعنى ان  أي (3835). وبالتالر فهي أكبر من (38736)الدتعلق بدتغير الدؤهل العلمي هي

جتماعي لا تختلف في الاتجاه حسب متغير المؤىل بين لتسويق عبر شبكات التواصل الإنظرة المستجو 
 العلمي8

بدتغير الدتعلق  (الحصة السوقية بعد) للأداء التسويقي أن قيمة مستوى الدلالة لتحليل التباين كذلك  نلاحظ     
لا توجد فروقات بمعنى ان نظرة أي ( 3835 )وبالتالر فهي أكبر من ( 38531)الدؤهل العلمي هي

 المؤىل العلمي8المستجوبين للحصة السوقية لا تختلف في الاتجاه حسب متغير 
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 الدؤهلبدتغير  المتعلق الربحية( )بعد للأداء التسويقينلاحظ أن قيمة مستوى الدلالة لتحليل التباين    
لا توجد فروقات بمعنى ان نظرة المستجوبين أي  )3835 (وبالتالر فهي أكبر من )38472(العلمي هي

 لا تختلف في الاتجاه حسب متغير المؤىل العلمي8للربحية 

العلمي  الدؤهلالدتعلق بدتغير  (رضا الزبون التسويقي )بعدللأداء نلاحظ أن قيمة مستوى الدلالة لتحليل التباين    
لا توجد فروقات بمعنى ان نظرة المستجوبين لرضا الزبون أي ( 3835 )وبالتالر فهي أكبر من) 38625(هي

 لا تختلف في الاتجاه حسب متغير المؤىل العلمي8

 تحليل التباين الأحادي لإختبار متغير سنوات الخبرة إختبار 4-4

 الر:لتولزاور وأبعاد الدراسة والنتائج مبينة في الجدول اسنوات الحبرة تم إختبار برليل التباين لقياس الفروق بين 
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 (: نتائج تحليل التباين الأحادي لإختبار الفروقات لسنوات الخبرة18الجدول رقم )

درجات  مصدر التباين البعد المحور
 الحرية

مجموع 
 المربعات

متوسط 
 المربعات

مستوى  Fقيمة 
 الدلالة

التسويق عبر شبكات 
 التواصل الإجتماعي

  1.564 0.671 2.013 3 بين المجموعات
0.215 

  0.429 15.441 36 داخل المجموعات

 المجموع
 

39 17.454   

الأداء 
 التسويقي

الحصة 
 السوقية 

  1.241 0.621 1.864 3 المجموعاتبين 
  0.500 18.015 36 داحل المجموعات 0.309

   19.879 39 المجموع

  1.862 0.617 1.851 3 بين المجموعات الربحية
  0.331 11.927 36 داخل المجموعات 0.153

   13.778 39 المجموع

  1.297 0.425 1.274 3 بين المجموعات رضا الزبون 
  0.327 11.787 36 داخل المجموعات 0.290

   13.061 39 المجموع

 spss20ر: من إعداد الطالبتين بالإعتماد على لزرجات البرنامج الإحصائي لمصدا

جتماعي تسويق عبر شبكات التواصل الإلأن قيمة مستوى الدلالة لتحليل التباين لمن الجدول اعلاه،  نلاحظ    
لا توجد فروقات بمعنى ان أي  (3835 )وبالتالر فهي أكبر من ( 38215ي )سنوات الخبرة هالدتعلق بدتغير 

جتماعي لا تختلف في الاتجاه حسب متغير سنوات ين للتسويق عبر شبكات التواصل الإنظرة المستجوب
 الخبرة8
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الدتعلق بدتغير سنوات  () بعد الحصة السوقيةلأداء التسويقينلاحظ أن قيمة مستوى الدلالة لتحليل التباين    
ين لا توجد فروقات بمعنى ان نظرة المستجوبأي ( 3835 )وبالتالر فهي أكبر من )38339(الخبرة هي

 تجاه حسب متغير سنوات الخبرة8للحصة السوقية لا تختلف في الإ

 بدتغير سنوات الخبرةالدتعلق  (الربحية بعدالتسويقي )لأداء نلاحظ أن قيمة مستوى الدلالة لتحليل التباين    
لا توجد فروقات بمعنى ان نظرة المستجوبين للربحية لا أي ( 3835)وبالتالر فهي أكبر من  ) 38153(هي

 تختلف في الاتجاه حسب متغير سنوات الخبرة8

الخبرة الدتعلق بدتغير سنوات  (بعد رضا الزبون) للأداء التسويقينلاحظ أن قيمة مستوى الدلالة لتحليل التباين     
لا توجد فروقات بمعنى ان نظرة المستجوبين لرضا الزبون لا  ) 3835(وبالتالر فهي أكبر من ) 38293(هي

 تختلف في الاتجاه حسب متغير سنوات الخبرة8
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 خلاصة الفصل:

فقمنا قالدة  (كالةو  )حول مؤسسة اتصالات الجزائرسة ميدانية راد د حاولنا من خلال هذا الفصل إجراءلق     
الإستبانة كأداة للدارسة وقد صممناها وفقا لدقياس ليكارت الخماسي، وقمنا بإختبار صدقها الظاهري   بإستعمال

عليها قمنا بتوزيعها التعديلات  من الأساتذة ذوي الخبرة ،وبعد إجراءكمرحلة أولذ من خلال عرضها على لرموعة 
الإستبانة من خلال  تفريغثم قمنا بقالدة، )وكالة( ئر اتصالات الجزاثلة في موظفي مؤسسة الدتم و على عينة البحث

نا كثير في إجراء العديد من الإختبارات الإحصائية ، والذي قد ساعد spss20الإعتماد على البرنامج الإحصائي 
سة مؤسالوصفية والإستدلالية ذات العلاقة بهذا الدوضوع، وأيضا على التعرف على الخدمات التي تقدمها 

بعد برليلها وتفسيرها تبين مدى وعيهم ومن خلال اجابة الدوظفين على أسئلة الإستمارة و إتصالات الجزائر 
 جتماعي و الأداء التسويقي.ية التسويق عبر شبكات التواصل الإألع لددى  إدراكهمو 
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جتماعي مكانة ىامة، مما جعلو من التطبيقات التي تساىم وبشكل  لإتل التسويق عبر شبكات التواصل ايح       
جتماعي يعد من الدواضيع الشائعة مؤخرا التي ، فالتسويق عبر شبكات التواصل الإكبير في تحديد أساليب التسويق

الكثير من الدؤسسات وذلك لدا تحققو من مكاسب وأرباح و سهولة التواصل مع الزبائن، كما أنو يعتبر  تثير إىتمام
قتصادي تستطيع الدؤسسة مزاولة نشاطها الإوسيلة رقمية تمكن الدؤسسة من متابعة أراء وإتجاىات الزبائن فحتى 

في تسويق منتجاتها بإعتبارىا الأكثر جتماعي شبكات التواصل الإعلى أكمل وجو فلابد عليها أن تعتمد على 
 إستخداما من قبل الدستهلكين في وقتنا الحالي.

لأي مؤسسة أن  لا يمكنجتماعي أداة تفاعل بين الزبائن والدؤسسة حيث أنو تعتبر شبكات التواصل الإ     
ا، فوجب على كل دماتهجتماعي في التسويق لدنتجاتها وخلإتتجاىل الدور الذام الذي تلعبو شبكات التواصل ا

 مؤسسة إستغلال ىذه الشبكات في تحسين أدائها التسويقي.
جتماعي في تحسين الأداء ور التسويق عبر شبكات التواصل الإوعليو فقد تطرقنا في ىذه الدراسة إلى د   

 قالدة(، ولقد تم الإجابة على ىذه الإشكالية في ثلاثة فصول. وكالةالتسويقي في مؤسسة إتصالات الجزائر )
 أولا: نتائج الدراسة النظرية 

 معالجتو من معلومات توصلنا إلى لرموعة من النتائج التالية: ما تممن خلال         
 ؛جتماعيال التسويق عبر شبكات التواصل الإإن التطورات الحديثة والسريعة فرضت على الدؤسسات إستعم -
وذلك لتعدد  وسيلة عصرية أصبحت تطبق في الواقع الفعليجتماعي التسويق عبر شبكات التواصل الإ -

 ؛أنواعها وسهولة إستخدامها
 ؛جتماعي أصبحت وسيلة تستخدمها الدؤسسات من أجل عرض منتجاتهاالإشبكات التواصل  -
 في المجال التسويقي لأنها أصبحت تدرك أهمية ىذه الوسائل وما جتماعيتبني الدؤسسة شبكات التواصل الإ -

جتماعي ساعدت الدؤسسة بالتعريف منتجاتها أن التسويق عبر شبكات التواصل الإتستطيع فعلو خصوصا و 
 ؛على نطاق واسع

مستوى  يستلزم على الدؤسسة أن تحقق والفعالية وىذايرتبط مفهوم الأداء بمجموعة من الدفاىيم مثل الكفاءة  -
 ؛والفعالية معامعين من الكفاءة 

أصبح من الواجب على الدؤسسات متابعة الأداء التسويقي لأنشطتها التسويقية وتقييم مستوى الأداء الفعلي  -
 ؛بمقارنتو مع الأداء الدتوقع
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ة ء الذي يمكنها من معرفتقوم الدؤسسة بتقييم أدائها التسويقي وذلك من خلال مؤشرات كمية ونوعية الشي -
 تصالات التسويقية الدعتمدة لديها.عناصر الإ

 ثانيا: نتائج الدراسة التطبيقية
جتماعي لعينة لزل الدراسة على الحصة الإلتسويق عبر شبكات التواصل ليوجد أثر ذو دلالة إحصائية  لا -1

 (.α=5...السوقية عند مستوى الدلالة )
جتماعي لعينة لزل الدراسة على الربحية عند ئية لتسويق عبر شبكات التواصل الإيوجد أثر ذو دلالة إحصا-2

 (.α=5...مستوى الدلالة )
جتماعي لعينة لزل الدراسة على رضا الزبون ئية لتسويق عبر شبكات التواصل الإيوجد أثر ذو دلالة إحصالا-3

 (.α=5...عند مستوى الدلالة )
ل )التسويق عبر شبكات التواصل إحصائية تعزى بالجنس بالنسبة للمحور الأو لا توجد فروقات ذات دلالة -4
 الثلاثة. التسويقي( بأبعادهجتماعي( وكذلك بالنسبة للمحور الثاني )الأداء الإ
ل )التسويق عبر شبكات التواصل لا توجد فروقات ذات دلالة إحصائية تعزى بالعمر بالنسبة للمحور الأو -5
 الثلاثة. التسويقي( بأبعاده( وكذلك بالنسبة للمحور الثاني )الأداء جتماعيالإ
شبكات لا توجد فروقات ذات دلالة إحصائية تعزى بالدؤىل العلمي بالنسبة للمحور الأول )التسويق عبر -6

 جتماعي( وكذلك بالنسبة للمحور الثاني )الأداء التسويقي( بأبعاده الثلاثة.التواصل الإ
ل )التسويق عبر شبكات ات ذات دلالة إحصائية تعزى بسنوات الخبرة بالنسبة للمحور الأو لا توجد فروق-7

 جتماعي( وكذلك بالنسبة للمحور الثاني )الأداء التسويقي( بأبعاده الثلاثة.التواصل الإ
 ثالثا: الإقتراحات 

 قة يمكن سرد لرموعة من الإقتًاحات كالأتي:السابعلى ضوء النتائج    
 ؛   جتماعيبالتسويق عبر شبكات التواصل الإ إتصالات الجزائر ؤسسةممن  إىتمام اكثرضرورة  -
أن تركز على إستخدام أبعاد التسويق عبر الفايسبوك لدا لذا من دور مؤسسة إتصالات الجزائر يجب على  -

 ؛فعال
 ؛على الدؤسسة تطوير المحتوى الدعلوماتي للإعلانات التي تنشرىا عبر صفختها -
 ؛على وجهة نظر الزبائن في تحديد مستوى الأداء التسويقي الإعتماد -
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ضرورة قياس الأداء التسويقي بشكل منتظم حيث يمكن الدؤسسسة من تصحيح الإنحرافات وإقتناص الفرص  -
 ؛الدتاحة

ين الأداء الدؤسسة ضرورة تبني الدؤسسسة إستًاتيجيات تسويقية ولزاولت الإستفادة من تطبيقاتها في تحس -
 عام.بشكل 

 أفاق الدراسة:رابعا:  
 جتماعي في ظل إنتشار فيروس كورونا؛الإ لدراسة التسويق الإلكتًوني عبر مواقع التواص -
 سلوك الدستهلك؛ والإعلان علىدراسة أثر التسويق  -
 جتماعي في عملية إتحاذ القرار الشرائي للمستهلك.شبكات التواصل الإدراسة أثر  -
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 .1001، مصرالإسكندرية، 

 . 6117 مصر،سكندرية، عية، الطبعة الاولى، الإ، الدار الجامالتسويق المعاصرعلاء الغرباوي واخرون،  -17
 .6112، دار اسامة للنشر، الطبعة الأولى، عمان، الأردن، الإعلام الجديدعلي خليل شقر،  -18
، دار اليازوري للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، عمان، الأردن، جتماعيالإعلام الإعلي عبد الفتاح،  -28

1023 . 

سكندرية، مصر، ، مؤسسة شباب الجامعة، الإالدوليدارة منظومات التسويق العربي و إفريد النجار،  -10
1003. 

الأولى، عمان،  والتوزيع، الطبعة، دار وائل للنشر إدارة البنوك، حسين الحسيني، مؤيد عبد الرحمان فلاح -61
 .6111، الأردن

، وفردياداء مؤسسيا إدارة الأداء المتميز قياس الأداء، تقييم الأداء، تحسين الأ حسن،محمد قدري  -66
 .6112سكندرية، مصر، الدار الجامعية الجديدة، الإ

التسويق المبني على المعرفة مدخل الاداء نزار عبد المجيد، رشيد البراوي فارس فؤاد النقشندي،  -62
 .6112، الوراق للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، عمان، الأردن، التسويقي المتميز

 ثانيا: الرسائل الجامعية
 – الماكثة في البيت ةللمرأ جتماعي في تسويق المنتجات اليدويةدور مواقع التواصل الإ اسماء مخلوف، -1

علوم  في ماسترمذكرة  الفيسبوك،لى ع "صفحة حراير بسكرة"عضوات  مند راسة ميدانية على عينة 
، جامعة محمد خيضر، عامة، كلية العلوم الانسانية والإجتماعيةصال وعلاقات ، تخصص إتالاعلام والإتصال
 .6118/6119بسكرة، الجزائر، 

التسويقي في المؤسسة ة العلاقة مع الزبون في تحسين الأداء دار إبتسام، دور إ صدوفيمينة، بوحظيش أ -1
، مذكرة ماستر في علوم التسيير، تخصص ادارة اعمال مالية، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية قتصاديةالإ

 .1024قالدة، الجزائر،  ،2834ماي  7وعلوم التسيير، جامعة 

دراسة ، جتماعي على الفايس بوك في ترويج الخدمات السياحيةالتواصل الإ دور مواقع، حويوي نيشال -2
، مذكرة ماستر في العلوم التجارية، تخصص تسويق شامل، كلية العلوم الإقتصاية والتجارية حالة وكالة هارماس

 .                                               1024/1025وعلوم التسيير، جامعة بسكرة، الجزائر، 

جتماعي في العملية التعليمية صعيد الإ واقع استخدام شبكات الواصلخديجة عبد العزيز علي ابراهيم،  -3
 .1023تربية، جامعة سوهاج، مصر، (، كلية المصر )دراسة ميدانية
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ير ماجيستير )غ، رسالة في المؤسسة الاقتصادية الجزائريةتقييم فعالية أداء العاملين ، سعاد بمعجي -2
، الدسيلة ،ياف، جامعة بوضالتسييرمنشورة( في العلوم التجارية، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم 

 .6111الجزائر، 
 دارة العلاقة مع الزبونفي إ دور التسويق عبر مواقع التواصل الإجتماعي، أمنة بنن عبدة، سماح عماري -2

تقنيات  مذكرة ماستر في العلوم التجارية، تخصص ،الفايسبوكعلى  "عمر بن عمر"دراسة حالة صفحة 
قالدة، الجزائر،  ،1922ماي  8العلوم الإقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة  ةالزبون، كليالبيع وعلاقة 

6112/6117. 
مذكرة ، لكتروني في تعزيز الأداء التسويقي للمؤسسةدور الإشهار الإسمية بورنان، محمد السعيد أم الخير،  -6

 7لتجارية وعلوم التسيير، جامعةتخصص تسويق خدمات، كلية العلوم الإقتصادية واماستر في العلوم التجارية، 
 .1027/1028قالدة، الجزائر،  2834ماي 

مذكرة ماستر ، دور التخطيط الإستراتيجي في تحسين الأداء التسويقي للبنوكسمية شاوي، خديجة قندوز،  -8
ماي  8، تخصص تسويق بنكي، كلية العلوم الإقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة في العلوم التجارية

 .6118/6112قالدة، الجزائر،  1922
 التجارية، تخصص، مذكرة ماستر في العلوم داء التسويقيدارة الإلكترونية على الأأثر الإخلود، شكاكلة  -8

قالدة، الجزائر، ، 2834ماي  7قتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة تسويق خدمات، كلية العلوم الإ
1010/1012. 

داء الوظيفة التسويقية داخل المؤسسة إدارة الموارد البشرية في الرفع من أ موزاوي، دورعبد القادر  -11
علوم التسيير، تخصص إدارة أعمال  في )غير منشورة(ماجستير، رسالة "دراسة حالة مؤسسة صيدال"

ية، الجزائر، والتسويق، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة الدكتور يحي فارس، الدد
6112. 

)غير  ماجستير ، رسالةحتياجات التدريبتحديد إ العاملين فيدور تقييم أداء عمارة بن عيسى،  -11
في العلوم التجارية، تخصص تجارة، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة محمد  منشورة(

 .6112وضياف، الدسيلة، الجزائر، ب
دكتوراه،  أطروحة  ،التسويقيداء التسويق الأخضر في تحسين الأثر تبني فلسفة أ غالً،مير العوادي أ -16

 .6119د، جامعة كربلاء، العراق، كلية الإدارة والإقتصا
، داء التسويقي للمنظمات الخدميةإنعكاسات التجارة الإكترونية في الأعواطف يونس الزيواني،  -12

، كلية العلوم الاقتصادية قتصادالإ إدارة منشورة(، تخصص )غير، أطروحة دكتوراه في العلوم الإقتصادية
 .6112، جامعة الدوصل، العراق، والتجارية وعلوم التسيير



 قائمة المراجع

204 
 

تاثيره على فتيات التسويق عبر شبكات التواصل الإجتماعي و ، انة زوينيسلط العالي،فاطمة عبد  -12
الإنسانية كلية العلوم ،  لام والإتصال، تخصص صحافة مكتوبة، مذكرة ماستر في علوم الإعدرارمعة أجا
 .6117/6118أدرار، الجزائر،  الإجتماعية، جامعة أحمد دراية،و 
 علوم التسيير، مذكرة ماستر في ،التسويقيداء اليقظة الاستراتيجية في تحسين الأ أثرمحاط اميرة،  -24

خيضر، د ستراتيجي للمنظات، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة محمتخصص التسيير الإ
 .1023بسكرة، الجزائر، 

ة ، دراسجتماعية للطلبة الجامعيينعلى القيم الإ جتماعيتأثير مواقع التواصل الإمرزاقة بلبالة،  -25
عامة،  علاقات العلوم الإنسانية، تخصص إتصال و  في ماستروالإتصال ميدانية لعينة من طلبة علوم الإعلام 

 .1027/1028سكرة، الجزائر، معة بالعلوم الإنسانية والإجتماعية، جا ةكلي

جتماعي على قرار الشراء لدى لتسويق عبر مواقع التواصل الإثر اأمنال خاف الله، وسام قتاتلية،  -26
تخصص إدارة اعمال، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم  ،، مذكرة ماستر في علوم التسييرالمستهلك

 .1027/1028الجزائر،قالدة، ، 2834ماي  7التسيير، جامعة 
في العلوم  ، مذكرة ماستردارة العلاقة مع الزبونإجتماعي في ، دور شبكات التواصل الإنوردين مشارة -27

اح، علوم التسيير، جامعة قاصدي مربخدمات، معهد العلوم الاقتصادية والتجارية و التجارية، تخصص تسويق 
 .1022/1023الجزائر،  ورقلة،

 ثالثا: الملتقيات
، في السوق الليبيلمحلية واثرها في حجم المبيعات الصناعات ا جنبيةالمنافسة الأحسن علي هامات،  -1

 8 -2وحة، قطر، الفرص والتحديات، الد الثاني الدولي في الوطن العربيلتقى العربي الثاني حول التسويق الد
 .6112اكتوبر، 

للتسويق في الوطن  الثاني الدوليقى العربي ، الدلتداء التسويقي مجال التسويقتحسين الأطارق زيدان،  -2
 .6112اكتوبر  8-2الدوحة، قطر،  ،والتحدياتالعربي الفرص 

 قالاترابعا: الم
 .6112ت، قالدة، الجزائر، ، منشورادارة الموارد البشريةإحمداوي وسيلة،  -2
بالتطبيق مع الشركة بعاد إستراتيجية المحيط الأزرق في الأداء التسويقي رعد عدنان رؤوف، دور أ -1

 .6111العراق،  جامعة الدوصل،، 98العدد  26، المجلد العاملة لصناعة الأدوية و المستلزمات الطبية
، منشورات الدنظمة العربية للتنمية البشرية، تكنولوجيا الأداء البشري في المنظماتعبد الباري إبراهيم ذرة،  -2

 .6112مصر، 
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داء منظمات كلفة المزيج التسويقي في تقويم أ  عملية خفض أثر، علي قاسم حسن العبيدي واخرون -2
 .6111، العدد الثاني، الأردن، 18، مجلة جامعة الإنسانية، المجلد الأعمال

، جتماعي في إدارة سمعة الشركةالتواصل الإتوظيف العلاقات العامة لوسائل محمد حياء زين الدين،  -2
 . 2012 ،22مجلة الأدب الفرهمي، العدد 

 المراجع باللغة الأجنبية:
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   والبحث العلميوزارة التعليم العالي 

 قالمة  5945ماي  8جامعة 

 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير

 قسم العلوم التجارية 

  بسم الله الرحمن الرحيم

 

 

 

 8 قتصادية والتجارية وعلوم التسيير بجامعةالإكلية العلوم   على مستوى التحضير لنيل شهادة ماسترفي إطار   
دور التسويق عبر شبكات التواصل الإجتماعي ات تحت عنوان: دمالختخصص تسويق بقالدة في  5491ماي 

 قالمة(.لة مؤسسة إتصالات الجزائر لولاية حا)في تحسين الأداء التسويقي 

م نقدم لكم هذا الإستبيان ونرجو منكم الإجابة على الأسئلة الواردة فيها بكل موضوعية، علما أن إجابتك   
 سوف تستخدم لغرض علمي وشكرا. 

 

 

 تحت إشراف:       الطالبتين:                                                            من إعداد 

 د. بنية محمد -            بن قيراط رانية                                                          -

 فوغالي عاتي نور الهدى  -
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 البيانات الشخصية  القسم الأول: 

 تصالات الجزائرصائص الإجتماعية والوظيفية لإطارات مؤسسة إيهدف هذا القسم الى التعرف على بعض الخ    
، لذا نرجو منكم الإجابة على التساؤلات التالية وذلك بوضع إشارة بغرض تحليل النتائج فيما بعد لولاية قالدة 

(X.في الدربع الدناسب )  

 

 الجنس  -5

 نثىأ            ذكر                                                                   

 العمر  -2

 سنة   02أقل من إلى  02 من                                           سنة    02أقل من  إلى 02من

 سنة  02من  أكثر                سنة                                  02اقل من إلى  40من 

  المؤهل العلمي  -3

 ثانوي                                                   من ثانوي اقل                

 علٌادراسات              جامعً                                                        

  سنوات الخبرة -4

 سنة  00إلى أقل من  02من                  سنوات                           0قل من أ        

 سنة  00أكثر من                          سنوات                     02 أقل من الى 0من   
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 ستبيان القسم الثاني: عبارات الإ

 جتماعي التواصل الإشبكات المحور الأول: التسويق عبر 

لولاية  تصالات الجزائرماعي في مؤسسة إجتعبر شبكات التواصل الإ دور التسويقتقيس  العبارات التييلي لرموعة من  فيما      
 .لإختيارك( في الدربع الدناسب xوذلك بوضع علامة ) عدم موافقة والدرجو تحديد درجة موافقة أو  قالدة

موافق  عباراتال الرقم 
 بشدة

غير  محايد  موافق 
 موافق 

ير موافق غ
 بشدة 

 الاجتماعيشبكات التواصل عبر التسويق 

تدتلك الدؤسسة صفحة على مواقع التواصل  1
 الاجتماعي

     

2 
تعتمد الدؤسسة على شبكة التواصل الاجتماعي 

 لتسويق خدماتها
     

التواصل شبكات  التسويق عبر تستخدم الدؤسسة 3
 الاجتماعي بشكل مستمر 

     

تقدم الدؤسسة التفاصيل الكاملة عن خدماتها من  4
 الاجتماعيالتواصل التسويق عبر شبكات خلال 

     

في تسويق  الرقميين الدؤسسة الدؤثرين ستخدمت 5
 خدماتها

     

 ة الفايسبوكتتفاعل الدؤسسة مع جمهورها على صفح 6
 التعليقات الدوجهة لذا والرد على الرسائل و 

     

تعتمد الدؤسسة على الكلمة الدنقولة في ترويج  7
 خدماتها

     

يساهم التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي  8
 في زيادة أرباح الدؤسسة

     

الخدمات عبر ى الدؤسسة أن التسويق للمنتجات و تر  9
 أكثر فعاليةالفايسبوك صفحة 
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 المحور الثاني : الأداء التسويقي

شبكات التواصل الاجتماعي في تحسين الأداء  التسويق عبردور فيما يلي لرموعة من العبارات التي تقيس      
عدم موافقتك عنها وذلك بوضع  والدرجو تحديد موافقتك أو لولاية قالدة التسويقي في مؤسسة إتصالات الجزائر

 ( أمام العبارات التي تناسب إختيارك.Xعلامة )

 موافق العبارات الرقم
 بشدة

 محايد موافق
غير 
 موافق

 غير موافق 
 بشدة

 الحصة السوقية البعد الأول:

51 
الحصة السوقية باستمرار ومقارنة النتائج س يتم قيا

 بالسنوات السابقة
     

      تسعى الدؤسسة لتوسيع حصتها السوقية بإستمرار 55

52 
الحصة السوقية ومعرفة  تهتم الدؤسسة بتحليل

 تجاهاتها على مستوى الخدمات والزبائنإ
     

53 
فعالياتها بما يتناسب مع و تطور الدؤسسة أنشطتها 

 حاجات السوق
     

54 
ة بعد إعتماد الدؤسسة على يإرتفعت الحصة السوق

 التسويق عبر شبكات التواصل الإجتماعي
     

 الربحيةالثاني:  البعد

55 
عتماد على الدؤسسة أرباحا عالية من خلال الإحققت 

 شبكات التواصل الاجتماعي التسويق عبر
     

56 
ستخدام مواردها يؤدي الى زيادة قدرة الدؤسسة في إ

 زيادة الربحية
     

      تسعى الدؤسسة لزبادة الأرباح مستقبلا 57
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 .طلنا عليكم كثيرا وشكرا على الوقت الذي سخرتموه لنالا نكون قد أوفي الأخير نتمنى أن           

 رضا الزبونالبعد الثالث: 

58 
تحرص الدؤسسة على تحقيق رضا الزبون طيلة فترة 

 التعامل معه
     

      يمثل رضا الزبون معيار مهم في تقويم أداء الدؤسسة 59

21 
شباعها هم حاجات زبائنها وإتحاول الدؤسسة ف

 بإستمرار
     

25 

زبائنها دائما بأهميتهم ودورهم الدتميز  تشعر الدؤسسة
القرارات الخاصة بتغيير أو تحسين طبيعة  في إتخاذ

 الدنتوج
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 العمر

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 15.0 15.0 15.0 6 30 من اقل الى 20 من 

 57.5 42.5 42.5 17 40 من ألٌ الى 30 من

 80.0 22.5 22.5 9 50 من أقل الى 40 من

 100.0 20.0 20.0 8 50 من أكثر

Total 40 100.0 100.0  

 

 العلمً المؤهل

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 12.5 12.5 12.5 5 ثانوي 

 97.5 85.0 85.0 34 جامعً

 100.0 2.5 2.5 1 علٌا دراسات

Total 40 100.0 100.0  

 

 الخبرة

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 10.0 10.0 10.0 4 سنوات 5 أقل 

 25.0 15.0 15.0 6 سنوات 10 من أقل إلى 5 من

 67.5 42.5 42.5 17 15 أقل إلى 10 من

 100.0 32.5 32.5 13 سنة 15 من أكثر

Total 40 100.0 100.0  

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.889 9 

 

 الجنس

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 52.5 52.5 52.5 21 ذكر 

 100.0 47.5 47.5 19 أنثى

Total 40 100.0 100.0  
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Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.876 5 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 خدماتها لتسوٌق الاجتماعً التواصل شبكة على المؤسسة تعتمد

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 2.5 2.5 2.5 1 بشدة موافق غٌر 

 15.0 12.5 12.5 5 موافق غٌر

 22.5 7.5 7.5 3 محاٌد

 77.5 55.0 55.0 22 موافق

 100.0 22.5 22.5 9 بشدة موافق

Total 40 100.0 100.0  

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.725 3 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.771 4 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.871 12 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.880 21 

 الاجتماعً التواصل مواقع على صفحة المؤسسة تمتلك

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 5.0 5.0 5.0 2 موافق غٌر 

 20.0 15.0 15.0 6 محاٌد

 75.0 55.0 55.0 22 موافق

 100.0 25.0 25.0 10 بشدة موافق

Total 40 100.0 100.0  
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 مستمر بشكل الاجتماعً التواصل شبكات عبر التسوٌق المؤسسة تستخدم

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 27.5 27.5 27.5 11 موافق غٌر 

 37.5 10.0 10.0 4 محاٌد

 85.0 47.5 47.5 19 موافق

 100.0 15.0 15.0 6 بشدة موافق

Total 40 100.0 100.0  

 

 الاجتماعً التواصل شبكات عبر التسوٌق خلال من خدماتها عن الكاملة التفاصٌل المؤسسة تقدم

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 20.0 20.0 20.0 8 موافق غٌر 

 25.0 5.0 5.0 2 محاٌد

 87.5 62.5 62.5 25 موافق

 100.0 12.5 12.5 5 بشدة موافق

Total 40 100.0 100.0  

 

 خدماتها تسوٌق فً الرقمٌٌن المؤثرٌن المؤسسة تستخدم

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 5.0 5.0 5.0 2 موافق غٌر 

 27.5 22.5 22.5 9 محاٌد

 77.5 50.0 50.0 20 موافق

 100.0 22.5 22.5 9 بشدة موافق

Total 40 100.0 100.0  

 

 لها الموجهة والتعلٌقات الرسائل على والرد الفاٌسبوك صفحة على جمهورها مع المؤسسة تتفاعل

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 15.0 15.0 15.0 6 موافق غٌر 

 55.0 40.0 40.0 16 محاٌد

 80.0 25.0 25.0 10 موافق

 100.0 20.0 20.0 8 بشدة موافق

Total 40 100.0 100.0  
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 خدماتها تروٌج فً المنقولة الكلمة على المؤسسة تعتمد

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 7.5 7.5 7.5 3 موافق غٌر 

 42.5 35.0 35.0 14 محاٌد

 85.0 42.5 42.5 17 موافق

 100.0 15.0 15.0 6 بشدة موافق

Total 40 100.0 100.0  

 

 المؤسسة أرباح زٌادة فً الاجتماعً التواصل شبكات عبر التسوٌق ٌساهم

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 12.5 12.5 12.5 5 موافق غٌر 

 35.0 22.5 22.5 9 محاٌد

 77.5 42.5 42.5 17 موافق

 100.0 22.5 22.5 9 بشدة موافق

Total 40 100.0 100.0  

 

 فعالٌة أكثر الفاٌسبوك صفحة عبر والخدمات للمنتجات التسوٌق أن المؤسسة ترى

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 10.0 10.0 10.0 4 موافق غٌر 

 40.0 30.0 30.0 12 محاٌد

 87.5 47.5 47.5 19 موافق

 100.0 12.5 12.5 5 بشدة موافق

Total 40 100.0 100.0  

 

 السابقة بالسنوات النتائج ومقارنة باستمرار السوقٌة الحصة قٌاس ٌتم

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 2.5 2.5 2.5 1 موافق غٌر 

 17.5 15.0 15.0 6 محاٌد

 70.0 52.5 52.5 21 موافق

 100.0 30.0 30.0 12 بشدة موافق

Total 40 100.0 100.0  
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 بإستمرار السوقٌة حصتها لتوسٌع المؤسسة تسعى

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 2.5 2.5 2.5 1 بشدة موافق غٌر 

 7.5 5.0 5.0 2 موافق غٌر

 20.0 12.5 12.5 5 محاٌد

 65.0 45.0 45.0 18 موافق

 100.0 35.0 35.0 14 بشدة موافق

Total 40 100.0 100.0  

 

 والزبائن الخدمات مستوى على إتجاهاتها ومعرفة السوقٌة الحصة بتحلٌل المؤسسة تهتم

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 5.0 5.0 5.0 2 موافق غٌر 

 32.5 27.5 27.5 11 محاٌد

 82.5 50.0 50.0 20 موافق

 100.0 17.5 17.5 7 بشدة موافق

Total 40 100.0 100.0  

 

 السوق حاجات مع ٌتناسب بما وفعالٌاتها أنشطتها المؤسسة تطور

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 2.5 2.5 2.5 1 بشدة موافق غٌر 

 5.0 2.5 2.5 1 موافق غٌر

 22.5 17.5 17.5 7 محاٌد

 70.0 47.5 47.5 19 موافق

 100.0 30.0 30.0 12 بشدة موافق

Total 40 100.0 100.0  

 

 الإجتماعً التواصل شبكات عبر التسوٌق على المؤسسة إعتماد بعد السوقٌة الحصة إرتفعت

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 5.0 5.0 5.0 2 بشدة موافق غٌر 

 17.5 12.5 12.5 5 محاٌد

 70.0 52.5 52.5 21 موافق

 100.0 30.0 30.0 12 بشدة موافق

Total 40 100.0 100.0  
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 الاجتماعً التواصل شبكات عبر التسوٌق على الإعتماد خلال من عالٌة أرباحا المؤسسة حققت

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 15.0 15.0 15.0 6 موافق غٌر 

 52.5 37.5 37.5 15 محاٌد

 90.0 37.5 37.5 15 موافق

 100.0 10.0 10.0 4 بشدة موافق

Total 40 100.0 100.0  

 

 الربحٌة زٌادة الى ٌؤدي مواردها إستخدام فً المؤسسة قدرة زٌادة

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 10.0 10.0 10.0 4 محاٌد 

 57.5 47.5 47.5 19 موافق

 100.0 42.5 42.5 17 بشدة موافق

Total 40 100.0 100.0  

 

 مستقبلا الأرباح لزبادة المؤسسة تسعى

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 12.5 12.5 12.5 5 محاٌد 

 62.5 50.0 50.0 20 موافق

 100.0 37.5 37.5 15 بشدة موافق

Total 40 100.0 100.0  

 معه التعامل فترة طٌلة الزبون رضا تحقٌق على المؤسسة تحرص

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 2.5 2.5 2.5 1 محاٌد 

 52.5 50.0 50.0 20 موافق

 100.0 47.5 47.5 19 بشدة موافق

Total 40 100.0 100.0  

 

 المؤسسة أداء تقوٌم فً مهم معٌار الزبون رضا ٌمثل

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 5.0 5.0 5.0 2 موافق غٌر 

 7.5 2.5 2.5 1 محاٌد

 60.0 52.5 52.5 21 موافق

 100.0 40.0 40.0 16 بشدة موافق

Total 40 100.0 100.0  
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 بإستمرار وإشباعها زبائنها حاجات فهم المؤسسة تحاول

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 5.0 5.0 5.0 2 موافق غٌر 

 15.0 10.0 10.0 4 محاٌد

 60.0 45.0 45.0 18 موافق

 100.0 40.0 40.0 16 بشدة موافق

Total 40 100.0 100.0  

 

 المنتوج طبٌعة تحسٌن أو بتغٌٌر الخاصة القرارات إتخاذ فً المتمٌز ودورهم بأهمٌتهم دائما زبائنها المؤسسة تشعر

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 5.0 5.0 5.0 2 موافق غٌر 

 22.5 17.5 17.5 7 محاٌد

 67.5 45.0 45.0 18 موافق

 100.0 32.5 32.5 13 بشدة موافق

Total 40 100.0 100.0  

 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

Y 40 2.22 5.00 3.7139 88966 . 

Z 40 1.60 5.00 6.6666 92617. 

H 40 3.00 5.00 4.0000 .59437 

S 40 2.50 5.00 4.2438 79976 . 

ZHS 40 2.75 5.00 4.0792 .51576 

Valid N (listwise) 40     

 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

 التواصل مواقع على صفحة المؤسسة تمتلك

 الاجتماعً

40 2 5 4.00 .784 

 التواصل شبكة على المؤسسة تعتمد

 خدماتها لتسوٌق الاجتماعً

40 1 5 3.83 1.010 

 شبكات عبر التسوٌق المؤسسة تستخدم

 مستمر بشكل الاجتماعً التواصل

40 2 5 3.50 1.062 

 خدماتها عن الكاملة التفاصٌل المؤسسة تقدم

 التواصل شبكات عبر التسوٌق خلال من

 الاجتماعً

40 2 5 3.68 .944 
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 فً الرقمٌٌن المؤثرٌن المؤسسة تستخدم

 خدماتها تسوٌق

40 2 5 3.90 .810 

 صفحة على جمهورها مع المؤسسة تتفاعل

 والتعلٌقات الرسائل على والرد الفاٌسبوك

 لها الموجهة

40 2 5 3.50 .987 

 تروٌج فً المنقولة الكلمة على المؤسسة تعتمد

 خدماتها

40 2 5 3.65 .834 

 التواصل شبكات عبر التسوٌق ٌساهم

 المؤسسة أرباح زٌادة فً الاجتماعً

40 2 5 3.75 .954 

 للمنتجات التسوٌق أن المؤسسة ترى

 فعالٌة أكثر الفاٌسبوك صفحة عبر والخدمات

40 2 5 3.62 .838 

 ومقارنة باستمرار السوقٌة الحصة قٌاس ٌتم

 السابقة بالسنوات النتائج

40 2 5 4.10 .744 

 السوقٌة حصتها لتوسٌع المؤسسة تسعى

 بإستمرار

40 1 5 4.05 .959 

 ومعرفة السوقٌة الحصة بتحلٌل المؤسسة تهتم

 والزبائن الخدمات مستوى على إتجاهاتها

40 2 5 3.80 .791 

 ٌتناسب بما وفعالٌاتها أنشطتها المؤسسة تطور

 السوق حاجات مع

40 1 5 4.00 .906 

 المؤسسة إعتماد بعد السوقٌة الحصة إرتفعت

 التواصل شبكات عبر التسوٌق على

 الإجتماعً

40 1 5 4.03 .947 

 خلال من عالٌة أرباحا المؤسسة حققت

 التواصل شبكات عبر التسوٌق على الإعتماد

 الاجتماعً

40 2 5 3.42 .874 

 مواردها إستخدام فً المؤسسة قدرة زٌادة

 الربحٌة زٌادة الى ٌؤدي

40 3 5 4.33 .656 

 670. 4.25 5 3 40 مستقبلا الأرباح لزبادة المؤسسة تسعى

 الزبون رضا تحقٌق على المؤسسة تحرص

 معه التعامل فترة طٌلة

40 3 5 4.45 .552 

 أداء تقوٌم فً مهم معٌار الزبون رضا ٌمثل

 المؤسسة

40 2 5 4.27 .751 

 وإشباعها زبائنها حاجات فهم المؤسسة تحاول

 بإستمرار

40 2 5 4.20 .823 

 ودورهم بأهمٌتهم دائما زبائنها المؤسسة تشعر

 أو بتغٌٌر الخاصة القرارات إتخاذ فً المتمٌز

 المنتوج طبٌعة تحسٌن

40 2 5 4.05 .846 

Valid N (listwise) 40     
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Test de Kolmogorov-Smirnov à un échantillon 

 a1 a2 a3 a4 

N 40 40 40 40 

Paramètre de Poisson
a,b

 Moyenne 3,00 3,53 3,40 3,78 

Différences les plus 

extrêmes 

Absolue ,174 ,191 ,190 ,181 

Positive ,135 ,179 ,181 ,181 

Négative -,174 -,191 -,190 -,173 

Z de Kolmogorov-Smirnov 1,101 1,210 1,200 1,143 

Signification asymptotique (bilatérale) ,177 ,107 ,112 ,146 

 

 نتائج تحليل الإنحدار البسيط لإختبار أثر المتغير المستقل على المتغير التابع )الحصة السوقية(

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard de 

l'estimation 

1 ,028
a
 ,001 -,026 ,973 

 

ANOVA
a
 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression ,028 1 ,028 ,029 ,865
b
 

Résidu 35,947 38 ,946   

Total 35,975 39    

 

 

 

 

 

 

 

 أثر المتغير المستقل على المتغير التابع )الربحية( نتائج تحليل الإنحدار البسيط لإختبار

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard de 

l'estimation 

1 ,539
a
 ,291 ,272 ,718 

 

 

 

 

Coefficients
a
 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 3,442 ,510  6,748 ,000 

a1 ,071 ,162 ,076 ,171 ,865 
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ANOVA
a
 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 8,028 1 8,028 15,586 ,000
b
 

Résidu 19,572 38 ,515   

Total 27,600 39    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 نتائج تحليل الإنحدار البسيط لإختبار أثر المتغير المستقل على المتغير التابع )رضا الزبون(

 

 

 

 

 

 

 

Coefficients
a
 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 2,925 ,793  3,690 ,001 

a4 ,186 ,185 ,161 1,005 ,321 

 
 

 

 

 

 

Coefficients
a
 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 1,983 ,376  5,270 ,000 

a1 ,472 ,120 ,539 3,948 ,000 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,161
a
 ,026 ,000 ,669 

ANOVA
a
 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression ,452 1 ,452 1,009 ,321
b
 

Résidu 17,002 38 ,447   

Total 17,454 39    
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 تحليل إختبار ليفن

Independent Samples Test 

 

Levene's Test for 

Equality of 

Variances t-test for Equality of Means 

F Sig. T df 

Sig. (2-

tailed) 

Mean 

Differenc

e 

Std. 

Error 

Differenc

e 

95% Confidence 

Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

Y Equal variances 

assumed 

.491 .488 .160 38 .874 .03425 .21451 -.40001 .46851 

Equal variances 

not assumed 
  

.159 36.18

7 

.875 .03425 .21586 -.40345 .47196 

Z Equal variances 

assumed 

.291 .592 1.114 38 .272 .25113 .22535 -.20508 .70733 

Equal variances 

not assumed 
  

1.128 37.31

6 

.267 .25113 .22265 -.19987 .70212 

H Equal variances 

assumed 

1.250 .271 .528 38 .601 .10025 .18996 -.28430 .48480 

Equal variances 

not assumed 
  

.523 35.48

4 

.604 .10025 .19157 -.28847 .48897 

S Equal variances 

assumed 

.444 .509 .206 38 .838 .03822 .18552 -.33735 .41379 

Equal variances 

not assumed 
  

.209 36.46

7 

.835 .03822 .18266 -.33206 .40850 

ZH

S 

Equal variances 

assumed 

.691 .411 .870 38 .390 .14244 .16381 -.18919 .47407 

Equal variances 

not assumed 
  

.879 37.46

5 

.385 .14244 .16198 -.18562 .47050 

 

ANOVA 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Y Between Groups 2.466 3 .822 1.974 .135 

Within Groups 14.988 36 .416   

Total 17.454 39    

Z Between Groups 2.420 3 .807 1.663 .192 

Within Groups 17.459 36 .485   

Total 19.879 39    

H Between Groups .300 3 .100 .267 .849 

Within Groups 13.478 36 .374   
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Total 13.778 39    

S Between Groups .220 3 .073 .205 .892 

Within Groups 12.841 36 .357   

Total 13.061 39    

ZHS Between Groups .361 3 .120 .432 .731 

Within Groups 10.014 36 .278   

Total 10.374 39    

 

ANOVA 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Y Between Groups .287 2 .143 .309 .736 

Within Groups 17.167 37 .464   

Total 17.454 39    

Z Between Groups .669 2 .334 .644 .531 

Within Groups 19.210 37 .519   

Total 19.879 39    

H Between Groups .548 2 .274 .767 .472 

Within Groups 13.229 37 .358   

Total 13.778 39    

S Between Groups .327 2 .164 .475 .625 

Within Groups 12.734 37 .344   

Total 13.061 39    

ZHS Between Groups .513 2 .256 .962 .391 

Within Groups 9.861 37 .267   

Total 10.374 39    

 

ANOVA 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Y Between Groups 2.013 3 .671 1.564 .215 

Within Groups 15.441 36 .429   

Total 17.454 39    

Z Between Groups 1.864 3 .621 1.241 .309 

Within Groups 18.015 36 .500   

Total 19.879 39    

H Between Groups 1.851 3 .617 1.862 .153 

Within Groups 11.927 36 .331   

Total 13.778 39    

S Between Groups 1.274 3 .425 1.297 .290 
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Within Groups 11.787 36 .327   

Total 13.061 39    

ZHS Between Groups .780 3 .260 .975 .415 

Within Groups 9.594 36 .267   

Total 10.374 39    
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 ملخص الدراسة: 
ىدف ىذه الدراسة إلى توضيح الدور الذي يلعبو التسويق عبر وسائل الاجتماعي في تحسين الاداء        

التسويقي، وذلك من خلال معرفة أثره على الاداء التسويقي بمختلف ابعاده ) الحصة السوقية ، الربحية ، رضا 
ق أىداف الدراسة استخدمنا النمهج الوصفي ومن أجل تحقي " الزبون ( في مؤسسة اتصالات الجزائر " وكالة قالمة

لتناسبو مع اشكالية الدراسة ، واستخدمنا الاستبانة كأداة لجمع البيانات في الدراسة الميدانية ، وقد توصلت 
يوجد أثر معنوي لمتغير التسويق عبر وسائل التواصل الاجتماعي على الحصة السوقية في مؤسسة  الدراسة الى انو لا

، بالاضافة الى وجود اثر معنوي لمتغير التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي على الربحية في  محل الدراسة
يوجد أثر معنوي لمتغير التسويق عبر شبكات التواصل الإجتماعي على رضا  مؤسسة محل الدراسة ، وكذلك لا

 الزبون في مؤسسة محل الدراسة.
التواصل الإجتماعي، الحصة السوقية ، الربحية ، رضا الزبون، التسويق عبر شبكات  الكلمات المفتاحية :     

 . الاداء التسويقي
    Summary :  
      The aim of this study is to clarify the role that marketing through 
social networks plays in improving marketing performance, by knowing 
its impact on marketing performance in its various dimensions (market 
share, profitability, customer satisfaction) in Algeria Telecom “Agency 
Guelma” and in order to achieve the objectives of the study we used 
The descriptive approach is appropriate to the problematic of the study, 
and we used the questionnaire as a tool for data collection in the field 
study, and the study concluded that there is no significant effect of the 
marketing variable through social networks on the market share in the 
institution under study, in addition to the presence of a significant effect 
of the marketing variable through social networks on Profitability in the 
institution under study, as well as there is no significant effect of the 
marketing variable through social networks on customer satisfaction in 
the institution under study.  
Keywords: Marketing through social networks, market share, 
profitability, customer satisfaction, marketing performance 


