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 "  ََشََّٔىَّاٌاَ نِهىَّاظسِِٔهَ   "

لى ٌرا إَانباطىت، الحمد لله انرْ َفقىٓ عهّ وعمً انظاٌسة  - َجم   عص  - الحمد لله
ساترتٓ مه الأستاذ المشسف أٔسضٓ ن ٔكُن في المستُِ انرْ أانعمم، أتمنى 
 .فاضمىاش  م  الأستاذ زيٕ  انهنىت الألى الأستاذ المإ

عهّ صبري َتُجٍٕاتً  "عقُن عادل"لى الأستاذ المشسف إأتُجً بجصٔم انشكس 
انتٓ أحاطتىٓ عهما َفايدة لإنجاش ٌرا انعمم، شكسا جصٔلا نلأستاذ بشٕشٓ عهّ ٔد 

 .انعُن اندزاسٓ، شكسا نكم مه دعمىٓ بكهمت، نكم مه دعا دعُة صادشت

 .تشكسا نفىدق مسمُزة بقالمت عهّ حسه الاستقبال َانضٕاف



 

زتقٓ سه  الحٕاة َانصبرأن ألى مه عهمىٓ إبعد الله   

-أبٓ-  
لى انعطاء َالحىانإ  

-أمٓ-  
لى سىدْ َأمهٓ المستقبهٓ إ  

b.kapo 
 إلى جمٕع صدٔقاتٓ َأحبتٓ مه شسٔب َمه بعٕد

 إلى كم طانب َطانبت عه 
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 مقدمة: 
لى حدوث نمو متسارع وغير مسبوق في تكنولوجيا إور التسويق الحديث وتوجياتو أدى مع تط

يتعمق بالويب، حيث ساىمت ىذه الأخيرة بتقريب المعمومات والاتصال في العصر الحالي، خاصة فيما 
لى المجتمعات الافتراضية القابمة لمتكيف بشكل مستمر إن المجتمعات والبمدان، تخطى ذلك المسافات بي

 والتي تسمى بمواقع التواصل الاجتماعي.
مع مرور الوقت أصبحت مواقع التواصل الاجتماعي وسائط ميمة لممؤسسات لممارسة النشاط 

 لى الأسواق المستيدفة.إترونيا وتنويع الياتو في الوصول ويقي الكالتس
صر عفي ظل تطورات العصر تعددت خيارات الزبائن، فكان لابد لممؤسسات من مواكبة تطور ال

 وذلك بإدارة زبائنيا عبر مواقع التواصل الاجتماعي.واستخدام تكنولوجيا حديثة 
تواصل الاجتماعي نجد المؤسسات الفندقية، لجعميا لى مواقع الإمن بين المؤسسات التي توجيت 

ن طريق قطاع نجاحيا يكمن أيضا في أج لخدماتيا، حيث أصبحت عمى يقين وسيمة فعالة لمتسويق والتروي
 مدى وجود علاقة شراكة ناجحة ومستمرة بين المؤسسة وزبائنيا.

 أولا: الإشكالية الرئيسية
ل الاجتماعي عمى الأداء التسويقي لفندق مرمورة بولاية عبر مواقع التواص ما مدى تأثير التسويق -
 ؟قالمة

 ثانيا: التساؤلات الفرعية
ىل ىناك تأثير متفاوت لأبعاد التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي عمى الأداء التسويقي لفندق  -1

  ؟مرمورة بولاية قالمة
حول ىل ىناك فروقات في اراء افراد العينة حول تأثير التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي  -2
 قالمة؟التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي عمى الأداء التسويقي لفندق مرمورة بولاية  تأثير

 ثالثا: الفرضيات 
 الفرضية الرئيسية: -1

لمتسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي  %5إحصائية عند مستوى المعنوية يوجد تأثير ذو دلالة 
 .عمى الأداء التسويقي لفندق مرمورة بولاية قالمة
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 الفرضيات الفرعية: -2
التسويق عبر مواقع التواصل  لأبعاد %5يوجد تأثير متفاوت ذو دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية  -1

  .الاجتماعي عمى الأداء التسويقي لفندق مرمورة
فراد العينة حول تأثير أراء آفي  %5ائية عند مستوى المعنوية يوجد فروقات ذات دلالة إحص لا -2

 التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي عمى الأداء التسويقي لفندق مرمورة.
 همية الدراسة أرابعا: 
الاىتمام الكبير بالتسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي والدور الذي تمعبو في الترويج لممنتجات  -

 والخدمات الفندقية.
 جل التنوع وتحقيق الأىداف.أم المؤسسات بالأداء التسويقي من اىتما -

 هداف الدراسة أخامسا:  
 دور مواقع التواصل الاجتماعي تحسين الأداء التسويقي. التعرف عمى -
 معرفة مؤشرات قياس الأداء التسويقي في مؤسسة مرمورة. -

 سادسا: أسباب اختيار الموضوع
 معرفة مدى اىتمام المؤسسات الفندقية الجزائرية بمفيوم التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي. -
 الاىتمام بمواقع التواصل الاجتماعي يشكل شخصي. -
 مر مشجعا للاختيار.عمى مواضيع سابقة مشابية فكان الأالاطلاع  -

 سابعا: المنهج المستخدم
براز دور التسويق عبر مواقع التواصل إوصفي والمنيج التحميمي، عن طريق تم اعتماد المنيج ال

 SPSS.V27الاجتماعي في تحسين الأداء التسويقي في المؤسسة الفندقية مرمورة، بالاعتماد عمى برنامج 
 ثم أخيرا استخلاص النتائج المؤدية لاتخاذ القرارات المناسبة لمدراسة الميدانية.

 ثامنا: حدود الدراسة
 ندق مرمورة بقالمة.اسقاط الدراسة عمى ف المكانية: -
   .توزيع استبانة عمى مجموعة من الموظفين كعينة دراسة البشرية: -
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 تاسعا: مصادر وأدوات البحث
 لى مواقع الويب.إة، مقالات، دراسات سابقة، إضافة المراجع الاكاديمي المسح المكتبي: -
 خاصة بعينة من موظفي فندق مرمورة بقالمة. الدراسة الميدانية: -
فيو مجموعة من الأسئمة، مع استخدام أسموب الحزم الإحصائية لمعموم الاجتماعية  الاستبيان: -

SPSS.V27 .لممعالجة والخروج بالنتائج 
 عاشرا: صعوبات الدراسة

 نجاز ىذا العمل.إضيق الوقت الذي استغلالو في  -
 صعوبة إيجاد مراجع مممة بالموضوع بشكل خاص. -
 التطبيقية بالدراسة الميدانية.صعوبة الحصول عمى المعمومات  -

 حادي عشر: هيكل الدراسة
لى ثلاث فصول، فصميين نظريين وفصل تطبيقي، تم التركيز في الفصل إقسم موضوع الدراسة 

الأول عمى التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي عن طريق مبحث يتناول ماىية التسويق الإلكتروني، 
 عن ماىية التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي.والثاني عن ماىية مواقع التواصل الاجتماعي والثالث 

ل الثاني فيو عن دور التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي في تحسين أداء المؤسسة ما الفصأ
 التسويقي، الذي يتناول مبحثين الأول عن مدخل في الأداء، والثاني يتناول ماىية الأداء التسويقي.

يتناول لمحة  الأول ثلاثة مباحثالفصل الثالث يتناول دراسة ميدانية بفندق مرمورة بولاية قالمة، من خلال 
 .تحميل ومعالجة نتائج الدراسةوالثالث يتحدث عن  المنيجية المتبعة لمدراسةوالثاني عن فندق مرمورة بقالمة، 

 
 



 

 

 

 

 

الأول الفصل  
التسويق عبر مواقع التواصل  إلى مدخل

 الاجتماعي



 :          مدخل إلى التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعيالفصل الأول
 

2 
 

 تمييد:
مع التطورات والتغيرات التي عاشتيا التكنولوجيا في مجاؿ التسويؽ إلى ظيور مفاىيـ عديدة 

التي عرفت كالتسويؽ الالكتروني، مع توالي التطورات عمى ىاتو الشبكة ظيرت مواقع التواصؿ الاجتماعي 
توافدا كبيرا مف طرؼ الأطراؼ، الأمر الذي أدى بالمؤسسات لمجوء إلى مثؿ ىذه الشبكات لمتوجو لمخدمات 

 .والمنتجات وبذلؾ ظير مفيوـ التسويؽ عبر مواقع التواصؿ الاجتماعي
في ىذا الفعؿ سنتطرؽ إلى ثلاث مباحث الأوؿ عف ماىية التسويؽ الالكتروني والثاني عف ماىية 

 .اقع التواصؿ الاجتماعي والثالث يتناوؿ ماىية التسويؽ عبر مواقع التواصؿ الاجتماعيمو 
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  الالكترونيالتسويق  ةماىي: الأولالمبحث 
نترنت أو التسويؽ عبر الأ الالكترونيعرؼ التسويؽ قديما بالتسويؽ التقميدي وتطور ليصبح التسويؽ 

 ية.حيث أصبح مف أىـ وأحدث الوسائؿ التسويق منة،والرق
 وخصائصــو  الالكترونيمفيوم التسويق  :المطمب الأول

  :الالكترونيمفيوم التسويق  -1
  :تعريف التسويق

ىو عبارة عف عمميػػة تخطيط وتنفيذ وتصميـ وتسعير " :تعرفو الجمعيػػة الأمريكيػػة لمتسويؽ عمى أنو
 1".نظماتمالتي تحقؽ أىداؼ الأفراد وال لتبادلاتوالخدمات مف أجؿ خمؽ ا سمعوترويج وتوزيع الأفكار وال

تعرفو منظمة التعاوف والنمو الاقتصادي عمى أنو: "عبارة عف مجمؿ النشاط التجاري الذي يوجو 
 المنتجات الحالية والجديدة نحو السوؽ انطلاقا مف معرفة رغبات وحاجات المستيمكيف".

فيو مجموعة مف الأنشطة ييدؼ إلى تخطيط، تسعير، ترويج،  ـ متكامؿحسب ستانتوف: "ىو نظا
  2.زيع الخدمات والبضائع بعد الإنتاجتو 

جد أف تعريفاتو تعددت بيف الباحثيف والعمماء كؿ حسب ن ،الالكترونيرجع إلى التسويؽ نعندما 
 :الالكترونيمف أىـ التعاريؼ التي جاءت عف التسويؽ  ا،أعمالػػو ونطاقي

لتفعيؿ انتاجيػػة التسويؽ  ،ةيالاستخداـ الأمثؿ لمتقنيات الرقم" :تعرفو منى عطية حزاـ خميؿ أنو
وعممياتو التي تتمثؿ في الوظائؼ التنظيمية والنشاطات الموجية للأسواؽ المستيدفػة مف أجؿ تحديد حاجاتيا 

 ".السمع والخدمات إلى العملاء وأصحاب المصمحػػة في المنظمػػة ديـوتق
مخصيا نوالتي يمكف  التسويقي تعريفو مف آخروف عمى أنو التكنولوجيا التي حدثت في المجاؿتـ و 
 فيما يمي: 

أما في الوقت الحالي في العصر  ،عمميػػة العرض والطمب تبدأ بالمسوقيف وتنتيي بيـ قديما -1
التي يحتاجونيا والتي ض و فقد تمكف العمماء والخبراء والمسوقوف مف تحديد المعمومات والعر  الالكتروني

 .ستستجيب لحاجاتيـ وتشبع الرغبات والأسعار الملائمة
                                                      

دراسة ميدانية –جائحة كورونا دور التسويق الالكتروني في تغيير سموك المستيمك في ظل كوحؿ رانية، حفري أـ ىاني،   1
مذكرة مقدمة ضمف متطمبات نيؿ شيادة ماستر في العموـ  عمى عينة من مجموعة بيع وشراء الأشياء الجديدة المستعممة،

 .30، ص2021الإنسانية، جامعة بسكرة، 
2 http://www.books, google.dz, 23,21, 8-05-2025. 
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 .ةالالكترونييتـ البحث عف منتجات ذات جودة عاليػػة وبأسعار مناسبػػة مف خلاؿ المواقع  -2
متنوعػػة ذات قيمة  سمعيةزـ حبؿ بتقديـ  فرديةت السمعيػػة في عصر الانترنت أصبحت غير تبادلاال -3

 1العملاء. قدرىامضافة يدركيا وي
عممية عرض وطمب أو بيع وشراء السمع والخدمات التي أنو نستنتج مف تعاريؼ التسويؽ الالكتروني 

 مؾ أو العميؿ، دوف المجوء إلى الاتصاؿالمستي وأتحصؿ الكترونيا بشكؿ متبادؿ بيف المسوؽ والزبوف 
المباشر بيف الطرفيف، حيث يسيـ التسويؽ الالكتروني في ربح الوقت والجيد بتسييؿ العممية التبادلية 

يجاد المعمومات اللازمة لإشباع حاجة الزبائف.  وتسييؿ البحث وا 
 :الالكترونيخصائص التسويق  -2

اؿ رسائؿ عبر البريد إرس أو أنو لا يوجد رسوـ محددة مقابؿ استلاـ الالكترونيأىـ ميزة في التسويؽ 
 المسافات. تبعد ميماإلى جانب سرعة وصوؿ الرسائؿ  الالكتروني

 :ما يمي الالكترونيمف أىـ الخصائص التي يتميز بيا التسويؽ 
وذلؾ مف خلاؿ  ـيتـ إلكترونيا دوف الحاجة لاستخداـ الورؽ وخصوصا المنتجات التي تقبؿ الترقي -

  قبض الثمف.عممية التفاوض التي تتـ إلكترونيا وحتى 
المسافات بيف الشركات الكبيرة والصغيرة مف حيث الإنتاج والتوزيع والكفاءة البشرية، حيث تضييؽ  -

تستطيع الشركات الصغيرة الوصوؿ لمسوؽ الدولية دوف أف تكوف لدييا بنية تحتية ضخمة متعددة الجنسيات، 
 ء.ستخداـ نفس أسموب تنفيذ العمميات لمبيع والشراوذلؾ لا
ما يطمؽ عمييا بالقدرة عمى التوجو لمزبائف  ،قدرة السوؽ عمى تحديد الزبائف قبؿ قياميـ بعممية الشراء -
 .يفنيالمع

 2.نترنتالتكمفة في كمية المعمومات التي يمكف عرضيا عمى الأ -
نترنت عبر الأ ما المعمومة عف شركة أو منتجة حيث يكوف مف السيؿ نشر يىمو الخداع والشركات ال -

التعامؿ ببطاقة ائتماف  :زبائف قد يتعرض لحالة خداع مف ىذه الشركة الوىمية أو غير الممتزمة مثؿالوأف أحد 
 .الفعمي نفيذمسروقة، تقديـ ضمانات خدمات ما بعد التصنيع دوف الالتزاـ بالت

                                                      
 .33مرجع سبؽ ذكره، ص كوحؿ رانية، حفري أـ ىاني،  1
 .250، ص2018 استراتيجية التسويق وتحديات المنافسة الدولية،محمد أحمد المغربي:   2
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الثقافية دورا ميما في  اتختلافات الحضارية والحساسيوسائؿ الترويج عبر الشبكة، إذ تمعب الا قبؿت -
 1بالنسبة لمطرؽ المتبعة بالترويج. ذلؾ، خصوصا

 .الالكتروني وؽالتفاعؿ بشكؿ فعاؿ مع العملاء مما يعزز تجربتيـ مع المس -
ذلؾ مف خلاؿ تقديـ خدمات مميزة ومنتجات عالية الجودة بفضؿ التواصؿ المستمر و رضا العملاء  -
 .التعميقات والتقييماتوجمع 
لمي وتوسيع نطاؽ العمؿ والمبيعات عبر المشركات الوصوؿ إلى جميور ع الالكترونييتيح التسويؽ  -

 .الحدود الجغرافية
استيداؼ جميور محدد بدقة وسيولة بناء عمى الاىتمامات  الالكترونييمكف مف خلاؿ التسويؽ  -

 .والسموؾ عبر الإعلانات المستيدفة اتوالديموغرافي
رساليا إلييـ بسيولة، الأمر  - يمكف تخصيص الرسائؿ والعروض المناسبة لتمبية احتياجات العملاء وا 

 .الذي يزيد مف فعالية الحملات التسويقية
ببناء قواعد بيانات لمعملاء تحتوي عمى معمومات مفصمة ومخزنة تساعد  الالكترونييسمح التسويؽ  -

دارة العلاقات مع الز   .بائففي تخصيص العروض وا 
يستطيع العملاء الوصوؿ بسيولة إلى معمومات المنتجات سواء كانت خدمية أو سمعية أو سياحية  -
 2.نترنت، الأمر الذي يسيؿ عممية البحث وعممية الشراء إلكترونياعبر الأ
 .ليا وزيادة مبيعاتيا بسرعة وفعاليةاعمأتوسيع نطاؽ  اتمشركػػل الالكترونييتيح التسويؽ  -
ة ييمكف تحقيؽ نتائج إيجابية بتكاليؼ أقؿ مقارنة بالوسائؿ التسويق الالكترونيعف طريؽ التسويؽ  -
 .التقميدية
 .نترنت يمكف لمعملاء الوصوؿ إلى المعمومات والمنتجات في أي وقت ومف أي مكافعبر الأ -
ت والتغيرات تعديؿ وتغيير الحملات التسويقية بسرعة وفقا للاحتياجا الالكترونييتيح التسويؽ  -
 .السوقية
 :لزيادة فعالية العممية التسويقية مثؿ الالكترونييمكف استخداـ العديد مف الوسائط في التسويؽ  -

 ....استخداـ المحتوى بالفيديو، مقالات، صور

                                                      
 .251، مرجع سبؽ ذكره، صمحمد أحمد المغربي  1

2 http://www.datatim4it.com/feature.9.05.2025-16:52. 
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 .يمكف البدء بميزانية مختمفػػة وتوسيعيا تدريجيا -
 ؿيا باستمرار مف خلاؿ أدوات التحميػنجاحػػ الحملات تتبع أداء الالكترونييمكف عف طريؽ التسويؽ  -

 .والإحصائيػػات
 1.يمكف بناء سمطػػة قوية في مجاؿ الأعماؿ الالكترونينترنت بالتسويؽ مف خلاؿ الأ -

 الالكترونيوسائل التسويق / المطمب الثاني: أدوات 
ة يالتسويق ؽو تحقيؽ أىداؼ المسميزاتيا مىي أدوات تقنية مف  الالكترونيإف أدوات التسويؽ 

 :ة، إذ تساىـ في تحقيؽ ما يمينوالترويج لخدمات أو منتجات معي
 مضاعفة الإنتاجية: 

بالاعتماد عمى العنصر البشري فقط، ذلؾ يعد ميمة طويمة لمغاية، فبدلا مف قضاء يوميف في إنشاء 
 الالكترونيمفصؿ عف عمؿ موقع ما بضغطػة زر واحدة يمكف إصدار ىذا التقرير مف أدوات التسويؽ  رريقت

 .وتنوعػػاية مياـ أخرى أكثر أىم أداء الوقت المتبقي في قضاءبسيولة، و 
 التعرف عمى السوق المستيدف: 

لا تمنح بيانات أولية عف خصائص ىذا السوؽ فقط، إنما تمنحؾ  الالكترونيأدوات التسويؽ  أف حيث
والخدمات الرائجة في السوؽ حتى الأماكف عف طبيػػعة المنافسيف وشدة المنافسػػة والمنتجات تفصيمية  تقارير

 .تكتشؼ بعد ـالأسواؽ التي ل تىالتي يزداد الطمب عمييا وح
  أقرب إلى الجميور المستيدف ةنظر: 

المناسب لممخاطبة، أي  حيث يستطيع المسوؽ كيؼ يتفاعؿ مع المنتج المعروض أمامو، الوقت
 2ت.، كيؼ ينتقؿ بيف الصفحاالمحتويات

  والمجيودتوفير الوقت:  
أو إرساؿ رسائؿ تقميدية إلكترونية، كؿ ىذا وأكثر يمكف  عمى حدى منصة كؿ بدلا مف قضاء الوقت عمى

في الوقت  سبؽ رسؿ كؿ مات وؿ،جدتالتي تنظـ،  ،الالكترونيالاستغناء عنو باستخداـ أدوات التسويؽ 
 أيضا. المناسب وبالطريقة التي يفضميا المسوؽ

 

                                                      
1 http://www.datatim4it.com/feature.9.05.2025-16:52. 
2 http://www.blog.mostaql.com. 11.05.2025. 21:14. 
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  ةيالقرارات الاستراتيجسيولة اتخاذ: 
مف خلاؿ ىذه الأدوات والتي تكوف بعيدة كؿ البعد عف  عجمتاء عمى التقارير والبيانات التي وذلؾ بن

 .المعمومات المغموطة وأالأىواء 
 التي يحتاجيا أي مسوؽ:  الالكترونيفأفضؿ أدوات التسويؽ 

  لتحسين محركات البحث الالكترونيأدوات التسويق SEO: 
1- Google Search Console: 

 SEO التي يعتمد عمييا في مجاؿ تحسيف محركات البحث الالكترونيىي أولى أدوات التسويؽ 
بداية مف عدد الزيارات وترتيب الصفحات  ،تسمح بمعرفة كؿ ما يتعمؽ بالموقع ونشاطو (،ىي مجانية)

لى الخاصة بو والمشكلات التقنية التي يواجييا  ةبقع أي وصولا إلى طبيعة الأجيزة التي يستخدميا العملاء وا 
 1.ينتموف جغرافية

2- Google analytics: 
ومراقبة الأداء في موقع الويب الخاص بؾ واكتشاؼ  ،الالكترونيتساعد في تحسيف عممية التسويؽ 

العملاء لممنتجات ومعرفة  بالتالي اتخاذ الإجراءات اللازمة لمعالجتػػيا، وتسيؿ وصوؿ كؿ مبكرا،اأي مش
 .تفضيلاتػيـ وتفاعمػيـ مع المحتوى

3- Page Speed Insights: 
الصفحات، ىذا الأخير تحميؿ تستخدـ لقياس سرعػػة  ،أيضا Google ػػىي أداة مجانية تابعة ل
والأكواد التي  ،سرعػػة الوصوؿ إليو تقيس الالكترونيالمستخدـ لمموقع  ةيشكؿ عنصرا أساسي في تجرب

 .أيضا معالجػػة ىذه المشكلاتللى تقديـ حموؿ ومقترحات فعالػػة إ تتسبب في بطء عمميػػة التحميؿ، إضافة
4-  Ahrefs: 

تتميز بالقدرة عمى تحميؿ المنافسيف ومعرفة الفجوات  ،أداة مدفوعة ببعض الخصائص المجانية
لقاء الضوء عمى الفرص المتاحة إلى جانب اكتشاؼ الأخطاء التقنية الموجودة في  الخاصة بالمحتوى، وا 

 2.الموقع واقتراح توصيات لحميا

                                                      
1 http://www.blog.mostaql.com. 11.05.2025. 21:14. 
2 http://www.wafeq.com.z. 11.05.2025. 21:03. 
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مف  فكحصؿ عمى أكبر عدد مف الزيارات، وتمتتتيح لممستخدـ الصفحات المفضمة والصفحات التي 
 مقدار الحركة التي يتـ نقميا إلى مواقع المنافسيف مثاؿ: إذا كاف المستخدـ بحاجة إلى خدمات تصميـ معرفة
web عمى  لبدء برنامج تحسيف محركات البحث الخاص بؾGoogle ش"تطمع عمى خدمات "سمارت تااف 

(Smart touch) 1.يتـ تحديث المستخدـ بجميع الخدمات التي تناسب العمؿ 
5-  Sareaning frog: 

شؼ الأخطاء التي يعانييا وأماكف تواجدىا تكتل الالكترونيالموقع  روابط داخؿ جميع تزحؼأداة 
ية بيا بضغطة زر، تستخدـ مجانا إذا كاف الموقع يحتوي فرتيا، إضافة إلى إصدار تقارير واوطبيعة خطو 

 ة.إلى الخطة المدفوع الترقيةحتاج ترابط، أما إذا تعدى فس 500قؿ مف عمى أ
6- Clarity: 

تتيح القدرة عمى مراقبة العميؿ خطػوة بخطػوة بكؿ سيولة، حيث تحمؿ كافة زيارات العميؿ عمى 
ة بتفاصيؿ عف عدد مفيديوىات مسجمة لتجربة العميؿ داخؿ الموقع مدع ةفي صور  قدمياوت ،الموقع

 ا.والوقت الذي قضاه في تصفحػيالأجزاء جذبت انتباىو  أيالصفحات التي انتقؿ بينيا، و 
7- :semrush  

 2.ات الخاصة بيافدترايلا فيما يتعمؽ بالكممات المفتاحية والمصكثر تفأتمنح المستخدـ بيانات 
تحمؿ . التخطيط ومراقبة جميع الاستراتيجيات تحسيف البحث بالتالي زيادة المبيعات عمى تساعد

نشاء محتوى منافس، وىو ما يزيد web مواقع الشركة بالمنافسيف ووضع  وعي لمتعرؼ عمى توجو الجميور وا 
 .خطة منيجية لتطوير وتحسيف الخدمات والمنتجات التي تقدميا

8- :docusign 
رساؿ المستندات  أتمتة برنامج يساعد عمى المعاملات التجاريػػة بالكامؿ بدءا مف استلاـ الممفات وا 

تماـ عممي  .ة التوقيع وجعميا قانونية بكفاءة وسرعةوا 
9-  Click point: 

ظيار نتائج موظفي التسويؽ  المحتمميف تساعد عمى تحديد أولويات العملاء ونقاط توزعيـ، وا 
 3.قدرتيـ عمى تحقيؽ الأىداؼمو 

                                                      
1 http://www.smarttouch.com. 11.05.2025. 21:09. 
2 http://www.blog.mostaql.com. 11.05.2025. 20:33. 
3 http://www.Wafeq.com. 11.05.2025. 21:03. 
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10- Adequate: 
ة تمتتعمؿ عمى أإذ توفر قوالب ذكيػػة يمكف مف تسريع عممية البيع وبموغ الأىداؼ بصورة أفضؿ، 

عروض البيع بشكؿ تمقائي وتنظيـ المنتجات مف حيث الفئات والأسعار، مما يسيؿ وصوؿ العملاء لطمباتيـ 
 .عزز فرص النمو والنجاحتو 

11- Yoast: 
يقيـ  ،عمى اختيار محتوى جديد يساعد Editor Classicو   Gutenbergمع  برنامج مساعد يعمؿ

  .Flesch Reading Ease الصفحػػة ويمنح درجة ةقابمية قراء
 .أحدث محركات البحث ثكؿ أسبوعيف لمتمكف مف تحدي Google يتـ تحديثو ليعكس خوارزمية

12- Canva: 
 في صور، الرموز، الأشكاؿ، الخطوط المخصصةالمنصة تصميـ تسمح بإنشاء صور باستخداـ 

  .Canva كتالوغ
الناحية الجمالية لتصميـ الشعارات والعروض التقديمية أو تصميـ يوفر طريقػػة مبسطة وبسيطة مف 

 .الجرافيؾ الخاص بالمستخدـ
13- Google adwords: 

وسيمة ممتازة لعرض  ،ممستخدـ تعييف حدود الميزانية عمى المبمغ المراد إنفاقول يمكفو يعتمد الدفع 
 1.للاستفسارات محددة لمغاية Google المنتجات أو الخدمات عمى صفحات نتائج

14- Sales force: 
حيث يرتكز عمى التسويؽ والمبيعات والخدمات  (،CRM) برنامج يختص بإدارة علاقات العملاء

 2.والتحميلات التي تقدـ حمولا متقدمة لتحسيف علاقة الشركات بالعملاء
  الالكترونيعبر البريد  الالكترونيأدوات التسويق: 

1- Hubspot: 
ييا في إنشػػاء وتصميـ رسائؿ بريد إلكتروني الاعتماد عمتتميز بالكفاءة وسيولة الاستخداـ، يمكف 

إضافػػة وبرنامج خارجي وسيولة  ثر مف ألؼامؿ مع أكعتتميز بالقدرة عمى الت. جذابة ومؤثرة بخطوات بسيطة
 3.التزامف مع برامج إدارة علاقات العملاء

                                                      
1 http://www.smarttouch.com. 11.05.2025. 21:09. 
2 http://www.teryaq.media.com. 11.05.2025. 22:05.  
3 http://www.blogmostaql.com. 11.05.2025. 20:33. 



 :          مدخل إلى التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعيالفصل الأول
 

10 
 

الموقع والنوافذ المنبثقػػة وبرامج الدردشة الحية لالتقاط العملاء يمكف عف طريقو إعداد نماذج 
رساؿ جميع البياناتالالكترونيإرساؿ الرسائؿ البريدية  ثـ المتوقعيف مجانا وتحميؿ سموؾ زوار  CRMإلى  ة وا 

 :الأداة ىذه الموقع. تتيح
 .ادة عدد الزيارات وتحويؿ العملاء المتوقعيفيز  -
 1.حملات التسويؽ الواردةإثبات عائد الاستثمار ل -

تساعد الشركات عمى تنمية أعماليا مف خلاؿ  ،ىي منصة متكاممة مدعومة بالذكاء الاصطناعي
 :ػػبالعملاء في نظاـ واحد، تتميز  ةربط أقساـ التسويؽ والمبيعات وخدم

عمى ما يساعد الشركات م ،خدمة العملاء ت،المبيعا ،دمج أدوات إدارة علاقات العملاء التسويؽ
 2.حملاتيا تنظيـ تفاعلاتػػيا مع العملاء وتتبع أداء

2- Mail shimp: 
 ،لأنيا أكثر مرونة وأقؿ سعرا، تناسب المشاريع الصغيرة والمتوسطة Hubspot ػل تعد منافس قوي

رسالة  2500توفر تقارير تفصيمية شاممة لتفاعلات العملاء مع الرسائؿ، إضافة إلى القدرة عمى إرساؿ 
 3.شيريا اإلكتروني

امؿ متعددة مع عت اتملات، كما توفر عمميحيمكف مف خلاليا تتبع عدد الزيارات المكتسبة مف ال
 SAAS. شركات

 4.لمتواصؿ مع الجميور اجيد اعد اختيار يوأخيرا 
3- Sending blue: 

بالمتابعة التمقائية والاستجػػابة  سمحالقصيرة، ويية ممستخدـ عبر الرسائؿ النصليقدـ خدمات تسويقية 
الدواـ  عمىويحافظ عمى ربط الاتصاؿ  ،ة البيع وزيادة الإنتاجيةيالسريعة لاستفسارات العملاء لتسييؿ عمم

 .بيف أعضاء الفريؽ الواحد
 
 

                                                      
1 http://www.smarttouch.com. 11.05.2025. 21:09. 
2 http://www.hubspot.com. 11.05.2025. 00:11. 
3 http://www.blog.mostaql.com. 11.05.2025. 20:33. 
4 http://www.noor-book.com. 11.05.2025. 21:09. 
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4- Hyros: 
مشركات رؤية كؿ خطوة لات، يتيح نلاعمخصص لتتبع الإ ،Hubspot بعد يةأداة رقم ثاني أفضؿ

 1.جاراتيام Fbو Googleى يـ بطريقة يصعب حتى عماتوتتبع حرك، في رحمة العملاء
5- Mail jet: 

تميزىا يكمف في كونيا تمنح العميؿ عدد لا نيائي مف جيات الاتصاؿ مع خدمة تخزيف غير 
خدمة الدعـ المباشر خطوة بخطوة مع العملاء إلى جانب خدمة إرساؿ الرسائؿ القصيرة محدودة وتقديـ 

 2.الخاصة بالمعاملات بصفة فورية
  عبر وسائل التواصل الاجتماعي الالكترونيأدوات التسويق: 

1- Hoot suite: 
تحكـ حت لوحة تـ ستخدالمسائؿ التواصؿ الاجتماعي الخاصة بتسمح بإدارة وتتبع كؿ مف نشاط و 

 ي.و نواحدة يزود المستخدـ دائمًا بزيارات أرقاـ الموظفيف عمى أساس س
 :ػل Hoot suite أداة قوية عندما يتعمؽ الأمر بدمج شبكات وسائؿ التواصؿ الاجتماعي يتـ اختيار

 .جدولة المشاركات بشكؿ مجمع -
 .تتبع التحويلات -
 .تثبيت تطبيقات الجيات الخارجية -

لمتمكف  "،الدردشة الحية"مع ذلؾ فيو يعوض بخيار  ،يوجد دعـ عبر الياتؼالعيب الوحيد ىو أنو لا 
 3.مف الحصوؿ عمى نفس الخدمة مف دوف تكمفة إجراء مكالمة ىاتفية

2- Buffer: 
إضافة  ،تطبيؽ يمكف مف تنظيـ المحتوى ونشره وتحميؿ تفاعلات العملاء وأداء الحملات الإعلانية

 4.إلى الاستفادة مف الذكاء الاصطناعي في توليد الأفكار
 
 

                                                      
1 http://www.wafeq.com. 11.05.2025. 21:03. 
2 http://www.blog.com. 11.05.2025. 20:33. 
3 http://www.web site planet.com. 12.05.2025. 23:25. 
4 http://www.blog mostaql.com. 11.05.2025. 20:33. 
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3- Promo republic: 
مف وجدولة المنشورات عمى مواقع التواصؿ الاجتماعي حيث تحقؽ أكثر  ءمنصة تعمؿ عمى إنشا

 .فكرة منشورة بيدؼ تنمية الحسابات الاجتماعية بكؿ سرعة ألؼ 100
 ،ىي ضرورية لمشركات الصغيرة والمتعددة المواقع ،الاجتماعيتستخدـ لتسويؽ وسائؿ التواصؿ 
كذا النشر عمى  ،مكف مف الوصوؿ إلى مكتبة المحتوياتت يفلموكالات وأصحاب الأعماؿ الحرة والمسوق

  .Pinterest, Likedin, Twitter, Insta: المواقع مثؿ
 1.الاستخداـتميز بكونيا سيمة ت، مدف 4متواجد في  Promo republic مقر

4- Coschdule : 
تمكف مف إنشاء خطة تسويؽ شاممة عمى منصات التواصؿ الاجتماعي وجدولة وتنظيـ ونشر  أداة

 2.المحتوى عمى جميع المنصات
 .تبادؿ الأفكارو  التنسيؽموثوؽ بيا توفر أدوات التعاوف بيف أعضاء الفريؽ مما يسيؿ  ةمنص

 ،ف المحتوىيالمدعومة بالذكاء الاصطناعي أدوات تحسالكتابة  أدوات: أدوات إضافية مثؿ ـدقت
 طيط،بصفة عامة فيي منصة شاممة لإدارة التسويؽ تساعد عمى تخ .ملات التسويقيةحأدوات تحميؿ الأداء لم
 ،نشر المحتوى عبر وسائؿ التواصؿ الاجتماعيجدولة و  ،إدارة المشاريع بشكؿ فعاؿ ،تنظيـ جميع الأنشطة

 3.التعاوف مع أفراد الفريؽ بشكؿ أكثر فعالية ،اءتحسيف الأد
5- Ad Mockups: 

مكف تع أشكاؿ الإعلانات في منصات التواصؿ الاجتماعي إذ يفورية لجم كاةعبارة عف محا
المستخدـ مف مراقبة الإعلانات عمى جميع المنصات واكتشاؼ أي مشكلات أو أخطاء في المحتوى أو 

 4...التصاميـ

 
 

                                                      
1 http://www.blog twiintech.com. 13.05.2025. 23:50. 
2 http://www.blog mostaql.com. 11.05.2025. 20:33. 
3 http://www.google.com. 13.05.2025. 00:19. 
4 http://www.backlinkto.com. 13.05.2025. 00:19. 
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  الالكترونيمتطمبات التسويق  :المطمب الثالث
 : ىناؾ عدة متطمبات أساسية يجب مراعاتيا منيا ،بنجاح الالكترونيلتنفيذ التسويؽ 

 :البنية التحتية -1
  :يجب أف تكوف المؤسسة عمى دراية بالبنية التحتية اللازمة لعممية التسويؽ توفير البنية التحتية

 .الآمنة الاتصاؿوسائؿ  ،الخدمات الرقمية ،سرعة الإنترنت :مثؿ ،الالكتروني
 أنظمة المحتوى :مثؿ :توفير التكنولوجيا المناسبة (CMS،) نترنت وأنظمة أدوات التسويؽ عبر الأ

 1.التحميلات
أي عمى النظاـ التشريعي مراعاة مقررات عصر المعموماتية وآثاره عمى النظاـ  :قانونية وتشريعية -2

 القوانيفبالحماية الجنائية لممعمومات مف أخطار جرائـ الكمبيوتر إلى جانب توفير  الاعتراؼ :القانوني مثؿ
 2.ةالالكترونيالمنظمة لمتعاملات 

 :الاستراتيجية -3
 .الالكترونيزيادة حركة المرور إلى الموقع  - زيادة الوعي بالعلامة التجارية :مثؿ :تحديد الأىداؼ -
 3.اىتماماتيـ وتفضيلاتيـ واحتياجاتيـتحديد الجميور المستيدؼ مع مراعاة  -

  :موارد مالية -4
عادة النظر  ،الالكترونينشاط التسويؽ  لاعتمادأي التخطيط المالي ورصد المخططات اللازمة  وا 

 .بنظاـ الأولويات وتوفير الأمواؿ اللازمة لإجراء التطبيؽ المطموب وفقا لإطار زمني ملائـ
  :متطمبات تنافسية -5

 الالكترونينجاح التسويؽ و  ،ستمرارية والمنافسةة لضماف الاالالكترونيمتعمقة بتطوير الأعماؿ 
 .يتطمب أيضا تجاوز مشكمة المغة باعتماد نظاـ لغة ثنائي وبرمجيات ترجمة

  :موارد بشرية -6
المعمومات وما ىمية التقنية وتكنولوجيا الأإف الوعي العاـ لدى المنظمة وموظفييا والمتعامميف معيا ب
 .ستغناء عنيا أو تجاىمياتحققو مف منافع كبيرة يعتبر ركيزة أساسية لا يمكف لأي منظمة الا

                                                      
1 https://www.cte.univ.setif.dz. 28.05.2025. 16:33. 
2 https://www.manara.edu.sy. 28.05.2025. 16:43. 
3 https://www.byu.path way edu. 24.05.2025. 02:05. 
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 :نظم المعمومات والمعرفة -7
 1.القرارات التسويقية يوىو نظاـ لتجميع المعمومات وتحميميا وتوصيميا لمتخذ

  الالكتروني يتسويقالالمزيج  :المطمب الرابع
ج التسويقي يتقسيما واضحا لعناصر المز  (Kalyanum Mcintyre, 2002) الباحثيفقدـ كؿ مف 

 2:وىي موضحة في الشكؿ التالي (S24, P2, C2) أطمؽ عمى ىذا التصنيؼ الالكتروني
 تطور عناصر المزيج التسويقي من التقميدي إلى الالكتروني(: 01الشكل رقم )

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 .63، ص2020 السياحية،دور التسويق الالكتروني تطوير الخدمة ، دباش شيماء ،مساعدية فاطمة المصدر:
 

إدارة  والمبدأ الأساسي لممزيج التسويقي الذي وصؼ في "James Culliton"وضع  1948  في
 .التسويؽ أنيا مزيج مف العناصر التسويقية

ليو يرجع الفضؿ في  "،مفيوـ المزيج التسويقي"مقاؿ  "Neil borden" نشر أستاذ 1953في  وا 
  شعبية. كتساب مصطمح المزيج التسويقيا

 3(.ترويج ،مكاف ،منتج ،سعر)عناصر  4بجمع ىذه المكونات في  ي"كارثجيروـ ما"قاـ  1960في 

                                                      
1 https://www.manar.edu.sy. 28.05.2025. 16:43. 

 
2
 .63، ص2020 دور التسويق الالكتروني تطوير الخدمة السياحية، ،دباش شيماء ،مساعدية فاطمة  

3 https://www.fvs.com. 25.04.2025. 23:30. 

  تصميم الموقع

  خدمات الزبون

  التوزيع

  الترويج
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 : الالكترونيالمنتج  -1
  :تجاىيفافيو 

نترنت دوف أي إتماـ عممية البيع والشراء مف المنزؿ أو المؤسسة عبر الأ ،لو آلياتباديمكف  :الأول -
 .تأثير الحدود الجغرافية عميو

بدورىا تأخذ سميـ التي تبادؿ الآلية جزء مف الأنشطة التسويقية وىي عممية النقؿ التالعممية  :الثاني -
 1.أحد عناصر التوزيع المادي

 :حياة المنتج ةدور 
ىي المرحمة التي يبدأ بيا المنتج كفكرة ويتـ تطويره ليصبح جاىز لدخوؿ  :مرحمة تطوير المنتج -
 .السوؽ
 .الأرباح تكوف قميمة ،بداية نعرؼ المنتج عمى السوؽ والعملاء :مرحمة التقديم -
بشكؿ سريع وقوي، أصبح المنتج معروؼ تزيد المبيعات والأرباح، أكثر  يتـ تطوير المنتج النمو: -

 فترات الازدىار.
العمؿ عمى المحافظة عمى المكانة وسط ثابتة، مبيعات أصبحت شبو تطور بطيء،  مرحمة النضج: -

 .المنافسيف
 2.لابد لمشركة إما التراجع أو محاولة تطوير المنتج ،نقؿ الأرباح والمبيعات :مرحمة تراجع المبيعات -

 :الالكترونيالتسعير  -2
قبؿ تحديد سعر المنتج يجب عمى الشركات تحديد أىدافيا مف ىذا التسعير وما الذي تريد تحقيقو مف 

 :بيف ىذه الأىداؼ
 .الريادة والجودة - تثبيت السعر - زيادة حجـ المبيعات - زيادة الأرباح -

وقد أسيمت تكنولوجيا المعمومات في إحداث ثورة في مجاؿ الأسعار مف خلاؿ الربط بيف مختمؼ 
عنو وبرامج البحث عف الأسعار المتوفرة عمى الإعلاف  العوامؿ التي تؤثر في السعر وطريقة تحديثو ووسائؿ 

 3.نترنتشبكة الأ
                                                      

مذكرة مقدمة ، 2020 دور التسويق الالكتروني في تطوير الوجية السياحية،مساعدية فاطمة الزىراء، دباش شيماء:   1
 .66ص ،ضمف متطمبات نيؿ شيادة الماستر في العموـ التجارية

2 https://www.fvs.com. 15.05.2025. 23:30. 
3 https://www.qeematech.com. 15.05.2025. 23:15. 
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 :أمثمة ذلؾومف 
 .ربط التسعير بالسوؽ المستيدفة والمكانة التنافسية والمنتج -
 .ير المبيعات وفقا لتغير السعريإمكانية تطوير منحنى السعر الذي يبيف تغ -
 .تسعيرالمطرؽ الإبداعية في لاستخداـ  يامنت -

 :فوائد التسعير عبر الإنترنت
 لمبائع: بالنسبة  
 .المنافسيفع عمى أسعار ائسيولة تعرؼ الب -
 .وصوؿ أسعار البائعيف إلى أكبر عدد ممكف مف المشتريف الحالييف -
 بالنسبة لممشتري:  
 .توفر معمومات فورية حوؿ أسعار عدد مف المؤسسات -
 .سرعة ومرونة البحث عف المنتج المرغوب مف المشتري -

 العوامل المؤثرة في التسعير الالكتروني:
 بدراسة السوؽ دراسة شاممة لمعرفة ما يمي:تحديد سعر المنتج مرتبط بالقياـ  
 تكمفة المنتج. -
 القيمة المقدمة لمعملاء. -
 زيادة السعر ما يؤدي إلى زيادة الحصة السوقية.فض/ خ -
 لمنافسيف.ر اسعاكانية منافسة سعر المنتج لمسوؽ وأإم -
 القوانيف والموائح الخاصة بالتسويؽ. -

  :الالكترونيالتوزيع  -3
التوزيع إلى توصيؿ المنتجات المناسبة إلى الأماكف المناسبة في الوقت المناسب تيدؼ إدارة قنوات 

  .وبأقؿ تكمفة
أصبح بالإمكاف دمج المورديف والمصنعيف وبائعي التجزئة لممشاركة في  الاكسترنتنترنت و بالأ

 1.اجالقضاء عمى الأخطاء والتأخير وتكرار العمؿ عند التخطيط لتوقعات المستقبؿ ولتخطيط الإنت
 

                                                      
 .67، صمرجع سبؽ ذكره ،دباش شيماء، مساعدية فاطمة الزىراء  1
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 الإعلانات: -4
الخدمة مقابؿ مبمغ معيف مف الماؿ مف خلاؿ دراسة الجميور  وأتعتمد عمى تعريؼ الناس بالمنتج 

 1المستيدؼ مثؿ محتوى فيديو، صور، مقالات عمى الانترنت.
  :الالكترونيالترويج  -5

 :نترنت عمى الترويج مف خلاؿ ما يمييظير أثر الأ
 .تفاعمي بيف الإدارة والعميؿنترنت بوجود اتصاؿ تسمح الأ -
 .انخفاض تكاليؼ الإعلانات الدولية -
 .بوجود تقنيات جديدة ومتنوعة يتـ الربط بيف البائع والمشتري -

 :وتمخص عناصر المزيج الترويجي فيما يمي
 ...مكافآت ،الخصومات اليدايا، نترنت مثؿباستخداـ مجموعة مف الأدوات عبر الأ :تنشيط المبيعات -أ

علاقة طويمة الأجؿ مع العميؿ ويحقؽ الولاء  خمؽ وعن ـينج وذلؾ في كؿ وقت يدخؿ فيو إلى موقع المؤسسة
 .لممنظمة ومنتجاتيا

، والخدمات اتتطور المنتجل تبعا ىو وسيمة منخفضة التكاليؼ ويمتاز بالمرونة :الالكترونيالإعلان  -ب
 .إحصائية حوؿ نجاح الإعلاف ورضا العملاء اتيساعد المؤسسة في الحصوؿ عمى معموم

في حالة  .ىي وسيمة مجانية غير شخصية لتقديـ معمومات عف السمع والخدمات :النشر والدعاية -ج
إطلاؽ خدمة جديدة يمكف وضعيا عمى صفحة ويب الخاصة بأصحاب المنتج أو الخدمة أو السمعة حيث 

 .مموف في سحب الزبوف لمخدمة بتأثره بالإعلافأي
 .نترنت كمما زاد تميزىا عف غيرىا مف المنافسيفكمما زادت قدرة إقناع صاحب المنتج عبر الأ

 :ةالالكترونية المادية يئالب -د
 ،ت كثيرا مف الاىتماـ والدراسة في مجاؿ التسويؽقف التسييلات المادية مف أىـ العناصر التي لإ

  .كونيا تساىـ في خمؽ الجو النفسي للأرباح عند شراء الخدمة وتكويف انطباعات حسنة
صفحات  ،ةالالكترونيكؿ المنافذ المستخدمة لتوزيع المنتج سواء كانت حقيقية أو رقمية مثؿ المتاجر 

 2.لإيصاؿ المنتج لمعميؿ (قنوات التوصيؿ المستخدمة ،Fb) البيع المباشر عمى

                                                      
1
 https://www.fvs.com, 15-05-2025, 23:32.  

 . 69ص مرجع سبؽ ذكره، دباش شيماء، ،مساعدية فاطمة الزىراء  2
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 .لأنيا تؤثر عمى قرار الشراء لذا لابد مف توافؽ المكاف مع المنتج والسعر تمعب دورا ىاما
منتجات وخدمات مباشرة دوف الحاجة لوجود وسيط مف خلاؿ التواصؿ عف  قديـلت طريقة :البيع المباشر -ه

 1...طريؽ قنوات مختمفة مثؿ البريد
واختصار وقت دائما وكذا الرفع مف الجودة نترنت إلى قناة تسويقية بتحويؿ الأ :ةالالكترونيالعمميات  -و
ر العمميات جوىر عتبت ات.عمى العممي الالكترونينترنت يمثؿ في مجممو تأثير التسويؽ الخدمة عبر الأ يةأدتل

والسيولة والسرعة انعكس ذلؾ بشكؿ إيجابي عمى رضا  لاسة والبساطةوكمما تميزت الخدمة بالس ،أي خدمة
معملاء إمكانية تصميـ الخدمة وكذا لتاح أ ، ىذا الأخيرالالكترونيالتسويؽ  ىداؼالعملاء وبالتالي تحقيؽ أ

 .تسعيرىا
عماؿ  ،عماؿ خدمة العملاء ،مندوبيف ف،شركة مف موظفيالالأشخاص العامميف ب :العنصر البشري -ز

خمؽ ب يـوالاىتماـ بتدريب العامميف بالشركة والعمؿ عمى تطوير ميارات .التوصيؿ بالإضافة إلى العملاء
 .المزيد ولائو لمشركة وجذب تجربة ممتازة لمعميؿ تضمف

المعدات والبرمجيات تعد تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ عمى مقدـ الخدمة حيث حؿ محمو أجيزة 
 .نترنت عمى تسييؿ التفاعؿ بيف الأفرادوقدرة فوائد الأ

مف أمف وسرية المعمومات المتبادلة خلاؿ العمميات كما تعد مف بيف الدعائـ  :الالكترونيالأمن  -ح
كما لا ننسى الأمف في طريقة  تولأشخاص في ممارساوتحقيؽ ثقة  الالكترونيالأساسية لنجاح التسويؽ 

 .نترنتالمعمومات دوف تشويش أو تغيير أو فقداف عف طريؽ الأ فيخز التعامؿ وت
جراء العمميات االعميؿ لمواقع  اختيارإف  :ةالالكترونيالخصوصية  -ط لتواصؿ الاجتماعي لفتح حساب وا 

عطاء بياناتو لابد أف يكوف مضموف بما يشعره بالأماف  .وا 
انتشار الخدمة وتوفرىا في أي وقت لتمبية رغبات وحاجات العملاء ىو  :ةالالكترونيعملاء الخدمة  -ي

، الأمر الذي نترنت لوسيمة تسويقيةإلى جانب تحويؿ الأ ،عمى عممية تقديميا الالكترونيبسبب تأثير التسويؽ 
 2.في العلاقة القوية بيف العملاء ومواقع التواصؿ الاجتماعي يظير جميا

فتوسيع نقاط  ،التحتية الرقمية توسيع بنيتيالكثير مف المنشآت الرقمية عمى اركزت  :الالكترونيالموقع  -ك
ما يؤكد حتمية اكتساب عميؿ ليس ممكنا  ،الاتصاؿ الحالية عمى طوؿ رحمة شراء العميؿ أمر ضروري لمغاية

                                                      
1 https://www.fvs.com, 15-05-2025, 23:32. 

مذكرة مقدمة  عمى الميزة التنافسية في البنوك التجارية، التسويقي أثر عناصر المزيج الالكتروني ،خة فايزة، خدير مونياث  2
 .22ص ،2022لنيؿ متطمبات شيادة الماستر في العموـ التجارية، تخصص تسويؽ الخدمات، 
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ىو مجموعة مف صفحات ويب المرتبطة ببعضيا  الالكترونيموقع الجتماعي لاتواصؿ االبدوف وسائؿ 
 .(URL) واحد عنوافنفس الخادـ والتي تتوفر عبر  مىالبعض والمخزنة ع
لاستخداميا لتقديـ معمومات وخدمات أو منتجات عبر  دفر الالواجية الرقمية لممنظمة أو  تبرالذي يع

 1.نترنتالأ
 :الشركاتو ة العديد مف الفوائد التي تعود عمى العملاء والأفراد الالكترونيلممواقع 

 .تقديـ معمومات ىامة مجانا -
 .حؿ العديد مف المشاكؿ مثؿ ضيؽ الوقت قمة الماؿ -
 .توفير الكثير مف وسائؿ الترفيو -
 سب نقود(.أعماؿ تساعد عمى ك :مثؿ)ساعدت عمى الاستقلاؿ المالي  -
 ح.طرؽ التسويؽ لزيادة الأرباأقوى  -
 .ـ مف خلاليايسيولة التعم -
 2.ربط الأشخاص ببعضيـ -

  :ويمكف تقسيـ المواقع إلى
 :مواقع إلكترونية من حيث طبيعة المحتوى -1

نترنت بفضؿ نظاـ إدارة المحتوى تتضمف الطمب والدفع والشحف عبر الأ :ةالالكترونيتجارة لمواقع ا -
 .تسجيؿ الدخوؿ والخروج الخاصة بالعميؿ ةيحتوي الموقع جزء لعرض المبيعات والمنتجات وعممي

  .فييا عرض المعمومات لصاحب الموقع وبياناتو :مواقع شخصية -
  (.eduئ )ىادمحتوى عممي و  ـيقدتيتـ بت :مواقع تعميمية -
فييا عرض منتجات وخدمات لمعملاء الجدد إضافة لإمكانية تفعيؿ  :مواقع الشركات والمؤسسات -

 .خدمة التنبيو
 .معمومات استشارية قديـفييا ت :مواقع الاستشارات -
 .تتطمب وجود فريؽ عمؿ نشط ،فييا عرض الأخبار :مواقع إخبارية -

                                                      
1 https://www.Marketerlek.com. 15.05.2025. 19:00. 
2 https://www.firstmarkets.com. 15.05.2025. 18:54. 
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مى ربط الأشخاص ببعض وتبادؿ مف أكثر المواقع إقبالا تعمؿ ع :مواقع التواصل الاجتماعي -
 ...Fb ،Insta ،Linkedin: الأحداث مثؿ - الصور – تشارؾ الأفكار ، يتـ فييااتثقافال

 (.PSP) تكوف مدمجة بخدمة الدفع ،تعتبر أكثر أمانا :نترنتمواقع الدفع عبر الأ  -
 :مواقع إلكترونية من حيث البرمجة -2

لمقراءة  معدةفييا صفحات ثابتة  ،تتميز بالبساطة والسيولة ،CSS  +HTMػ يتـ كتابتيا بالثابتة:  -
 .فقط

  PHP ،ASP.1: تـ تصميميا وتطويرىا عف طريؽ لغات برمجة معينة مثؿ :تفاعمية -

 ماىيــة مواقع التواصل الاجتماعي :المبحث الثاني
 مفيوم مواقع التواصل الاجتماعي :المطمب الأول

حققت ثورة المعمومات والاتصاؿ الرقمي في مجاؿ تداوؿ المعمومات بيف الشعوب بمختمؼ توجياتيا 
 ،الافتراضي الالكترونيالحضارية ظيور نوع جديد مف التواصؿ الاجتماعي بيف البشر الذي يتـ عبر الفضاء 

لغاء الحدود الجغرافية  ...نيةاالزم ،المغوية ،الذي عمؿ عمى تقريب المسافات وا 
ة التي تسمح لممشترؾ الالكترونيىي منظومة مف الشبكات الاجتماعية "مواقع التواصؿ الاجتماعي 

أفراد آخريف ليـ نفس الاىتمامات  معبيا عمى إنشاء حساب خاص بو وربطو بنظاـ اجتماعي الكتروني 
 2.يوايات"وال

الناس، تسمح بنقؿ البيانات تفاعؿ بيف التتيح  ،عبارة عف تطبيقات تكنولوجية مستندة إلى الويب"ىي 
ة وتبادليا بسيولة وسرية، وتوفر لممستخدميف إمكانية العثور عمى آخريف يشتركوف في نفس الالكتروني

إذ يستطيع المستخدموف التجمع في كيانات  ،المصالح. بناء عميو تتيح ما يسمى المجتمعات الافتراضية
 3".اجتماعية تشبو الكيانات الواقعية

 
 

                                                      
1 https://www.firstmarkets.com. 15.05.2025. 18:54. 

 .233، ص2018دار دجمة، عماف،  اقتصاد المعرفة والسياحة، ،خضير بشيرـ لياإ  2
دار التعميـ الجامعي،  المرفوضة، والأخلاقيات الاجتماعي بين التصرفات المفروضةمواقع التواصل ، مي سيد إسماعيؿع 3

 .20، ص2020مصر، 
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 نشأة وتطور مواقع التواصل الاجتماعي :الثانيالمطمب 
مواقع التواصؿ الاجتماعي انتشارا واسعا وقد  قتلا افي ظؿ ثورة المعمومات وتطور التكنولوجي

ظيرت مواقع اجتماعية أتاحت التواصؿ بيف المستخدميف ومراحؿ تطور مواقع التواصؿ الاجتماعي في 
 :فضاء المعمومات تتمثؿ في

 مف أبرز ىذه المواقع في تمؾ الفترة ،ىي المرحمة التأسيسية لمواقع التواصؿ الاجتماعي الأولى:المرحمة  -1
Class mates (1995) Six degrees.com (1997 ،)Sy word (1999)  في كوريا الجنوبية

 .ركزت عمى خدمة الرسائؿ القصيرة جيؿ أوؿ (.تسييؿ ميمة رجاؿ الأعماؿ في التعاملات التجارية)
العديد ، 2004في  ,My space Fb ظيرت في الجيؿ الثاني مف الويب، مف أبرزىا المرحمة الثانية: -2

 Insta ،Youtube...1: مف المواقع مثؿ
وسائؿ التواصؿ الاجتماعي ساعدت في تغير أدوات واستراتيجيات التواصؿ بيف الأفراد، حيث 

 :ساىمت في ظيور مصطمحات جديدة
تيا، يختار قشيختار القضايا والموضوعات التي سوؼ يشارؾ في منا :لممحتوىالمستخدم المنتج  -أ

 .الموضوع والتوقيت والجميور الذي سيتعامؿ معو
 2.يختار الوسيمة التي تناسبو سواء مف خلاؿ المواقع أو مف خلاؿ المدونات :العميل المنتج لموسيمة -ب

 خصائص وأىمية مواقع التواصل الاجتماعي :المطمب الثالث
مكانية التعبير عف الآراء بكؿ حرية وسرعة  تتميز ىذه المواقع بالتفاعؿ بيف المرسؿ والمستقبؿ وا 

 :كما تتميز بما يمي ،الانتشار وكثافة التغطية
 .العالمية حيث تمغي الحواجز الدولية والمحمية -
 .مشارؾ ،كاتب ،مرسؿ ،قارئ ومستقبؿ يكوف التفاعمية إذ المستخدـ -
 .التنوع وتعدد الاستعمالات حيث تستخدـ لمتعميـ -
 .سيولة الاستخداـ -

                                                      
مذكرة مقدمة ضمف متطمبات نيؿ شيادة دور التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي،  ،تايعي مروة ،ف سايح يسرىب  1

 .2، ص2020، الماستر في العموـ التجارية
، 2019، ، مصر1ط إدارة استراتيجيات تواصل المنظمات عبر وسائل التواصل الاجتماعي العربي.، نرميف علاء الديف  2
 .9ص
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التوفير والاقتصادية في الجيد والوقت والماؿ في ظؿ مجانية الاشتراؾ والتسجيؿ دوف احتكار جماعة  -
 1.أو شخص عمييا

 .قوة التأثير حيث أصبحت لغة العصر والانتشار والتوسع -
 .الشمولية في نقؿ البياناتو  العملاءقبؿ إمكانية النشر مف  -
 .المشاركة أي قدرة نقؿ المعمومات مف وسيط لأخر ومف شبكة لأخرى -
إذ أعادت مواقع التواصؿ الاجتماعي تشكيؿ المفيوـ التسويقي في المجتمعات المعاصرة بما  التسويؽ -

 2.تحممو مف خصائص
 :أىمية مواقع التواصل الاجتماعي -

مواقع التواصؿ الاجتماعي أصبحت منصات أساسيػػة لشركات التسويؽ لما تقدمو مف مف الواضح أف 
  تساىـ في:، إذ منتجات وخدمات

سمعة العلامػػة التجاريػػة فمف خلاؿ ىذه المنصات تقدّـ العلامػػة محتوى فريد مبتكر يعكس القيـ بناء  -
 .الأساسيػػة ليا

حيث يمكف التواصؿ الدائـ مع العملاء مف خلاؿ الرد عمى زيادة ولاء الجميور لمعلامػػة التجاريػػة  -
 .استفساراتيـ ومعرفة آرائيـ

 .عمى المنافسيف واكتشاؼ ما ييتـ بو عملاؤىـ والتعرؼ عمى نقاط القوّة والضعؼ فوؽالت -
 3.إنشاء استراتيجيات أكثر فعاليػػة بتحميؿ العملاء والمنافسيف -
 .ضو في نفس الوقتمكف المستخدـ مف التواصؿ مع أكثر مف عت -
 ملات السياسيػػة. حتمكف مف مكافحة الفقر، الأمراض ودعـ ال -
قامة علاق -  .جديدة اتتمكف مف إنشاء مجتمعات متجانسػػة أو مختمفػػة وا 
 .توحيد الآراء في القضايا السياسيػػة -
 4.القدرة عمى نقؿ الأخبار بسرعة كبيرة تفوؽ السرعة التي ينقؿ بيا الإعلاـ التقميدي -

                                                      
 .14، صسبؽ ذكرهمرجع  ،تايعي مروة  ،ف السايح يسرىب  1
 .235، صبؽ ذكرهمرجع س ،خضير بشيرـ لياإ  2

3 https://www.blogvaluemarkers.com.fr 28.05.2025. 20:38. 
 الأردف، ،من المجتمعي والوطني في الأردنأىمية وسائل التواصل الاجتماعي وتأثيرىا عمى الأ ،سعيد بني صالح ىرو أ  4

 .3، ص2021
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 مواقع التواصل الاجتماعيأنواع المطمب الرابع: 
تختمؼ أنواع المواقع غاياتيا بعضيا ييدؼ إلى إنشاء علاقات مينيػػة بيف الزملاء أو العملاء أو 

 1...بعضيا يتيح كؿ أنواع العلاقات ،فو المورد
 :يوجد عدة تصنيفات لمواقع التواصؿ الاجتماعي

 .تبادؿ الأعماؿ الإبداعيػػة، مواقع شبكات أعماؿ ،Fb شبكات اجتماعيػػة مثؿ طبقا لميدف: -أ
 .الصور تبادؿقع تبادؿ النصوص و اكمو  :طبقا لوسيمة المشاركة -ب
ومواقع تواصؿ مفتوحػػة  عضاء(أفراد مف نفس الأ)مواقع تواصؿ مغمقػػة  :طبقا للإتاحة الجماىيريــة -ج
 (.الانضماـو  الدخوؿنترنت يحؽ لكؿ مف لديو حساب عمى الأ ،متاحػػة لمجميع)

 :تنقسـ مواقع التواصؿ الاجتماعي إلى
 ...مشاركة الصورمثؿ: يو ممفات شخصيػػة، خدمات عامػػة ف :نوع أساسيأ 
 .العمؿ اتيتضمف ممفات فييا السيرة الذاتيػػة خلاؿ فتر  ،أصدقاء عمؿ بشكؿ احترافي :نوع مرتبط بالعمل -ب
 ر....المصغ – كالتدويف :ميزات إضافيــة -ج

  :قسمت حسب دراسات أخرى إلى
 .أصدقاء ،محددة اتلشخصيػػ :مواقع شخصيــة -1
 .تجمع فئة معينة مشتركة في موضوع أو عمـ :مواقع ثقافيــة -2
 .Linkedinمثؿ:  تجمع أصحاب الميف المتشابيػػة :مواقع مينيــة -3

  :قسمت حسب الخدمات إلىو 
 .مواقع لمتواصؿ كتابيا-1
 ا.مواقع لمتواصؿ صوتيػػ-2
 .مرئيالالمواقع لمتواصؿ -3

  :قسمت حسب المواقع الاجتماعيػػة إلى
 2.غمؽ داخؿ شركةمأفراد مجتمع  :داخميــة خاصة -1

                                                      
 .40رجع سبؽ ذكره، صم ،سعيد بني صالح ىرو أ  1
مقدمة شيادة  الاجتماعي في إدارة العلاقة مع الزبون،دور التسويق عبر مواقع التواصل  ،ابف عبدة آمنة ،عماري سماح  2

 .21، ص2017، تخصص تقنيات البيع وعلاقة الزبوفعموـ التجارية، الفي  ضمف متطمبات نيؿ شيادة الماستر
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ممستخدـ بالمشاركة بمجرد التسجيؿ في ليسمح  ،نترنتالأجميع مستخدمي ل متاحة :خارجيــة عامــة -2
 ...ات مباشرة أو غيرىاقشمنا

 :الاجتماعيأشير وأىم مواقع التواصل 
 :فيما يمي سيتـ توضيح أىـ المواقع المساىمة بشكؿ كبير في تحسيف الأداءات التسويقيػػة

1-Fb : 
 تعريفو: 

مميار خلاؿ السنوات الأولى مف  3بمغ عدد مستخدميو أكثر مف  ،ىو أسيؿ وأكثر المواقع استخداما
 .ظيوره

تحوؿ مف مجرد مكاف لعرض الصور الشخصيػػة والتواصؿ  ،ىو موقع إلكتروني لمتواصؿ الاجتماعي
 .ػػة وتكويف تجمعات سياسيػػة إلكترونيػػةالالكترونيمع الأصدقاء إلى قناة تواصؿ بيف المجتمعات 

الزبائف ومحاولة فيـ الأفكار والمشاعر والرغبات بشكؿ  تعجبلرجاؿ التسويؽ  Fb مف الناحية التسويقيػػة يتيح
 1.أفضؿ

 ي:فيما يم Fb خطوات التسويؽ عبرمخص ت
، أرقاـ ىواتؼ، صورة لمعلامػػة، وضع اسـ تجاري ،www.fb.com إنشاء صفحة أو حساب عمى -

 ....مكافآت ،عروض، خريطة جغرافيػػة
 .مدونات، الأشخاص مف خلاؿ الإعلانات المدفوعة ةالترويج بدعو  -
عجاب المستخدميف نشر رسالة المؤسسة وتحويؿ الزوار إلى معجبيف بمحاولة  - إثارة الرغبة وا 

 .وتحويميـ إلى زبائف أوفياء
2- Youtube : أصبحت ممؾ شركػػة ،2005منصػػة أسست في Google  ظيرت فكػػرة إنشاء  2006ي ف

 ـول E-mail حيث أراد أصدقاء مشاركة مقاطع فيديو عبر .ـ.أكاليفورنيا الو ،برونو ساف موقع في
 2ا.يستطيعو 

 
                                                      

مذكرة مقدمة ضمف  أثر الاشيار الالكتروني في تعزيز الأداء التسويقي لممؤسسة،محمد السعيد أـ الخير،  ،بورناف سمية  1
 .44، ص2019تجارية، تخصص تسويؽ خدمات، العموـ في الماستر متطمبات نيؿ شيادة ال

أيمف ناصري، حسيف بوعزة، دور التسويؽ عبر مواقع التواصؿ الاجتماعي في تحقيؽ أىداؼ المنظمات غير الربحية، مذكرة   2
 .35، ص2022مات، جامعة ميمة، مقدمة ضمف متطمبات نيؿ شيادة الماستر في العموـ التجارية، تخصص تسويؽ الخد
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  :Youtube التسويؽ عبرمف أركاف 
مع توفر المعمومات والفيديوىات  YouTubeأف يكوف لصاحب المنتج أو المؤسسػػة حساب داخؿ  -
 .المنتجاتو  مخدماتلمتسويؽ لاللازمػػة 
 .ناجح والربح إذ يمقى إقباؿ العملاء ومتابعاتالالمحتوى الجيد يحقؽ التسويؽ  -
 .والمؤثرة والمؤثريف للإشياراستخداـ الموسيقى والعبارات المثيرة  -
 .إحصائيات عف ذلؾ تمنحمتابعة ومراقبة نتائج التسويؽ بالاعتماد عمى تطبيقات  -

3- Twitter: باري إلى موقع تواصؿ اجتماعي اشتير وعرؼ خكونو إ و.ـ.أ مف في 2006أسس في ت
 .تعتبر مصدر الأخبار السريعة ،انتشرت في العالـ بسرعة ،رمز 140بالتغريدة التي لا تتجاوز 

ذ إخباري لتعزيز المناقشات والتواصؿ فحوؿ إلى منت ،ىو أداة لمحصوؿ عمى معمومات تسويقيػػة دعائيػػة
 1.الحيوي

4- Linkedin: ا يصصمـ خص ،بمثابػػة سيرة ذاتيػػة رقميػػة ،ىو مثاؿ لمشبكات المينيػػة في العصر الرقمي
 ف.لممحترفي
طور ليصبح يشمؿ اليواتؼ الداعمة لنظاـ ، Ipad, Iphoneليواتؼ  2010ستخدـ بداية ا
 .الأندرويد

، 2002سابقا في  Yahooلػ التنفيذي ماف" و"آلاف يمو" و"جيف لاؾ" المديرف"ريدىو تأسس عمى يد 
 :ميزات منياملغة رسميػػة لو عدة  20ػ بموقع متاح 

 .والبحث عف وظائؼ يستطيع المستخدـ تحميؿ السيرة الذاتية -
 .إمكانية وضع قائمة بالوظائؼ المتوفرة والبحث عف مرشحيف محتمميف -
 .إمكانية البحث عف وظائؼ غير معمنة وتعزيز السمعة المينيػػة -

Google plus -5: ت مف قبؿ مؤسسػػةأأنش Google،  تميزت بخدمات عدة مثؿ  ،2011أطمقت في
 .الخصوصيػػة

 2.الوصوؿ إلى ما يحتاج إليو العملاء مف لوحة التحكـ Google plus اليدؼ مف

                                                      
 .40أيمف ناصري، حسيف بوعزة، مرجع سبؽ ذكره، ص  1

2 https://www.exploding topics.com 21.05.2025. 17:18. 
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كما يعد أداة أساسيػػة لنجاح مميف، المحت العملاءيمكف العلامػػة التجاريػػة مف بناء علاقات مع 
 .نفاقاتالايقمؿ فيو يزيد الاستثمارات و  ،الحملات التسويقيػػة
إضافة إلى  Googleىو أف كؿ ما يتـ نشره يظير عمى محرؾ البحث  +Google فيزة أكثر مي

 .في نشره التمقائي Youtubeاندماجو مع 
  :+Google من خصائص التسويق عمى

 .الأصدقاء الميتميف بالمنتجات المعروضة والمنشورةو  استيداؼ المتابعيف -
 1.ممستخدـ فتح صفحة تجاريػػةلسيؿ الاستخداـ ويمكف  -

 Plus google.com موقع ويب
 الشعار

 ، المغةالبمد الأصمي
 التأسيس والاختفاء

 المؤسسوف، التنفيذي

Real life sharing, reth ought for the web 
 متعدد المغات –و.ـ.أ 
 .2019أفريؿ  02 – 2011يونيو  28

Google ووليز، برادلي.، برادلي ىور 
6- Insta: تعد بمثابػػة ملاذ  ...مقاطع الفيديو ،للأفراد الطامحيف باستخداـ الصور اأصبح مركز حيوي

لكنيا تبقى الأعمى في  ،Fbأعمى مف  Insta تكاليؼ الإعلاف عمى ،اتكلأصحاب النفوذ والمصوريف والشر 
 .% مف المؤثريف50% مف المستخدميف وأكثر مف 36يستخدمو  ،الشراء

السمع  ،أعمى معدلات التفاعؿ كانت التكنولوجياتوصمت الدراسات إلى أف الصناعات ذات 
 .لوازـ المكاتب والسيارات، الاستيلاكيػػة

7- Tik Tok: العالـ بفضؿ شعبيتيا المتمحورة حوؿ مقاطع الفيديو القصيرة المصاحبة  تمنصػػة اجتاح
 .يزدىر فيو المحتوى الجذاب والممتع ذيحتضنو المستخدموف والمؤثروف والشركات باعتباره ملا ،لمموسيقى

ىو  Tik Tok % أف السبب الرئيسي مف مستخدمي60 ػفي دراسة ب  Global web index حسب
  .تعبير عف الذات والتواصؿ الاجتماعيالاـ و يللإلالأسباب  بقية اختيار ، ثـالعثور عمى مقاطع فيديو ترفيييػػة

في حيف أف الغضب والخوؼ ىي المشاعر  ،عاطفيفع امف أفضؿ الإعلانات أداء تتميز بد 50%
 2.الأكثر مبيعا

                                                      
 .45أيمف ناصري، حسيف بوعزة، مرجع سبؽ ذكره، ص  1

2 https://www.indead.seo.com. 23.05.2025. 12:36. 
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بالمرتبة  ةكمنصػػة تسويؽ مؤثر  Insta فالتيؾ توؾ يمحؽ 2021في تقرير معايير التسويؽ المؤثرة 
 .%45 ػالثانية مف حيث الشعبية ب

ة تسويقيػػة ت فيي قنايحتؿ المرتبة السابعة في قائمة مواقع التواصؿ الاجتماعي مف حيث عدد الزيارا
 1.لاستيداؼ قاعدة كبيرة مف فئة جميور معينةجيدة جدًا 

 المبحث الثالث: ماىية التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي
 المطمب الأول: مفيوم التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي

 :مفيوم التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي -1
تحديد وتحميؿ المحادثات والمشاركة والشروع في التفاعلات ريؾ عمى أنو "عممية يعرفو فريد

 . "أغراض تسويقية الاجتماعية عبر المواقع الاجتماعية لتحقيؽ
مختمؼ مواقع التواصؿ الاجتماعي لأغراض تسويقية مثؿ دراسة حاجات، لات كر شىو استخداـ ال"

بد تاحة الفرصة ليـ وا  اء رأييـ في التعديلات والتطورات التي رغبات الزبائف، إقامة علاقات مع الزبائف وا 
 2تدخؿ عمى المنتج أو عمى الخدمة...

لممواقع الالكترونية عبر  ىو أحد ىو أصناؼ التسويؽ الالكتروني، يميؿ إلى كسب العملاء الزائريف"
استعماؿ جميع مواقع التواصؿ الاجتماعي  محاولة ىو .جذب انتباىيـ عف طريؽ مواقع التواصؿ الاجتماعي

بينيا وبيف  ؤسسات وجعميا وسيمة اتصاؿ وتفاعؿفي مختمؼ الوظائؼ التسويقية لمم ، ...Fb ،Twitterمثؿ 
 3 .وتعزيز العلاقة معو محتمؿ العملاء لمتعرؼ عمى سموكيات كؿ زبوف

التي تشد انتباه الجميور يعمؿ عمى نشر النصوص والصور ومقاطع الفيديو والمحتويات الأخرى 
 4.ات المدفوعةنعلاوتجذبو، وأيضا الإ

 خصائص التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي ومميزاتوالمطمب الثاني: 
أصبحت منصات التواصؿ الاجتماعي ذات أىمية كبيرة في عالـ التسويؽ، حيث أصبحت تزخر 

 :الخصائص بخصائص عدة تجعميا الاختبار الأفضؿ لممسوقيف مف بيف ىذه

                                                      
1 https://www.dimofing.com. 23.05.2025. 00:24. 

 .48أيمف ناصري، حسيف بوعزة، مرجع سبؽ ذكره، ص  2
 .24، صمرجع سبؽ ذكرهسماح عماري، آمنة بف عبدة،   3

4 https://www.ibnsina training academy.com, 30-04-2026, 14:26. 
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( مما يزيد مف والثقافاتأي الوصوؿ إلى جميور عالمي )عملاء مف مختمؼ الدوؿ  الوصول الواسع: -
 .فرص النمو والتوسع

مدفوعة بميزانية مرنة  حيث يمكف لمشركات إنشاء حسابات مجانية واستخداـ إعلانات التكمفة المنخفضة: -
 تناسب جميع الأحجاـ. 

يمكف لمشركات التفاعؿ مباشرة مع العملاء، الأمر الذي يتيح لمشركات  والفوري:التفاعل المباشرة  -
الاستجابة لشكاوي العملاء واقتراحاتيـ بسرعة مما يحسف مف سمعة العلامة التجارية ويزيد مف رضى 

 .العملاء
بالوسائؿ المتقدمة توفر ىذه المنصات أدوات استيداؼ متقدمة تمكف مف  القدرة عمى الاستيداف الدقيق: -

 1.الوصوؿ إلى جميور معيف، الأمر الذي يساعد في توجيو الإعلانات بشكؿ دقيؽ وفعاؿ
 .توفير سبؿ جديدة للاتصاؿ مجتمع بطرق جديدة: تشكيل -
 2حيث تحتاج إلى القميؿ مف المعرفة في أسس التكنولوجيا. سيولة الاستخدام: -
مف خلاؿ المنشورات والصور المنتظمة،  :تعزيز الوعي بالعلامة التجارية والتعرف عمى العلامة التجارية -

وعمى المدى الطويؿ يعزز الاستخداـ الاستراتيجي لوسائؿ التواصؿ الاجتماعي معرفة العملاء بالعلامة 
 .التجارية، بالتالي يصبح مف المرجح أف يتذكرىا العملاء أكتر مف غيرىا

ؿ بيف العلامات التجارية والجميور. ىي تمكف وسائؿ التواصؿ الاجتماعي التواص الاتصال ثنائي الاتجاه: -
  .أكثر فعالية في بناء الثقة مف أي وسيمة تفاعؿ أخرى إذ تتيح ردود فعؿ فورية

إذا استخدمت بشكؿ صحيح فإنيا تصبح وسيمة قيمة لجذب زوار الموقع  زيادة حركة المرور عمى الموقع: -
 3الالكتروني إلى أي شركة.

سراع في ي دفعت الشركات والمؤسسات إلى الإكؿ عمى حدى ىي التلعؿ ىذه الأسباب مجتمعة أو 
استخداـ مواقع التواصؿ الاجتماعي مف أجؿ الإعلاف عف نفسيا، والترويج لمنتجاتيا وخدماتيا. وىو أمر 

 4.بات ضرورة لا غنى عنو، لاسيما أف عصرنا ىو عصر الإعلاف والتواصؿ
 

                                                      
1 https://www.intertek-sa.com, 24-05-2025, 19:28. 
2 https://www.nowad al aamal.com, 24-05-2025, 13:38. 
3 https://www.verbolabs.com, 24-04-2025, 19:05. 
4 https://www.for9a.com, 24-05-2025, 13:38. 
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 :في النشاط التسويقي مميزات استخدام مواقع التواصل الاجتماعي- 
 :مف أىـ مميزات مواقع التواصؿ الاجتماعي في النشاط التسويقي ما يمي

 .إمكانية الوصوؿ إلى جميور أوسع بتكمفة أقؿ -
 .سيولة استيداؼ فئات محددة مف العملاء بناء عمى اىتماماتيـ وسموكياتيـ -
 .إمكانية تتبع سموؾ المستخدميف ومراحؿ شرائيـ بدقة أكبر -
 .ت متنوعةنيازايإمكانية تشغيؿ حملات إعلانية بم -
 .القدرة عمى الوصوؿ لمعملاء عبر الأجيزة المحمولة -
 1.سيولة التكيؼ مع احتياجات ورغبات العملاء المتغيرة -
 ...تمعب دور كبير في زيادة معدلات التحوؿ لمعملاء سواء لمموقع أو المتجر الالكتروني -
 .بالوصوؿ إلى عدد كبير مف الجميور المستيدؼزياده المبيعات والأرباح  -
 .التكمفة المنخفضة -
 ...يوتيوب ،تويتر ،fbتعدد طرؽ التسويؽ عبر  -
 .مناسبة لأي نشاط تسويقي -
تعدد الأدوات المساعدة عمى تحميؿ أداء الحملات الإعلانية والأنشطة لمتمكف مف معرفة مدى النجاح  -

 .في التسويؽ مف خلاليا
 مواقع التواصل الاجتماعيعبر  استراتيجيات التسويقطمب الثالث: الم

عميو مف قبؿ، لكف باتباع استراتيجيات  تأصبحت مواقع التواصؿ الاجتماعي أكثر تنافسية مما كان
ىداؼ، متنوعة لمتسويؽ لمعلامة التجارية عبر مواقع التواصؿ الاجتماعي سيتـ التمكف مف الوصوؿ إلى الأ

 :لتسويؽ عبر مواقع التواصؿ الاجتماعيافيما يمي أىـ استراتيجيات 
يتفاعؿ المتابعوف وصاحب الخدمة أو المنتج في الاتجاىيف يتـ الرد عمى ل مع المتابعين: عافالت -1

التعميقات، الأمر الذي يساعد في العلاقة مع المتابعيف وزيادة الولاء وتحويميـ مف متابعيف إلى سفراء العلامة 
 2بع.المغة المناسبة المتوافقة مع كؿ متاالتجارية مع استخداـ 

                                                      
1 https://www.queematech.net, 28-05-2025, 21:24. 
2 https://www.planing-solution.com, 28-05-2025, 21:25. 
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وذلؾ مقابؿ تقديـ جوائز لمفائزيف لتحفيز المتابعيف وزيادة الوعي في العلامة  تنظيم المسابقات: -2
 1ية.التجار 

التي يحدد فييا صاحب المنتج والسوؽ خطة مدروسة فييا تحديد  وضع خطة تسويق واضحة الأىداف: -3
 .الغاية والأىداؼ مف استخداـ مواقع التواصؿ الاجتماعي وكيفية تحقيقيا

بعد تحديد الأىداؼ، لابد مف اختيار الفئة الجماىرية  تحديد الجميور المستيدف والتواصل معو: -4
ة الاطلاع عمى رغبتيـ وعلامة الجية المنافسة واستعماؿ خاصيالمناسبة لطرح المنتج أو العلامة التجارية و 

"Stories" 2.وغيرىا مف أساليب التواصؿ التي تشعر الجميور باىتماـ المسوؽ وكفاءتو 
مقابؿ الباستخداـ المؤثريف النشطيف في نفس المجاؿ لمترويج لممنتجات وذلؾ ب سويق عبر المؤثرين:تال -5

 الذي قد يكوف مبمغ مالي أو منتجات مجانية. 
% مف المستخدميف الذيف شاىدوا فيديو يتحدث 73أثبتت الدراسات أف  استخدام الفيديو في التسويق: -6

 .عف منتج ما سارعوا لشرائو
في استخداـ المنتجات أو  يواجيونيامساعدة العملاء بالدعـ وحؿ المشاكؿ التي  تقديم الدعم لمعملاء: -7

سرع وأقؿ تكمفة في تقديـ أواقع التواصؿ الاجتماعي تزويدىـ بالمعمومات التي يرغبوف بالحصوؿ عمييا. م
 3الدعـ.

المنشورات عبر التأثير  لزيادة التفاعؿ مع حداث والمناسبات الميمة:ربط الحملات التسويقية بالأ -8
 .باتو وتقديـ منتجات أو عروض خاصة لجذبو أثناء الحدثالمباشر عمى الجميور والاستجابة لمتطم

ربط الأىداؼ بقاعدة بيانات واستخداـ أدوات تحميؿ مناسبة لمتابعة  تحميل مؤشرات الأداء وتقييميا: -9
 مقاييس مواقع التواصؿ الاجتماعي مثؿ: نسبة وصوؿ المحتوى. 

الياشتاغات ترتبط مباشرة بأىداؼ المنتج أو العلامة  :استخدام الياشتاغات والإعلانات المدفوعة -10
التجارية مما يسيـ في الترويج، والإعلانات المدفوعة لتعزيز التفاعؿ عمى المحتوى وزيادة نسبة وصوؿ 

 4.الجميور

                                                      
1 https://www.tasweeq.expert.com, 24-05-2025, 22:14. 
2 https://www.sharjah,24,ae.com, 24-05-2025, 18:31. 
3 https://www.tasweeq.expert.com, 24-05-2025, 22:14. 
4 https://www.sharjah,24,ae.com, 24-05-2025, 18:31. 
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، حيث اقترح استراتيجية لمتسويؽ عبر "فوراست انتر ناشيوناؿ"وحسب مكتب الدراسات التابع لشركة 
 : الاجتماعية مف خلاؿ ما يمي مختمؼ المواقع

ىـ الجميور المستيدؼ، الجوىرة والأساس الذي تقوـ عميو مواقع التواصؿ  : (People)اسنال -1
 .الاجتماعي

أي تحديد أىداؼ الخطط التسويقية كتطوير سمعتيا، توفير خدمة أفضؿ  (Objectives): الأىداف -2
 .لمزبائف، تحقيؽ ولاء الزبائف

 .واليدؼ والمكاف المراد بموغ (Strategy): الاستراتيجية -3
 1اختيار نوع المنصة التي سيتـ استخداميا. (Technology): تكنولوجيا -4

 التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي -المطالب الرابع: أسس نجاح ومعوقات 
 أسس نجاح التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي:  -1

 : تتمثؿ في
 ...واضحة مف خلاؿ حملات التسويؽ مثؿ: زيادة الوعي بالعلامة، زيادة المبيعاتتحديد أىداؼ  -
 .فيـ الجميور المستيدؼ -
 .المستيدؼ رار المنصات المناسبة التي يتواجد فييا الجميو ياخت -
 ...جذاب سواء كاف ذلؾ في شكؿ صورة، فيديو، مقاؿ محتوىإنشاء  -
والرسائؿ تحميؿ الأداء لمحملات وذلؾ باستمرار لتقييـ التفاعؿ باستمرار مف خلاؿ الرد عمى التعميقات  -

 2.مدى تحقيؽ الأىداؼ وتحديد مجالات التحسيف
 .بداع في المحتويات لجذب انتباه الجميورالإ -
الاستثمار في التسويؽ الالكتروني  -استخداـ الأدوات والتقنيات الحديثة لتحسيف الحملات التسويقية  -

 .ويؿ. اعتماد المغة الرائجة والمصطمحات المحميةلتحقيؽ الأىداؼ عمى المدى الط
 .اعتماد المؤثريف لمتسويؽ لإنشاء محتويات جذابة والتأثير في العملاء -
اختيار منصة وفقا لمتركيبة  -تطوير استراتيجية تواصؿ اجتماعي فعالة )تحميؿ الأىداؼ وتحديدىا  -

 3.(ةالمستيدف

                                                      
 .28، صمرجع سبؽ ذكرهسماح عماري، آمنة بف عبدة،   1

2 https://www.skillfloor.com, 28-05-2025, 22:30. 
3 https://www.emerity.org, 28-05-2025, 22:37. 
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 :معوقات التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي  -2
التطور السريع، بما أننا في عصر السرعة، لذا يجب العمؿ عمى مواكبتو. المنافسة، إذ لابد مف  -

 .تحديث العمؿ باستمرار وتطويره واستخداـ محتوى مميز وفريد لمتفوؽ عمى المنافسيف
 .بطء الاستثمار -
 .حفظ حقوقيـيحماية البائع والمشتري معا و ب الذي يقوـ عدـ وجود غطاء قانوني -
المغة والثقافة: حيث عمى المسوؽ أف يكوف ممما بمغات عدة وخاصة الرائجة لموصوؿ إلى العملاء  -

 1فيناؾ منتجات يستطيع تسويقيا في بمد ولا يستطيع في بمد آخر. دأما عف العادات والتقاليو  ـ.وتحقيؽ غاياتي
 .واضحة، ما يعيؽ تحقيؽ الأىداؼ وزيادة المبيعاتعدـ جود استراتيجية تسويقية  -
قمة الوقت والموارد، فعصر السرعة يتطمب السرعة وتوفر الوقت والموارد اللازمة للاجتماعات، الإدارة  -

 .والرد عمى كافة الرسائؿ الخاصة
 2.عدـ التكيؼ مع الاتجاىات الجديدة وعدـ تناسب الأىداؼ التسويقية مع الواقع -

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                      
1 https://www.passion-company.com, 28-05-2025, 23:00. 
2 https://www.g-dart.com, 28-05-2025, 23:02.  
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 خلاصة:
باعتبار التسويؽ عبر مواقع التواصؿ الاجتماعي يمعب دور فعاؿ في التأثير عمى الزبائف، أصبحت 

مر الذي يؤدي لزيادة الأرباح لمتسويؽ لمنتجاتيا وخدماتيا، الأ ةمواقع التواصؿ الاجتماعيالمؤسسات تستغؿ 
 وتحقيؽ الأىداؼ التسويقية. 

اعي ساعدت بشكؿ كبير في تطوير أساليب الاتصاؿ والتواصؿ والميـ بالذكر فمواقع التواصؿ الاجتم
ر والتفاعؿ مع الزبائف و  أنيا ساىمت في دعـ الأنشطة التسويقية لممؤسسة ضائيـ لكسب ولائيـ، ويمكف القوؿ ا 

 باحترافية.
 أنيا أصبحت بمثابة الواقع الحتمي لكثير مف المؤسسات المختمفة.مف المؤكد 
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 تمييد:
من الأداء ة إلى تحقيق مستويات مميز التسويقي، أصبحت المؤسسات تسعى  بوجود مفهوم الأداء

 عممال وللك لتحقيق متطمبات الممو والبقاء التسويقي في بيئة الأ
أدبيات الإداية بسب  ايتباطه بفعالية غلم  الباحيين مفهوما جورييا في يعد الأداء التسويقي وفقا لأ

ها مي اللي يجعل المؤسسات تسعى لتحسين أدائفها )البقاء، التكيف والممو(، الأالمؤسسات عممى تحقيق أردا
 باستمياي لزيادة قدياتها التمافسية 
 إلى المبحيين التاليين: سمتطيق في رلا الفصل 

 لى الأداء المبحث الأول: مدخل إ- 
 المبحث الثاني: ماىية الأداء التسويقي-
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 الأداء إلىالمبحث الأول: مدخل 
يعبي عمن قياس العمل الجيد عمن السيء ويتيح لممسؤول حق التقييم ليصبح من المفاريم  داءلأا نإ

 .الأساسية في كافة المؤسسات والمستويات

 داءلأل: تعريف اوالمطمب الأ 
 :داءلأملكي بعض مفاريم ا

 " تحقيق متائج معيمة أوجاز المهام مإرو "القدية عممى  "EcoSip" عميفه -
 1ءة وفعالية" المخطط لها بكفا المؤسسة للأرداف أوالفييق  أوه "ديجة بموغ الفيد أمكما عميفه أيضا  -

 :هأممن قبل مجموعمة من الباحيين عممى  داءلأويمخص ا
جازات الأعممال وتحقيق أرداف المؤسسة عمن طييق المزج بين العماصي البشيية والمادية ماعمباية عمن  -

 .بتمظيم وتيتي 
والممو ورو الهدف المشتيك  والاستمياي مقاييس عمدة لمبقاء إلىوتحتاج المؤسسات رو متعدد الأبعاد،  -

 .لممؤسسات
 تحقيقها من خلال فتية زممية معيمة   إلىرو المخيجات التي يسعى التسويق  -
يبات ا - المبلولة ودويرا في مجاح أعممال  لمجهود التسويقية داءلأرو قدية المؤسسة عممى فهم ووصف وا 

 .المؤسسة
 2قيق المؤسسة لأردافها التسويقية يعبي عمن مدى تح فهو
للك  أنك سواء الميجوة تحقيق الأرداف مدى تقيس يمن العماصي الت موعمةمج داءلأيتضمن ا كما

عمق تس تيياقي ومييمعا عممىبماء  داءلأاياس   يتم قي مجال آخيأ أويياضة ال أو التعميم أوالعمل  سياق في
  والمتائج المهائية ،قةدال ،السيعمة دة،بالجو 

 نيفالمشي  أو قبل المديييينمن  عمادة الموظفين أداءو ممهجي شخصية  بشكل تقيس رو عمممية
 3   تزام بالمواعميدلالا ،المعيفة ات،المهاي  ميل: ابقالمحددة مس السماتيين مقابل شابالم

                                                      
  66لكيه، ص سبق ميجعسمية، محمد السعيد أم الخيي،  بويمان  1
التسويقي المؤسسات الصحية في ظل  لأداءأثر التسويق الرقمي في تحسين اإبياريم قييشي، محمد الهاشمي جغيا ،   2

  4، ص6262، ملكية مقدمة ضمن متطمبات ميل شهادة الماستي في العموم التجاييةجائحة كورونا، 
3 https://www.aia,academy,info, 26-05-2025, 01:11. 
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، داءلأمياجعة ا ،داءلأا يسميها البعض تقييم، المؤسساتسماء عمبي العديد من الأ داءلأا تقييم يحتو ي
    السموية اتالمياجع ،يةادجال تقييم

 ،ة المماسبةفيظم بالو قياالمماس  لم الموظفين يعتين عممى فين والمشي المديي  داءلأتقييم اساعمد ي
 1 مكةتعممى المهايات المم اادمتعما

 رة فيومؤثوالعوامل ال داءلأامحددات  ي:ناالمطمب الث
 محددات الأداء: -1

التفاعمل ومارية المستوى حدد ه لابد من معيفة العوامل التي تمإفالمطمو   داءمستوى الألتحديد 
 : والتي ملكيرا فما يمي المحددات رو متيجة التفاعمل بين داءفالأ ،بيمهما

  الوظيفة داءلأالشخصية المستخدمة  الخصائص أي :ياتقدال -2
 2مته مه داءالموظف لأ لهالمية التي يبقفي الطاقات الجسمية والع زيتحفماتج عمن ال :الجهد -6
 . يةخبعالية و فالمهام ب داءلأزمة لاال ،الاجتماعمية ،ميةالف ،يات التقميةهاأي الم :المهايات والمعيفة -3
 ،تآ، بيئة العمل المادية، المكافاتجياءا  عممميات و ، ية، يقافة، موايد متاحةادا  قيادة و  :يةيئتمظيمية وب -4

 . التواصل والمعمومات
 التقميات العملاء والمويدون، سة،المماف ،وميةماميل المحددات الاقتصادية، الق :المحددات الخايجية -5

  الحديية
إدياك الفيد لدويه الوظيفي: ويشمل تطوياته، امطباعماته، عمن السموك والأمشطة التي يتكون ممها وعمن  -6

لصعوبة اتفاق عممماء الإداية عممى محددات الأداء فهم قد  التي يمايس بها عمممه في التمظيم  مظياالكيفية 
 قاموا بتعميم المتائج التي تصل إلى بعض الدياسات:

 محددات أداء فئة ما من العاممين ليست أداءات فئة أخيى  -
 العوامل البيئية الخايجية لها ايي في تحديد محددات الأداء -
 العوامل المؤثرة في الأداء: -2
العوامل الداخمية: تهدف عمممية التمظيم إلى تجميع موايد ممظمة لتحقيق الأرداف بفعالية، ميل تحديد  -2

عمطائهم السمطة اللازمة بتحديد التقسيمات الإدايية والعلاقات   3وجبات العمال، مستوياتهم وا 
                                                      

1 https://www.questionpro.com, 25-05-2025, 01:21. 
  68سمية، محمد السعيد أم الخيي، ميجع سابق، ص نامي بو   2

3 https://www.dspace, univ-ouargla, 25-05-2025, 01:55. 
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اليقابة وكلا عممميات الهيكل التمظيمي: تطوي الدوي اليئيسي لممؤسسة، الإجياءات، الأحكام، الآليات،  -6
 ممع القياي 

يقافة الممظمة: إن لممؤسسة التي تمتمك يقافة المشايكة )أي مسارمة العاممين في اتخال القياي( تتميز  -3
 بمستوى أداء متميز ومتطوي 

داية يقابة أمشطتها بكفاءة إل تتصف بالدقة والحيادية  -4  المعمومات: تؤيي المعمومات في مجال التخطيط وا 
موايد المؤسسة أي جميع المدخلات المستخدمة لتوحيد المخيجات المطموبة وما تتطمبه أو تحتاجه  -5

 المؤسسة لعممية تحقيق أرداف يسالتها في المجتمع 
 إلىيمة ومماسبة يؤدي حكفي استخدام رلا العامل بصوية  ةسل المؤسفش أنالدياسات التحفيز: أيبتت  -6

 1مجز في موعمية العمل الم وضوحية أكبي ويؤيي بددو مي  إلىيؤدي  داءلأبا المكافآتفيبط ، سةسالمؤ اخفاق 
 مكانفي  المساواةضا حس  بل أيفمن الشمولية يض لا الموظفينسماع كممة ف :نفيالموظ إلىالاستماع  -7

 بين ماميبحا لمجميا أعد يلك فلين رجاتا ييقا لوط وظفينيكون الاتصال بين القادة والم أنالعمل، يج  
عممى الأرداف طويمة  ييكز التطويييية بيمما فو ال اتالتديي  عممى التحسيم كزي ي :والتطويي التديي  -8

الشيكة لا تستيمي  أنمن العمل، سيشعيون  لىو الأع يسابي تديي  بعد الأأى الموظفون يتمقلم لا إالمدى  ف
  مفي تمميمه

 ناكيي سعادة وكأفون وظالم أنكمما ك اليقميفي مكومها  المؤسسة تمي ياست مامك :ة العمل اليقميةئبي -9
 2 أفضل مؤراأد
 امأ ا،التمظيمي مالي الميكز عممى الارتمام ىمدي اليقص داءلأا فتستهد :العوامل المالية والاستياتيجية -22

 3 فضل والدائمالأ داءلأية عمممه لادالأرداف طويمة المدى ري التي توجه الإ
 بين القوى العاممة  يمميعتالمستوى ال ،السن ،يقعال س،مجال تشمل :يةفياديمغالالتغييات  -22
  والطييقة موعمد التسميم يحددو  توىالمس عممى تهحاج يفيضصبح اللي أحيث  العملاء: -26
 4التطوي التكمولوجي: التطويات التكمولوجية المتطوية والمتغيية أييت في عممل المؤسسة  -23

                                                      
1 https://www.dspace, 26-05-2025, 01:00. 
2 https://www.mawdoo3.com, 26-05-2025, 02:23. 

  69سمية، محمد السعيد أم الخيي، ميجع سابق، ص نامي بو   3
4 https://www.batdacademy.com, 26-05-2025, 02:34. 



التسويقي الأداءدور التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي في تحسين    ي:  انالثالفصل   
 

39 
 

  تصميف مفهوم المسؤولية ماج إلىات الديمية دتقعوالم ناديبالأ سسامعمدم ال :المهمةأخلاقيات  -24
الاجتماعمية لتقديم خدمة، وبتوفي رله الأخلاقيات يتم حماية الموظفين من الضغوطات الأممية، السياسية 

 1يية ادوحتى الإ
كبيية في الأسواق ية قسو  حصصعممى ل واستحمما زاد الميول للاكتزداد شدة الممافسة  :الممافسين -25

 .عمماله مؤسسات الأجواتمواجهة التحديات التي  ضي فوي ،العالمية
بين المؤسسات العالمية مع اختلاف حادة  ممافسة إلىها محمية مو كم الممافسة من فهو م تخطىما ك

 2الظيوف البيئية 

 داءالأ تقييم ليبساأو  قر طرييمعا :المطمب الثالث
 :داءمعايير تقييم الأ -1

لموظف اليها إيصل  أنية التي يتوقع ئامهالمتيجة ال يظهي مختصي نابي عمن ةرو عمباي  داءلأا يايمع
  عينالمؤدي لعمل م

لتحديد الكيفية ين سن اليؤساء والميؤو يه بيعمم تفقالم يمداخون الماالق أو تويعد المعياي الدسيا كم
  أداءفضل مستوى أ إلىها ا بو وصمتالتي ي

 3 داءشو  الأتجه القصوي التي أو  التعيف عممى في مفس الوقت
ميل القديات في العمل حتو رداف المحددة تحقيق الأالموظف في  حجامساسية لقياس أعمممية  رو
  بتكايالايادة، قال ،الجماعمي
 : في داءلأا يييمعا أرمختصي ت

فيه  ظفو مال تفاصيل متعمقة بمشيوع قدم كة،رداف الشي أي مقداي ما قدمه الموظف من أ جودة العمل: -1
  عمملا جيدا

بالفعل والفيق بيمهما  تحقيقهارداف المستهدفة مع التي تم ي مقايمة الأأ: ةفديات المستز جانىداف وال الأ -2
 4هدف ال تحقيقرماك مشكمة في  أنمى يدل عم

                                                      
1 https://www.acts,journals.ekb, 26-05-2025, 02:44. 

 التسويقي، داءالتواصل الاجتماعي في تحسين الأدور التسويق عبر شبكات ية، مافوغلالي عماتي، موي الهدى بن قيياط ي   2
  58، ص6266، اتشهادة الماستي في عمموم التسييي، تخصص تسويق الخدمميل متطمبات  ضمنملكية مقدمة 

3 https://www.adf mbrf.ae, 26-05-2025, 01:49. 
4 https://www.bakhah.com. 27-05-2025, 12:12  



التسويقي الأداءدور التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي في تحسين    ي:  انالثالفصل   
 

40 
 

  :القدرة عمى حل المشكلات -3
المهاية تمكن الموظف من معيفة ما يج  فعمه في المواقف الصعبة دون المجوء إلى المديي أو  رله

 .الموظف الأعممى ممه ميتبة
 :التقييم الذاتي للأداء -4

اية مظية ياقبة لموعمية عمممه ومدى مجاحه في الوصول إلى دلمعيفة مقاط القوة والضعف، ما يوفي للإ
 1ممالج التقييم عممى لمموظفين زيع الأرداف، تتم من خلال تو 

 :ون والعمل الجماعيامدى القابمية عمى التع -5
 2مسجام والميومة مع الموظفين الآخيين يكون للك ضمن فييق عممل متكامل وديجة الا

  :الولاء لممنظمة -6
 .مه لا يغيي المؤسسة التي يعمل بهاإيغلم ما يأتي لمموظف من إغلياءات ف -
 .القدية عممى تقديم ساعمات عممل إضافية -
 3 مستوى يضا العملاء التمكن والوصول إلى -
 :ةالمرتد ةالتغذي -7

تمطوي عممى سؤال المدييين عمن مدى كفاءة الموظف كقائد إلا كأن يشغل ممص ، أو الحصول عممى 
 .ن الموظف يشغل ممص  يتعامل من خلاله مع العملاءالا كإئه اأدآياء العملاء عمن 

 :القدرة عمى التكيف -8
قدية الموظف في التكيف مع التغييي والمواقف الجديدة، ميل استعداده لتولي مسؤوليات جديدة أو 

 تولي مهام جديدة 
اء الوحدات التمظيمية إضافة إلى تأيييات البيئة أداء الفيدي و داء المؤسسي محصمة لكل من الأدفالأ

 4.الخايجية والاقتصادية واليقافية عمميهما

                                                      
1 https://www.bakhah.com. 27-05-2025,12:12. 
2 https://www.scribd.com. 27-05-2016,12:30. 
3 https://www.biblio.univ-mosta.com. 27-05-2025,12:36. 
4 https://www.dspace.univ-annaba.dz. 27-05-2065, 12:12  
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باختصاي رو ممظومة متكاممة لمتائج أعممال الممظمة في ضوء تفاعممها مع عمماصي بيئتها الداخمية 
  :والخايجية ويشمل الأبعاد التالية

 .اية وقسمدأداء الأفياد داخل كل إ -
 .ايات في إطاي السياسات العامة لمممظمةدأداء الإ -
 1 اليقافية والاجتماعمية أداء المؤسسة في إطاي البيئة الاقتصادية -

 (: مخطط عن تقييم الأداء المؤسسي22الشكل رقم )
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

داي الكت  أداء المؤسسات في ظل معايير الأداء المتوازن،  محمود أحمد، تقييمعمبد الفتاح المصدي: 
 .9، ص6226  ، مصي،2المصيية، ط

                                                      
، 2الكت  المصيية، طداي أداء المؤسسات في ظل معايير الأداء المتوازن،  عمبد الفتاح محمود أحمد، تقييم  1

 .9، ص6226  مصي،

 تقييم الأداء المؤسسي

دياسة تحميمية ومعمقة  المتائج المخططة
 لممتائج الفعمية

 مقايمة

 الخمفية التاييخية لتقييم الأداء داخل المؤسسات

 المتيجة

 إيجابيات فيق التطويي

 :(action plan)خطة عممل 
 مقاط الضعف معيفة -
 تحميل أسبا  الضعف -
 اتخال الإجياءات التصحيحية والمتابعة -

 :(action plan)خطة عممل 
 مقاط القوة معيفة -
 تحميل أسبا  القوة -
 تحميل كيفية الوصول للأرداف المخططة -
 تقديم مكافآت لمقائمين بتحقيق الأرداف -
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 طرق تقييم الأداء -2
 :الطرق التقميدية -أ
ي أحسن أداء إلى أسوء فيضع المقيم التيتي   إلأي تيتي  العاممين بالتسمسل،  الترتيب البسيط: ةقيطر  -1

 1أداء 
إلى اعمتمادرا عممى  بالإضافةرله الطييقة صعوبة استخدامها عممدما يكون عمدد الموظفين كبييا  يعا 

 2الحكم الشخصي لممقيم مما يجعمها عميضة لمتحيز وعمدم الموضوعمية وافتقايرا لمعاييي واضحة 
من  ةكامم ةفياد العاممين أو فئمقايمه العامل الواحد مع جميع الأي أ :وجةالمزد المقارنةطريقة  -2

  العاممين
يتم تحديد من  ةوفي كل مي  ،بين الموظفين ةجياء مقايمات يمائيإتعتمد عممى  :الزوجية المقارنةطريقة  -3

   فضلرو الأ
سيه و داء ميؤ لأعمن تقييمه  ةايات خاصبعبالتعبيي ل ب جممالأي لا يستخدم المقيم  :الحر التقريرطريقة  -4
   قدياتهمو 

 ،تخضع لمتعبيي من قبل المقيم إلبشكل يابت  ةعميوبها فهي ممظم امأ ،والبساطة بالسهولةتتميز 
  ةفي التعبيي والكتاب ةات عمالييمكامإتطم  وت
يماء ألممقيم  ةكخطوط موجه ةوي اليئيسياتعتمد عممى وضع عمدد من المح :تقرير المضبوطالطريقة  -5

   التقييم
كيي من شخص أ التقييم إلى ةأمه يمكن اسماد عممميوي ومن عميوبها امن المح ةتتميز باتباع مجموعم

   مفياديابشكل 
 ،عبايات التي تصف أداء الموظف تصمف في يمائياتاليتم فيها حصي  :ار الاجباريبالاختطريقة  -6

 ة ف المواحي السمبيمصت ةمياوالي ةيجابيف المواحي الإمصتالأولى 
ليها في إيتم اليجوع  تسجل الحوادث في سجل خاص بكل موظف عممى أن :ةالحوادث الحرجطريقة  -7

ومن عميوبها  ،التقييم لمحكم من خلالها عممى مستوى أداء الموظفين من مميزاتها أمها تقمل من التحيز ةمهاي
 3 قميمة ةتتطم  جهد وفيها الموضوعميأمها 

                                                      
1 https://www.aiacademy,info, 67-05-2025, 23:62. 

  98جامعة أدياي، ص طرق تقييم أداء العاممين،كميش، عممي   2
3 https://www.asjp,cerist.dz, 67-05-2025, 23:62. 
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وظف وفقا لمدى بالعمل والأداء يقيم كل م ةتعتمد تحديد عمدد من الصفات المتعمق :البيانيالتدرج طريقة  -8
   تامتلاكه رله الصفا

 يقيم الفيد بماء عمميها وعممى اليئيس المباشي أن ةسئممن الأ ةمجموعمب ةفيها قائم :المراجعةقوائم طريقة  -9
 .عممى السؤال بمعم أو لا الإجابةمت الا كإيقيي 
 ةمعيف ،وناالعوامل ممها التع هامم ةمجموعمقدم الطيق تتديج في أ ري :الترتيب اليجائيطريقة  -12

    العمل
 1والتميز  من عميوبها اختلاف مدلول العوامل ،مفهال ةتتميز بسهول

 :ةالطرق الحديث -ب
 البياميتديج الفي طييقتين  ةتعتمد عممى العماصي الموجود :ساس السموكيالأالتدرج عمى طريقة  -1

   ةوالمواقف الحيج
 بقىييي تبين مستويات الأداء ولا يومعا تبالسموكا ةعمداد قائمإ :السموكيةمقياس الملاحظات  ةطريق -2

 2.الاختياي الأمس  ممهاإلا عممى المقيم 
 "Smithقبل "طويت من  ،ةساس السموكيات المتوقعأ عممىي أ :توقع السموكيالمقياس  ةطريق -3
  مستوى الأداءوعممود لتقديي ووصف  قسمت إلى عممود لشيح ووصف الأداء ،2963في  "kindl"و
الحصول تقييم الأداء يتم  ةفياد في عممميالأ ةاي دمن قبل إ ةالفعال ةتعتمد المشايك :نياالبحث الميد ةطريق -4

  ي ممالجأعممى المعمومات شخصيا دون 
ما عميبها تتطم  الكييي من الوقت وتتم بمعزل عمن أ ،في المقاش والحديث ةطابع الحيي اما يميزر

  الموظفين
 3 مجاز وتمفيل العملإ أسمو  كز عممى تقييم الأداء بالأرداف ولا تيكز عممىتتي  :بالأىداف الدارةطريقة  -5

  مياجعه تقييم الأداء والياميةرداف ساسيتين الأولى تحديد الأأتتضمن خطوتين 
والصفات  ،تطويي الأداء ود إلىقائهم مما يأدتستخدم لتطويي المديييين وتقييم  :مراكز التقييم ةطريق -6

وتوجيه التفكيي محو العمل  الإمساميةري مهايات التخطيط والتمظيم والعلاقات  الطييقةفي رله  الأساسية
 4 إلى مهايات التفاعمل والاتصال بالإضافة

                                                      
1 https://www.aiacademy,info, 67-05-2025, 23:62. 
2 https://www.nejfb.edu, 67-05-2025, 23:65. 

  229عممي بوكميش، ميجع سابق، ص  3
4 https://www.bayzat.com, 67-05-2025, 12:36. 
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 تصنيفات الأداء  :المطمب الرابع
ويمكن الاعمتماد  ،المعياي الدقيق والعممي في الوقت لاته اختياي ةشكاليإيطيح  ن تصميف الأداءإ

  :التالية (المعاييي)عممى التصميفات 
 التصنيف حسب معيار المصدر  -1
  :من موايد فهو يمتج من المؤسسةيمتج بفضل ما تممكه  :الأداء الداخمي -أ
  المؤسسةي أداء موظفي أ :الأداء البشري* 
 ة فعال ةعممى استعمال استيماياتها بطييق المؤسسة ةي قدي أ :الأداء التقني* 
  المتوفية الماليةاستخدام الوسائل  فعاليةي أ :الأداء المالي* 
يجابا إعكس مرله التغييات ت لممؤسسةفي المحيط الخايجي  الحاديةماتج عمن التغييات  :الأداء الخارجي -ب

 1ء داأن تسعى لقياس وتحميل رلا الأ المؤسسةعممى و أو سمبا 
  الشموليةتصنيفات بناء عمى  -2
  جميع العماصي والوظائف التي تحققها المسارمة الإمجازاتاللي يتجسد في  :الأداء الكمي -أ
  المؤسسةفي  ةمعيم ةفيعمي ةوظائف وأمظم بإمجازاتالمتعمق  :الأداء الجزئي -ب
  الوظيفةتصنيفات بناء عمى  -3
  المؤسسةفي  الإمتاجيةالمتعمق بالوظائف  :النتاجيالأداء  -أ
   المؤسسةبالموظفين في  الخاصةالمتعمق بالوظائف  :بالأفرادداء الخا  الأ -ب
لال عمن المويدين والحصول عممى قستلاعممى ا القديةي ، أالمؤسسةالمتعمق بالتموين في  :ينالتموي الأداء -ج

 ،الأداء بعين الاعمتباي المسارمين يأخلا رم ة،مماسب وبأسعاي المماسبةفي الأوقات  المماسبةالموايد 
حصولهم عممى العائد لممسارمين يتحقق الأداء عممد  فبالمسبة  الدولةخييا أالمويدين و  ،لعملاءا ،الموظفين

 بالمسبة ،ةوممتجات لات جود ةتسديد طويم ةالحصول عممى مد ورلمعملاء  وبالمسبةسهم الميتفع في الأ
 2تسديد لآجال ال المؤسسةلممويدين رو احتيام 

 
 

                                                      
المجمة الجزائيية لمتممية الاقتصادية،  أثر إدارة المعرفة عمى الأداء في المؤسسة الاقتصادية،الحاج عميابة،  ،ونقمحمد زي   1

  266، ص6224
2 https://www.webreview.dz, 67-05-2025, 63:66. 
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 :الأداء طبيعةتصنيفات بناء عمى  -4
  لمعمل سييتخصيص الموايد تحسين  ييتكز عممى العمميات :التشغيميالأداء  -أ
 ةقدي أي  ،العائد عممى الاستيماي رامش اليبح كالإييادات الماليةييتكز عممى المتائج  :الأداء المالي -ب

 عممى تحقيق توازن مالي مقبول وريكل مالي فعال  المؤسسة
 :تصنيفات بناء عمى النطاق -5
  الشخصيةن أداء شخص واحد يتم قياسه بماء عممى مهاياته وقدياته إ :الأداء الفردي -أ
  فيادهأبين  والتكامل بالتعاونأداء فييق العمل يقاس  :الأداء الجماعي -ب
ولتصميف الأداء معاييي  الاستياتيجيةردافها أيقاس بتحقيق  ،لمممظمةالأداء الكمي  :الأداء التنظيمي -ج

 :ملكي ممها
   الفميةالمهايات والمعايف  ناتقا دىم :الكفاءة -
   العمل الممجز ةودق ةكمي :والنتاجية الجودة -
   مهايات التواصل والعمل ضمن فييق :التعاون -
  بالمواعميد والاجياءات :الالتزام -
 ة تكيف والتعمم وتقديم حمول مبتكي عممى ال القدية :والابداعالتكيف  -
 1 الالتزام بالسموك المهمي والقيم :الأخلاقيةالمعايير  -

 الأداء التسويقي  ةىيما :الثانيالمبحث 
 مفيوم الأداء التسويقي  :المطمب الأول

  :تعريف الأداء التسويقي -1
عمن طييق  المؤسسة أردافعممال وتحقيق الأ إمجازاتعمن  ةعمباي "عممى أمه  ييعيف الأداء التسويق

  ة" وميتب ةممظم ةبطييق والمادية البشييةج بين العماصي يالمز 
 ةالتسويق إلى تحقيقها خلال فتي  ةالتي تسعى وظيف التسويقيةالمخيجات أو المتائج "يعيف عممى أمه 

 2ة" معيم ةزممي

                                                      
1 https://www.rummlerbrack.com, 67-05-2025, 63:66. 

، 6228داي المشي لمجامعات، مصي،  تقييم الأداء المؤسسي في المنظمات العامة الدولية،ابن محمود سامح الميجوسي،   2
  65ص
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قل إلى العديد من المقاييس بهدف عممى الأ المؤسسةبعاد وقد تحتاج متعدد الأ"ه ساسا بأمأيعيف 
البقاء والاستمياي في السوق عممى المدى القصيي والممو عممى المدى الطويل ورو الهدف المشتيك بين 

 1" المؤسسات
الممظمات تحقيق  ةومحاول "التسويقية الخطةفي  الموضوعمة لأردافها الشيكةتحقيق  "مستوىرو  

والممو باستمياي في السوق  السوقيةحصتها  ةبهدف زياد التسويقيةرداف التي تضعها في خطتها الأ
 2 الاستياتيجية الماحيةوالتقييم من  متعددةوسائل  ةمستخدم دائهاأعممى  باليقابةللا تقوم  ،المستهدف

 ةللأداء التسويقي تكمن في مجاح أو فشل المؤسسات وللك عمن طييق قدي  الأساسية والوظيفة
  وكللك حاجات السوق والخايجية الداخمية البيئيةلمتغييات  الاستجابةعممى  المؤسسة
تحقيق  "مدىاللي عميفه عممى أمه  amberممهم  ،ارتماما كبييا من قبل الباحيين يداء التسويقالأ قلا

  " صحا  المصالحأحها في كس  وبقاء تفضيل الزبون و ومجا ممؤسسةل التسويقيةرداف الأ
ي عممى اشباع و  المؤسسة ةقدي "مدى رو خيون عممى أمه آواجتمع عمميه  ضاء زبائمها من خلال تقديم ا 

 3" يمتظيومه كامواما  مع حاجاتهم وتتطابق مع تتلاءمخدمات 
شمل للك يو  ،ردافهاأفي تحقيق  التسويقية الشيكةمجاح جهود  ديجةلخي رو مقياس آفي تعييف 

  " العملاء وكلا يضا السوقية ةالحص ،المبيعات ةزياد ،اليبحية
  :ميل ةيمكن قياسه باستخدام مؤشيات دقيقو 
  (CPC) يةالمق ةتكمف -
  (CPA)الاكتسا   ةتكمف -
 4 (ROAS) الإعملاميمفاق العائد عممى الا -

                                                      
، ظل كورونا التسويق الرقمي في تحسين الأداء التسويقي لممؤسسات فيأثر يا ، إبياريم قييشي، غمحمد الهاشمي ج  1

  52، ص6229ملكية مقدمة ضمن متطمبات ميل شهادة الماستي في العموم التجايية، 
يسالة مقدمة ضمن متطمبات ميل  العوامل المحددة لتبني التجارة الالكترونية وأثرىا عمى الأداء التسويقي،مدى فايز يحي،   2

  42، ص6226ماجستيي في التجاية الالكتيومية،  ةشهاد
ملكية تخيج استكمال ميل شهادة دور مواقع التواصل لتحسين الأداء التسويقي، فوغلالي عماتي موي الهدى، بن قيياط ياميا،   3

  42، ص6262الماستي في العموم التجايية، تخصص تسويق الخدمات، 
ملكية مقدمة شهادة ماستي أكاديمي،  حسين الأداء التسويقي لممؤسسة،دور إدارة التسويق في تبن عميسى إلياس،   4

  96، ص6226
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 ةبتوظيف ما تممكه من معيف ةمستدام ةتمافسي ةعممى تحقيق ميز  ةمؤسسال ةقدي : "هكما يعيف عممى أم
تيجي والتي من شأمها بممظوي استيا المعيفةعممى  ةميالمب التسويقيةمن خلال تفعيل العمميات  ةشامم ةتسويقي

والتمفيل  السوقية ةالحص ةوزياد التسويقيةيجاد الابتكايات ا  عاد الزبون وتيسيخ الولاء لديه و سا  تحقيق يضا و 
  " عممالهاأ بيئةجل البقاء والاستمياي في أمن  الاستباقي

  :ممها ةوييتبط كللك الأداء التسويقي بمفاريم عمديد
كبي قدي ممكن من المخيجات أساس تحقيق أبين المدخلات والمخيجات عممى  ىميم ةتحقيق عملاق -

  ة جمالي كفاءة تسويقيإبمعمى  ،قل قدي ممكن من المدخلاتأب
 ةمستخدمموايد  ÷ ةمتائج محقق = التسويقيةالكفاءة 

 السوقية ةحجم المبيعات والحص ةعممى زياد القديةمع الممافسين أو  ةديجات المجاح مقايم ةمعيف -
  :التسويقية الفعاليةجمالي إبالمعمى  لممؤسسةوتحقيق الممو الميغلو  

 ةتسويقي فعالية =  ةرداف مسطي أ ÷متائج محققه  -
 ةمسب)المخيجات مع يبات حجم المدخلات  ةزيادبتي يتم استخدامها في المدخلات ال المهاية ةديج -

خي آبمعمى  والجودة التكمفةلكل من  المخططةمع الالتزام بالمعاييي  (المدخلات المخيجات أعممى من مسبة
   التسويقية الإمتاجية

 الفعالية +الكفاءة  = الإمتاجية
التسويقي  الأداء إدايةساسيا في مفهوم أتشكل عممصيا  تحسين الأداء ةعمممي نإ :تحسين الأداء التسويقي -2

 هاردافأفي سبيل تحقيق  المؤسسةالتغييات التي تواجه  ةعمميه في مواجه والمحافظةبهدف يفع مستوى الأداء 
   التسويقية

  :وري كما يمي ةدواي يئيسيأيبعه أتحتوي  :تحسين الأداء ةعممي -أ
   القيام بمشيوع تحسين الأداء أولا ةيمكامإعممى المقيي أو المقييون ورم المشيوع  بيعماية ونالقائم -
   الفعمي دائهمأاللين يتم التيكيز عممى تغييي  رمالمستهدفون من رلا التحسين و  -
   التحسين ةالمدافعون عمن المشيوع اللين يدعممون فكي  -
ووضع خطط التعامل  المحتممةيق خبياء تكمولوجيا الأداء اللين يقومون بتشخيص مشكلات التطب -
 1 امعه

                                                      
أطيوحة مقدمة  تقييم الأداء التسويقي لممؤسسة الاقتصادية الجزائرية من خلال رضا الزبائن،مصي الدين بن عمماية،   1

  94، ص6226شهادة الدكتوياه، تخصص تسويق،  ضمن متطمبات ميل
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 :مراحل تحسين الأداء -ب
  ضمن أولوياتها وقدياتها المؤسسةالتحميل باختياي أداء  -
سبا  رو تحميل الأ حيث أن ،بين الأداء الميغلو  والأداء الحقيقي ةفجو ال الفوجسبا  وجود أتحميل  -

   لتحسين وتطويي الأداء الملائمةجياءات والإ في الأداء الفجوةيابط مهم بين 
تقميص  بمدى المؤسسةحيث يقاس مجاح  ،لمشاكل الأداء ومسبباته بالاستجابةالتدخل في الاختباي  -
 الاستياتيجية ىفعم المؤسسةليها إلمتائج التي توصمت في الأداء التي تقاس بمدى تحسين الأداء وا الفجوة
قبولها وتطبيقها  لضمانقبل تطبيقها  المؤسسةرداف أبعين الاعمتباي تغييي  تأخللتحسين الأداء أن  المتبعة
   مستوياتالفي كل 
رداف تحقيق الأ لضمانمن مجاحها  لمتأكد والمياقبة المتابعةوتمفيلرا يم  الملائمة الطييقةاي ياخت -
 1 وفعاليةبكفاءة 

 نموذج تحسين الأداء(: 23الشكل رقم )
  
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

داي غليي ،  مصي،  إدارة التميز، نماذج وتقنيات الدارة في عصر المعرفة،عممي السممي،  المصدر:
  92، ص6226

                                                      
  65صميجع سبق لكيه، عمماية،  مصي الدين بن  1

العمل  بيمامج فجوه الأداء
 لتحسين الأداء

بعاد أتحديد 
 الفجوة

الفجوةتحميل   

 البحث عمن الحل

مستوى الأداء 
 المعيايي

مستوى الأداء 
 الفعمي
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  :تقييم الأداء التسويقي مؤشرات -ج
مع الممافسين يمكن  ةومجاح تمفيلرا مقايم ،الشيكة استياتيجية وفعاليةتشيي إلى كفاءة  :السوقية ةالحص* 

في  الكميةبالمبيعات  مقايمةحجم المبيعات  ،المحققة الإيياداتحجم  ،قياسها ميلا من خلال عمدد العملاء
   سوق العمل

 1ة مع سموات سابق ةمقايم ةمعيم ةخلال سم المحققةالمبيعات  ةقياس مسبمن خلال  :حجم المبيعات* 
الاحتفاظ به  ةخمس ميات كمف يساوي المؤسسةأن جل  العميل الجديد إلى  الدياسات يبتتأ :رضا العملاء* 
ل يتطم  جلبه قديا كبييا من الجهد والوقت كما يسارم في تحسين الأداء التسويقي إ  ورو ياض بقائهوا

 2 لمحفاظ عممى زبائمها

 ىداف قياس وتقييم الأداء التسويقيأو  ةىميأ :الثانيالمطمب 
  :التسويقيقياس وتقييم الأداء  ةىميأ -1

 :رميته فيأتتميل 
 ةفعالالقيايات وتحديد الاستياتيجيات والقموات اللاتخال  اللازمة البياماتبتوفيي  مستميية اتخال قيايات -
   عمائد لفضلأ المحققة
كيي أيصبح فييق التسويق  للأداء ةوالتحفيز حيث أمه عممد تحديد المقاييس واضح المساءلةتعزيز  -
   عمن تحقيق المتائج ةمسؤولي
ييات مع التغ ةيمكن لمشيكات التكيف بسيعم ،للأداء المستمية المياقبةمن خلال  الممافسةالبقاء في  -

   المحتممةوالتهديدات  الجديدةيضا تحديد الفيص أفي السوق وسموك الممافسين و 
   جمهوي المستهدف وتخصيص الموايد بكفاءةمعممق لأفهم  -
 ،المتفوقةحملات أو الممتجات أو القموات ال والضعف حيث يكشف القياس عمن ةتحديد مقاط القو  -

 3 تحسيناليضا عمن تمك التي تحتاج إلى أو 
تخصيص الموايد بكفاءة حيث يساعمد عممى تحديد المجالات التي تحتاج إلى مزيد من الاستيماي إلى  -
 4 تأييي صىقألتحقيق  فعاليةالطيق  بأكيي التسويقية الميزاميةاستخدام  ضمان جام 

                                                      
مجمة اتحاد  ي في الأداء التسويقي لمشركات السياحة المصرية،دق الرياأثر التسويعمبيي محمد فتحي عمبد الواحد،   1

  336ص ،6266 ، مصي،5، العدد 62الجامعات العيبية لمسياحة والضيافة، مجمد 
  56فوغلالي عماتي موي الهدى، بن قيياط ياميا، ميجع سبق لكيه، ص  2

3 https://www.quickframe.com, 24-05-2025, 19:00. 
4 https://www.fiverrhelpcenter.com, 24-05-2025, 21:08. 
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 :خيىأ جهةومن 
  ردافهاألتحقيق  امن خلال سعيه المؤسسةمجاح  دىيوفي تقييم الأداء مقياسا لم -
 ةموجهالوكلا المعمومات  ةعممى حقائق عمممي المستمدةواتخال قيايات  واليقابةغلياض التخطيط أيوفي  -
   المؤسسةخايج 
 الإمتاجكبي قدي من أبتحقيق  والاجتماعمية الاقتصادية التممية ةفي عمممي المؤسسة إسهامى ديظهي م -

  قلأوبتكاليف 
 أ سو الأفضل أو محو في مسييتها محو الأ المؤسسةيظهي مدى التطوي اللي حققته  -
   قسام والمؤسساتبين الأ الممافسةيجاد موع من إيساعمد عممى  -
 تاجية مإكيي ووضعها في المواقع الأ العاليةيؤدي تقييم الأداء إلى اكتشاف العماصي لات الكفاءة  -
   التي تعمل فيها القطاعمية البيئةطاي إلميكز الاستياتيجي لممؤسسات ضمن يوضح ا -
 1 التمافسية بالبيئةوعملاقتها  الممفلةرداف والاستياتيجيات بين الأ الامسجام ةيعكس ديج -
 :داف قياس وتقييم الأداء التسويقيىأ -2

  المؤسسةرداف أالعاممين في تحقيق  ةمدى مسارم ةمعيف -
  المؤسسةوالضعف في  ةمواطن القو  ةتشخيص المشكلات وحمها ومعيف -
   قبل وقوعمها بالأخطاءمتائج من التوقعات والتمبؤ ال تقيي  -
  عممال وما يماس  مؤرلاتهملأداء الأ المماسبينفياد اختياي الأ -
 2 المؤسسةتحسين مستويات الأداء وتيشيدرم لمصالحهم ومصالح  -
   بماء عممى المتائج التي تم تقييمها المستقبميةستياتيجيات الااتخال القيايات ودعممها بشأن  -
   داء التسويقيالأوتحسين  التسويقيةرداف مدى تحقيق الأعملاء من خلال قياس تحسين يضا ال -
  فضلأل تحقيق متائج من خلا التمافسية القدية ةجل  عمملاء جدد وزياد -
  المبيعات ةزياد -
 صويةفي بماء وتعزيز  التسويقيةمن خلال قياس مدى مجاح الجهود  التجايية ةملاالع ةسمع إداية -

 3 الجمهوي نالرأفي  لمعلامة ةيجابيإ
                                                      

  56مصي الدين بن عمماية، ميجع سابق لكيه، ص  1
شهادة  ملكية مقدمة ضمن متطمبات ميلدور بطاقة الأداء المتوازن في تقديم أداء المؤسسة الاقتصادية، معاييف سمية،   2
  24، ص6229، في العموم التجايية ماستيال

3 https://www.lhamim.com, 28-05-2025, 01:15. 



التسويقي الأداءدور التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي في تحسين    ي:  انالثالفصل   
 

51 
 

  :يضاأو 
   بشكل جيد المتاحةلموايدرا  المؤسسةاستخدام  ةكيفي ةمفاق عمن طييق متابعتيشيد الا -
  جهودرملم يتحفيز العاممين عممى الابداع لوجود تقييم موضوعم -
  قساممدياء الأ عممى المدياء التمفيليين أو اليقابة -
كفاءة  لفاغلإالبعيد عمن التحيز يقمل من  مصاف المجدين لأن التقييم الموضوعميلإ ةعمادل ةري وسيم -

   العاممين لممجدين العاممون دون ضجيج
 1 العاممين وقدياتهمعممى  وامعكاساتهمياي للك آ ةتديي  ومعيفالسياسات الاختباي و  تقييم -

 المطمب الثالث: أبعاد قياس وتقييم الأداء التسويقي
 أبعاد متعمقة بالعملاء:  -1
الخدمات لتوقعات العملاء، يقاس من خلال الاستبيامات، و يقيس مدى تمبية الممتجات  رضا العملاء: -

 معدلات الشكاوي  
 يقاس بمعدلات الاحتفاظ بالعملاء، تكياي الشياء، بيامج الولاء   ولاء العملاء: -
 2إجمالي الإييادات المتوقع أن يحققها العميل طوال فتية عملاقته بالشيكة  قيمة عمر العميل: -
 أبعاد متعمقة بالسوق: -2
 تقيس مسبة مبيعات الشيكة مقايمة بإجمالي مبيعات السوق   السوقية: ةالحص -
 أبعاد متعمقة بالأداء المالي:  -3
 إجمالي الدفع الماتج عمن بيع الممتج أو الخدمة   إيرادات المبيعات: -
 اليبحية وتكاليف التسويق  -
  :ةالتسويقي ةوالكفاء ةبالعمميات الداخمي ةبعاد متعمقأ -4
   ةردافها المحددقييم مدى مجاح الحملات في تحقيق أي تأ :ة الحملات التسويقيةفعالي -
   ايصال الممتجات لمعملاءيتها في فعال تقييم مدى :كفاءه قنوات التوزيع -
 3 وعمدد الصفقات رداف المبيعاتمن حيث تحقيق أ :أداء فريق المبيعات -

                                                      
شهادة  مقدمة ضمن متطمبات ميليسالة  تقييم الأداء التسويقي في مجال التسويق الخدمات العمومية،بخو فاطمه الزرياء،   1

  42، ص6222تخصص التسويق الدولي،  ،الماجستيي
2 https://www.hats.com, 26-05-2025, 22:59. 
3 https://www.firstmarkets.com, 24-05-2025, 62:33. 
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  :تسويق الرقميالب ةبعاد متعمقأ -5
   وللك حس  عمدد الزواي والتفاعملات :المرور عمى الموقع الالكتروني ةحرك -
 1 التجايية ةجمهوي مع محتوى العلامالى تفاعمل أي قياس مد :التفاعل مع وسائل التواصل الاجتماعي -

 داء التسويقي : مشكلات قياس وتقييم الأالمطمب الرابع
  :ةس الصحيحيياد المقتحدي ةصعوب -1

ة لى جام  صعوبة إوغليي المالي ةالبيامات وتشابكها ومن حيث تحديد المؤشيات المالي ةكيي  ةمن ماحي
   ةبالمتائج المباشي  ةالتسويقي ةمشطيبط الأ
  :مميااالبيانات وعدم تك ةتجزئ -2

 2 يبط سموك العميل ةصعوب ،البيامات ةجود ،وللك من حيث تعدد المصادي
   قياس الكميال ةلى جام  صعوبة إالمالي ةيبات القيمالتسويق ضغوطا متزايدة لإ فيق ةمواجه -3
   لمتمفيل ةقابم ةلمحصول عممى يؤي ةدوات المماسبة والأتوفي المهايات التحميمي ةصعوب -4
   مي اللي يتطم  تحديث مستمي لمقاييس القياسة باستمياي الأتغيي القموات والممصات التسويقي -5
 3ة رداف العمل المهائيي الحقيقي عممى أيية التأالتي لا تعكس بالضيوي  ةالتيكيز عممى المقاييس السطحي -6

  :ملكي ممهااليؤساء المباشيين  ةخيى رماك مشاكل يقع فيها المقيمون وخاصوفي دياسات أ
  :داءتقييم الأ ةنظممشكلات أ -1

  ةوغليي الموضوعمي ةاستخدام بعض عمماصي التقييم الشخصي -
  ةفي المؤسس ةالسائد ةتقييم بالضغوط السمبيال ةيي عممميتأ -
 :نظام التقييم مشكلات إدارة -2

  ص الممشويات الدوييةمق -
  رداف بين المديييناف من عمممية التقييم أو تضاي  الأردعمدم وضوح الأ -
 4 ةالمتابع ةفي تديي  اليؤساء المباشيين وقم ةالمسارم ةقم -

                                                      
1 https://www.firstmarkets.com, 24-05-2025, 62:33. 
2 https://www.alkhaleej.com, 28-05-2025, 01:37. 
3 https://www.dottopia.com, 28-05-2025, 01:38. 

ماستي ال ةشهاد ضمن متطمبات ميل ةمقدم ةملكي ة، داء الوظيفي في المؤسسات الجامعيمعوقات تقييم الأ، طاريي ةفاطم  4
  23، ص6223ومياقبة التسييي، تخصص تدقيق  ،كاديميالا
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  :مشكلات العاممين -3
   التعيف عممى موقفهم الحالي من الأداء في يفيدرميي اللي عمدم حصول العاممين عممى ايجاع الأ -
  ولم يقدي ماديا ولا معمويان عمممه لم يتعيف عمميه ظمم وأالشعوي العامل ب -
  ييمما رو مطمو  ممه عمدم فهمه لمظام التقلالعامل  ةعمدم معيف -
 ةتيقيتهم أو زيادب يات اتخال قيايات خاصةن يؤسائهم ليس لديهم صلاحاد بعض الميؤوسين بأقاعمت -

 1 جويرمأ
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                      
  23ص، ميجع سبق لكيه، طاريي ةفاطم  1
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 :ةخلاص
بشكل  ةدايية إعممميري داء التسويقي خلال عميض الفصل اليامي يتضح أن عمممية تقييم الأ من

 ةديالعاممين في تأ ةولا إلى مدى كفاءفياد المؤرمين وصة من الأو مجموعمخص أتكون من طيف ش ،مستمي
  زممية معيمة ةلال فتي وظائفهم وللك خ
 ةالممافس ةاللي يمكمها من مواجه ةمؤسسساسي لمرو المحيك الأالماجح الأداء التسويقي وممه ف

 ةرداف المؤسسم في تحقيق ألى جام  كومه يسارإ ،عيشهفي ظل الواقع اللين م ةوالتصدي لممتغييات الحاصم
   مستمي في السوق المستهدفبشكل  ةفهي تسارم في تحقيق تمك الخط ةفي الخط ةالموضوعم

ن وتحسين همكيييي عممى المستفعال في التأ ها دويلتماعمي أصبح ن مواقع التواصل الاجمع لكي أ
  يباح المؤسساتة ألى زيادالاتصال مما يؤدي إو ة التواصل عمممي
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:تمهيد
بعد التطرق الى المفاىيم النظرية المتعمقة بالتسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي في تحسين 

بولاية -مرمورة-الأداء التسويقي لممؤسسة، سيتم إسقاط الدراسة النظرية في ىذا الفصل عمى عينة من فندق 
في تحسين الأداء التسويقي،  الاجتماعيواصل قالمة وذلك من اجل التعرف عمى الدور الذي لعبتو مواقع الت

فمن خلال عرض الأدوات والطريقة الإحصائية المستخدمة في تحميل البيانات قصد الوصول الى نتائج 
 والتعميق عمييا.

 وعميو قسم الفصل الى المباحث التالية:
 بقالمة  -فندق مرمورة-المبحث الأول: لمحة عن 

 عة لمدراسةالمبحث الثاني: المنيجية المتب
 المبحث الثالث: تحميل ومعالجة نتائج الدراسة 
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 بقالمة -فندق مرمورة-المبحث الأول: لمحة عن 
 المطمب الأول: التعريف بالمؤسسة محل الدراسة

وىو   2م666ىكتار و 3  ـذو أربع نجوم في قمب مدينة قالمة، بمساحة تقدر ب -مرمورة-يقع فندق 
، ويعتبر من أىم ىياكل الإيواء بمدينة -عنابة-سيير السياحي تابع لمقطاع العام، ويسير من قبل مؤسسة الت

 مميار دينار. 366ة شيرا بمبمغ مالي قدر  44قالمة وقد حددت مدة إعادة تييئتو 
سبتمبر  4قام الرئيس المدير العام بمجموعة الفندقة والسياحة والحمامات المعدنية، عمار قلاتي، في 

واطارات الشركة بتفقد  -عنابة–مدير العام لممؤسسة الجيوية لمسياحة برفقة عبد الغني ولد ضياف، ال 2624
 لاستقبال السياح والزبائن. للافتتاح  استعدادا  -قالمة-فندق مرمورة 

رية عقون بزيارة تفقدية ، والي ولاية قالمة السيدة حو 2624سبتمبر  48كما قامت صباح يوم الأربعاء 
و حيز الخدمة، كما جددت حرصيا عمى نوعية الخدمات المقدمة خر الترتيبات لمتحضير لوضعآلمتابعة 

لى مكانة ىذا إبات ولائية ووطنية، وذلك بالنظر لاستقطاب النزلاء وكذا احتضان وتنظيم تظاىرات ومناس
ة الاستيعاب قالفندق والذي يعد مكسبا خاصة بعد إعادة الاعتبار لو في مجال ترقية السياحة بالولاية ورفع طا

تاحة فرص الشغل. وىياكل  الاستقبال وا 
ن قطاع السياحة بولاية قالمة حظي في السنوات الأخيرة باىتمام كبير من قبل ألى إيجدر الإشارة 

ذي سيرفع عدد السياح مر النوعية في المشاريع الفندقية، الأ السمطات المحمية حيث عرفت الولاية قفزة
 لييا.إالمتوافدين 

نشاء مركز تجاري ا  و  ،تحت الأرض جاز حظيرةإني حظيرة السيارات، مع م تغييرا فشممت عممة الترمي
شخص  266ومحلات لعرض الصناعة التقميدية المحمية، الى جانب توسعة قاعة المحاضرات لاستيعاب 

نجاز ورشتين تتسعان ل غرفة  78خص ومسبح جديد ناىيك عن الانترنت والتيوية والتدفئة وحوالي ش 46 ـوا 
واجنحة من سرير  446مع توفر  مزدوجة وأخرى مصممة لذوي الاحتياجات الخاصةتتضمن غرف فردية و 

قاعة مؤتمرات مقاىي وجناح يطل عمى المسبح الجديد مخصص لمجبات الخفيفة و  3جناح، و 48لى إ 7
 موظف. 76، ومع تعدد المرافق توفرت مناصب الشغل حيث وصل الموظفون إلى حديثة

 
 
 



 -قالمة-ية بفندق مرمورة بولاية دراسة ميدان              الفصل الثالث: 
 

58 
 

 نظيمي لممؤسسةالمطمب الثاني: الهيكل الت
 يتكون الييكل التنظيمي من:

المدير: ىو المسؤول عن جميع الجيات والدوائر في الإدارة، اذ يرتبط بشكل مباشر بجميع الوحدات،  -4
 يعمل تحتو مباشرة السكرتير التنفيذي والمساعد التنفيذي.

و كل من قاعة المؤتمرات، قسم المبيعات والتسويق: الخاص بالعمميات البيعية مع الزبائن، يندرج تحت -2
 حمام السباحة، الحجوزات.

مدير الأطعمة والمشروبات: وىو المسؤول عن عمميات الأطعمة والمشروبات لمفندق، ويندرج تحت  -3
 مسؤوليتو كل من المطعم، رئيس النادل والنادل.

 خدمة الغرف: من تنظيف ورئيس نظافة. -4
 .الإفطار: فيو الرئيس، الطباخ -5
 .مالية والمحاسبة: خاص بقسم الفواتير، رئيس قسم الاستثمار، امين صندوق ومحاسبمديرية ال -6
 الخدمة الذاتية وكافتيريا وبار والوجبات الخفيفة.   -7
 .مدير مراقبة العمميات: مسؤول عن الاستيلاك والوصفات -8
 مديرية الموارد البشرية: فيو الحراس، السائقين. -9

 ين، إدارة مخزون، عمال مستودعات ومعالجين.مديرية التموين: من مشتر  -46
 أسموب التوجيو: من أسموب خدمة، صيانة، نظام الصوت. -44
 غرفة الغسيل، الصحة، مدبرة. الاستقبال، مديرية السكن: فييا مكتب مدير وموظفو -42

 يوضح الييكل التنظيمي لمفندق من خلال الشكل التالي:
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 -قالمة-الهيكل التنظيمي لفندق مرمورة بولاية  :(44رقم )الشكل 

 
 سسةوثائق المؤ  :درصملا
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 : المنهجية المتبعة لمدراسةالثانيالمبحث 
يُعتبر اختيار المنيجية الملائمة لمدراسة خطوة محورية لضمان الوصول إلى أىداف البحث والإجابة 
عن إشكاليتو وفرضياتو. ومن ىذا المنطمق، يركّز ىذا المبحث عمى عرض الجوانب المنيجية المعتمدة في 

البحث وعينتو، وتوضيح أداة جمع البيانات المستخدمة، إضافةً إلى بيان الدراسة، بما في ذلك تحديد مجتمع 
 .الأساليب الإحصائية التي تم توظيفيا في تحميل البيانات

 مجتمع وعينة الدراسة المطمب الأول: 
يُعد تحديد مجتمع الدراسة وعينتيا خطوة أساسية في البحوث الميدانية، إذ يساىم في ضمان 

قتيا، بما يعكس الواقع المدروس. وفي إطار ىذه الدراسة، تمثّل مجتمع البحث في مصداقية النتائج ود
موظفي فندق مرمورة بولاية قالمة، وذلك نظرًا لارتباطيم المباشر بالأنشطة التسويقية وتأثر أدائيم 
باستراتيجيات التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي، مما يجعميم الفئة الأنسب لاختبار فرضيات 

 .الدراسة
ونظرًا لمحدودية حجم المجتمع المدروس، فقد تم المجوء إلى أسموب العينة لتسييل عممية جمع 
البيانات وتحميميا. حيث تم اختيار عينة قصدية من الموظفين بما يضمن تمثيل مختمف الأقسام الإدارية 

 .والتسويقية داخل الفندق، بشكل يسمح بعكس الواقع الفعمي لأداء المؤسسة
موظفًا، حيث جرى توزيع استمارات البحث عمييم واسترجاعيا كاممة، مع  34وقد بمغ حجم العينة 

اعتماد جميع الاستمارات المسترجعة بما فييا تمك التي احتوت عمى قيم مفقودة، وذلك بعد معالجتيا إحصائيًا 
 .باستخدام الطرق المناسبة لتعويض النقص وضمان سلامة النتائج

 نموذج الدراسة ي:المطمب الثان
التسويق عبر شبكات التواصل تعتمد ىذه الدراسة عمى نموذج يوضّح التأثير بين المتغير مستقل 

وقد تم بناء ىذا النموذج استنادًا إلى الأدبيات السابقة  .الأداء التسويقي، والمتغير التابع الاجتماعي
ماعي في تعزيز فعالية الأنشطة التسويقية، مع شبكات التواصل الاجت تأثيروالدراسات النظرية التي تناولت 

 .تكييفو بما يتناسب مع خصوصية قطاع الفندقة والضيافة
وييدف النموذج إلى اختبار أثر اعتماد الفندق عمى شبكات التواصل الاجتماعي في تحسين أدائو 

عة من المؤشرات التسويقي من وجية نظر موظفيو. ولتحقيق ذلك، تمت صياغة استبانة دقيقة تضمنت مجمو 
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التي تقيس أبعاد المتغيرين )المستقل والتابع(، بما يتيح التحقق من فرضيات الدراسة وتحميل النتائج إحصائيًا 
 .بشكل موضوعي

 (: نموذج الدراسة45الشكل رقم )
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 عداد الطالبةإالمصدر: من 
  سةالمطمب الثالث: الاداة والأساليب الإحصائية المستخدمة في الدرا

لكل دراسة أداة لجمع البيانات من عينة الدراسة، وفي ىذه الدراسة تم الاعتماد عمى أداة الاستبيان 
. وتم تحميل البيانات باستخدام الأداء التسويقيالتواصل الاجتماعي عمى  شبكاتالتسويق عبر لقياس تأثير 

 مع محاور الدراسة.، من خلال مجموعة من الأساليب الإحصائية التي تتناسب SPSS برنامج
 :أداة الدراسة -1

كأداة رئيسية لجمع  الاستبيانلتحقيق أىداف ىذه الدراسة والتمكن من اختبار فرضياتيا، تم اعتماد 
البيانات من موظفي فندق مرمورة بولاية قالمة. وقد جرى تصميم ىذه الأداة بعناية لتكون واضحة ومباشرة 

البحث، بما يضمن الحصول عمى بيانات دقيقة وموضوعية تساعد في ومرتبطة ارتباطًا وثيقًا بموضوع 
 .التوصل إلى نتائج عممية موثوقة

تضمن الاستبيان جزأين أساسيين؛ خصص الجزء الأول لجمع البيانات الشخصية والديموغرافية 
نية، إضافة لممبحوثين، حيث اشتمل عمى أسئمة تتعمق بالجنس، والعمر، والمستوى التعميمي، والوضعية المي

إلى سنوات الخبرة. وييدف ىذا الجزء إلى التعرف عمى الخصائص العامة لعينة الدراسة بما يسمح بفيم 
 .أعمق لنتائجيا

 المتغير التابع المتغير المستقل

التسويق عبر شبكات التواصل 

 الاجتماعي:

التفاعل 

الحداثة 

 التخصيص 

المصداقية 

الكلمة المنطوقة إلكترونيا 

 داا  التسويق::الأ

الحصة السوقية 

الربحية 

رضا الزبائن 
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أما الجزء الثاني فقد خُصص لقياس أبعاد متغيرات الدراسة، حيث اشتمل عمى مجموعة من العبارات 
ل في التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي، التي تغطي المحاور المرتبطة بالمتغير المستقل المتمث

وكذلك المحاور المرتبطة بالمتغير التابع وىو الأداء التسويقي. وقد تضمنت ىذه المحاور أبعادًا متعددة، من 
، إضافة إلى أبعاد الأداء التفاعل، الحداثة، التخصيص، المصداقية، والكممة المنطوقة إلكترونياً  :بينيا

وقد بمغ العدد الإجمالي لفقرات ىذا الجزء  .الحصة السوقية، والربحية، ورضا الزبائن :متالتسويقي التي شم
 .عبارة( 26)

لقياس استجابات أفراد العينة، حيث تتراوح الإجابة بين خمس  مقياس ليكرت الخماسيواعتمدت الدراسة 
، وأخيرًا "غير موافق بشدة". ويُتيح ىذا درجات تبدأ بـ "موافق بشدة"، تمييا "موافق"، ثم "محايد"، فـ "غير موافق"

المقياس إمكانية رصد اتجاىات الموظفين بدقة، وتقدير درجة اتفاقيم أو اختلافيم مع مضمون العبارات، مما 
 .يوفر بيانات كمية قابمة لمتحميل الإحصائي بما يخدم أىداف البحث

 :الأساليب الإحصائية المستخدمة لمدراسة -2
نات من خلال الاستبيان الموجو إلى عينة من موظفي فندق مرمورة بولاية قالمة، كان بعد جمع البيا

من الضروري توظيف مجموعة من الأساليب الإحصائية المناسبة لمعالجتيا وتحميميا بما يتوافق مع طبيعة 
ك وفق أىداف الدراسة وفرضياتيا. وقد تم اعتماد ىذه الأساليب لضمان دقة النتائج ومصداقيتيا، وذل

  :المستويات التالية
 استُخدمت لتحميل الخصائص الديموغرافية لعينة الدراسة من موظفي فندق  :التكرارات والنسب المئوية

 .مرمورة )الجنس، العمر، المستوى التعميمي، الوضعية المينية، الخبرة المينية(
 الاستبيان المرتبطة  استُخدم لحساب متوسط استجابات الموظفين حول عبارات :المتوسط الحسابي

 .بالتسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي والأداء التسويقي
 تم توظيفو لمتعرف عمى درجة التشتت في إجابات أفراد العينة ومدى تقاربيا أو  :الانحراف المعياري

 .تباعدىا عن المتوسطات
 معامل ارتباط بيرسون (Pearson Correlation): تساق الداخمي استُخدم لمتحقق من صدق الا

 .لفقرات الاستبيان وقياس قوة العلاقة بين المتغيرات
 سمرنوف–اختبار كولموغوروف (Kolmogorov-Smirnov Test):  استُخدم لمتأكد من خضوع

 .البيانات لمتوزيع الطبيعي، وىو شرط أساسي لاستخدام بعض الاختبارات الإحصائية الاستدلالية
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 معامل ألفا كرونباخ (Cronbach’s Alpha):  تم استخدامو لقياس ثبات الاستبيان وموثوقيتو في
 .قياس متغيرات الدراسة

 تحميل التباين الأحادي (One-Way ANOVA):  استُخدم لمكشف عن وجود فروقات في
 .استجابات الموظفين تبعًا لاختلاف متغيراتيم الديموغرافية )مثل المستوى التعميمي أو سنوات الخبرة(

 اختبار T واحدة لعينة (One-Sample T-Test):  استُخدم لمعرفة ما إذا كانت ىناك فروقات
 .بين متوسطات استجابات موظفي الفندق والقيمة المرجعية المفترضة

 اختبار العينات المستقمة (Independent Samples T-Test):  استُخدم لتحديد الفروقات بين
 .تكون من عاممين فقط )مثل الجنس(استجابات الموظفين فيما يتعمق بالمتغيرات التي ت

 تحميل الانحدار البسيط (Simple Regression Analysis):  استُخدم لقياس أثر التسويق عبر
 .شبكات التواصل الاجتماعي باعتباره متغيرًا مستقلًا عمى الأداء التسويقي باعتباره متغيرًا تابعًا

 تحميل الانحدار الخطي المتعدد (Multiple Linear Regression):  لاختبار الفرضيات الفرعية
المتعمقة بتأثير كل بُعد من أبعاد التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي )التفاعل، الحداثة، التخصيص، 

 .المصداقية، الكممة المنطوقة إلكترونيًا( عمى الأداء التسويقي لمفندق

 : تحميل ومعالجة نتائج الدراسة لمدراسةالثالثالمبحث 
ل ىذا المبحث تحميل ومعالجة نتائج الدراسة الميدانية المتعمقة بموظفي فندق مرمورة بولاية يتناو 

قالمة، وذلك بغرض التحقق من صدق وثبات أداة الاستبيان، ثم عرض النتائج الخاصة بمحاور الدراسة 
اختبار فرضيات  المرتبطة بالتسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي والأداء التسويقي. كما يتضمن المبحث

البحث باستخدام الأساليب الإحصائية المناسبة، بما يتيح تفسير طبيعة العلاقة بين المتغير المستقل )التسويق 
عبر شبكات التواصل الاجتماعي( والمتغير التابع )الأداء التسويقي(، وصولًا إلى استخلاص استنتاجات 

 .دقيقة تدعم أىداف الدراسة
  بات أداة الدراسةالمطمب الأول: صدق وث

يُعد التحقق من صدق وثبات أداة الدراسة خطوة جوىرية لضمان جودة البيانات المجمعة ودقة النتائج 
المتحصل عمييا. وانطلاقًا من ذلك، تم الاعتماد عمى مجموعة من الأساليب العممية لمتحقق من مدى 

أكد من اتساق العبارات واستقرارىا عبر عينة صلاحية الاستبيان في قياس المتغيرات محل الدراسة، وكذلك الت
 .موظفي فندق مرمورة
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 :صدق الأداة -1
لمتأكد من ملاءمة أداة الدراسة في قياس أثر التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي عمى الأداء 

 .التسويقي، تم الاعتماد عمى نوعين من الصدق، ىما: الصدق الظاىري والصدق الداخمي
من الأساتذة والخبراء المتخصصين في مجالي  مجموعةتم عرض الاستبيان عمى  :اهريأ. الصدق الظ

التسويق والإحصاء، وذلك بيدف تحكيمو من حيث وضوح العبارات ودقتيا ومدى انسجاميا مع أىداف 
الدراسة ومحاورىا. وقد أُدخمت بعض التعديلات البسيطة في الصياغة بناءً عمى ملاحظاتيم، مما ساعد عمى 

 .تعزيز شمولية الأداة ووضوحيا
تم التحقق منو إحصائيًا من خلال حساب معاملات الارتباط بين كل عبارة والمتوسط : ب. الصدق الداخمي

العام لممحور الذي تندرج ضمنو، وذلك بغرض التأكد من اتساق العبارات مع الأبعاد التي تقيسيا. وسيتم 
 الي.عرض نتائج ىذه الاختبارات في الجدول المو 

 (: الصدق الداخمي لمحاور الدراسة41الجدول رقم )
 الأداء التسويقي المحور الثاني:  شبكات التواصل الاجتماعي المحور الأول: التسويق عبر 

 الارتباط العبارة الارتباط العبارة الارتباط العبارة
01 -4,377* 14 4,484** 01 4,583** 
02 4,609** 11 4,644** 02 4,762** 
03 4,226 12 4,703** 03 4,758** 
04 4,546** 13 4,603** 04 4,667** 
05 4,362* 14 4,658** 05 4,393* 
06 4,561** 15 4,470** 06 4,578** 
07 4,474** 16 4,424* 07 4,583** 
48 4,628** 17 4,442* 08 4,743** 
49 4,643** 18 4,419* - - 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 SPSS.V27لبة بالاعتماد عمى مخرجات امن اعداد الط المصدر:
( نتائج معاملات الارتباط الخاصة بقياس الصدق الداخمي لأداة الدراسة، 64يتضمن الجدول رقم )

 .وذلك من خلال حساب معاملات الارتباط بين كل عبارة والمتوسط العام لممحور الذي تنتمي إليو
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لبية معاملات الارتباط جاءت موجبة ودالة إحصائيًا عند مستويات تشير نتائج الجدول إلى أن غا
(، وىو ما يعكس وجود اتساق داخمي جيد بين العبارات والمحاور التابعة 6.65و 6.64مختمفة من الدلالة )

 .ليا. ىذا الأمر يعزز من صدق أداة الاستبيان وصلاحيتيا في تمثيل الأبعاد المراد قياسيا
، فقد أظيرت معظم العبارات معاملات سويق عبر شبكات التواصل الاجتماعيالتبالنسبة لمحور 

( أظيرت ارتباطًا سالبًا 64(. ورغم أن العبارة )6.643( و)6.226ارتباط موجبة وقوية، حيث تراوحت بين )
( التي بمغت 62(، إلا أن بقية العبارات أظيرت معاملات ارتباط موجبة ودالة، مثل العبارة )6.377-)
(، مما يشير إلى أن ىذا المحور يتمتع بدرجة مقبولة من 6.643( التي بمغت )69( والعبارة )6.669)

الصدق الداخمي، وأن الاستبيان قادر عمى قياس أبعاد التفاعل والتأثير المرتبطة بالتسويق عبر الشبكات 
 .الاجتماعية

رتباط أكثر اتساقًا وارتفاعًا، إذ ، فقد كانت نتائج معاملات الاالأداء التسويقيأما بالنسبة لمحور 
( معاملات ارتباط مرتفعة 68( و)63( و)62(. وقد أظيرت العبارات )6.762( و)6.393تراوحت بين )
( عمى التوالي، وىو ما يعكس قوة تمثيل ىذه العبارات لمضمون 6.743( و)6.758(، )6.762جدًا بمغت )

(، لكنيا تبقى مقبولة 6.393( التي سجمت )65ارة )المحور. بينما جاءت بعض القيم متوسطة مثل العب
 .(6.65) إحصائيًا ودالة عند مستوى

، ملاءمة أداة الدراسة من حيث الصدق الداخميبوجو عام، يمكن القول إن نتائج الجدول تؤكد عمى 
العلاقات وأن العبارات صاغت بدقة أبعاد المحاور المستيدفة، مما يدعم إمكانية الاعتماد عمييا في تحميل 

 .واختبار فرضيات الدراسة لاحقًا
 :ثبات الأداة -2

يُقصد بثبات الأداة مدى قدرتيا عمى إعطاء نتائج متسقة ومستقرة عند إعادة تطبيقيا في ظروف 
متماثمة، ويُعد ذلك من الشروط الجوىرية لضمان جودة أدوات البحث الميداني. وفي ىذه الدراسة، تم استخدام 

لمتحقق من الثبات الداخمي للاستبيان، حيث تم احتساب قيمة  (Cronbach’s Alpha) خ ألفامعامل كرونبا
 .ىذا المعامل عمى مستوى كل محور من محاور الدراسة لمتأكد من استقرار القياسات وموثوقيتيا

 (: معامل الفا كرونباخ لثبات الاستبيان42الجدول رقم )
 فا كرونباخمعامل ال عدد العبارات الابعاد المحاور

التسويق عبر 
التواصل  شبكات

 4,085 44 التفاعل
 4,614 44 الحداثة



 -قالمة-ية بفندق مرمورة بولاية دراسة ميدان              الفصل الثالث: 
 

66 
 

 4,763 44 التخصيص الاجتماعي
 4,550 43 المصداقية

 4,339 43 الكممة المنطوقة إلكترونيا
- 18 4,820 

 الأداء التسويقي

 4,620 42 الحصة السوقية
 4,551 42 الربحية

 4,576 44 رضا الزبائن
- 48 4,769 

 4,880 26 - الاستمارة ككل
 SPSS.V27بة بالاعتماد عمى مخرجات من اعداد الطال المصدر:

المستخدم لقياس  (Cronbach’s Alpha) ( نتائج معامل ألفا كرونباخ62يعرض الجدول رقم )
 .ثبات الاستبيان وموثوقيتو عبر مختمف المحاور والأبعاد

التسويق عبر شبكات التواصل كرونباخ الخاص بمحور  يتضح من الجدول أن معامل ألفا
( عند احتساب جميع أبعاده مجتمعة، وىو ما يشير إلى مستوى عالٍ من الثبات 6.826بمغ ) الاجتماعي

والاتساق الداخمي، مما يعزز موثوقية قياس ىذا المحور. غير أن النتائج عمى مستوى الأبعاد الفرعية أظيرت 
، مما يدل (0.614) الحداثة( تميو 6.763أعمى قيمة ) التخصيصت؛ حيث سجل بُعد تباينًا في قيم الثبا

عمى أن عبارات ىذه الأبعاد متناسقة وتمثل بوضوح ما تقيسو. في المقابل، جاءت قيم الثبات ضعيفة نسبيًا 
محدودية عدد ، وىو ما قد يعود إلى (0.339) الكممة المنطوقة إلكترونيًاوبُعد  (0.550) المصداقيةفي بُعد 

فقد أظير قيمة منخفضة جدًا  التفاعلالعبارات المكونة ليذه الأبعاد أو إلى ضعف اتساقيا. أما بُعد 
 .(، مما يشير إلى ضعف الاتساق الداخمي لقياسو6.685)

( عند دمج جميع أبعاده، 6.769، فقد بمغ معامل ألفا كرونباخ )الأداء التسويقيأما بالنسبة لمحور 
عكس مستوى جيدًا من الثبات. وعمى صعيد الأبعاد، جاءت القيم متوسطة إلى ضعيفة، حيث وىي قيمة ت

قيمة  رضا الزبائن، بينما سجل بُعد الحصة السوقية( لبُعد 6.626و) الربحية( لبُعد 6.554تراوحت بين )
 د الموصى بو لكنيا مقبولة نسبيًا.(، وىي أقل من الح6.576)

(، وىي قيمة مرتفعة جدًا تؤكد 6.886، فقد بمغ معامل ألفا كرونباخ )كلالاستمارة كوعند النظر إلى 
أن الاستبيان بوجو عام يتمتع بدرجة عالية من الثبات والموثوقية، وأن نتائجو قابمة للاعتماد في اختبار 

 .فرضيات الدراسة وتحقيق أىدافيا
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 المطمب الثاني: عرض وتحميل نتائج الدراسة
قديم وعرض نتائج الدراسة الميدانية الخاصة بتأثير التسويق عبر شبكات ييدف ىذا المطمب إلى ت

التواصل الاجتماعي عمى الأداء التسويقي لفندق مرمورة بولاية قالمة. وقد تم تحميل إجابات موظفي الفندق 
ف باستخدام مجموعة من الأدوات الإحصائية المناسبة، بما يتيح استخلاص مؤشرات عممية دقيقة تدعم أىدا

 .الدراسة وتُسيم في اختبار فرضياتيا
 :اختبار التوزيع الطبيعي لبيانات الدراسة -1

–اختبار شابيرولمتحقق من مدى خضوع بيانات الاستبيان لمتوزيع الطبيعي، تم استخدام كل من 
، والمذان (Kolmogorov-Smirnov) سميرنوف–اختبار كولموغوروفو (Shapiro-Wilk) ويمك

الاختبارات شيوعًا في ىذا المجال. ويُشير قبول فرضية التوزيع الطبيعي إلى أن القيمة يُعدان من أكثر 
(، وىو ما يعني أن بيانات الدراسة تتوزع توزيعًا طبيعيًا 4.45تكون أكبر من ) (P-value) الاحتمالية

 .بشكل مقبول يسمح بالانتقال إلى تطبيق الاختبارات الإحصائية الاستدلالية اللاحقة
 (: اختبار التوزيع الطبيعي43) دول رقمالج

 المحاور
Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk 

درجة  الاحصائية
درجة  الاحصائية Sig الحرية

 Sig الحرية

التسويق عبر شبكات 
 التواصل الاجتماعي

4,120 30 4,200* 4,969 30 4,508 

 4,795 30 4,979 *4,200 30 4,128 الأداء التسويقي
 SPSS.V27لبة بالاعتماد عمى مخرجات امن اعداد الط المصدر:

اختبار ( نتائج اختبار التوزيع الطبيعي لبيانات الدراسة باستخدام كل من 63يعرض الجدول رقم )
 (Shapiro-Wilk) ويمك-اختبار شابيروو (Kolmogorov-Smirnov) سميرنوف-كولموغوروف

قد اتبعت  بر شبكات التواصل الاجتماعيالتسويق عتشير نتائج الجدول إلى أن بيانات محور 
( وفي اختبار 6.266سميرنوف )-في اختبار كولموغوروف (Sig) التوزيع الطبيعي، حيث بمغت قيمة

(، مما يدل عمى أن الفرضية العدمية القائمة بتوزيع 6.65(، وىي جميعيا أكبر من )6.568ويمك )-شابيرو
 .طبيعي لمبيانات لم يتم رفضيا
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 (Sig) قيمًا دالة عمى التوزيع الطبيعي؛ إذ بمغت قيمة الأداء التسويقيرت نتائج محور وبالمثل، أظي
ويمك، وىي أيضًا أكبر من -( في اختبار شابيرو6.795سميرنوف و)-في اختبار كولموغوروف (0.200)

 (. وىذا يعكس أن البيانات الخاصة بيذا المحور تتوزع توزيعًا طبيعيًا.6.65)
نتائج، يمكن القول إن بيانات الدراسة الخاصة بمحورييا الرئيسيين )التسويق عبر بناءً عمى ىذه ال

شبكات التواصل الاجتماعي والأداء التسويقي( تتسم بالتوزيع الطبيعي، وىو ما يعزز من صلاحية البيانات 
 .لاستخدام اختبارات الانحدار والتحميل الإحصائي البارامتري في اختبار فرضيات الدراسة

 :التكرارات والنسب المئوية لمعوامل الشخصية -2
لتحميل الخصائص الشخصية والديموغرافية  التكرارات والنسب المئويةتم الاعتماد عمى أسموبي 

لممستجيبين من موظفي فندق مرمورة بولاية قالمة، وذلك بيدف التعرف عمى طبيعة عينة الدراسة وفيم 
الفئة العمرية، المستوى التعميمي، الوضعية المهنية، وعدد الجنس،  :توزيعيا. وقد شممت ىذه العوامل

وقد ساعد ىذا التحميل في تحديد التوزيع النسبي لكل فئة من ىذه المتغيرات، مما يوفر تصورًا  .سنوات الخبرة
أوضح عن خصائص عينة الدراسة والسياق الذي تم فيو اختبار تأثير التسويق عبر شبكات التواصل 

 .الأداء التسويقيالاجتماعي عمى 
 (: التكرارات والنسب المئوية لممتغيرات الشخصية لأفراد عينة الدراسة44الجدول رقم )

 النسبة التكرار التقسيم المتغير

 الجنس
 63,3% 19 ذكر
 36,7% 11 انثى

 %100 34 المجموع

 العمر

 0% 0 سنة 29-24من 
 21% 21 سنة 39-34من 
 5% 5 سنة 49 – 44من 
 4% 4 سنة فما فوق 54من 

 %100 34 المجموع

 المستوى التعميمي
 20,0% 46 ثانوي

 80,0% 24 جامعي 
 0% 0 دراسات عميا 

 %100 34 المجموع

 الوضعية المهنية
 56,7% 17 موظف

 36,7% 11 إطار
 6,7% 2 مدير
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 %100 34 المجموع

 الخبرة المهنية

 3,3% 1 سنوات 5أقل من 
 30,0% 9 سنوات 14-5من 
 30,0% 9 سنة 15 – 11من 

 36,7% 11 سنة 15أكثر من 
 %100 34 المجموع

 SPSS.V27من اعداد الطمبة بالاعتماد عمى مخرجات  المصدر:
( موظفًا من فندق مرمورة بولاية 36( توزيع أفراد عينة الدراسة البالغ عددىم )64يُبرز الجدول رقم )

خصية الأساسية: الجنس، العمر، المستوى التعميمي، الوضعية المينية، قالمة، وذلك وفقًا لممتغيرات الش
 .والخبرة المينية

( من الإناث 3637( فردًا، مقابل )%49( بواقع )6333تشير النتائج إلى أن نسبة الذكور بمغت )%
مرتبطًا ( فردًا. وىذا يعكس ىيمنة العنصر الذكوري عمى عينة الدراسة، وىو ما قد يكون 44أي ما يعادل )

بطبيعة الوظائف الفندقية التي غالبًا ما تستقطب الرجال أكثر من النساء. أما بالنسبة لمعمر، فيظير الجدول 
سنة( الأغمبية بـ  39–36سنة( بشكل كامل، بينما تمثل الفئة العمرية ) 29–26غياب الفئة العمرية )

( أفراد، في حين بمغت 5( بواقع )4637سنة( مثمت )% 49–46( فردًا. كما أن الفئة )24( أي )76)%
( أفراد. وىو ما يدل عمى أن معظم موظفي الفندق ينتمون 4( أي )4333سنة فما فوق( )% 56نسبة الفئة )

 .إلى فئة عمرية متوسطة، مما قد يمنحيم خبرة عممية أكبر واستقرارًا وظيفيًا
موظفًا بنسبة  24اد العينة )وبخصوص المستوى التعميمي، فقد تبين أن الغالبية العظمى من أفر 

 6( أي )26( حاصمون عمى مستوى جامعي، بينما يمثل الحاصمون عمى مستوى ثانوي نسبة )%86%
أفراد(، في حين لم تُسجل أي حالات في فئة الدراسات العميا. ويُظير ىذا التوزيع أن قطاع الفندقة، في ىذه 

ذات التعميم الجامعي، وىو ما قد يساىم في تعزيز قدراتيم العينة، يستفيد بدرجة معتبرة من الموارد البشرية 
أما من حيث  .عمى استيعاب وتوظيف أدوات التسويق الحديثة، وعمى رأسيا شبكات التواصل الاجتماعي

(، 5637موظفًا بنسبة % 47الوضعية المينية، فيتضح أن أكثر من نصف العينة يشغمون وظائف عادية )
%( أي فردين فقط. وىو ما يعكس 637(، ثم المديرين بنسبة أقل )3637ا بنسبة %موظفً  44يمييم الإطارات )

 .التوزيع الطبيعي لمييكل التنظيمي في الفنادق، حيث يشكل الموظفون القاعدة العريضة
سنة يمثمون النسبة  45أما بخصوص الخبرة المينية، فقد تبين أن الموظفين ذوي الخبرة أكثر من 

سنة( بنسبة  45–44سنوات( و) 46–5فردًا(، يمييم الموظفون ضمن الفئتين ) 44ع )( بواق3637الأكبر )%
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سنوات( كانوا الأقل تمثيلًا بنسبة  5( لكل منيما، في حين أن أصحاب الخبرة الأقل من )36متساوية )%
ا يعزز (. ىذا التوزيع يدل عمى أن غالبية العاممين في الفندق يتمتعون بخبرة مينية معتبرة، وىو م333)%

 .قدرتيم عمى توظيف شبكات التواصل الاجتماعي بشكل أكثر فعالية في تحسين الأداء التسويقي
يمكن القول إن عينة الدراسة تتسم بكونيا ذات طابع يغمب عميو العنصر الذكوري، وينتمي معظم 

، إضافة إلى خبرات عيالجامأفرادىا إلى الفئة العمرية المتوسطة، مع مستويات تعميمية يغمب عمييا التعميم 
مينية طويمة نسبيًا. ىذه الخصائص تُمكّن من فيم تصورات العاممين حول دور شبكات التواصل الاجتماعي 

 .في تحسين الأداء التسويقي لمفندق بشكل أكثر واقعية
 :الاحصائيات الوصفية لمتغيرات الدراسة -3

فندق مرمورة حول متغيرات الدراسة،  لتحميل استجابات موظفي الإحصاء الوصفيتم الاعتماد عمى 
وذلك من خلال حساب المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لكل عبارة ومحور. وييدف ىذا التحميل 
إلى تحديد اتجاىات المستجوبين نحو تأثير التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي عمى الأداء التسويقي، 

ارات المطروحة. وتشير القيم المرتفعة لممتوسطات الحسابية إلى درجة ومدى اتفاقيم أو اختلافيم مع العب
 .عالية من الموافقة، في حين يعكس الانحراف المعياري مستوى التشتت بين إجابات الموظفين

 :التواصل الاجتماعي التسويق عبر شبكاتالاحصائيات الوصفية لمحور  .1
مقة بمحور التسويق عبر شبكات التواصل سيتم عرض وتحميل النتائج الإحصائية الوصفية المتع

الاجتماعي، من خلال دراسة متوسطات إجابات موظفي الفندق وانحرافاتيا المعيارية بالنسبة لكل بعد من 
أبعاده )التفاعل، الحداثة، التخصيص، المصداقية، والكممة المنطوقة إلكترونيًا(، بما يوضح مدى إسيام ىذه 

 .سويقي لممؤسسة الفندقيةالأبعاد في تحسين الأداء الت
 التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي(: الاحصائيات الوصفية لمحور 45الجدول رقم )

 العبارة المحور
الوسط 

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

 الرتيب الاتجاه

عل
لتفا

د ا
بع

 

يتيح فندق مرمورة خاصية التفاعل عمى صفحاتو مع 
 الزوار

1,27 0,450 
غير 

موافق 
 بشدة

04 

تقوم إدارة الفندق بالرد السريع والمناسب عمى كافة 
 استفسارات وانشغالات زوار صفحات الفندق

 03 موافق 0,776 3,53
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تستخدم إدارة الفندق المجيب الآلي لمرد تمقائيا عمى 
 رسائل الزوار عبر صفحاتيا

 02 موافق 0,664 3,80

 01 موافق 0,712 4,10 تنشر إدارة الفندق تقييمات الزوار عمى صفحاتيا
 05 محايد 0,342 3,175 التفاعلالمتوسط الكمي لبعد 

اثة
حد

د ال
بع

 

يتم تجديد المعمومات الخاصة بالفندق من عمى 
 صفحاتو التي ينشط عبرىا بصفة مستمرة

 03 موافق 0,860 3,47

تعتبر صفحات الفندق قناة جيدة لتقديم الخدمات 
 الجديدة لو

 01 موافق 0,999 4,03

تعمد إدارة الفندق عمى أفكار جديدة ومحتوى جيد دوما 
 في تسويق خدماتيا عبر صفحاتيا

 04 محايد 0,837 3,30

يستخدم الفندق دوما التسوق عبر المؤثرين لتجديد 
 رسائمو التبميغية

 02 موافق 0,938 3,50

 03 موافق 0,619 3,575 الحداثةالمتوسط الكمي لبعد 

ص
صي

لتخ
د ا

بع
 

دق التواصل مع زبائنو عبر رسائل عمى يفضل الفن
 حساباتيم الخاصة

 02 موافق 0,743 4,00

تقدم إدارة الفندق عروضا خاصة لزبائنيا عبر 
 صفحاتيم.

 01 موافق 0,718 4,03

تراعي إدارة الفندق الحاجات والرغبات الخاصة 
 لزبائنيا لتقديم عروضا شخصية ليم

 03 موافق 0,884 3,67

فندق بالرد وحل شكاوى زبائنيا بشكل تيتم إدارة ال
 خاص عبر صفحاتيا

 04 موافق 0,922 3,67

 02 موافق 0,627 3,841 المتوسط الكمي لبعد التخصيص

قية
صدا

الم
عد 

ب
 

يشارك الفندق كل المعمومات المتعمقة بأنشطتو مع 
 زبائنو عبر الصفحات التي ينشط عبرىا

 01 موافق 0,900 3,53

عمومات خاصة بالخدمات والأسعار تقدم إدارة الفندق م
 صحيحة وموثوقة لمزبائن عبر صفحاتيا

 02 موافق 1,106 3,50

تعمل إدارة الفندق عمى بناء الثقة مع زبائنيا من خلال 
تقديم عرض محتوى واقعي يتطابق مع الخدمات 

 المقدمة فعلا
 03 محايد 0,952 3,30
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 04 فقموا 0,718 3,444 المتوسط الكمي لبعد المصداقية

الكممة بعد 
المنطوقة 
 إلكترونيا

تحرص إدارة الفندق عمى إتاحة الفرصة لمزبائن 
مشاركة تجربتيم ومنشورات الفندق مع الآخرين عبر 

 حساباتيم
 03 موافق 0,669 3,97

يتابع الفندق التعميقات التي يتشاركيا زبائنو مع 
معارفيم وأصدقائيم منشورات الفندق عبر حساباتيم 

 الخاصة
4,27 0,740 

موافق 
 بشدة

01 

تولي إدارة الفندق أىمية كبرى لمكممات والتعميقات التي 
 يضعيا ويتشاركيا الزبائن

 02 موافق 0,860 4,13

 01 موافق 0,498 4,122 الكممة المنطوقة إلكترونياالمتوسط الكمي لبعد 
 - موافق 0,412 3,614 المتوسط الكمي لمحور التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي

 SPSS.V27لبة بالاعتماد عمى مخرجات امن اعداد الط المصدر:
( النتائج الإحصائية الوصفية لمحور التسويق عبر شبكات التواصل 65يُبين الجدول رقم )

الاجتماعي، حيث تم حساب المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لكل عبارة وأبعادىا، بالإضافة إلى 
 .عام والرتب النسبيةالاتجاه ال

(، 63342( بانحراف معياري )33475أن المتوسط الكمي بمغ ) التفاعلتُظير النتائج الخاصة ببعد 
وىو ما يشير إلى اتجاه محايد من طرف أفراد العينة. ورغم أن بعض العبارات مثل نشر تقييمات الزوار عمى 

وافقة عالية، إلا أن عبارة إتاحة خاصية ( جاءت بدرجة م63742، انحراف 4346صفحات الفندق )متوسط 
(، ما يدل عمى شبو 63456ع انحراف منخفض )( م4327التفاعل عمى الصفحات سجمت أدنى متوسط )

إجماع حول غياب ىذا الجانب. يعكس ذلك تفاوتًا في آراء المستجيبين، ويكشف أن الفندق يركز عمى بعض 
جوانب التفاعل )كالردود أو المجيب الآلي(، لكنو لا يتيح بعد مساحات كافية لمتفاعل الحر المباشر مع 

 .الزوار
(، وىو ما يعكس 63649( بانحراف معياري )33575سجل متوسطًا كميًا قدره )، فقد الحداثةأما بعد 

اتجاىًا نحو الموافقة. وقد حصمت عبارة اعتبار صفحات الفندق قناة جيدة لتقديم الخدمات الجديدة عمى أعمى 
اوت (، مما يعكس وجود إدراك إيجابي ليذا الجانب رغم تف63999( مع انحراف مرتفع نسبيًا )4363متوسط )

(، ما يشير 3336الآراء. في المقابل، أظيرت عبارة اعتماد محتوى وأفكار جديدة باستمرار متوسطًا أدنى )
 .إلى أن الابتكار في المحتوى لا يزال محدودًا نسبياً 
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(، وىو 63627( بانحراف معياري )33844، فقد بمغ المتوسط الكمي )التخصيصوفيما يتعمق ببعد 
حيث الترتيب، ويعكس اتجاىًا عامًا إيجابيًا نحو الموافقة. أبرز ما يميز ىذا البعد ىو ثاني أعمى الأبعاد من 

(، إلى 63748، انحراف 4363إدراك المستجيبين لاىتمام الفندق بتقديم عروض خاصة لزبائنو )متوسط 
شكاوى (. غير أن الاستجابات المتعمقة بالرد عمى ال4366جانب التواصل عبر الرسائل الخاصة )متوسط 

لكل منيما(، ما يعكس وجود ممارسات  3367وتخصيص العروض حسب الحاجات جاءت أقل نسبيًا )
 .إيجابية، لكنيا لا ترقى بعد إلى مستوى التخصيص الكامل

(، وىو ما 63748( بانحراف معياري )33444، فقد بمغ المتوسط الكمي )المصداقيةأما بالنسبة لبعد 
. حيث يرى المستجيبون أن الفندق يشارك المعمومات المتعمقة بأنشطتو يشير إلى درجة موافقة متوسطة

(، غير أن بناء الثقة من خلال مطابقة المحتوى 3356(، ويقدم معمومات صحيحة وموثوقة )3353)متوسط 
 63966(. الانحرافات المعيارية المرتفعة نسبيًا )تتراوح بين 3336مع الخدمات المقدمة فعلًا جاء أدنى )

( تعكس تباينًا ممحوظًا في الآراء، ما يشير إلى أن المصداقية تمثل بعدًا بحاجة إلى مزيد من 43466و
 .التعزيز

( بانحراف 43422، فقد حصل عمى أعمى متوسط كمي )الكممة المنطوقة إلكترونيًافيما يخص بعد 
عام لدى المستجيبين عن (، وجاء في المرتبة الأولى بين الأبعاد. وتكشف النتائج عن رضا 63498معياري )

تاحتو الفرصة لمشاركة التجارب )4327متابعة الفندق لمتعميقات )متوسط  (، واىتمامو بالكممات 3397(، وا 
( يعكس 63866و 63669(. كما أن انخفاض الانحرافات المعيارية )بين 4343والتوصيات الإلكترونية )

 .درجة عالية من الاتفاق بين المستجيبين
( 33644أظير محور التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي متوسطًا كميًا )بصورة عامة، 

(، وىو ما يشير إلى اتجاه نحو الموافقة. ويعكس ذلك أن الفندق يوظف 63442بانحراف معياري )
استراتيجيات مقبولة في مجال التسويق عبر ىذه الوسائل، مع نقاط قوة بارزة في جانب الكممة المنطوقة 

ا والتخصيص، في حين تظل بعض الجوانب الأخرى مثل التفاعل المباشر والمصداقية بحاجة إلى إلكترونيً 
 .مزيد من التطوير لتعزيز فعالية التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي

 :ئيات الوصفية لمحور الأداء التسويقيالاحصا.2
الأداء التسويقي، وذلك يركز ىذا الجزء عمى عرض وتحميل الإحصائيات الوصفية الخاصة بمحور 

بيدف قياس مستوى إدراك موظفي فندق مرمورة لتأثير التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي عمى 
مختمف عناصر الأداء التسويقي لمفندق. وقد تم ذلك من خلال حساب المتوسطات الحسابية والانحرافات 
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مستجوبين نحو مدى مساىمة شبكات التواصل المعيارية لعبارات ىذا المحور، بما يسمح بتوضيح اتجاىات ال
 .الاجتماعي في تعزيز الحصة السوقية، وزيادة ربحية الفندق، وتحقيق رضا الزبائن

 ر الأداء التسويقي(: الاحصائيات الوصفية لمحو 46الجدول رقم )

 العبارة الابعاد
الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الرتيب الاتجاه

 بعد
قية

سو
ة ال

حص
ال

 

ز الفندق عمى حصة سوقية لا بأس بيا مقارنة يحو 
 بالمنافسين

 02 محايد 1,017 3,00

 01 موافق 0,898 3,57 الحصة السوقية لفندقكم في تزايد بشكل مستمر

 03 محايد 0,816 3,283 الحصة السوقية المتوسط الكمي لبعد

 بعد
حية

الرب
 

 02 موافق 0,809 3,63 يحقق فندقكم أرباح سنوية كما ىو مخطط ليا.
تزايدت أرباحكم بعد تبني التسويق عبر مواقع التواصل 

 الاجتماعي
 01 موافق 0,935 3,77

 02 موافق 0,726 3,700 الربحية المتوسط الكمي لبعد

 بعد
ائن

الزب
ضا 

ر
 

تحسين الخدمات الفندقية وظروف  عمىيعمل الفندق 
 الإقامة باستمرار

 03 موافق 0,805 3,80

مى توقع احتياجات الزبائن لتمبيتيا لمفندق القدرة ع
 بـأحسن الطرق

 01 موافق 0,730 4,13

يسارع الفندق في الرد عمى شكاوى الزبائن وتصحيح 
 الأخطاء إن وجدت

 02 موافق 0,695 4,00

 04 موافق 0,467 3,72 رضا الزبونىي دليل عمى عودة الزوار لزيارة الفندق 
 01 موافق 0,455 3,913 رضا الزبائن المتوسط الكمي لبعد

 - موافق 1,048 3,507 المتوسط الكمي لمحور الأداء التسويقي

 SPSS.V27لبة بالاعتماد عمى مخرجات اعداد الطإمن  المصدر:
( النتائج الإحصائية الوصفية لمحور الأداء التسويقي، حيث تم حساب 66يبين الجدول رقم )

 .كل بعد من أبعادهالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ل
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(، وىو ما 63846( بانحراف معياري )33283، بمغ المتوسط الكمي )الحصة السوقيةفيما يتعمق ببعد 
يعكس اتجاىًا محايدًا من طرف أفراد العينة. فقد حصمت عبارة "يحوز الفندق عمى حصة سوقية لا بأس بيا 

ىذا البعد، ما يشير إلى تباين الآراء بخصوص ( وىو الحد الأدنى في 3366مقارنة بالمنافسين" عمى متوسط )
قدرة الفندق التنافسية في السوق. بالمقابل، سجمت عبارة "الحصة السوقية لفندقكم في تزايد بشكل مستمر" 

(، ما يعكس إدراكًا معتدلًا لتطور نسبي في موقع الفندق التنافسي. ورغم ذلك، فإن 3357متوسطًا أعمى )
 .( تكشف عن تباين واضح في تقييم المستجيبين43647–63898لمرتفعة نسبيًا )الانحرافات المعيارية ا

(، وىو ما يشير 63726( بانحراف معياري )33766، فقد سجل متوسطًا كميًا قدره )الربحيةأما بعد 
" إلى اتجاه نحو الموافقة. فقد جاءت عبارة "تزايدت أرباحكم بعد تبني التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي

(، تمييا عبارة "يحقق فندقكم أرباح سنوية كما ىو 63935( وانحراف )3377في المرتبة الأولى بمتوسط )
(. وىذا يعكس إدراكًا عامًّا لدى المستجيبين بأن التسويق عبر شبكات التواصل 3363مخطط ليا" بمتوسط )

لممحوظة في الانحراف المعياري الاجتماعي ساىم في تحسين الأداء المالي لمفندق، غير أن درجة التشتت ا
 .توحي بوجود بعض التباين في الآراء

، فقد جاء في المرتبة الأولى من بين الأبعاد الثلاثة، بمتوسط كمي رضا الزبائنأما بخصوص بعد 
(، وىو ما يشير إلى اتجاه إيجابي واضح نحو الموافقة، مع درجة تشتت 63455( وانحراف معياري )33943)

. فقد حازت عبارة "لمفندق القدرة عمى توقع احتياجات الزبائن لتمبيتيا بأحسن الطرق" عمى أعمى ضعيفة نسبيًا
(، تمتيا عبارة "يسارع الفندق في الرد عمى شكاوى الزبائن وتصحيح الأخطاء إن وجدت" 4343متوسط )
باستمرار" بمتوسط  (، ثم عبارة "يعمل الفندق عمى تحسين الخدمات الفندقية وظروف الإقامة4366بمتوسط )

( وجاءت في 3372(. أما عبارة "عودة الزوار لزيارة الفندق ىي دليل عمى رضا الزبون" فقد سجمت )3386)
المرتبة الأخيرة ضمن ىذا البعد، لكنيا تظل في اتجاه الموافقة. وتشير ىذه النتائج إلى أن المستجيبين يقيّمون 

 .في الأداء التسويقي لمفندق رضا الزبائن باعتباره نقطة القوة الأساسية
( بانحراف معياري مرتفع نسبيًا 33567وعمى المستوى الكمي لمحور الأداء التسويقي، بمغ المتوسط )

(، ما يشير إلى اتجاه عام نحو الموافقة، مع وجود بعض التباين في الآراء. وتبرز النتائج أن رضا 43648)
تسويقي، يميو الربحية بدرجة أقل، في حين يظل بعد الحصة السوقية الزبائن يمثل البعد الأكثر دعمًا للأداء ال

الأضعف نسبيًا. ويعكس ذلك أن الفندق يتمتع بقدرة جيدة عمى الحفاظ عمى رضا زبائنو وتحقيق أرباح 
 .مقبولة، غير أن موقعو التنافسي في السوق لا يزال بحاجة إلى تعزيز أكبر لضمان استدامة نجاحو
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 اختبار فرضيات الدراسةالمطمب الثالث: 
بعد تحميل الإحصاءات الوصفية لمتغيرات الدراسة، تم الانتقال إلى اختبار فرضيات البحث 
الأساسية، وذلك بالاعتماد عمى الأساليب الإحصائية المناسبة لمتحقق من وجود علاقات ذات دلالة إحصائية 

 .ي لفندق مرمورةبين التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي والأداء التسويق
 :اختبار الفرضية الرئيسة -1

لمتسويق عبر شبكات معنوي تسعى الفرضية الرئيسة إلى التحقق من وجود تأثير ذي دلالة إحصائية 
تحميل الانحدار التواصل الاجتماعي عمى الأداء التسويقي لمفندق. ولأجل اختبار ىذه الفرضية، تم استخدام 

بين المتغير المستقل  التأثيرالذي يُمكّن من قياس  (Simple Linear Regression) الخطي البسيط
 .)التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي( والمتغير التابع )الأداء التسويقي(

H0 : التواصل الاجتماعي لمتسويق عبر شبكات  %5عند مستوى معنوية لا يوجد تأثير ذي دلالة إحصائية
 .الأداء التسويقي لفندق مرمورةعمى 
H1:  التواصل الاجتماعي لمتسويق عبر شبكات  %5يوجد تأثير ذي دلالة إحصائية عند مستوى معنوية

 عمى الأداء التسويقي لفندق مرمورة.
لتأثير التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي عمى (: نتائج تحميل الانحدار البسيط 47الجدول رقم )

 الأداء التسويقي لمفندق
تسويق 
 الخدمات

Model Summary ANOVA Coefficients 

التسويق 
عبر 

 شبكات
التواصل 

 الاجتماعي

R 
Adjusted 

R 
Square 

Durbin-
Watson F Sig النموذج B t Sig 

,125 -,020 1,806 ,443 ,511 
 183, 1,364 2,362 الثابت
الأداء 

 511, 666, 317, التسويقي

 SPSS.V27رجات لبة بالاعتماد عمى مخامن اعداد الط المصدر:
( نتائج تحميل الانحدار البسيط لاختبار الفرضية الرئيسة التي تفترض وجود 67يبين الجدول رقم )

تأثير لمتسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي عمى الأداء التسويقي لفندق مرمورة. وقد أظيرت النتائج أن 
لاقة ضعيفة جدًا بين المتغيرين. أما معامل (، ما يشير إلى وجود ع63425بمغت ) (R) قيمة معامل الارتباط
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(، وىو ما يعني أن نموذج الانحدار غير قادر عمى 63626-فجاء سالبًا ) (Adjusted R²) التحديد المعدل
تفسير أي نسبة من التباين في الأداء التسويقي لمفندق استنادًا إلى التسويق عبر شبكات التواصل 

(، وىي تقع ضمن 43866قيمة ) (Durbin-Watson) واتسون–ينالاجتماعي. كما أظير اختبار دورب
 .(، ما يؤكد غياب مشكمة الارتباط الذاتي في البيانات235–435المجال المقبول إحصائيًا )

 عند مستوى دلالة (F = 0,443) ، فقد بمغت قيمة(ANOVA) وبالنظر إلى نتائج تحميل التباين
(Sig = 0,511) ل عمى أن النموذج غير معنوي إحصائيًا ولا يمكن الاعتماد ، ما يد6365، وىي أكبر من

، نجد أن قيمة (Coefficients) عميو في تفسير العلاقة بين المتغيرات. وبالانتقال إلى معاملات الانحدار
( غير معنوية، في حين سجل معامل الانحدار لممتغير 63483( عند مستوى دلالة )23362الثابت بمغت )
ومستوى  (t = 0,666) ( مع إحصائية63347ق عبر شبكات التواصل الاجتماعي( قيمة )المستقل )التسوي

 .، ما يؤكد غياب التأثير الإحصائي ليذا المتغير عمى الأداء التسويقي6365( أكبر من 63544دلالة )
، أي أنو لا (H0) وقبول الفرضية العدمية (H1) وبناءً عمى ما سبق، يتم رفض الفرضية البديمة

تأثير ذو دلالة إحصائية لمتسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي عمى الأداء التسويقي لفندق مرمورة  يوجد
%. وتوحي ىذه النتيجة بأن ممارسات الفندق الحالية في مجال التسويق عبر الشبكات 5عند مستوى معنوية 

ى أدائو التسويقي، وىو ما الاجتماعية لم تصل بعد إلى مستوى يُمكّنيا من إحداث أثر مباشر وممحوظ عم
 .يستدعي إعادة النظر في استراتيجياتو الرقمية لتوظيف ىذه الوسائل بشكل أكثر فاعمية

 :اختبار الفرضيات الفرعية -2
بعد اختبار الفرضية الرئيسة، تم الانتقال إلى اختبار الفرضيات الفرعية، وذلك بيدف التحقق من 

عبر شبكات التواصل الاجتماعي )التفاعل، الحداثة، التخصيص، تأثير كل بُعد من أبعاد التسويق 
 .المصداقية، والكممة المنطوقة إلكترونيًا( عمى الأداء التسويقي لفندق مرمورة

إضافة إلى ذلك، تم دراسة الفروقات في آراء أفراد العينة حول تأثير وسائل التواصل الاجتماعي عمى 
يم الديموغرافية مثل الجنس، العمر، المستوى التعميمي، سنوات الخبرة، الأداء التسويقي، وذلك وفقًا لخصائص

 .والوضعية المينية
 :اختبار الفرضيات الخاصة بالأبعاد.1

تيدف إلى التحقق من تأثير كل بُعد من أبعاد التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي عمى الأداء 
 Multiple Linear) ر الخطي المتعددتحميل الانحداالتسويقي. ولأجل ذلك تم الاعتماد عمى 

Regression))لقياس الأثر المشترك والمستقل ليذه الأبعاد عمى المتغير التابع )الأداء التسويقي ،. 
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H0 : عبر شبكات  التسويقلأبعاد   %5ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية متفاوت يوجد تأثير لا
 .ق مرمورةالتواصل الاجتماعي عمى الأداء التسويقي لفند

H1:  عبر شبكات التواصل  التسويقلأبعاد   %5ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية متفاوت يوجد تأثير
 .الاجتماعي عمى الأداء التسويقي لفندق مرمورة

التواصل التسويق عبر شبكات (: نتائج تحميل الانحدار الخطي المتعدد لتأثير ابعاد 48الجدول رقم )
 اء التسويقي لمفندقالأدالاجتماعي عمى 

المتغير 
 التابع

Model Summary ANOVA Coefficients 
Collinearity 

Statistics 

R 
Adjusted 

R 
Square 

Durbin-
Watson 

معاملات  النموذج F sigقيمة 
B 

 T sig Tolerance VIFقيمة 

الأداء 
 0,786 0,482 2,001 0,098- 0,302 التسويقي

   0,086 1,788 3,960 الثابت
- التفاعل

0,466 
-

0,655 0,518 0,702 1,424 

 الحداثة
-

0,190 
-

0,480 
0,635 

0,689 1,451 

 1,700 0,588 0,567 0,581 0,246 التخصيص
 1,760 0,568 0,258 1,158 0,436 المصداقية

الكممة 
المنطوقة 
 الكترونيا

-
0,179 

-
0,366 0,718 

0,696 1,437 

 SPSS.V27لبة بالاعتماد عمى مخرجات امن اعداد الط در:المص
( نتائج اختبار الفرضية الفرعية باستخدام الانحدار الخطي المتعدد لدراسة 68يبين الجدول رقم )

تأثير أبعاد التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي عمى الأداء التسويقي لفندق مرمورة. أظيرت النتائج أن 
تعكس وجود علاقة ضعيفة جدًا بين المتغيرات المستقمة  (R = 0,302) اط المتعددقيمة معامل الارتب

(، وىو ما 63698-جاء سالبًا ) (Adjusted R²) مجتمعة والمتغير التابع، كما أن معامل التحديد المعدل
ة. أما قيمة يعني أن النموذج لا يفسر التباين الحاصل في الأداء التسويقي وأن قدرتو التفسيرية ضعيفة لمغاي

(، ما يشير إلى عدم وجود مشكمة 235–435( فيي تقع ضمن الحدود المقبولة )23664واتسون )–دوربين
 .ارتباط ذاتي في بواقي النموذج، وبالتالي فإن نتائج الاختبار تبقى صالحة من الناحية الإحصائية

 = Sig) ى دلالة( عند مستو 63482بمغت ) F أوضحت أن قيمة (ANOVA) نتائج تحميل التباين
، ما يعني أن النموذج ككل غير معنوي إحصائيًا، وبالتالي لا توجد دلائل إحصائية 6365أكبر من  (0,786
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كافية لإثبات أن أبعاد التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي تؤثر عمى الأداء التسويقي لمفندق. بعبارة 
قيقيًا يمكن القياس عميو لتفسير التغير في الأداء أخرى، فإن مجمل الأبعاد المدروسة لم تُظير أثرًا ح

 .التسويقي
عند  (B = -0,466) بالنظر إلى معاملات الانحدار، تبين أن بعد التفاعل جاء بمعامل سمبي

(، وىو ما 63635مع دلالة ) (B = -0,190) (، وبعد الحداثة بمعامل سمبي أيضًا63548مستوى دلالة )
 = B) وية الإحصائية. أما بعد التخصيص فقد أظير معاملًا موجبًايعكس ضعف الأثر وغياب المعن

إلا  (B = 0,436) (، في حين جاء بعد المصداقية بمعامل موجب نسبيًا63567لكنو غير معنوي ) (0,246
( لم تصل إلى المستوى المطموب. أخيرًا، سجل بعد الكممة المنطوقة إلكترونيًا معاملًا 63258أن دلالتو )

(، ما يعزز فكرة غياب التأثير. جميع ىذه النتائج تدل عمى أن الأبعاد 63748عند ) (B = -0,179) سالبًا
 .الخمسة لم تحقق تأثيرًا معنويًا يفسر التباين في الأداء التسويقي

(، وىي قيم 43766 – 43424تراوحت بين ) (VIF) وتجدر الإشارة إلى أن قيم معامل تضخم التباين
وجود مشكمة تعدد خطي بين المتغيرات المستقمة، ما يضمن موثوقية النموذج من  منخفضة تدل عمى عدم

ىذه الناحية. ومع ذلك، فإن النتائج النيائية تؤكد أن النموذج في مجممو غير معنوي، مما يقود إلى قبول 
 .الفرضية العدمية ورفض الفرضية البديمة

صل الاجتماعي في السياق المدروس لم تؤثر وعميو يمكن القول إن أبعاد التسويق عبر شبكات التوا
بشكل جوىري عمى الأداء التسويقي لفندق مرمورة. ويُفسر ذلك بضعف التبني الاستراتيجي ليذه الأبعاد أو 
محدودية فعاليتيا في الممارسة العممية، وىو ما يستدعي إعادة النظر في كيفية توظيف ىذه الأدوات 

 .ؤية شاممة تمكن من رفع مردودية الأداء التسويقيالتسويقية وتعزيز تكامميا ضمن ر 
 :الفروقاتالخاصة ب فرضياتال.اختبار 2
وتيدف إلى دراسة الفروقات في آراء أفراد العينة حول تأثير التسويق عبر شبكات التواصل   

الاجتماعي عمى الأداء التسويقي، وذلك باختلاف خصائصيم الديموغرافية )الجنس، العمر، المستوى 
 One-Way) اختبار تحميل التباين الأحاديتعميمي، سنوات الخبرة، والوضعية المينية(. وقد تم استخدام ال

ANOVA)  اختبار العينات المستقمةو (Independent Samples T-Test)  لتحديد ما إذا كانت ىذه
 .الفروقات ذات دلالة إحصائية

H0 : التسويق  تأثيرعينة حول الافراد  في آراء %5نوية مع ذات دلالة إحصائية عند مستوى اتفروقلا يوجد
 الأداء التسويقي لفندق مرمورة تعزى لممتغيرات الشخصية.التواصل الاجتماعي عمى  عبر شبكات
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H1:  في آراء افراد العينة حول تأثير التسويق  %5فروقات ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية يوجد
 الأداء التسويقي لمفندق مرمورة تعزى لممتغيرات الشخصية. عبر شبكات التواصل الاجتماعي عمى

 :الجنسمتغير الخاصة ب لمعينات المستقمة t أ. اختبار
 لمعينات المستقمة لمتغير الجنس t (: اختبار49الجدول رقم )

 اختبـــــــار لـــــــيفن 

مستوى  F Sig T df  المحور
 الدلالة

المحور الأول: 
التسويق عبر شبكات 

 تواصل الاجتماعيال

 0,403 28 0,849 0,632 0,234 حالة التجانس

حالة عدم 
 0,440 16,947 0,791   التجانس

المحور الثاني: 
 الأداء التسويقي

 0,504 28 0,677 0,597 0,285 حالة التجانس
حالة عدم 

 0,495 22,552 0,693   التجانس

 SPSS.V27لبة بالاعتماد عمى مخرجات امن اعداد الط المصدر:
( إلى 69الخاصة بمتغير الجنس، والمبينة في الجدول رقم ) لمعينات المستقمة  tتشير نتائج اختبار 

غياب فروقات ذات دلالة إحصائية بين آراء الذكور والإناث حول تأثير التسويق عبر شبكات التواصل 
انس التباين بين المجموعتين، تج ليفنالاجتماعي عمى الأداء التسويقي لفندق مرمورة. فقد أظير اختبار 

 = Sig)بالنسبة لمحور التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي، و (Sig = 0,632) حيث بمغت قيمة
 .ما يشير إلى تحقق شرط التجانس 6365لمحور الأداء التسويقي، وىي قيم أكبر من  (0,597

ور التسويق عبر شبكات لمح (t = 0,849 ،Sig = 0,403) ، تبين أن قيمةtبالنسبة لاختبار 
لمحور الأداء التسويقي، وىي بدورىا أكبر من  (t = 0,677 ،Sig = 0,504) التواصل الاجتماعي، وقيمة

(. ىذا يدل عمى أن الاختلافات بين متوسطات آراء أفراد العينة من الذكور والإناث 6365مستوى الدلالة )
 محددًا في إدراك تأثير شبكات التواصل الاجتماعي ليست معنوية إحصائيًا، أي أن الجنس لا يشكل عاملًا 

 .عمى الأداء التسويقي لمفندق
ويمكن تفسير ىذه النتيجة بأن التجربة الرقمية في التعامل مع وسائل التواصل الاجتماعي، وكذلك 

ات تقييم الأداء التسويقي لمفندق، متشابية لدى الجنسين دون فروقات ممموسة. ويُعزى ذلك إلى كون منص
التواصل الاجتماعي أصبحت فضاءً عامًا ومشتركًا يتعامل معو المستخدمون بشكل متقارب، بغض النظر 

 .عن اختلافيم في الجنس، مما يقمل من احتمالية وجود تباين في التصورات أو التقييمات
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  :بالنسبة لممتغيرات المتبقية( One-Way ANOVA)ب. تحميل التباين الأحادي 
 (: تحميل التباين الأحادي لممتغيرات ذات الأكثر من مجموعتين14الجدول رقم )

 المتغيرات
مصدر 
 التباين

مجموع 
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

F قيمة 
مستوى 
 الدلالة

مر
 الع

غير
لمت

بة 
نس

بال
 

المحور الأول: 
التسويق عبر 

التواصل شبكات 
 الاجتماعي

بين 
 المجموعات

0,387 2 0,193 

1,146 
 

0,333 
داخل  

 المجموعات
4,557 27 0,169 

  29 4,944 المجموع

المحور الثاني: 
 الأداء التسويقي

بين 
 المجموعات

0,659 2 0,329 

داخل  0,754 0,285
 المجموعات

31,199 27 1,156 

  29 31,857 المجموع

مي
عمي

 الت
وى

ست
لمم

ير 
متغ

ة ل
سب

بالن
 

المحور الأول: 
التسويق عبر 

التواصل ات شبك
 الاجتماعي

بين 
 0,448 1 0,448 المجموعات

2,791 
 

0,106 
 

داخل 
 المجموعات

4,496 28 0,161 

  29 4,944 المجموع

المحور الثاني: 
 الأداء التسويقي

بين 
 المجموعات

2,689 1 2,689 

داخل  0,119 2,582
 1,042 28 29,168 المجموعات

  29 31,857 المجموع

ب
نية

مه
ة ال

ضعي
الو

ير 
متغ

ة ل
سب

الن
 

المحور الأول: 
التسويق عبر 

التواصل شبكات 
 الاجتماعي

بين 
 0,194 2 0,389 المجموعات

1,152 
 

0,331 
داخل  

 0,169 27 4,555 المجموعات

  29 4,944 المجموع

المحور الثاني: 
 الأداء التسويقي

بين 
 0,320 المجموعات

2 
0,160 

0,137 0,873 
 1,168 27 31,538داخل 
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 المجموعات
  29 31,857 المجموع

نية
مه

ة ال
خبر

ر ال
تغي

 لم
سبة

بالن
 

المحور الأول: 
التسويق عبر 

التواصل شبكات 
 الاجتماعي

بين 
 المجموعات

1,270 3 0,423 
2,995 

 
0,049 

داخل  
 0,141 26 3,674 المجموعات

  29 4,944 المجموع

المحور الثاني: 
 لأداء التسويقيا

بين 
 0,744 3 2,231 المجموعات

داخل  0,589 0,652
 1,139 26 29,627 المجموعات

  29 31,857 المجموع
 SPSS.V27بة بالاعتماد عمى مخرجات عداد الطالإمن  المصدر:

( إلى 46الموضحة في الجدول رقم ) (One-Way ANOVA) تحميل التباين الأحاديتشير نتائج 
جود فروقات ذات دلالة إحصائية في آراء أفراد العينة حول تأثير التسويق عبر شبكات التواصل عدم و 

الاجتماعي عمى الأداء التسويقي لفندق مرمورة فيما يتعمق بمعظم المتغيرات الشخصية، باستثناء متغير الخبرة 
 .المينية في أحد المحاور
في محور التسويق عبر  (F = 1,146 ،Sig = 0,333) ، يتبين أن قيمةالعمربالنسبة لمتغير 

في محور الأداء التسويقي، وىي  (F = 0,285 ،Sig = 0,754) شبكات التواصل الاجتماعي، وقيمة
، 39–36. وىذا يدل عمى أن الفروق بين الفئات العمرية المختمفة )6365جميعيا أكبر من مستوى الدلالة 

عني أن إدراك تأثير شبكات التواصل الاجتماعي عمى سنة فما فوق( ليست معنوية، مما ي 56، 49–46
التسويق لا يتأثر بالعمر، وقد يُعزى ذلك إلى تقارب استخدام الأفراد ليذه الوسائل بغض النظر عن الفئة 

 .العمرية
، فقد أظيرت النتائج أيضًا غياب فروقات معنوية، حيث بمغت المستوى التعميميأما بالنسبة لمتغير 

 = F) في محور التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي، وقيمة (F = 2,791 ،Sig = 0,106) قيمة
2,582 ،Sig = 0,119)  في محور الأداء التسويقي. ورغم أن ىذه القيم تشير إلى فروقات بسيطة بين فئة

ى التعميم لا الجامعيين وفئة الثانوي، إلا أنيا غير كافية لتأكيد وجود تأثير دال إحصائيًا، ما يعني أن مستو 
 .يشكل عاملًا فارقًا في تقييم دور التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي
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، جاءت نتائج الاختبار لتؤكد بدورىا عدم وجود فروقات دالة، الوضعية المهنيةوفيما يخص متغير 
بالنسبة لمحور التسويق عبر شبكات التواصل  (F = 1,152 ،Sig = 0,331) حيث بمغت قيمة

لمحور الأداء التسويقي، وىي قيم تفوق مستوى الدلالة  (F = 0,137 ،Sig = 0,873عي، و)الاجتما
(. وىذا يعكس تقارب تصورات الموظفين، الإطارات والمديرين بخصوص دور شبكات التواصل 6365)

 .الاجتماعي في تحسين الأداء التسويقي لمفندق
ائج وجود فروق معنوية في محور التسويق عبر ، فقد أظيرت النتالخبرة المهنيةأما بالنسبة لمتغير 

(، وىي أقل من مستوى F = 2,995 ،Sig = 0,049) شبكات التواصل الاجتماعي، حيث بمغت قيمة
(. وىذا يشير إلى أن الخبرة المينية تمعب دورًا في اختلاف وجيات نظر المستجوبين حول 6365الدلالة )

جتماعي، إذ قد يمتمك أصحاب الخبرة الطويمة تصورات أكثر مدى تأثير التسويق عبر شبكات التواصل الا
واقعية ودقة نتيجة اطلاعيم المباشر عمى الممارسات التسويقية. أما في محور الأداء التسويقي، فمم تظير 

(، ما يدل عمى أن الخبرة المينية لا تؤثر في تقييم الأداء F = 0,652 ،Sig = 0,589) فروق معنوية
 .التسويقي نفسو

بشكل عام، يمكن القول إن المتغيرات الشخصية المدروسة لم تكن ذات أثر معنوي عمى تقييم أفراد 
العينة، باستثناء الخبرة المينية التي كان ليا تأثير ممموس عمى محور التسويق عبر شبكات التواصل 

استخدام ىذه الوسائل الاجتماعي فقط، وىو ما يعكس أىمية الخبرة العممية في تشكيل الإدراك حول فعالية 
 .في المجال التسويقي
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 :خلاصة
أظيرت نتائج الدراسة الميدانية أن التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي يُستخدم من طرف 
فندق مرمورة بدرجة لا تزال محدودة وغير كافية لتحقيق انعكاسات واضحة عمى أدائو التسويقي. ورغم أن 

"الكممة المنطوقة إلكترونيًا" و"التخصيص" سجمت مستويات إيجابية في إدراك أفراد العينة، بعض الأبعاد مثل 
إلا أن الأثر الإجمالي عمى الأداء التسويقي )الحصة السوقية، الربحية، رضا الزبائن( لم يكن ذا دلالة 

لأداء التسويقي، في حين ظل إحصائية قوية. كما بيّنت النتائج أن رضا الزبائن يُعد البعد الأكثر بروزًا في ا
أثر الحصة السوقية أقل وضوحًا. أما بخصوص الفروقات وفق الخصائص الديموغرافية، فقد تبين غياب 
فروقات معنوية باستثناء الخبرة المينية التي أظيرت بعض التباين في محور التسويق عبر شبكات التواصل 

لى تطوير استراتيجياتو التسويقية عبر المنصات الرقمية الاجتماعي. وعمومًا، تعكس النتائج حاجة الفندق إ
 .بشكل أكثر فاعمية لزيادة التفاعل مع الزبائن وتحقيق مردود تسويقي أفضل
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 : خاتمة
نو لا يمكن لأي مؤسسة أتفاعل بين الزبائن والمؤسسة حيث تعتبر مواقع التواصل الاجتماعي أداة 

التواصل الاجتماعي في التسويق لمنتجاتيا وخدماتيا، فوجب عمى أن تتجاىل الدور اليام الذي تمعبو مواقع 
المؤسسات استغلال ىذه المواقع في تحسين أدائيا التسويقي، حيث أن أبرز ما تتيحو ىذه المواقع تسييل 
وتحسين إدارة العلاقة مع الزبون لمحصول عمى معمومات تساعد المؤسسة عمى معرفة مدى إرضاء زبائنيا 

 جات وفق احتياجاتيم.وتطوير المنت
عمى الرغم من تأخر استخدام مواقع التواصل الاجتماعي في الجزائر مقارنة بباقي الدول إلا أن 
استخداماتيا تتضاعف بسرعة، إذ يعتبر الفايسبوك واليوتيوب أشيرىا، ما يجعميا فرصة ثمينة أمام المؤسسات 

خلال خمق قيمة متبادلة مع العملاء لتحقيق الرضا ثم الفندقية التي تسعى الى زيادة فعاليتيا التسويقية من 
 تحقيق الولاء الدائم لممؤسسة.   

في الموضوع تم تناول دور التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي في تحسين أداء المؤسسة في 
ىمية لى إبراز الأإة في ثلاث فصول، إذ سعت الباحثة عمى الإشكالي الإجابةتم وقد فندق مرمورة بقالمة، 

ة في إدار  الاجتماعيالناجمة عن تبني المؤسسات الفندقية لمفيوم التسويق عبر مواقع التواصل  الاستراتيجية
لى جانب كونيا قامت بدراسة ميدانية لمموضوع عمى مستوى عينة من فندق إالعلاقة التسويقية مع الزبون. 

 مرمورة بقالمة.
لى مجموعة من التوصيات إنتائج النظرية والتطبيقية إضافة محصمة لما سبق، سيتم عرض أىم ال

 عمى مستويات مختمفة.
 نتائج الدراسة:

 الدراسة النظرية:نتائج  -1
 تم التوصل إلى ما يمي:

التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي أصبح أداة العصر لسيولة وصوليا الزبون وضمان تحقيق  -
 الربحية الاستراتيجية.

 ع التواصل الاجتماعي يمكن جذب زبائن حاليين وجعميم زبائن فعميين.عن طريق مواق -
أصبحت المؤسسات تعتمد عمى تقييم أدائيا التسويقي من خلال أبعاد لمتمكن من معرفة عناصر  -

 التسويقية المعتمد عمييا. الاتصال
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لى جانب القدرة عمى بناء إيمكن لممؤسسات التوسع بشكل أوسع  الاجتماعيبفضل مواقع التواصل  -
 خاص بيا.  افتراضيعالم 

تركز المؤسسات التسويقية عمى زبائنيا من خلال إشباع حاجاتيم وتمبية رغباتيم، وتعتبرىم السبب  -
 لبقائيا في السوق.

 تيتم المؤسسات التسويقية باكتساب زبائن جدد لتوسيع حصتيا السوقية وبالتالي زيادة أرباحيا.  -
 :اسة التطبيقيةنتائج الدر  -2

 : تم التوصل إلى مجموعة من النتائج يمكن عرضيا كما يمي
  أعمى متوسط إدراك لدى أفراد العينة، ما يدل عمى أن آراء  الكممة المنطوقة إلكترونيًاأظير بُعد

وتعميقات وتجارب الزبائن عبر المنصات الرقمية تُعد عاملًا مؤثرًا في تسويق خدمات الفندق أكثر من غيرىا، 
في المرتبة الأخيرة،  التفاعلإذ يولي الزبائن أىمية لما يتناقمو الآخرون من تجارب. في المقابل، جاء بُعد 

 .وىو ما يعكس ضعفًا في سرعة استجابة الفندق وتواصمو المباشر مع الزبائن عبر صفحاتو
  في المرتبة الأولى، مما يشير إلى أن رضا  رضا الزبائنعمى صعيد الأداء التسويقي، برز بُعد

العملاء ىو المؤشر الأقوى عمى نجاح النشاط التسويقي لمفندق، إذ يظير في تحسين الخدمات والاستجابة 
في المرتبة الأخيرة، ما يعني أن مكانة الفندق التنافسية مقارنة  الحصة السوقيةللاحتياجات. بينما حل بُعد 

 .شيد تحسنًا ممحوظًا في نظر المستجيبينبالمؤسسات الأخرى لم ت
  أظيرت أن التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي ككل لا يترك تأثيرًا  الانحدار البسيطنتائج

معنويًا عمى الأداء التسويقي لمفندق، ما يوحي بأن اعتماد الفندق عمى ىذه الوسائل ما يزال غير كافٍ أو 
 .نتائج ممموسة غير موظف بالفعالية اللازمة لتحقيق

  أن أبعاد التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي مجتمعة لا تؤثر بشكل  الانحدار المتعددكما بيّن
متفاوت أو معنوي عمى الأداء التسويقي، وىو ما يعكس أن ىذه الأبعاد، رغم تباينيا، لا تتُرجم إلى تحسين 

 .مباشر في أداء الفندق
 وغرافية، لم تظير فروق معنوية تعزى لمجنس أو العمر أو بخصوص الفروق حسب الخصائص الديم

المستوى التعميمي أو الوضعية المينية، وىو ما يعني أن آراء المستجيبين متقاربة إلى حد كبير بغض النظر 
، ما يشير إلى أن تراكم الخبرة الخبرة المهنيةعن ىذه المتغيرات. في المقابل، ظيرت فروق مرتبطة بمتغير 

 .فراد أكثر وعيًا بمحدودية أو فعالية استخدام الفندق لوسائل التواصل الاجتماعي في التسويقيجعل الأ
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 :التوصيات
 :عمى النحو الآتي التوصياتبناءً عمى النتائج التطبيقية التي عرضتيا، يمكن صياغة 

 ضرورة تعزيز بُعد التفاعل عبر شبكات التواصل الاجتماعي من خلال تحسين سرعة الاستجابة 
لرسائل واستفسارات الزبائن، وتفعيل قنوات التواصل المباشر بما يعكس اىتمام الفندق بعملائو ويقوي العلاقة 

 .معيم
  استثمار قوة الكممة المنطوقة إلكترونيًا عبر تشجيع الزبائن عمى مشاركة تجاربيم الإيجابية مع

 .لزيادة ثقة المستيمكين المحتممين الفندق، وتنظيم حملات رقمية تعتمد عمى آراء العملاء وشياداتيم
  العمل عمى تحسين الحصة السوقية لمفندق عبر استراتيجيات تسويقية رقمية أكثر تنافسية، مثل تقديم

 .عروض ترويجية موجية، أو حملات عبر المؤثرين لتعزيز الحضور مقارنة بالمنافسين
  بشكل أكثر فاعمية وربطيا بالأىداف تطوير استراتيجية شاممة لاستخدام وسائل التواصل الاجتماعي

التسويقية لمفندق، بما يضمن تحقيق تأثير ممموس عمى الأداء التسويقي بدل الاعتماد عمى الاستخدام 
 .التقميدي وغير الموجو

  الاستفادة من الخبرات المينية داخل الفندق في تصميم وتطبيق استراتيجيات تسويق عبر المنصات
 .تائج أن أصحاب الخبرة يرون بوضوح محدودية التوظيف الحالي ليذه الوسائلالرقمية، حيث أظيرت الن

  الاىتمام بقياس رضا الزبائن بشكل دوري عبر المنصات الرقمية واستثمار نتائج ىذه القياسات في
 .تطوير الخدمات، نظرًا لكون رضا العملاء أىم مؤشر عمى نجاح التسويق
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ت وعلىم الدظُير  ولُت العلىم الاكخصادًت والخجازٍ

ت  كظم: العلىم الخجازٍ

م فىدقي  جخصص: حظىٍ
 :طُدي االإدترم، طُدحي االإدترمت

 ٌظسها أن هظع بين أًدًىم هره الاطدباهت التي صممذ لجمعفىدق مسمىزة  مىظفيد بصفخىم أخ

ت "جخصص االإاطتر بئعدادها اطخىمالا للحصىل على شهادة  هلىماالإعلىماث اللاشمت للدزاطت التي  في العلىم الخجازٍ

م م عبر شبياث الخىاصل الاجخماعي على  حظىٍ ليفىدقي "، بعىىان " أثس الدظىٍ  "الأداء الدظىٍ

ن صحت أوهظسا لأهمُت زأًىم في االإجال، هأمل مىىم الخىسم بالإجابت على أطئلت الاطدباهت بدكت، خُث 

 ئج حعخمدالىخا

ت وزأًىم عامل أطاس ي مً عىامل هجاخها، هدُطىم  بدزجت هبيرة على صحت اجابخىم، فمشازهخىم طسوزٍ

 .إجاباجىم لً حظخخدم إلا لأغساض البدث العلمي فلط ن جمُعأعلما 
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 الجنس: 

o  ذهس 

o  هثىأ 

 العمر:

o  ًطىت 02 -02م 

o  ًطىت 02-02م 

o  ًطىت 02 – 02م 

o  ًفما فىق  طىت 02م 

 االإظخىي الخعلُمي:

o  ثاهىي 

o  جامعي 

o دزاطاث علُا 

 الىطعُت االإهىُت: 

o مىظف                       

o إطاز 

o  مدًس 

 الخبرة االإهىُت:

o  ًطىىاث 0أكل م 

o  ًطىىاث 02 -0م 

o  ًطىت 00 – 00م 

o  طىت   00مً أهثر 
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 السكم

مىافم  العبازاث

 بشدة

غير  مداًد مىافم

 مىافم

غير 

فم امى 

 بشدة

 الخفاعل 

      مع الصواز. صفداجه على الخفاعل خاصُتمسمىزة  فىدق ًدُذ 10

ع واالإىاطب  السدب جلىم إدازة الفىدق 10  اطخفظازاث وافت علىالظسَ

 .الفىدق صفداث شواز واوشغالاث

     

واز ص ال زطائل على جللائُا للسد الآلي االإجُب الفىدق إدازة حظخخدم 10

 صفداتها برع

     

      جيشس إدازة الفىدق جلُُماث الصواز على صفداتها  10

 الحداثت 

اجه التي صفد الخاصت بالفىدق مً على االإعلىماث ججدًد ًخم 10

 مظخمسة بصفت ًيشط عبرها

     

      له الجدًدة الخدماثكىاة جُدة لخلدًم  الفىدق اثصفد حعخبر 10

 فيومدخىي جُد دوما  ةجدًد أفياز على الفىدق إدازة حعمد 10

م  صفداتها عبر خدماتها حظىٍ

     

ً لخجدًد زطائله  10 ٌظخخدم الفىدق دوما الدظىق عبر االإؤثسٍ

 الخبلُغُت

     

 الخخصُص 01

 اتهمظابخ على زطائل عبر هشبائى مع الخىاصل الفىدق ًفظل 00

 تالخاص

     

      .مصفداته عبر لصبائنها خاصت عسوطا الفىدق إدازة جلدم 00

لصبائنها لخلدًم  الخاصت والسغباث الحاجاث الفىدق إدازة ساعيج 00

 ا شخصُت لهمعسوط

     

 عبر خاص بشيل شبائنها شياوي السد وخل ب الفىدق إدازة تهخم 00

 صفداتها

     

 االإصداكُت 

 عبر شبائىه مع بأوشطخه االإخعللت االإعلىماث ول الفىدق شازنٌ 00

 التي ًيشط عبرها صفداثال
     

 صحُدتخاصت بالخدماث والأطعاز  معلىماث الفىدق إدازة جلدم 01

 صفداتها عبر للصبائًومىثىكت 
     

جلدًم  خلال مً شبائنها مع الثلتعلى بىاء  الفىدق دازةإ عملح 02

 فعلا االإلدمت ًخطابم مع الخدماث واكعي مدخىي  عسض
     

 لىتروهُاإ االإىطىكت اليلمت 02
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 همججسبت مشازهتإجاخت الفسصت للصبائً  علىإدازة الفىدق  جدسص 02

ً وميشىزاث الفىدق   خظاباتهم عبرمع الآخسٍ
     

معازفهم ًخابع الفىدق الخعلُلاث التي ًدشازهها شبائىه مع  00

 تالخاص اتهمخظاب عبر الفىدق ميشىزاث وأصدكائهم
     

هبري لليلماث والخعلُلاث التي ًظعها جىلي إدازة الفىدق أهمُت  00

دشازهها الصبائً  وٍ
     

 

 

       
 السكم

مىافم  العبازاث

 بشدة

غير  مداًد مىافم

 مىافم

غير 

فم امى 

 بشدة

 الحصت الظىكُت 

      على خصت طىكُت لا بأض بها ملازهت باالإىافظين.فىدق ًدىش ال 10

      في جصاًد بشيل مظخمس. فىدكىمالحصت الظىكُت ل 10

 السبدُت 

تفىدكىم ًدلم  10       هما هى مخطط لها. أزباح طىىٍ

م عبر مىاكع الخىاصل الاجخماعيبعد جبجي جصاًدث أزباخىم         الدظىٍ

 زطا الصبائً 

جدظين الخدماث الفىدكُت وظسوف الؤكامت  على فىدقٌعمل ال 

 .باطخمساز

     

      لخلبُتها بـأخظً الطسق  اخخُاجاث الصبائً جىكعاللدزة على  فىدقلل 

الصبائً وجصحُذ الأخطاء إن  شياوي في السد على  فىدقٌظازع ال 10

 وجدث.

     

ازة ال صواز عىدة ال 10       زطا الصبىن هي دلُل على  فىدقلصٍ
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Correlations 
 

Correlations 

 

التسوٌك 

عبر شبكات 

اصل التو

 الاجتماعً

ٌتٌح فندق 

مرمورة 

خاصٌة 

التفاعل 

على 

صفحاته مع 

 الزوار

تموم ادارة 

الفندق بالرد 

السرٌع 

والمناسب 

على كافة 

استفسارات 

وانشغالات 

زوار 

صفحات 

 الفندق

تستخدم 

ادارة الفندق 

المجٌب 

الالً للرد 

تلمائٌا على 

رسائل 

الزوار عبر 

 صفحاتها

تنشر ادارة 

الفندق 

تمٌٌمات 

زوار على ال

 صفحاتها

ٌتم تجدٌد 

المعلومات 

الخاصة 

بالفندق من 

على 

صفحاته 

التً ٌنشط 

عبرها 

بصفة 

 مستمرة

تعتبر 

صفحات 

الفندق لناة 

جٌدة لتمدٌم 

الخدمات 

 الجدٌدة له

تعتمد ادارة 

الفندق على 

افكار جدٌدة 

ومحتوى 

جٌد دوما 

فً تسوٌك 

خدماتها 

عبر 

 صفحاتها

التسوٌك عبر شبكات 

الاجتماعًالتواصل   

Pearson 

Correlation 

1 -,377
*
 ,609

**
 ,226 ,546

**
 ,362

*
 ,561

**
 ,474

**
 

Sig. 

(2-tailed) 
 

,040 ,000 ,229 ,002 ,050 ,001 ,008 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 
 

Correlations 

 

ٌستخدم 

الفندق دوما 

التسوق عبر 

المؤثرٌن 

لتجدٌد 

رسائله 

 التبلٌغٌة

ٌفضل 

الفندق 

التواصل مع 

زبائنه عبر 

رسائل على 

حساباتهم 

 الخاصة

تمدم ادارة 

الفندق 

عروضا 

خاصة 

لزبائنها 

عبر 

 صفحاتهم

تراعً 

ادارة الفندق 

الحاجات 

والرغبات 

الخاصة 

 بزبائنها

رة تهتم ادا

الفندق بالرد 

وحل 

شكاوي 

زبائنها 

بشكل 

خاص عبر 

 صفحاتها

ٌشارن 

الفندق كل 

المعلومات 

المتعلمة 

بانشطته مع 

زبائنه عبر 

الصفحات 

التً ٌنشط 

 عبرها

تمدم ادارة 

الفندق 

معلومات 

خاصة 

بخدمات 

واسعار 

صحٌحة 

وموثولة 

للزبائن عبر 

 صفحاتها

تعمل ادارة 

الفندق على 

بناء الثمة مع 

ها من زبائن

خلال تمدٌم 

عرض 

محتوى 

والعً 

ٌتطابك مع 

الخدمات 

 الممدمة فعلا

التسوٌك عبر شبكات 

 التواصل الاجتماعً

Pearson 

Correlation 

,628
**
 ,643

**
 ,484

**
 ,644

**
 ,703

**
 ,603

**
 ,658

**
 ,470

**
 

Sig. 

(2-tailed) 

,000 ,000 ,007 ,000 ,000 ,000 ,000 ,009 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 
 

Correlations 

 

تعمل ادارة الفندق على 

اتاحة الفرصة للزبائن 

لمشاركة تجربتهم 

ومنشورات الفندق مع 

 الاخرٌن عبر حساباتهم

ٌتابع الفندق التعلٌمات 

التً ٌتشاركها زبائنه مع 

معارفهم و اصدلائهم 

عبر منشوات الفندق فً 

 حساباتهم الخاصة

تولً ادارة الفندق اهمٌة 

كلمات و كبرى لل

التعلٌمات التً ٌضعها و 

 ٌتشاركها الزبائن

Pearson Correlation ,424 التسوٌك عبر شبكات التواصل الاجتماعً
*
 ,442

*
 ,419

*
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Sig. (2-tailed) ,020 ,014 ,021 

N 30 30 30 
 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

Correlations 
 

Correlations 

 الاداء التسوٌمً 

ٌحوز الفندق على 

حصة سولٌة لا باس 

 بها ممارنة بالمنافسٌن

الحصة السولٌة لفندلكم 

 فً تزاٌد بشكل مستمر

Pearson Correlation 1 ,583 الاداء التسوٌمً
**
 ,762

**
 

Sig. (2-tailed)  ,001 ,000 

N 30 30 30 
 

Correlations 

 

ٌحمك فندلكم ارباح 

سنوٌة كما هو مخطط 

 لها

تزاٌدت ارباحكم بعد 

تبنً التسوٌك عبر 

موالع التواصل 

 الاجتماعً

ٌعمل الفندق على 

تحسٌن الخدمات الفندلٌة 

وظروف الالامة 

 باستمرار

Pearson Correlation ,758 الاداء التسوٌمً
**
 ,667

**
 ,393

*
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,032 

N 30 30 30 
 

Correlations 

 

للفندق المدرة على تولع 

احتٌاجات الزبائن 

 لتلبٌتها باحسن الطرق

ٌسارع الفندق فً الرد 

على شكاوي الزبائن 

وتصحٌح الاخطاء ان 

 وجدت

عودة  الزوار لزٌارة 

دلٌل على الفندق هً 

 رضا الزبائن

Pearson Correlation ,578 الاداء التسوٌمً
**
 ,583

**
 ,743

**
 

Sig. (2-tailed) ,001 ,001 ,000 

N 30 30 30 
 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

Reliability 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,085 4 

 
RELIABILITY 

  /VARIABLES=a25 a26 a27 a28 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 
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Reliability 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,614 4 

 
RELIABILITY 

  /VARIABLES=a39 a310 a311 a312 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

 
Reliability 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,763 4 

 
RELIABILITY 

  /VARIABLES=a413 a414 a415 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

 
Reliability 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,550 3 

 
RELIABILITY 

  /VARIABLES=a516 a517 a518 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

 
Reliability 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,339 3 

 
RELIABILITY 

  /VARIABLES=a11 a12 a13 a14 a25 a26 a27 a28 a39 a310 a311 a312 a413 a414 a415 a516 a517 

a518 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 
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Reliability 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,820 18 

 
RELIABILITY 

  /VARIABLES=b11 b12 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

 
Reliability 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,620 2 

 
RELIABILITY 

  /VARIABLES=b23 b24 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

 

 
Reliability 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,551 2 

 
RELIABILITY 

  /VARIABLES=b35 b36 b37 b38 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

 
Reliability 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,576 4 

 
RELIABILITY 

  /VARIABLES=b11 b12 b23 b24 b35 b36 b37 b38 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 
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Reliability 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,769 8 

 
RELIABILITY 

  /VARIABLES=a11 a12 a13 a14 a25 a26 a27 a28 a39 a310 a311 a312 a413 a414 a415 a516 a517 

a518 b11 

    b12 b23 b24 b35 b36 b37 b38 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

 
Reliability 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,880 26 

 
EXAMINE VARIABLES=T1 T2 

  /PLOT BOXPLOT STEMLEAF HISTOGRAM NPPLOT 

  /COMPARE GROUPS 

  /STATISTICS DESCRIPTIVES 

  /CINTERVAL 95 

  /MISSING LISTWISE 

  /NOTOTAL. 

 
Explore 
 

Tests of Normality 

 

Kolmogorov-Smirnov
a
 Shapiro-Wilk 

Statistic df Sig. Statistic df Sig. 

200, 30 120, التسوٌك عبر شبكات التواصل الاجتماعً
*
 ,969 30 ,508 

200, 30 128, الاداء التسوٌمً
*
 ,979 30 ,795 

 

*. This is a lower bound of the true significance. 

a. Lilliefors Significance Correction 

 
 التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي
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 الاداء التسويقي
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Frequencies 
 

 الجنس

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 63,3 63,3 63,3 19 ذكور 

 100,0 36,7 36,7 11 انثى

Total 30 100,0 100,0  

 
FREQUENCIES VARIABLES=x2 x3 x4 x5 

  /STATISTICS=RANGE MINIMUM MAXIMUM MEDIAN MEAN MODE 

  /ORDER=ANALYSIS. 

 
 
Frequency Table 

 

 العمر

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  03الى  03من  21 70,0 70,0 70,0 

03الى  03من   5 16,7 16,7 86,7 

فما فوق 03من   4 13,3 13,3 100,0 

Total 30 100,0 100,0  

 

 

 المستوى التعليمي

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 100,0 20,0 20,0 6 ثانوي 

 80,0 80,0 80,0 24 جامعً

Total 30 100,0 100,0  

 

 

 الوضعية المهنية

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 56,7 56,7 56,7 17 موظف 

 100,0 36,7 36,7 11 اطار

 63,3 6,7 6,7 2 مدٌر

Total 30 100,0 100,0  
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 الخبرة المهنية

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  سنوات 0الل من  1 3,3 3,3 3,3 

سنوات 03الى  0 من  9 30,0 30,0 33,3 

سنة 00الى  00من   9 30,0 30,0 63,3 

سنة 00اكثر من   11 36,7 36,7 100,0 

Total 30 100,0 100,0  

 
DESCRIPTIVES VARIABLES=a11 a12 a13 a14 a25 a26 a27 a28 a39 a310 a311 a312 a413 a414 a415 

a516 a517 

    a518 

  /STATISTICS=MEAN STDDEV. 

 

 
Descriptives 

 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

ٌتٌح فندق مرمورة خاصٌة التفاعل على 

 صفحاته مع الزوار

30 1,27 ,450 

تموم ادارة الفندق بالرد السرٌع والمناسب 

على كافة استفسارات وانشغالات زوار 

 صفحات الفندق

30 3,53 ,776 

تستخدم ادارة الفندق المجٌب الالً للرد 

 تلمائٌا على رسائل الزوار عبر صفحاتها

30 3,80 ,664 

تنشر ادارة الفندق تمٌٌمات الزوار على 

 صفحاتها

30 4,10 ,712 

ٌتم تجدٌد المعلومات الخاصة بالفندق من 

على صفحاته التً ٌنشط عبرها بصفة 

 مستمرة

30 3,47 ,860 

ندق لناة جٌدة لتمدٌم تعتبر صفحات الف

 الخدمات الجدٌدة له

30 4,03 ,999 

تعتمد ادارة الفندق على افكار جدٌدة 

ومحتوى جٌد دوما فً تسوٌك خدماتها 

 عبر صفحاتها

30 3,30 ,837 

ٌستخدم الفندق دوما التسوق عبر 

 المؤثرٌن لتجدٌد رسائله التبلٌغٌة

30 3,50 ,938 

بر ٌفضل الفندق التواصل مع زبائنه ع

 رسائل على حساباتهم الخاصة

30 4,00 ,743 

تمدم ادارة الفندق عروضا خاصة لزبائنها 

 عبر صفحاتهم

30 4,03 ,718 

تراعً ادارة الفندق الحاجات والرغبات 

 الخاصة بزبائنها

30 3,67 ,884 
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تهتم ادارة الفندق بالرد وحل شكاوي 

 زبائنها بشكل خاص عبر صفحاتها

30 3,67 ,922 

الفندق كل المعلومات المتعلمة ٌشارن 

بانشطته مع زبائنه عبر الصفحات التً 

 ٌنشط عبرها

30 3,53 ,900 

تمدم ادارة الفندق معلومات خاصة 

بخدمات واسعار صحٌحة وموثولة 

 للزبائن عبر صفحاتها

30 3,50 1,106 

تعمل ادارة الفندق على بناء الثمة مع 

زبائنها من خلال تمدٌم عرض محتوى 

ٌتطابك مع الخدمات الممدمة فعلا والعً  

30 3,30 ,952 

تعمل ادارة الفندق على اتاحة الفرصة 

للزبائن لمشاركة تجربتهم ومنشورات 

 الفندق مع الاخرٌن عبر حساباتهم

30 3,97 ,669 

ٌتابع الفندق التعلٌمات التً ٌتشاركها 

زبائنه مع معارفهم و اصدلائهم عبر 

لخاصةمنشوات الفندق فً حساباتهم ا  

30 4,27 ,740 

تولً ادارة الفندق اهمٌة كبرى للكلمات و 

 التعلٌمات التً ٌضعها و ٌتشاركها الزبائن

30 4,13 ,860 

Valid N (listwise) 30   

 
DESCRIPTIVES VARIABLES=ta1 ta2 ta3 ta4 ta5 T1 

  /STATISTICS=MEAN STDDEV. 

 
 
Descriptives 

 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

 34209, 3,1750 30 التفاعل

 61989, 3,5750 30 الحداثة

 62795, 3,8417 30 التخصٌص

 71831, 3,4444 30 المصدالٌة

 49891, 4,1222 30 الكلمة المنطولة الكترونٌا

 41290, 3,6148 30 التسوٌك عبر شبكات التواصل الاجتماعً

Valid N (listwise) 30   

 
DESCRIPTIVES VARIABLES=b11 b12 b23 b24 b35 b36 b37 b38 

  /STATISTICS=MEAN STDDEV. 
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Descriptives 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

ٌحوز الفندق على حصة سولٌة لا باس 

 بها ممارنة بالمنافسٌن

30 3,00 1,017 

الحصة السولٌة لفندلكم فً تزاٌد بشكل 

مرمست  

30 3,57 ,898 

ٌحمك فندلكم ارباح سنوٌة كما هو مخطط 

 لها

30 3,63 ,809 

تزاٌدت ارباحكم بعد تبنً التسوٌك عبر 

 موالع التواصل الاجتماعً

30 3,77 ,935 

ٌعمل الفندق على تحسٌن الخدمات الفندلٌة 

 وظروف الالامة باستمرار

30 3,80 ,805 

بائن للفندق المدرة على تولع احتٌاجات الز

 لتلبٌتها باحسن الطرق

30 4,13 ,730 

ٌسارع الفندق فً الرد على شكاوي 

 الزبائن وتصحٌح الاخطاء ان وجدت

30 4,00 ,695 

عودة  الزوار لزٌارة الفندق هً دلٌل على 

 رضا الزبائن

30 3,72 ,467 

Valid N (listwise) 30   

 
DESCRIPTIVES VARIABLES=tb1 tb2 tb3 T2 

  /STATISTICS=MEAN STDDEV. 

 
Descriptives 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

 81667, 3,2833 30 الحصة السولٌة

 72635, 3,7000 30 الربحٌة

 45503, 3,9132 30 رضا الزبائن

 1,04811 3,5075 30 الاداء التسوٌمً

Valid N (listwise) 30   

 
REGRESSION 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF OUTS BCOV R ANOVA CHANGE 

  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT T2 

  /METHOD=ENTER T1 

  /PARTIALPLOT ALL 

  /SCATTERPLOT=(*ZRESID ,*ZPRED) 

  /RESIDUALS DURBIN HISTOGRAM(ZRESID) NORMPROB(ZRESID). 
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Regression 

 

Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

Change Statistics 

R Square 

Change F Change 

1 ,125
a
 ,016 -,020 1,05832 ,016 ,443 

 

Model Summaryb 

Model 

Change Statistics 

df1 df2 Sig. F Change 
 

1 1 28 ,511 1,806 

 

a. Predictors: (Constant), ًالتسوٌك عبر شبكات التواصل الاجتماع 

b. Dependent Variable: ًالاداء التسوٌم 

 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression ,496 1 ,496 ,443 ,511
b
 

Residual 31,361 28 1,120   

Total 31,857 29    

 

a. Dependent Variable: ًالاداء التسوٌم 

b. Predictors: (Constant), ًالتسوٌك عبر شبكات التواصل الاجتماع 

 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2,362 1,731  1,364 

واصل الاجتماعًالتسوٌك عبر شبكات الت  ,317 ,476 ,125 ,666 

 

Coefficientsa 

Model Sig. 

1 (Constant) ,183 

 511, التسوٌك عبر شبكات التواصل الاجتماعً

 

a. Dependent Variable: ًالاداء التسوٌم 
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Coefficient Correlationsa 

Model 

التسوٌك عبر شبكات 

 التواصل الاجتماعً

1 Correlations ً1,000 التسوٌك عبر شبكات التواصل الاجتماع 

Covariances ً227, التسوٌك عبر شبكات التواصل الاجتماع 

 

a. Dependent Variable: ًالاداء التسوٌم 

 
Charts 
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Regression 

 

Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

Change Statistics 

R Square 

Change F Change 

1 ,302
a
 ,091 -,098 1,09827 ,091 ,482 

 

Model Summaryb 

Model 

Change Statistics 

df1 df2 Sig. F Change 
 

1 5 24 ,786 2,001 

 

a. Predictors: (Constant), الكلمة المنطولة الكترونٌا, الحداثة, التفاعل, التخصٌص, المصدالٌة 

b. Dependent Variable: وٌمًالاداء التس  

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 2,909 5 ,582 ,482 ,786
b
 

Residual 28,949 24 1,206   

Total 31,857 29    

 

a. Dependent Variable: ًالاداء التسوٌم 

b. Predictors: (Constant), الكلمة المنطولة الكترونٌا, الحداثة, التفاعل, التخصٌص, المصدالٌة 
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Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 3,960 2,214  1,788 ,086 

 518, 655,- 152,- 711, 466,- التفاعل

 635, 480,- 113,- 396, 190,- الحداثة

 567, 581, 147, 424, 246, التخصٌص

 258, 1,158 299, 377, 436, المصدالٌة

 718, 366,- 085,- 490, 179,- الكلمة المنطولة الكترونٌا

 

Coefficientsa 

Model 

Collinearity Statistics 

Tolerance VIF 

1 (Constant)   

 1,424 702, التفاعل

 1,451 689, الحداثة

 1,700 588, التخصٌص

 1,760 568, المصدالٌة

 1,437 696, الكلمة المنطولة الكترونٌا

 

a. Dependent Variable: ًالاداء التسوٌم 

T-Test 

 

Independent Samples Test 

 

Levene's Test for Equality of 

Variances 

t-test for 

Equality of 

Means 

F Sig. t 

 Equal variances assumed ,234 ,632 ,849 التسوٌك عبر شبكات التواصل الاجتماعً

Equal variances not 

assumed 
  

,791 

 Equal variances assumed ,285 ,597 ,677 الاداء التسوٌمً

Equal variances not 

assumed 
  

,693 

 

Independent Samples Test 

 

t-test for Equality of Means 

df Sig. (2-tailed) Mean Difference 

 Equal variances assumed 28 ,403 ,13344 التسوٌك عبر شبكات التواصل الاجتماعً

Equal variances not assumed 16,947 ,440 ,13344 
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 Equal variances assumed 28 ,504 ,27124 الاداء التسوٌمً

Equal variances not assumed 22,552 ,495 ,27124 

 
 

a. The denominator used in estimating the effect sizes.  

Cohen's d uses the pooled standard deviation.  

Hedges' correction uses the pooled standard deviation, plus a correction factor.  

Glass's delta uses the sample standard deviation of the control group. 

 
ONEWAY T1 T2 BY x2 

  /MISSING ANALYSIS 

  /CRITERIA=CILEVEL(0.95). 

 

 
Oneway 
 

 

 

 

 

ANOVA 

 Sum of Squares df Mean Square F 

سوٌك عبر شبكات التواصل الاجتماعًالت  Between Groups ,387 2 ,193 1,146 

Within Groups 4,557 27 ,169  

Total 4,944 29   

 Between Groups ,659 2 ,329 ,285 الاداء التسوٌمً

Within Groups 31,199 27 1,156  

Total 31,857 29   

 

ANOVA 

 Sig. 

اصل الاجتماعًالتسوٌك عبر شبكات التو  Between Groups ,333 

Within Groups  

Total  

 Between Groups ,754 الاداء التسوٌمً

Within Groups  

Total  

 
ONEWAY T1 T2 BY x3 

  /MISSING ANALYSIS 

  /CRITERIA=CILEVEL(0.95). 

 

 
 
Oneway 
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ANOVA 

 Sum of Squares df Mean Square F 

بكات التواصل الاجتماعًالتسوٌك عبر ش  Between Groups ,448 1 ,448 2,791 

Within Groups 4,496 28 ,161  

Total 4,944 29   

 Between Groups 2,689 1 2,689 2,582 الاداء التسوٌمً

Within Groups 29,168 28 1,042  

Total 31,857 29   

 

ANOVA 

 Sig. 

جتماعًالتسوٌك عبر شبكات التواصل الا  Between Groups ,106 

Within Groups  

Total  

 Between Groups ,119 الاداء التسوٌمً

Within Groups  

Total  

 
ONEWAY T1 T2 BY x4 

  /MISSING ANALYSIS 

  /CRITERIA=CILEVEL(0.95). 

 
Oneway 

 

 

ANOVA 

 Sum of Squares df Mean Square F 

واصل الاجتماعًالتسوٌك عبر شبكات الت  Between Groups ,389 2 ,194 1,152 

Within Groups 4,555 27 ,169  

Total 4,944 29   

 Between Groups ,320 2 ,160 ,137 الاداء التسوٌمً

Within Groups 31,538 27 1,168  

Total 31,857 29   

 

ANOVA 

 Sig. 

 Between Groups ,331 التسوٌك عبر شبكات التواصل الاجتماعً

Within Groups  

Total  

 Between Groups ,873 الاداء التسوٌمً

Within Groups  
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Total  

 
ONEWAY T1 T2 BY x5 

  /MISSING ANALYSIS 

  /CRITERIA=CILEVEL(0.95). 

 
Oneway 

 

ANOVA 

 Sum of Squares df Mean Square F 

جتماعًالتسوٌك عبر شبكات التواصل الا  Between Groups 1,270 3 ,423 2,995 

Within Groups 3,674 26 ,141  

Total 4,944 29   

 Between Groups 2,231 3 ,744 ,652 الاداء التسوٌمً

Within Groups 29,627 26 1,139  

Total 31,857 29   

 

ANOVA 

 Sig. 

 Between Groups ,049 التسوٌك عبر شبكات التواصل الاجتماعً

Within Groups  

Total  

 Between Groups ,589 الاداء التسوٌمً

Within Groups  

Total  
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 ممخص الدراسة: 
في  الاجتماعيتيدف ىذه الدراسة إلى توضيح الدور الميم الذي يؤديو التسويق عبر مواقع التواصل 

تحسين الأداء التسويقي وذلك من خلال معرفة الأثر الذي يحدثو عمى الأداء التسويقي بمختمف الأبعاد من 
 .-قالمة- في فندق مرمورة الزبائنحصة سوقية وحجم المبيعات ورضا 

تم  ، حيثولتحقيق الأىداف تم اتباع المنيج الوصفي والمنيج التحميمي لمتناسب مع إشكالية الدراسة
ييتمون بما يتناقمو  الزبائنن أيانات اللازمة حيث تم التأكد من جل جمع البأاستخدام الإستبيان كأداة من 

بائن عبر صفحاتو من جية المباشر مع الز خرون من تجارب من جية ضعف سرعة استجابة الفندق وتواصمو الآ
 ن نجاح النشاط التسويقي من رضا الزبائن.أمر الذي يؤكد أخرى، الأ

التسويق، مواقع التواصل الاجتماعي، مؤشرات التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي،  الكممات المفتاحية:
 الأداء التسويقي.

Résumé de l’étude: 

Cette étude vise à clarifier le rôle important joué par le marketing des médias 

sociaux dans l’amélioration des performances marketing en identifiant son impact sur 

les performances marketing dans diverse dimensions, notamment la part de marché, 

le volume des ventes et la satisfactions, client à l’hôtel marmora -Guelma-. 

Pour atteindre les objectifs, des approches descriptives et analytiques ont été 

adoptées en fonction de la problématique de l’étude. Le questionnaire a servi d’outil 

de collecte des données nécessaires. Il a été confirmé que les clients s’intéressent aux 

expériences partagées par les autres, d’une part, et que l’hôtel est peu réactif et 

communique directement avec ses clients via ses pages, d’autre part, cela confirme 

que le succès des actions marketing dépend de la satisfaction clients. 

Mots-clés: Marketing, médias sociaux, indicateurs de marketing des médias sociaux, 

performance marketing.  

Study Summary: 

This study aims to clarify the important role played by social media marketing 

in improving performance by identifying its impact on marketing performance in a 

various dimension,  including market share, sales volume, and customer satisfaction 

at the Marmora Hotel in Guelma. 

To achieve the objectives, the descriptives and analytical approaches were 

followed to suit the study’s problem. A questionnaire was used as a tool to collect the 

necessary data. It was confirmed that customers care about the experiences others 

share, on the one hand, and the hotel’s poor response speed and direct communication 

with customers through its pages, on the other hand. This confirms that the success of 

marketing activity depends on customer satisfaction. 

Keywords: Marketing, Social Media, Social Media Marketing Indicators, Marketing 

Performance. 


