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التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي دور 
  في ادارة العلاقة مع الزبون

 صفحة "عمر بن عمر" على الفايسبوك حالة دراسة



 

 التشكرات

 الحمد لله الذي أعاننا على إتمام ىذا البحث ونتقدم بالشكر الجزيل إلى الأستاذ
"بن أحسن ناصر الدين"

على توجيهاتو الهادفة ونصائحو القيمة ومعلوماتو النيرة وعلى كل  
 الوقت والجهد المبذول في متابعة ىذا البحث والإشراف عليو في كل مراحلو.

 نتقدم بالشكر إلى كل الأساتذة الذين منوا علينا بمساعدتهم. كما

 .ى كل موظف  مؤسسة "عمر بن عمر"كما نتقدم بالشكر إل

 وبفائق التقدير والاحترام نشكر جميع من ساىم في نجاح وإتمام ىذه المذكر.

 شكرًا

 



 الإهداء
 

   ،،،نان والتفاني إلى بسمة وسر الوجودإلى معنى الحب وإلى معنى الح 

  ،،،" " أمي الحبيبة  ايبإلى من كان دعائها سر نجاحي وحنانها بلسم جراحي إلى أغلى الحب 

 ،،،إلى من طالما حلمت أن تبصر نجاحي

 ،،،رةفلك بالرحمة و المغالتمرة وادعوا الله إلى روحك " أبي الغالي" اىدي ىذه 

 ،،،      إلى كل أفراد الأسرة
 

إلى كل الأىل و الأحباب،،،                                          

،،،          إلى كل الصديقات  

إلى كل من ساعدني من قريب و بعيد ،،،                                         

 وكان  سببا في مواصلة دراستي ،،،  

،   ،،نيو أحترم نيإلى كل من أحب                                         

                                               

،،،كل من وسعهم قلبي ولا تسعهم صفحتي  إلى  
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،،،والتفاني إلى بسمة وسر الوجود إلى معنى الحب وإلى معنى الحنان     

 ،،، " " أمي الحبيبة  ايبإلى من كان دعائها سر نجاحي وحنانها بلسم جراحي إلى أغلى الحب                

   ،،، الذراع الواقي والكنز  الباقي،إلى من جعل منبع اشتياقي  إلى

،،،لك أقدم وسام الاستحقاق، "أبي العزيز"  

  إلى كل أفراد الأسرة ،،، 

وغمرني بعطفوه ر يإلى نور حياتي وعزيز قلبي والمنبع الذي سقاني من خ                                         

            ،،،الغالي" حسين" وحنانو زوجي                                               

،،،إلى ابني قرة عيني"محمد علي" أطال الله في عمره   

إلى كل الأىل و الأحباب،،،                                

 إلى كل الصديقات ،،،        

،،،  إلى كل من ساعدني من قريب و بعيد                           

 وكان  سببا في مواصلة دراستي ،،،  

                   ،،، نيو أحترم ني إلى كل من أحب                       

،،،كل من وسعهم قلبي ولا تسعهم صفحتي  إلى  
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 مقدمة عامة 

مع التطورات المتلاحقة و السريعة التي حدثت عمى مستوى تكنولوجيا المعمومات و الاتصال 
حياة الافراد و المجتمعات اذا سيمت الطريق ظيرت شبكة الانترنت لتكون عصرا مدنيا جديدا و ىاما في 

ليم في الوصول الى المعمومات و المعارف و مواكبة كل ما ىو جديد وىذا ما جعل المؤسسات تفكر 
و ذلك  ،بالمجوء ليذه الشبكة و الاستفادة منيا في العديد من مجالات نشاطيا و خاصة في مجال التسويق

خطتيا التسويقية وقد اعتمدت عمى العديد من الادوات كالتسويق  بجعميا وسيمة لعرض مختمف  برامجيا و
ولعل من ابرزىا التسويق عبر مواقع التواصل  الخالتسويق عبر الياتف...... ،عبر البريد الالكتروني 

الاجتماعي كون ىذه المواقع عرفت شييرة و رواجا واسعا في السنوات الاخيرة فزاد استخداميا و متابعتيا 
 لافراد المذين يتواجدون فييا بدون وسائط زمنية ولا حدود مكانية من قبل ا

وبما ان المؤسسات الجزائرية تسعى كغيرىا من المؤسسات وراء تحقيق ىدفيا الاساسي و المتمثل 
في ارضاء الزبائن و محاولة اقامة علاقات تفاعمية معيم للاحتفاظ بيم بدلا من عناء البحث عن زبائن 

لذا استندت عمى التسويق ،ى عن التغيرات و التطورات التكنولوجية الحاصمة أتبقى بمنجدد فقط فيي لم 
المواقع و خاصة موقع  ىذه عبر مواقع التواصل الاجتماعي لتعقب الزبون و فيم افكاره بشكل افضل عبر

كيول  الذي عرف انتشارا في المجتمع الجزائري عند كافة الاوساط من مراىقين و شباب و ،"الفايسبوك"
ك تبادل الافكار و الاقتراحات لالذين يتفقدون حساباتيم يوميا لمتواصل و التفاعل المستمر فيما بينيم و كذ

  .في مجالات عديدة

 سنحاول من خلال ىذا البحث الاجابة عن الاشكالية الرئيسة التالية : 

 ؟في ادارة العلاقة مع زبائنها  ماهو دور التسويق عبر صفحة "عمر بن عمر" عمى الفايسبوك -

 تندرج تحت ىذه الاشكالية اسئمة فرعية تتمثل في :  

 ؟ ماذا نقصد بالتسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي  و ماىي ابرز ىذه المواقع -

  ؟ التسويق عبر موقع التواصل الاجتماعي "الفايسبوك" يتمثل فيما -

 ؟ ادارة العلاقة مع الزبون ةماىي -
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مؤسسة "عمر بن عمر" من خلال صفحتيا عمى موقع  ادارة العلاقة مع الزبون فيواقع ماىو  -
 ؟الفايسبوك

 جابة عن الاشكالية قمنا بصياغة الفرضيات التي سنقوم باختبارىا اثناء الدراسة وىيللإ :  

 .جتماعي و خاصة موقع "الفايسبوك"يوجد اىتمام من قبل افراد عينة الدراسة بمواقع التواصل الا -

ىناك انطباع ايجابي من قبل افراد عينة الدراسة حول تنشيط العروض في صفحة "عمر بن عمر"  -
 .الفايسبوك موقععمى 

 .ارة العلاقة مع زبائنيالصفحة "عمر بن عمر" عمى موقع الفايسبوك دور في اد -

 همية الدراسةأ : 

الاخيرة  الآونةاستخداميا في تنبع اىمية الدراسة من خلال انتشار مواقع التواصل الاجتماعي و تزايد 
تم عمى مختمف المؤسسات و حالامر الذي ،ثيرىا في ثقافتيم و اتجاىاتيم أمن قبل الافراد و اتساع نطاق ت

المؤسسة الاقتصادية "عمر بن عمر" التي تسعى لتحقيق التميز و النجاح الى تطبيق مفيوم  بالأخص
التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي خاصة موقع "الفايسبوك" باعتباره الاكثر شيرة لمتواصل و التفاعل 

  .و بناء علاقات مع زبائنيا

 اهداف الدراسة : 

  : ع الجديد نسبيا الى ما يمينسعى من خلال الدراسة في ىذا الموضو 

 ؛ التطمع و التعرف عمى ظاىرة التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي -

 ؛دراسة تطور مفيوم ادارة العلاقة مع الزبون عبر مواقع التواصل الاجتماعي  -

ادارة العلاقة تقديم اطار ميداني لمعرفة دور صفحة "عمر بن عمر" عمى موقع الفايسبوك في  -
 .مع زبائنيا 

بالمغة ع محاولة اثراء المكتبة الجامعية بيذا الموضوع بالمغة العربية و ذلك لنقص المراج -
  .العربية
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 منهجية الدراسة 

 ،تم الاعتماد عمى المنيج الوصفي و التحميمي  في الاجابة عمى اسئمة الدراسة و اختبار فرضياتيا
حيث تم الرجوع في الجانب النظري الى مصادرة المعمومات الثانوية من كتب و مجلات عممية و مواقع 

اما من الجانب التطبيقي فقد ،الى دراسات سابقة و الممتقيات  بالإضافةالانترنت بالمغة العربية و الفرنسية 
 عمى موقع  "الفايسبوك" "عمر بنعمر "متعرف عمى دور صفحة ل ستبيانالمقابمة و الاتم الاعتماد عمى 

لمعموم  الاجتماعية ة عن طريق برنامج الحزمة الاحصائي و تم معالجة البياناتزبائنيا في ادارة العلاقة مع 
Spss 

 اسباب اختيار الموضوع 

 ؛شغفنا بدراسة التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي كونو موضوع جديد و واسع  -

الاىتمام المتزايد و التوجو الكثيف لمتسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي من قبل المؤسسات  -
 ؛و خاصة التسويق عبر موقع الفايسبوك 

اكثر في دراسة واقع ادارة العلاقة مع الزبون التي لا تزال غير واضحة من  صو غالرغبة بال -
 ؛حيث التطبيق في بلادنا

 دراسة الحدود المكانية و الزمنية لم 

موقع الفايسبوك و  عمىتتمثل الحدود المكانية لمدراسة الميدانية عمى مستوى صفحة "عمر بن عمر" 
كذلك العينة المستخدمة في الاستبيان كانوا من متتبعي و زبائن صفحة "عمر بن عمر" اما الحدود الزمنية 

 افريل الى جوان 01تتمثل في الفترة من 

  تقسيمات الدراسة 

موضوع الدراسة في ثلاث فصول حيث يمثل الفصل الاول و الثاني الجانب النظري من تم تناول 
 :التطبيقي كما يمي بالدراسة اما الفصل الثالث فيخص الجان

  :  التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي:الفصل الاول 

  ماىية التسويق عبر الانترنت من مفيوم  و اىمية و طرق  :المبحث الاول. 



 المقدمة العامة  

 

 

 

 ه

 ل الاجتماعي من مفيوم  و اىمية ماىية التسويق عبر مواقع التواص :الثاني المبحث
 واستراتيجية.

 ماىية التسويق عبر موقع التواصل الاجتماعي "الفايسبوك"  :المبحث الثالث 

 ادارة العلاقة مع الزبون  :الفصل الثاني

 اساسيات حول الزبون :المبحث الاول 

 مفاىيم حول التسويق بالعلاقات  :المبحث الثاني 

  العلاقة مع الزبون  لإدارةالاطار العام :المبحث الثالث 

فقد خصص لمتعرف عمى دور صفحة "عمر بن عمر" عمى الفايسبوك في ادارة : الفصل الثالث 
   مع زبائنهاالعلاقة 

 صعوبات الدراسة 

 الاجتماعي؛قمة المراجع و الدراسات العربية التي تتطرق لموضوع التسويق عبر مواقع التواصل  -

بالراي عن  الإدلالنقص ثقافة استخدام مواقع التواصل الاجتماعي من قبل الافراد و كذاك  -
 .طريق الاستبيان
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  :الفصل تمهيد
 الاستفادة تمت التي كالخدمات الأدكات مف العديد يكفر كاسع عالـ يعتبر الأنترنت اف نعمـ كما

 الأنترنت مف اخذ  التسكيؽ  عمـ اف حيث التسكيؽ مجاؿ العديد مف المجالات المختمفة ، ك منيا في منيا
 مع مقارنة جدا قميمة كبتكمفة تامة لةسيك ب العالـ انحاء بمختمؼ الأفراد مف لمعديد كصكلو تسيؿ كسيمة

 .الانترنت عبر بالتسكيؽ يسمى ما كىذا ،التقميدم التسكيؽ في المستخدمة الأخرل الكسائؿ
 كاسعا إقبالا عرفت التي الاجتماعي التكاصؿ مكاقع ظيرتىذا المكقع  عمى التطكرات تكالي كمع

 الميزة يذهل المجكء إلى المؤسسات دعى مما ،باستخداميا كقتيـ اغمب يقضكف حيث الأفراد طرؼ مف
 ،معيـ كالتفاعؿ التكاصؿ كمحاكلة الأفراد مف اليائؿ الكـ ىذا الى كخدمتيا منتجاتيا تسكيؽ في كاستغلبليا

 ىذا خلبؿ اليو التطرؽ يتـ سكؼ ما كىك، الاجتماعي كاصؿكاقع التم رعب التسكيؽ مفيكـ ظير كبذلؾ
 :مباحث ثلبث يتضمف الذم الفصؿ
 الأنترنت عبر التسكيؽ ماىية :الأكؿ بحثالم -
 الاجتماعي التكاصؿ مكاقع عبر التسكيؽ ماىية  :الثاني المبحث -
 (نمكذج) يسبكؾاالف ماىية :الثالث المبحث -
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 تعبر الأنترن التسوق ماهية :الأول المبحث
 ربعد انتشا (يالإلكتركن ؽيالتسك ) الانترنت ربع ؽيلمتسك  الاستراتيجية الأىمية ازدادت لقد
 حيث. يؽك التس عالـ في جديدة اآفاق الانترنت عبر التسكيؽ فتح كقد، للبنترنت التجارية تالاستخداما

 الأىمية سبببك  ،أكثر كفردية شخصية بصكرة( الزبكف، المستيمؾ) المشترم بةاطمخ مف الإدارة تمكنت
 ات الحديثة.المؤسس نجاح تضركرا مف أصبح فقد لأنترنتا رعب التسكيؽ ابي يتمتعالتي بات 

 وأهميته تعبر الأنترن التسويق مفهوم :الأول المطمب

 تعبر الأنترن التسويق تعريف :الأول الفرع
 :أىميا كمف الانترنت عبر التسكيؽمصطمح  فأبش ؼيتعار  عدة الباحثيف مف العديد شادأ
 عرض يتـم أ رنتالانت شبكة طريؽ عف المنتجات تسكيؽ عف عبارة ىك الانترنت عبر التسكيؽ 

 .1الانترنت طريؽ عف الشراء ك البيع عممية كتتـ الانترنت المؤسسات في منتجات
 أنشطة خلبؿ مف العملبء علبقات عمى محافظةالك  إنشاء عممية عمى انو أيضا يعرؼ كما 

 .2الطرفيف أىداؼ تحقؽ التي كالخدمات تالأفكار كالمنتجا تبادؿ تسييؿ بيدؼ مباشرة الكتركنية
  البيئة فضاء  في كالمستيمؾ المؤسسة بيف التفاعؿ ةر إدا ىك الانترنت عبر التسكيؽ أيضا ؼكيعر 

 تعتمد الانترنت عبر لمتسكيؽ الافتراضية كالبيئة، المشتركة المنافع تحقيؽ اجؿ مف الافتراضية
 عمى فقط تركز لا الانترنت عبر التسكيؽ كعممية، الأنترنت اتكنكلكجي عمى أساسية بصكرة
 مف المؤسسة بيف العلبقات إدارة عمى أيضا تركز بؿ المستيمؾ إلى المنتجات البيع اتعممي
 .3خرآ جانب مف كالخارجية الداخمية البيئة كعناصر كالمستيمؾ جانب

 
 
 

                                                           
 دمشؽ، ،نشرلم  رسلبف مؤسسةك  دار ،المعاصر التكنولوجية تغيرات ظل في الإلكتروني التسويق كافي، يكسؼ مصطفى1

 55،ص  2009 ،سكريا
 2014، الأردف عماف، ،الأكلى الطبعة، لمنشر المعرفة زدار كنك ، الإلكتروني التسويق مبادئ، مجدؿ الحفيظ عبد احمد2

 28 ص
  ،الثانية الطبعة، لنشر ؿكائم دار،-الأنترنت عبر التسويقي المزيج عناصر-الإلكتروني التسويق، بكفارةا احمد يكسؼ3

 136-135،ص ص2007، الأردف،عماف
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 :الانترنت عبر والتسويق الإلكترونية والتجارة الإلكتروني التسويق بين الفرق
 فمصطمح .خاطئ اداعتق ىذاك  الإلكتركني لتسكيؽاالتجارة الالكتركنية في  اف يعتقد مف ىناؾ

 باعتبار ( marketing)التسكيؽ إلى منو رةجالمتإلى ا اقرب ىك(  E-commerce) الإلكتركنية التجارة
 كلا، كافة المؤسسة كنشاطات لكظائؼ إرشادية كفمسفة استخدامو يمكف مفيكـ كأ مدخؿ ىك التسكيؽ فأ
،ك تأسيسا عمى ذلؾ نقكؿ: اف التجارة  جرةاالمت حالةي ف كما كالشراء البيع عمميات عمى قتصري

 تسكيقية كظائؼ سمسمة ىك الإلكتركني ؽبينما التسكي رقمية تقنيات عبرالالكتركنية ىي متاجرة 
 الرقمية  التقنيات يستخدـ كاف كاف ،كالخدمات بالسمع رةجاالمت عمى قتصري لا شامؿ كمدخؿ متخصصة

 .1عاـ بشكؿ نظمةالم أداء لتحسيف كرافعة
 عمى يطبؽ الذم الإلكتركني لمتسكيؽ العامة الطبيعة مف كانطلبقا التكضيحات ليذه كفقا ك
 .2كالمشتركف البائعكف يكفرىا التي الكظائؼ بيف الفاعؿ لمربط المعمكمات تكنكلكجيا استخداـ

 اكما يتبعي كالشراء يعالب عممية في الكتركنية كسائؿ ـعند استخدا لاتقؼ التي الإلكتركنية كالتجارة
جراء المعمكمات كتبادؿ الإنتاج تتجاكز أيضا بؿ مالية تحكلات مف  يعرؼ ما خلبؿ مف المفكضات كا 

 .3لممعمكمات الإلكتركني بالتبادؿ
 .4الإلكتركني لمتسكيؽ الكمي المجاؿ مف س إلا جزءلي ىك الذم الانترنت عبر التسكيؽ ككذلؾ

 ىذه  حكؿ تنعدـ فأ تكاد التي الاختلبؼ أكجو يخص فيما لمقارئ قةكدقي شاممة صكرة اعطينا قد نككف
 .المصطمحات

 
 
 
 

                                                           
 17-16 ص  ص، 2010الأردف،  ،عماف، لمنشر ازكرميال دار،الإلكتروني التسويق،ؽلبالع بشير1
 ص، 2009 ،عماف ، الأردف،لمنشر الحامد دار،-معاصرة هيممفا-التسويق،حداد إبراىيـ يؽفش، سكيداف مكسى نظاـ2

373 

 . 417،ص 2008،عماف، الأردف، ىالطبعة الأكل،لمنشر ةلمسير ،دار ا الحديث التسويق مبادئ،كآخركف عزاـ زكريا3
، 2008مؤسسة الكراؽ لمنشر، عماف ، الأردف،  التسويق الإلكتروني،حجيـ الطائي، ىاشـ فكزم دباس العبادم،يكسؼ 4

 229ص 
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  الانترنت عبر التسويق أهمية :الثاني الفرع
 مف عمييا الحصكؿ يمكف التي المنافع تحديد خلبؿ مف الانترنت استخداـ يةمأى تمخيص يمكف

 6C’s المنافع تمؾ عمى أطمؽ كلذلؾ C بحرؼ جميعيا تبدأ كالتي التالية المنافعالستة  في استخدامو جراء
 : 1كىي

 Cost Reduction :التكمفة تقميؿ -1
تقميؿ الحاجة للبستعمالات البيعية ك  فيي التسكيق مجاؿال في الانترنت استخداـ أىمية تكمف

 ؛التسكيقية ك أيضا تقميؿ الحاجة لطباعة ك تكزيع المكاد اللبزمة لإجراء الاتصالات التسكيقية
   Capability: كالتسكيقية البيعية القدرة زيادة -2
 مف يمكنيا كما ،مستحدثة كخدمات منتجات كتسكيؽ جديدة إنتاج بفرص المؤسسات الانترنت تمد
 ؛جديدة أسكاؽ إلى الدخكؿ
    Competitive advantage    التنافسية الميزة -3
 عندئذ فإنيا منافسييا قبؿ جديدة اسكاؽ فتح اك جديدة كمنتجات قدرات تقديـ المؤسسة تاعا استطذا

 ؛القدرة نفس امتلبؾ المنافس يستطيع اف الى تستمر تنافسية ميزة تحقيؽ تسطيع
 Communication improvement:       تالاتصالا فتحسي -4

 ؛كالمكزعيف كالعامميف المستيمكيف مع تالاتصالا تحسيف عمى المنفعة هذى تنطكم
 Control: الرقابة -5
 سمكؾ عمى لمتعرؼ المفتكحة القنكات خلبؿ مف جيدة تسكيقية ببحكث الأفراد تمد أف الأنترنت طيعتتس

 الخدمات؛ أداء في العامميف يستخدميا التي كالطريقة المستيمؾ
 Customer service improvementتحسيف خدمة المستيمؾ : -6
 تككيف مف كفيم مذال بالشكؿ الأنترنت تكفرىا التي الأدكات خلبؿ مف العملبء خدمة تحسيفيمكف  
 المقدمة. الخدمة عف المستيمكيف تساؤلات عمى تنطكم مبياناتل قكاعد

 
 

                                                           
، مصر الإسكندرية ،رشلمن الجامعية ةدار المعرف،هيرمابالج الاتصال وفن المعاصر التسويق،اليماني بعبد التكا غادة1
 214-213،ص ص  2015،
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 الانترنت عبر التسويق مراحل  :الثالث الفرع
 بكصؼ يقكـ النمكذج اذكى الإلكتركني التسكيؽ نماذج أىـ الإلكتركني لمتسكيؽ Artheur نمكذج يعد

 .1البيع بعد ما مرحمة إلى لمخدمة الإعداد رحمةم مف ابتداء دقيؽ بشكؿ الانترنت عبر كيؽالتس مراحؿ
 يالإلكترون لمتسويق (ARTHEUR) نمودج (:1)رقم لشكلا

 
 
 
 
 
 
 
 
 

عماف ،لمنشر ؽاالكر  دار ،التسويق الالكتروني،العبادم دباس فكزم ىاشـ ،الطائي حجيـ يكسؼ :المصدر
 200ص  ،2008 ،الأردف -
 2:اليالت النحك عمى المراحؿىذه  تحديد يمكف إذ

 Praparing phase: الإعداد مرحمة -1
 كالجذابة المجديةالمستيدفة   كالأسكاؽ ، المستيمؾ كرغبات حاجات تحديد يجرم المرحمة هذى في
 بياناتال عمى لحصكؿا سرعة الأمر يتطمب لؾذ في النجاح اجؿ كمف، المنافسة طبيعة كتحديد

 باستخداـ تعبر الأنترن كالمعمكمات البيانات جمع الى المؤسسةالغرض قد تمجأ  اذكلي اللبزمة كالمعمكمات
 ؛ الأنترنت عمى العاممة السكؽ بحكث في المختصة بالمراكز الاستعانة طريؽ اكعف السكؽ بحكث منيج
 Communication phase:الاتصاؿ مرحمة -2
 في طرحيا يجرل التي الجديدة بالمنتجات لتعريفو الزبكف مع الاتصاؿ المؤسسة تحقؽ المرحمة هذكى
 :مراحؿ ربعةأ مف الاتصاؿ مرحمة تككفتك  الأنترنت عبر السكؽ

                                                           
 388ص2009،الأردف، عماف ،الأكلى الطبعة ،لمنشر الصفاء دار ،المعاصر التسويق سسأ، عمياف طفىصم ربحي1
 389-388ص  صمرجع نفسو،  2

 

 مرحلة الإعداد

 حاجات و رغابات-

 السوق المستهدف-

 طبٌعة المنافسة -

 

مرحلة 

 الاتصال

جذب 

 الانتباه

 

 

مرحلة 

التبادل بٌن 

البائع و 

 المشتري

 

 حلة ما بعد البٌعمر

 كسب الزبون -

المحافظة على  -

علاقات فاعلة مع 

 الزبون

استخدام الوسائل  -

 الالكترونٌة المختلفة

توفٌر 

 المعلومات

إثارة 

 الرغبة

رد الفعل 

و 

 التصرف
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  Attention: الانتباه بذج مرحمة - أ
 الإعلبنية الأشرطة :كالكسائؿ  الأدكات هذى ىـأ ك ، الزبكف بذلج متعددة كسائؿ استخداـ يجرم

Ad.banners، البريدالإلكتركني كرسائؿE-mail messages. 
 Information:زمةاللب المعمكمات تكفير مرحمة- ب

 .الجديد المنتج اذى بناء في تساعد كالتي الزبكف يحتاجيا التي المعمكمات تكفير يجرم المرحمة هذى في
  Desire: الرغبة اثارة مرحمة -ج    
  فانو  الرغبة إثارة عممية  تنجح كحتى ، الزبكف نفس في الرغبة اثارة عمى تركيزال يجرم المرحمة هذى في

 المتعددة الكسائط  تكنكلكجيا استخداـؿ كيفض ،  فعالة عممية كالتقديـ العرض عممية فتكك  اف ينبغي
multimedia . 

 Action:كالتصرؼ الفعؿ ردة مةحمر  -د     
نيا أ مأ ،القرار يتخذ فانو الأنترنت عبر المطركح بالمنتج اقتنع اذإ الزبكف فاف السابقة لممراحؿ كمحصمة

 .السابقة المراحؿ خلبؿ مف المبينة كالأفكار المتكفرة المعمكمات عمى بةالمترت الزبكف فعؿ ردة ؼتص
  Exchange stage: التبادؿ مرحمة -3

 المقدمة المنتجاتالمؤسسات  هذى تكفر حيث المشترم الى البائع مف المنتجات ممكية ؿانتقا عممية كىي
 بالكسائؿ المنتجات هذلي الأثماف عبدف الزبكف كيقكـ آمنة دفع نظـ تكفير لؾذكك ، المطمكبة بالكميات
 .1الائتماف بطاقات مثؿ الأنترنت عبر المختمفة

   After sales stage: البيع مابعد مرحمة -4 
 المنشكد اليدؼ ىك  المستيمؾ رضا اف حيث ممؤسساتل بالنسبة المراحؿ ىـأ مف المرحمة هذكتعتبرى

 خلبؿ مف  لؾذك  ليا جدد زبائف كاستقطاب  الييفالح الزبائف عمى ظبالحفا خلبلو مف كتقكـ ،لممؤسسات
 2:التالية الإلكتركنية الكسائؿ استخداـ
 ؛تراضيةفالا المجتمعات 
 ؛الإلكتركني البريد 
 ؛الإلكتركنية الأسئمة 
 ؛المكقع كتطكير الفني الدعـ خدمات 

                                                           
 62،ص 2010، الأردف، عماف الأكلى، الطبعة ،لمنشر العممي الإعصار ،دار الإلكتروني التسويق ، صبرة تكفيؽ سمر1
 62المرجع نفسو، ص2
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 المحادثة غرؼ. 
 التسويقي جالمزي عمى الأنترنت عبر التسويق اثر  :الثاني المطمب

 المنتج عمى الأنترنت عبر التسويق اثر   :الأول عالفر 
 ترتبط سكؼ كمكاصفاتيا المنتجات اف ككف في المنتج مىع  الأنترنت شبكة تأثير يظير
 العالمية المنتكجات عف  الكافية المعمكمات تكفير في تساىـ الأنترنيت شبكة لأف ميةلالعا بالمكاصفات

 الحية الصكر يةؤ بر  الراغبيف بتزكيد ةالإلكتركني التجارية اقعالمك  تساىـ ،كما ءملبالع اماـ لمنافسةا
 .الأعماؿ لممؤسسات المخصصة الإلكتركنية التجارية المكاقع ىمع لممنتجات المعركضة المعركضة
 الأنترنتمكقع  عمى المنتجات عرض  بإمكانية كالتكنكلكجية التقنية التطكرات سمحت لقد
 عكامؿ مف كاصبحت ، المعركضة المنتجات في التنكع مف زادت دةجدي الخدمات  تقديـ في كالمساعدة

 ساىـ المنتجات هذلي كالضماف البيع مابعد خدمات تطكر اف كما ، كضكحا اكثر الاختيار كصار التمييز
ظيار ،العرضأىمية  زيادة في  .1أيضا كاضح بشكؿ البيع مابعد خدمات كعف المنتج عف المعمكمات كا 

 :التسعير عمى الأنترنت عبر تسويقال اثر:الثاني الفرع
 :2ىمياأ مف يرعالتس مجاؿ في كالمستيمكيف لمعملبء اياالمز  مف العديد الأنترنت يكفر

 ؛المنتجات لكافة التسعير القكائـ الى السريع المدخؿ الأنترنتيعد   -
 ؛ضائيفال المجتمع في المستيمكيف كافة بيف المعمكمات الأنترنت ينتج -
 يساعد  برنامج عف  عبارة كىك،  ( shop bots) البحث برنامج ىي ك ىامة تقنية نتالأنتر  يكفر -

 ؛الأنترنت برع المتكفرة الأسعار افضؿ عمى العثكر ك البحث في المستيمكيف
 .الحالييف لممكرديف بدائؿ ايجاد فرص الأنترنت يسيؿ -

 ؽما يتعم كؿ مف فكرية معمكمات ىعم كالمستيمكيف العملبء حصكؿ اف لؾذ مف كيتضح
 عمى قدراتو كتعاظـ الشراء عممية في التحكـ مف يمكنو الأنترنت عبر كالمنافسيف كالأسعار  الخدماتب

 الى المنتجيف مف المساكمة قكة تتحكؿ لؾبذك  ، الأسعار افضؿعمى  لمحصكؿ المنتجيف مع التفاكض

                                                           
 ،الأردف،  عماف ،لمنشرء صفا دار، الحديث التسويق مفاهيمالشرعة،  "تيسير"محمد  الله عطا النسكر، الفتاح عبد اياد1

 .347 ص
 143ص  ،2009، الأردف، عماف ،ىالأكل ة، الطبعلمنشر ةالمسير  ر، داالإلكتروني سويقالت ،احمد سمير محمد2
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 يتعمؽ ءشي كؿ عمى فكرية معمكمات عمى يحصؿ اف الأنترنت عمى شخص يستطيع حيث  ريفتالمش
 .المنتجاتب

 الى يرشي  مذكال كييالدينام  التسعير مفيكـ تدعيـ الى الإلكتركني التسكيؽ تطبيقات كتؤدم
 حسب نكاعأ ربعةأ لىإ المرف التسعير تقسيـ كيمكف ثابت غير السعر فييا يككف التي التجارية تلبماالمع
 1:كمايمي كالمشتريف البائعيف عدد

 المرن التسعير اعانو  : (2) الشكل
 
 
 
 
 
 

 الأردف،عماف ،ىالأكل ةالطبع،لمنشر ةدار المسير  ،الإلكتروني التسويق ،احمد سمير محمد: المصدر
 144ص ،2009

 يمكف كمشترم كاحد بائع يككف التي الحالة هذى كفي كاحد كمشترم كاحد ائعب ىناؾ يككف عندما -أ
 ؛السعر عمى ةالمساكم كأ المبادلة كأ التفاكض سمكبأ استخداـ

 :التالية الأساليب استخداـ يمكف الحالة هذى كفي المشتريف مف كالعديد كاحد عئبا ىناؾ يككف عندما–ب 
 لممزيدات الإنجميزم الأسمكب: 
 الأسمكب اذى كيستخدـ فقط كاحد( منتج)عنصر مىع بالمزايدة يقكمكف المشتريف فأب الطريقة هذى كتتميز

 B2Bة أعماؿ كحد مع عماؿأ كحدة الأطراؼ فييا تككف التي الإلكتركنية رةالتجا عمميات في المزيدات مف
 . G2Bالأعماؿ كحدات مع الحككمة لؾذكك B2Cالمستيمكيف مع ماؿأع ككحدة
 لممزيدات الأمريكي الأسمكب: 
 .لممزايدة عديدة منتجات يعرضكف البائعيف فأب الطريقة هذى كتتميز
 لممزيدات اليكلندم الأسمكب:  

                                                           
 145-144ص  ص ،كرهذ سبؽ مرجع ،الإلكتروني التسويق ،احمد سمير محمد1

 المزادات العكسية

Reverse Auction 

 التفاكض، المبادلة ، المساكمة

Negotiation,Bartering,Bargaining 

 لمبادلات المرنةا

Dynamic Exchange 

 التقميديةالمزادات 

Regular auction 

 مشترم كاحد

One 

 العديد مف المشتريف

Many 
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 في السعر اذى يأخذ ثـ مرتفعة بأسعار عديدة منتجات البائعيف يعرض خلبلو فمف الأسمكب اذى كيتميز
 .مناسب سعرإلى  يصؿ فأ الى المزايدة عممية بداية مع الانخفاض
 لممزيدات صالمتناق السعر سمكبأ:  
 مع الانخفاض في السعر ذاى يأخذ ك مرتفع بسعر المزايدة أتبد حيث اليكلندم لأسمكبا النكع اذى يشبو
 ؛فقط كاحد( منتج)عنصر مىع تتـ المزايدة فأ في يختمؼ كلكف  المزايدة عممية
 التي الأسعارمع  البائعيف سعارأ تقابؿت حيثكالبائعيف  المشتريف مف العديد ىناؾ يككف عندما -ج 

 عف عبارة كىك egghead.comفراد المثاؿ سبيؿ عمى يكجد البرمجيات مجاؿ ففي ،المشتريف ايرغبي
 ؛الأنترنت عبر البرمجيات لمتجرة يبيع فرص بتكفير يقكـ مكقع
 توالاحتياج قائمة بعرض المشترم يقكـ حيث البائعيف مف العديد ك كاحد مشترم يككف عندما -د
 شترم.الم اذى إلى البائعيف حدأ يصؿ حتى منخفضة سعارأ يعرض حيث بالمزايدة البائعيف كيقكـ
 التوزيع مىع الانترنتر عب التسويق اثر:الثالث الفرع

 منتجاتيا لجعؿ ،المؤسسة بيا تقكـ التي  النشاطات مختمؼ يشمؿ المنتجات تكزيع إف القكؿ يمكف
 .كمعمكماتيا ،كسعريا ،مانياز  ،مكانيا :الزبائف قبؿ مف المناؿ سيمة

 مف يرالكث باختصار  يساىـ ،الانترنت مكقع برع التكزيع فأب كاضحا بدا  الأخيرة الآكنة كفي
 ؾاختصار تم كقدساىـ ،بارز كؿشب الإنتاج تكاليؼ تخفيض  لىإ دلأ مذال الأمر كىك ، التكزيع حمقات
يعد  لـ كبالتالي مباشرة صبحتأ المستيمكيف مع العلبقة لأف ،يضاأ فالعاممي ددع تخفيض في الحمقات

 كتمبية الزبائف خدمة يف كالسرعة المبيعات حجـ زاد كبالنتيجة ،منيـ كبير عدد لكجكد  حاجة ؾىنا
 .ـاحتياجاتي

 الرقمية المنتجات حالة  في بخاصةك  النقؿ كسائؿبدائؿ ل بإيجاد تعبر الأنترن التكزيع ساىـ كما
 دكر عف الاستغناء أك التخمص إلى التكزيع حمقات اختصار دلأ كما الشبكة عبر مباشرة تسميميا يتـ التي

 تمبية في السرعة  لؾذكك ، كالتكزيع الإنتاج تكاليؼ انخفاض  يكبالتال، التكزيعية  العممية في الكسائط
   .1ـاستفساراتي عمى كالرد ،العملبء طمبات

 
 
 

                                                           
 944، ص كرهذ سبق مرجع ،الحديث التسويق مفاهيم ،عطاالله ،النسور الفتاح عبد اٌاد  1 
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 ،بيا كالكفاء كالطمبات المطمكبة الكثائؽ كصكؿ ميفأت في السرعة الانترنت شبكة تكفر عمكما 
  بعد ما خدمات كزيادة سرعة في ساىـ كما النيائي المستيمؾ إلى المصنع مف المنتج كصكؿ كمتابعة
 .1المطمكبة كبالسرعة ةجعالمرت السمع عادةا  ك  كقبكؿ البيع

 رويجالت عمى لأنترنتا عبر التسويق ثرأ   :الرابع الفرع
 كترقية كالإعلبف الشخصي البيع ىي الشائعة التركيجي المزيج  مككنات اف قبؿ  مف اكما عممن

 اك اختفاء نتيجة الأمر  يختمؼ  سكؼ الإلكتركني  التركيج في كلكف، كالنشر العامة كالعلبقات المبيعات
  الإعلبف مف كؿ ىميةأ بكضكح تزداد بينما الشخصي البيع كىك المزيج في ىاما عنصرا دكر تقميص
 ربتعت كالتي الانترنت عبر البحث  أداةي ف الاشتراؾ يجب لممكقع الإلكتركني لتركيجاك  المبيعات كترقية

   .سساتؤ لمم كبيرة قيمة تاذ
 أثناء ةالمؤسس مكقع يجد  لـ اذإ فالعميؿ، المستخدميف مف كبير لعدد الكصكؿ يمكف طريقيا فعف

 المكقع العميؿ بو يدخؿ اف يمكفالذم  المدل كاف ككمما المنافسيف لأحد ىبذت سكؼ الفرصة فإف البحث
  .2المتكقعة الإيرادات زادت كمما الزائريف عدد زاد كمما كجذابا فعالا

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
 349ص ،نفسو المرجع1
 695 ص،2006،مصر،الإسكندرية،الأكلى الطبعة ،لمنشر الجامعي الفكر دار ، الإلكترونية  ارةدلإا،الصرفي محمد2
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 الترويج المزيج(:3الشكل )
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

الفكر  دار، الانترنت أو ةبيئة العولم: التسويق إدارة ،احمد طو طارؽ، الصحف فريد محمد :المصدر
 25، ص2007،مصر، الإسكندرية الجامعي لمنشر،

 :في كالمتمثمة التركيجي المزيج عناصر ىـأ يمي فيما كسنعرض
 كافة التمكينية التقنيات استخداـ نوأب الإلكتركني المبيعات تنشيط عنصر رؼع : المبيعات  تنشيط -1

 .1المبيعات اؼدىأ يحقؽ كبما سكاء حد كعمى كالكسطاء ستيمكيفمال لصالح المنتجات عمى قيمة لإضافة
 الافتراضي الكاقع تقنيات استخداـ بانو الشخصي البيع يعرؼ الإلكتركني المجاؿ في :الشخصي البيع-2
 .2الفكرية التفاعميةأم  الشخصي البيع جكىر جسيدلت
 ؤسساتلم ادارية كظيفة تمثؿ اصبحت الحديث مفيكميا في العامة العلبقات :  العامة العلاقات-3

 ،منتجاتيا ك المؤسسة عف اكسع تفيـ كتكفير ،الجماىير اتجاىات تقييـ عمى التعرؼ مف تمكنيا، الأعماؿ
 :3ىمياأ التسكيقية ىدافياأ لتحقيؽ تركيجية داةأ مف كثرأ العامة العلبقات تكظؼ لذا

                                                           
 137، ص 2009،لمنشر اليازكرم دار ،والتقميدي الإلكتروني الترويج وتطبيقات ساسياتأ، العلبؽ بشير1
 76 ص ،نفسو المرجع2
 الجامعي الفكر دار، والأنترنت لمةالعو  ةيئب في التسويق ادارة، احمد طو طارؽ ،الصحف فريد محمد3

 408،ص 2007،مصر،الإسكندرية،لمنشر

 التركيج المزيج

 الإعلبف

 الشخصي البيع

 المبيعات تنشيط

العلبقات العامة ك 
 التسكيؽ مباشر النشر

 صحؼ -
 مجالات -
 اعةذا -

 الانترنت شبكة -

 المجانية العينات - المقابلبت -
 القسائـ -
 الجكائز -

 مسابقات التسكيؽ -

 ةالمصداقي -
 تحسيف الصكرة الذىنية -

 تسكيؽ مباشر -
تسكيؽ بالكتيبات  -

 المصكرة
 التسكيؽ بالياتؼ -

التسكيؽ بالاستجابة  -
 التمفزيكف
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 مباشرة بصكرة القيمة مدفكعة شخصية الغير  الاتصالية الجيكد تمؾ الى النشر يشير:النشر  ،
 كاسعة ( الاتصاليةالكسائط) القنكات في منتجاتيا المؤسسة عف ايجابية اخبار نشر لىإ اليادفة

 لاتاكالمق صكرة كثرأ النشر كيتخذ الجميكر لدل يةنالذى صكرتيا  تحسيف ضبغر  الانتشار
 يتـ حيث خصيش غير اتصاؿ ككنو في الإعلبف مع يتشابو فيك كبالتالي الصحفية كالتحقيقات

 ، مباشرة كرةصب القيمة مدفكع غير نوأ في الإعلبف عف يختمؼ لكنو الانتشار كسائط خلبؿ مف
 :ىمياأ بمميزات تركيجية كأداة رشالن كيتصؼ

 طابع تأخذ ما غالبا فيي ،الإعلبف عف المنشكرة الرسالة تصديؽ الى يميؿ فالجميكر  :اقيةالمصد 
 ؛(مذيع ،كاتب) مكثكؽ مصدر كمف اخبارم

 يأخذ  الذم الإعلبف في الكضع عكس المعمكمات عرض في كبرأ مساحات عادة لمنشر يتكافر 
 ؛المرتفعة تكمفتو بسبب التمفزيكف في محدكد كقت اك جريدة في صغيرة ةمساح

  الناشريف باستقطاب المتعمقة التكمفة عمى يقتصر حيث ، بالإعلبف مقارنة النشر تكاليؼانخفاض 
 اليدايا ،الحفلبت ،كالدعكات

  العملبء مع المباشرة التسكيقية الاتصالات كافة إلى المباشر التسكيؽ يشير :المباشر التسويق-4
 .1معيـ قكية علبقات كبناء، سريعة اك فكرية بصكرة استجابتيـ تكليد بيدؼ المؤسسة مستيدفيف مف

 يختمؼ حيث الأنترنت مكاقع عمى استخداما التركيجي المزيج عناصر كثرأ الإعلبف يعتبر :  الإعلان-5
 يتصؼ ككذلؾ فكرية استجابة يكلد الإلكتركني الإعلبف فأ في التقميدم الإعلبف عف الإلكتركني الإعلبف
 التفاعؿ درجة مف يزيد مما المستخدميف إلى مباشر كبكجو بالمعمكمات غنية رسائؿ صياغة عمى بالقدرة
 لىإ بالإضافة منو المطمكب الأثر حداثإ في ءبالبط يتميز كالذم مدالتقمي الإعلبف خلبؼ عمى كذلؾ
 .2عامة الجميكر تكجو لأنيا الرسالة صياغة ناحية مف بقيكد تتصؼ ثابتة رسالة مجرد ككنو

 :3التالية الخصائص كىي التقميدية بالإعلبنات مقارنة فريدة بخصائص الإنترنت عبر تالإعلبنا كتتميز
 تأخذ كالتي الصغيرة الإعلبنية المكحة اك بالتركيسة تككف ما شبوأ الأنترنت عبر الإعلبنات اف 

 يتضمف كالذم(  Banner) عميو مايطمؽ كىك ، اسفميا اك الشاشة اعمى في يظير معينا شكلب

                                                           
 408ص ،نفسو المرجع1

 699ص  ،ذكره سبؽ مرجع ،الإلكترونية الإدارة ،الصرفي دحمم2

 440، ص2009، الأردف،عماف، لمنشر  حامد دار ،المعاصر التسويق ،سكيداف مكسى نظاـ3
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 الى لمدخكؿ رسكـ كأ الصكر عمى النقر الزبكف مف يطمب ذ.إ معا كلبىما اك صكر كأ رسكمات
 ؛الزبكف عنيا يبحث كالتي المطمكبة المعمكمات كافة عمى كالحصكؿ مكقعال
 القناة خلبؿ مف تعمؿ لممكقع الدخكؿ عمى الزبكف حث في الإعلبنية لمكحة الإقناعية القكة فإ 

 ؛المشاعر ك الجاذبية عمى تعتمد التي المحيطة كالقناة ؽالمنط ىعم تعتمد كالتي المركزية
 لمصكرة كالإخراج التصميـ حيث مف الاىتماـ درجات عمىأ الأنترنت عبر الإعلبف يتطمب 

 ؛النص ك الحركة ك كالصكت
 لمثؿ الزكار مف كبير عدد كجكد مف لمتأكد كذلؾ عميو الإعلبف لكضع المكاقع افضؿ عف البحث 

 .المكاقع ىذه
 1:مايمي منيا شتى بطرؽ الإلكتركنية الإعلبنات التسكيؽ رجاؿ استخدـ كقد اكىذ 

 ؛المكقع مف الأعمى الركف في صغير اعلبف كضع بو كيقصد" Banner" اسمكب استخداـ-1
 ؛الرئيسية المكاقع الى الزبائف يكجو دليؿ شكؿ في يرظي اعلبف كىك المكجية الكممة اعلبنات-2
 شعار كيحمؿ مستطيؿ اك  مربع شكؿ في يرظي صغير علبفإ عف عبارة كى ك" Buttonads" اسمكب-3

 ؛المكقع مف الأسفؿ الركف في كيظير المنتج
     معينة ماركات بيف التكامؿ احداث الى تيدؼ اعلبنات عف عبارة ىك ك " Sponsorship" اسمكب-4

 .كاحد اعلبني محتكل استخداـ طريؽ عفأك منتجات معينة 
 الأنترنت عبر التسويق وطرق صور  : الثالث المطمب

 الأنترنت عبر التسويق صور  :الأول الفرع
 المستيمؾ  مؤسسة الحككمة -
 G2G,G2B,G2Cحككمة -
 B2G,B2B,B2Cمؤسسة -
 C2G,C2B,C2Cمستيمؾ -
  :2يمي فيما كتتمثؿ

                                                           
 699ص  ،ذكره سبؽ مرجع، الإلكترونية الإدارة، فير صي محمد1
التسويق المصرفي –التسويقية الأزمات-التسويقية الجدوى دراسات-التسويق ادارة ،المصرم رحمفال عبد حمدأ مصطفى2

 242-241 ، ص  ص2015،مصر،، دار التعميـ الجامعي لمنشر،الإسكندريةالتجارة الالكترونية-الالكتروني
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 ؛الحككمية ياتجال بيف كالتنسيؽ المعمكمات تبادؿ اطار في G2G الحككمية الأجيزة بيف التعاملبت-أ
 المؤسسات  مع الحككمة تعاملبت اطار في كذلؾ G2Bالمؤسسات ك  الحككمية الأجيزة بيف التعاملبت-ب
 ؛الضرائب تحصيؿ مثؿ
مف خلبؿ إعلبف عف الكظائؼ أك البرامج G2Cك المستيمكيف الحككمية الأجيزة بيف التعاملبت–ج 

 ؛التعميمية
 الأجيزة مف المؤسسات تطمبيا التي لمعمكماتكا B2Gك الأجيزة الحككمية  لمؤسساتالتعاملبت بيف ا -د

 ؛الحككمة تجرييا التي المناقصات في المشاركة ك كالرخص الحككمية
 القيمة داكسد كالتكريد التجارية الصفقات تبادؿ مثؿB2Bالبعض بعضيا المؤسسات بيف التعاملبت-ق

 ؛الأنترنت عبر
 طريؽ عف كالمكسيقى الفيديك فلبـأك  لحاسكبا برامج كبيعB2C كالمستيمكيف المؤسسات بيف التعاملبت-ك

 ؛تالأنترن
 ؛الكيرباء كفكاتير ك الرسكـ الضرائب لسداد C2G الحككمة الى المستيمؾ مف  التعاملبت-ز
مف خلبؿ التعرؼ عمى الأسعار ك خدمات C2Bمف المؤسساتالتعاملبت فيما بيف المستيمكيف ك  -ح

 شبكة العنكبكتية؛مكاقعيا عمى ال خلبؿ مف المؤسسات بعض كسمع
 دكف مباشر بشكؿ كالخدمات السمع تبادؿ خلبؿ مف C2Cنفسيـأ المستيمكيف بيف فيما التعاملبت-ط

 ؛الكسطاء تدخؿ
 مع المؤسسة كتعاملبت B2Bبينيا فيما المؤسسات تعاملبت ىي  شيكعا الأكثر التعاملبت كلكف–م 

 . B2C المستيمكيف
 نتالانتر  عبر التسويق طرق: الثاني الفرع
 الأفضؿ عف دكما تبحث الأخيرة ىذه تأصبح ،الانترنت عبر بالتسكيؽ المؤسسات اىتماـ لتزايد نظرا

 كتحقيؽ، الجدد العملبء مف الكثير ذبجك  التسكيقية حملبتيا تحسيف عمى تساعدىا التي ك الطرؽ الأدكات
 .كبيرة مبيعات
 :انتشارا كثرىاأك  الطرؽ ىذه ىـأ عرض يتـ يكفيما يم

   Email-Marketing  :الإلكتروني البريد عبر لتسويقا :أولا
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 التسكيؽ  عممية في لمغاية فعالا يكف فمـ، طكيمة لفترة مستخدما كاف الإلكتركني البريد   فأ رغـ
 الإلكتركني البريد تستخدـ التي الانترنت خدمات غمبأ تتصؿ لـ الفترة ىذه كحتى، التسعينات ائؿأك  حتى

 .ثابتة بصكرة بينيا لمرسائؿ تبادؿ يحدث كلـ ،تبالأنترن مباشرة بصكرة
 مف الانترنت عمى مختمفة خدمات عمى يعتمدكف الذم المستخدمكف تمكف ،التسعينات كائؿأ كفي

 كىي التسكيؽ في حيكية داةأ بذلؾ كتركنيلالا البريد فأصبح،البعض لبعضيـ فقط نصية رسائؿ تكجيو
 منتجاتؾ عف الإعلبف في المحتمميف العملبء مف للآلاؼ رسالتؾ يؿتكص خلبليا مف يمكنؾ كسيمة فضؿأ

 .خرآ بشخص الخاصة الإلكتركني البريد نشرة خلبؿ مف
 تنتمي إلييا  الييـ لبتسالمر  ىذه ارساؿ يتـ التي الإلكتركني البريد عناكيف اف القكؿ كيمكف

 كيدرؾاسلبت إلييـ. أشخاص ىـ في الكاقع قراء مخمصيف لمكقع الكيب طمبكا أف يتـ ارساؿ ىذه المر 
 في السبب كيرجع ، سلبتاالمر  ىذه كؿ في مدرجة اعلبنات ثلبثة كأ اعلبنيف كجكد ضركرة القراء ىؤلاء
 .1تداالإيرا جؿأ مف فقط الإعلبنات عمى تعتمد محتكللبا تيتـ التي الكيب مكاقع فأ الى ذلؾ

 نكاعأ مف نكع  خصأر  زاؿي لا الإلكتركني البريد خلبؿ مف الإعلبف فإف الآخر الجانب كعمى
 .2الأنترنت عمى الإعلبف

 مكمؼ غير كىك ، الإعلبف فاعمية مدل كقياس تحميؿ لبريد الالكتركنيا عبر التسكيؽ يتيح كما
 .3تقدمو ما في آرائيـ كمعرفة العملبء مع التفاعؿ مف يمكف التسكيقية الميزانية مف الكثير يأخذ فلب

 4لكتركنيلاا البريد ؿخلب مف الإلكتركني التسكيؽ قكاعد: 
 جراءاتإ اتخاذ ؾفيمكن الآخريف استياء تجنبىك الالكتركني  البريد رسائؿ كتابة بقكاعد لتزاـلاا -

  ؛فعالة تسكيقية كأداة مؤسسةلم الإلكتركني البريد استمرار لضماف كقائية
 كأ لمؤسسةا الى كصمت رسالة في متضمف استفسار عمى الرد حالة في الإجراءات بيذه الالتزاـ  -

 بكتابة المتعمقة الإرشادات قائمة تكزيع الأفضؿ مف دالأفرا مف كبيرة مجمكعة لىإ رسالة تكجيو
 كالتي  معؾ العاممة العمؿ مجمكعات مف ذلؾ عف المسؤكليف عمى الإلكتركني البريد رسائؿ
 ؛الإيجاز في تتمثؿ

                                                           
 192-191، ص ص 2013 ،عماف، الأردف ،لمنشر دريةالجنا ،الإلكتروني التسويق ،ربو عبد محمد رائد1
 369ص ،2004 ،عماف،ردفالأ ،لمنشر الحامد دار ،كترونيلاٌلا  التسويق، نصير طاىر محمد2
 fr.slideshar.net/softex Software/ss-24293198, 23 :53, 17/02/2:الموقع عن قولمن لكترونًلاا البرٌد عبر التسوٌق3
 197ص  ، مرجع سبؽ ذكره،لكترونيلا ا سويقالت ،ربو عبد محمد رائد4
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 لىإ يؤدم قد ،التسكيؽ مجاؿ في كنيالإلكتر  البريد قكاعد بأحد الالتزاـ كعدـ اقةيمبال  الالتزاـ  -
 رسائؿي تمقأك  مزعجة رسائؿ ككنيا في للبشتباه الميملبت الى تمقائيا الرسائؿ بعض احالة
 المؤسسة. سمعة عمى بيمس  كؿشب تؤثر متكررة تكبيخ

  googleالبحث محرك عبر التسويق:ثانيا
 الأنترنت مصادر ضمف  محددة كممات عف البحث لممستخدميف يتيح برنامج ىك البحث محرؾ

 (الكيب مكاقع)المختمفة
 أمثمة عمى محركات البحث: -

: حصرلا ال المثاؿ سبيؿ عمى منيا نذكر الكيب عمى تنتشر التي البحث محركات مف كبير عدد يكجد
yahoo-google

1
. 

 الى ييدؼ كالذم، SEOالمجاني النكع ،البحث محركات عبر التسكيؽ قنكات مف نكعيف ىناؾ
 عمى التسكيؽ مف النكع ىذا كيعتمد البحث محرؾ  نتائج صفحات عمى تسكيقو المراد المكقع رظيك  زيادة
 كاقعم مف ركابط كاستجلبب دائـ بشكؿ عالية جكدة ذات محتكيات كانتاج البحث محرؾ خكارزميات فيـ
 الخ...رلالأخ العكامؿ مف الكثير كالكثير المجاؿ ىذا كفي البحث محركات بإرشادات كالالتزاـ ، لاخر 

 الاستعانة كا ريبخ تكظيؼ الى المؤسسات معظـ تمجئ، التسكيؽ مف  النكع ىذا تعقيدات بسبب
 .المجاؿ ىذا في متخصصة بمؤسسات

 يصن  اعلبف عف عبارة كىك  المدفكع النكع ىك البحث محركات عبر التسكيؽ نكاعأ مف ينالثا النكع
، ك عادة ما يدفع المعمف عمى كؿ نقرة عمى ك عمى الجية اليمنى البحث نتائج صفحة اعمى يظير

 بحث عند اعلبنو اظيار البحث محرؾ مف المعمف يطمب آخر بمعنى الاعلبف في صفحة نتائج البحث.
 .2نفسو المعمف يختارىا معينةة مفتاحي كممات عمى المستخدميف

 الخموي الهاتف عبر التسويق :ثالثا
المؤسسات  حملبت في كبير نصيب ليا ككاف الناس بيف كبير بشكؿ الذكية الأجيزة انتشرت فقد

 .منتجاتيا كبيع تسكيؽ اجؿ مف المختمفة
 .3خدماتيا ك منتجاتيا عف اليكمية الرسائؿ مف كثيرا تبعث التي تالاتصالا مؤسسات ذلؾ عمى كمثاؿ

                                                           
 152، ص 2014مصر، ،الإسكندرية ،كالتكزيع لمنشر يىما ،الفعال الإلكتروني التسويق ،الله عبد محمد مجدم1

 :المكقع في متاح2
http://www.arggeek.com/2012/06/24/obc-online-markiting.htm;17:00h,18/02/2017 

 ي المكقع :طرؽ التسكيؽ الحديثة متاح ف3
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 الاجتماعي التواصل مواقع عبر التسويق :رابعا
 في الاجتماعي التكاصؿ مكاقع استخداـ يعني كىك ، الأنترنت عبر التسكيؽ طرؽ اىـ مف يعتبر

  .1اقؿ كبتكاليؼ بسيكلة كاسع جميكر استيداؼ، ك كالمنتجات الخدمات تسكيؽ
  كسيتـ التطرؽ ليذه الطريقة بالتفصيؿ في المبحث الثاني .   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                                                                                                                                                     
http://mawdou3.com,19:15h,18/02/2017 

 التسكيؽ عبر المكاقع الاجتماعية متاح في المكقع:1

http://www.rboua.com;20:30h;19/02/2017 
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 الاجتماعي التواصل مواقع عبر التسويق ماهية :الثاني المبحث
 خلبؿ ظيكره يعكد حيث،الظيكر حديث مصطمح الاجتماعي التكاصؿ قعمكا عبر التسكيؽ يعد

المؤسسات  مف العديد صبحأ حيث، الاجتماعية المكاقع ىاتو كركاج انتشار عند كذلؾ الأخيرة السنكات
 ضمف كاعتبارىا ليياإ التكجو المؤسسات  ىذه عمى فكاف، كاعدا ك جذابا سكقا يراىا كالمحمية العالمية

 في صكرتيا كتحسيف زبائنيا مع كعلبقتيا صمتيا تكثيؽ مف تمكنيا كالتي ليا المتاحة التسكيقية صالفر 
 .السكؽ

 وخصائصها الاجتماعي لالتواص مواقع مفهوم :الأول المطمب
 الاجتماعي التواصل مواقع تعريف :الأول الفرع

 اف القكؿ يمكف يكتركمبلم شبكة خلبؿ مف ما تنظيـ في الأفراد مف مجمكعة يرتبط عندما كىي
 عمؿ كعلبقات اجتماعية قاتلبع تحكميا الأفراد مف الشبكة ىذه اف ،اجتماعية شبكة يمثمكف الأفراد كلئؾأ

 الاجتماعية المكاقع كتعزيز بناء في  ترتكز خدمة كىي. منتظـ بشكؿ المعمكمات تبادؿى عم قائـ مشترؾ
 ك ميكؿ باكتشاؼ ييتمكف لمف ك، أكالأنشطة ماتالاىتما نفس تجمعيـ الذم الناس بيف الاتصاؿ لتبادؿ
 .1الآخريف انشطة

 تتيح يايستخدملم خدمات الأنترنت تطبيقات فييا تكفر التي الإلكتركنية المكاقع انيأ عمى تعرؼ
 مع  اتصاؿ كسيمة تكفر ك ،معيف نظاـ اك مكقع ضمف لمعامة ةضمعرك  شخصية صفحة نشاءإ ليـ

النظاـ، كتكفر خدمات لتبادؿ المعمكمات بيف  مستخدمي مف غيره مع كأ الصفحة منشئ معارؼ
 .2ذلؾ المكقع أك النظاـ عبر الانترنت مستخدمي 

 الأنترنت شبكة عبر الاجتماعي التكاصؿ دكاتأ مف  تتألؼ عممية :نياأ عمى  يضاأ كتعرؼ
( منظمات/افراد)ك( أافراد/افراد) المختمفة الجيات بيف القنكات تمؾ عبر كالمتبادؿ المنشكر كالمحتكل

 .3(منظمات/منظمات)كأ
 :4في تتمثؿ كالتي الأنترنتة شبك عبر خدمات نياأ عمى البعض كيعرفيا

                                                           
 .55،،ص 2015الأردف، عماف،الأكلى الطبعة، رشلمن جىالمنا دار، -ونظريات مفاهيم-الجديد الإعلامكديع العزعزم ،1

 24،ص2013الاردف،،عمافر النفائس لمنشر، الطبعة الأكلى،، داالاجتماعية الشبكة ثورة، لمقدادما يكسؼ غساف خالد2

 كمصدر سياحي دكلي منقكؿ عف المكقع: مصر تسكيؽ في الاجتماعي التكاصؿ مكاقع دكر بعنكاف دراسة3
http://www.fayoum.edu.egy/stfsys/stf pdf  15:00على الساعة   11/01/2012تم التحميل بتاريخ 

 58-57ص ص  ،ذكره سبؽ مرجع ،الجديد الإعلام،العزعزم  كديع4

http://www.fayoum.edu.egy/stfsys/stf
http://www.fayoum.edu.egy/stfsys/stf
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 كالاىتمامات ،كالبمد ميلبده كتاريخ نسوجك  الشخص اسـ عمى التعرؼ يمكنؾ حيث:الشخصية الممفات-
 .المعمكمات مف كغيرىا الشخصية كالصكرة

 .الأصدقاء قائمة لىإ كيضيفيـ الشخص عمييـ يتعرؼ الذيف صالأشخا كىـ:العلاقات / الأصدقاء-
 .يكف اكلـ اصدقائؾ مف كاف سكاء لمشخص مباشرة رسالة ارساؿ يمكف حيث:الرسائل ارسال-
 مئات  كرفع الألبكمات مف نيائي لا عدد نشاءإ لمستخدمييا الاجتماعية المكاقع تتيح :صورال بوماتلا-

 .عمييا كالتعميؽ للبطلبع الأصدقاء مع رالصك  ىذه مشاركة كاتاحة، الصكر
 نشاءإ يمكنؾ حيث، اىتماـ مجمكعة نشاءإ ةيخاص الاجتماعية مكاقعال مف كثيرال تكفر :المجموعات-

 .محددة ىداؼأك  معينة بسمى مجمكعة
 شخصية اك منتج عف معمكمات كضع فييا يتـ صفحة انشاء عمى الصفحات فكرة  دتمتع : الصفحات-
 كجدكا اف ثـ محددة تقسيمات طريؽ عف الصفحات تمؾ بتصفح ذلؾ بعد المستخدمكف كيقكـ حدث اك
 .سبكؾيالفا مكقع الفكرة ىذه ابتدع كقد الشخصي ممفيـ الى ااضافكى صفحةبتمؾ ال  ىتماـا

 الاجتماعي التواصل مواقع نشأة  : الثاني الفرع
 زككنراد راندمـ صمـ  1995عاـ ففي الميلبدية التسعينات بداية في المكاقع ليذه ظيكر كؿأ كاف

 في الدراسة جمعتيـ الذيف كالزملبء صدقاءلأا مساعدة منو اليدؼ ككاف  classmates.comمكقع
 ىؤلاء رغبة يبيم المكقع ىذا  ككاف باعدةمت ماكفأ في العممية الحياة ظركؼ كفرقتيـ معينة حياتية مراحؿ

نيا ، بعد ذلؾ تكالى تأسيس مكاقع الاجتماعية، إلى أف إلكترك  بينيـ فيما التكاصؿ في كالزملبء الأصدقاء
الفاعؿ في  المكاقعتستقطب أكثر مف ثمثي مستخدمي الانترنت، ك برز دكر ىذه  المكاقع أصبحت ىذه

لقيادة حممة تبرع كبيرة  المكاقعتكاتؼ مستخدمي ىذه  الظركؼ الطارئة ك الأحداث العالمية، ك لعؿ آخرىا
ايتي، حيث يتـ جمع ملبييف الدكلارات لضحايا ىذه الكارثة مف خلبؿ ىذه لضحايا منككبي زلزاؿ ى

 . 1المكاقع
 
 
 
 

                                                           

، دور مواقع الشبكات التواصل الاجتماعي في تدعيم الصورة الاعلامية لرئيس الدولةرائدة عاشكر عبد العزيز بسيكني،  1 
 23-22، ص ص 2015الأكلى، القاىرة، مصر،  المكتب العربي لممعارؼ، الطبعة
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ك بعد ذلؾ ظيرت مجمكعة مف المكاقع الاجتماعية التي لـ تستطيع اف تحقؽ النجاح الكبير بيف 
ظير مكقع يبمغ عدد مشاىدات صفاحاتو أكثر مف  2005ك مع بداية عاـ  2000ك 1999الأعكاـ 
مكقع مام سبيس الأمريكي الشيير ك يعتبر مف أكائؿ ك أكبر المكاقع الاجتماعية عمى مستكل  ىكجكجؿ ك 

  العالـ ك معو منافسو الشيير فيس بكؾ ك الذم بدأ أيضا في الانتشار المتكازم مع مام سبيس
بإتاحة تككيف التطبيقات لممطكريف ك ىذا ما أدل زيادة أعداد  2007حتى قاـ فيس بكؾ في عاـ  

مميكف مستخدـ عمى مستكل العالـ،  800بكؾ بشكؿ كبير ك يعتقد أف عددىـ حاليا يتجاكزفيس تخدميمس
لمكبير مف الدارسيف في مجاؿ المجتمعات ك الباحثيف في دراسة ال ؿتمؾ المكاقع الاجتماعية أصبحت مح

 .1ىقيفالمرا تعدد مف المكاضيع مثؿ الخصكصية ك اليكية ك رأس الماؿ المجتمعات ك استخداما
 الاجتماعي التواصلمواقع   وخصائص انواع :لثالفرع الثا

 الاجتماعي التكاصؿ مكاقع عأنكا أكلا:
 : 2الى الاجتماعية المكاقع تنقسـ
 المرسلبت مثؿ عامة كخدمات لممستخدميف شخصية ممفات مف النكع ىذا يتككف :ساسيأ نوع - أ

 عمى  بناء كالمعمكمات كالنصكص ركابطكال كالمرئية الصكتية كالممفات الصكر كمشاركة الشخصية
 مام ك الفايسبكؾ مكاقع مثؿ الجغرافي النطاؽ اك العمؿ اك بالدراسة مرتبطة محددة تصنيفات

 .يساسب
 الأعماؿ كاصحاب احترافي ؿبشك العمؿ صدقاءأ مف النكع ىذا كيرتبط :بالعمل مرتبط نوع - ب

 فيما قامكا بو ك  الذاتية يـسيرت تتضمف لممستخدميف شخصية ممفات كيتضمف المؤسسات ك 
 .معيـ بالعمؿ قامكا كما كعمميـ دراستيـ سنكات

 تكيتر كمكقع، المصغر دكيفالت مثؿ خرلأ مميزات تكفير عمى مدتيع النكع كىذا :اضافية مميزات - ت
 .كايت برايت مكقع مثؿ الجغرافية كالشبكات كبلبرؾ

 ك كما تـ تقسيميا حسب دراسات أخرل كالتالي:

                                                           
 http://ar.wikipedia.erg,21:21,20/02/2017الاجتماعية: الشبكة خدمة :الحرة المكسكعة ديابكيكي1
 لنيؿ مقدمة مذكرة ،الاجتماعي التواصل عمواق عمى يةتراضالإف مجتمعاتال داخل المتداولة المعمومات ، سميحة مغناكم2

-125، ص ص 2015،، الجزائر قالمة جامعة ،كالمجتمع كالاتصاؿ المعمكمات تكنكلكجياتخصص   ،الماستير شيادة
127 

 

http://ar.wikipedia.erg,21:21,20/02/2017
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 :الشخصية جتماعيةالا المواقع - أ
 الذم"  nearbie" مكقع ذلؾ عمى ثاؿكم اصدقائو مع الشخصية معمكماتو لتبادؿ فقط شخص يتكاجد كىنا
 لمذكريات حفاظا كذلؾ بزماف كربطيا الاجتماعية كالمناسبات الأحداث كنشر طرحئؾ كلأصدقا لؾ يتيح

 المكقع اف حيث كاتملأص باخا ماعياجت مكقع ىكك  نكعو مف فريدا يعد كالذم" tributes"مكقع ككذلؾ
 المتكفيف كاقاربيـ لأحبائيـ نعي كتابة مف المستخدمكف خلبليا مف يتمكف كبيرة نعي جريدة عف عبارة ىك

معمكمات تتضمف متى  عمى يحتكم بيـ خاص ممؼ بإنشاء ككذلؾ مجاني بشكؿ كممة 300 الى يصؿ
 تكفري ،ليـ  التعازم تكصيؿ مف المستخدميف مكفي ككذلؾ .فيديك مقاطع يضاأك  ليـ صكرك  تكفكاك  كلدكا
 .بطؿ اك طفؿ اك اب مثؿ عزيز شخص ليـ تكفي الذم الأشخاص لدعـ مجمكعات كذلؾ المكقع ىذا

  :الثقافية الاجتماعية المواقع- ب
  I medix  ذلؾ عمى كمثاؿ العالـ انحاء كؿ مف مثقفيف مستخدميف تستقطب حيث تيةامعمكم ثكرة تعد

 .الصحة عف الحديث يريد صشخ بكؿ كخاص
 صدقاءأ تربط فيي ىميةأ الأكثر الاجتماعية المكاقع نكاعأ مف ىي :المهنية الإجتماعية لمواقعا-ج 
تتضمف أيضا ممفات شخصية لممستخدميف تحتكم عمى  كما ،كالمؤسسات الأعماؿ صحابأك  العمؿ

 ىاشير أ كمف .معيـ بالعمؿ قاـ كمف كعمميـ دراستيـ سنكات في بو اقامك  ما كسيرتيـ الذاتية 
 ؿمجا في سؤاؿ بطرح تقكـ بدكرىا التي التكظيؼ مؤسسات مف لمعديد مقر يعد الذم   Linked inمكقع

 .الكظيفة صاحب سيصبح الأفضؿ الإجابة كصاحب اجابة عمى الحصكؿ ثـ كمف معيف احترافي
 في تظير الخبرة طنقا تسمى نقاط عمى يحصؿ فائدة ذات بإجابة المستخدميف احد يقدـ عندما

 اكثر عرض ايضا يتـ كما ، نقاطا المستخدميف عمىأ ضمف الأكلى الصفحة في لمظيكر كتؤىمو ممفو
 علبقات اقامة ثـ كمف ذاتيةال سيرتيـ كتابة المستخدميف يتيح المكقع فأ كما لئجاباتل تقديـ المستخدميف

 .لتزكيتو دعكتيـ ذلؾ كبعد الآخريف مع
 :الاجتماعيةالتواصل   المواقع خصائصثانيا: 

 في كالمكاقع التطبيقات بقية عف تتميز تجعميا التي الخصائص مف بعدد الاجتماعية المكاقع تتميز
 ىذه تنكع كرغـ ،لممستخدميف بالنسبة المكاقع ىذه سيـأ رفع في ساىـ الذم مرالأ ،الأنترنيت شبكة

 :1في كتتمثؿ الخصائص مف عدد في بعض مع تشترؾ نياأ الا آخر الى مكقع مف الخصائص
                                                           

، ذكره سبؽ مرجع، الاجتماعي التواصل مواقع عمى الافتراضية المجتمعات داخل المتداولة المعمومات ،سميحة مغناكم1
 124-123ص ص 
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 معمكمات صفحة انشاء ىي الاجتماعية المكاقع الى لمدخكؿ الأكلى الخطكة: بالذات التعريف -1
 خلبؿ مف بنفسو ؼيبالتعر  خلبليا مف كيقكـ كيطكرىا المستخدـ يضعيا الذم الصفحة كىي شخصية
التكاصؿ  مكاقع حتسم كما .لالأخر  الكظائؼ مف كغيرىا كالفيديكىات ،كالمكسيقى ،الصكر ،النص

 يحب التي بالطريقة الشخصية اتيـحكصف الاجتماعية علبقاتيـ كتنظيـ بتعبئة شخاصلؤل الاجتماعية
 .بيا رؤيتيـ اصدقائيـ

 اصدقاء مع قاتاصد ؽبخم للؤشخاص الاجتماعية لمكاقعا تسمح :المجتمع لتكوين جديدة طرق -2
الافتراضي  المجتمع مفيكـ تجسيد في فعاؿ بشكؿ تساىـ فيو كبالتالي كالمحتكلالاىتماـ  يبادلكنيـ
 بيف للبتصاؿ جديدة طرؽ دعمت الاجتماعية المكاقع اف غير الأنترنت تطبيقات بداية منذ المتكاجد
 الرسـ مثؿ الرقمية الأساليب مختمؼ بيف الاتصاؿفي   يخيركف المكاقع ىذه يدمفمستخ ،الناس

 حكؿ لمتكاصؿ الكتب قراء مجمكعات الى الانضماـ اصالأشخ بإمكاف كما مكاقع في المدمجة كالتطبيقات
 .الخدمات مف كغيرىا حبكىاأ التي الكتب

 ىي الاجتماعية المكاقع انتشار في كبير بشكؿ ساعدت التي الأمكر بيف مف :الاستخدام سهولة -3
 فمف ،اجتماعي مكقع كتسيير خمؽ يمكنو الأنترنت في اساسية ميارات يممؾ شخصأم  فاف لذا بساطتيا

 صفحات عمى الحصكؿ خلبؿ مف الأنترنت شبكة عبر تكاجد عمى الحصكؿ الأشخاص بإمكاف كاف قبؿ
 يتحمؿ ما غالبا المكقع كاستضافة كتطكيرىا الصفحات ىذه خمؽ صعكبة كاف المشكؿ كلكف شخصية
 التسجيؿ للؤشخاص يحتت فأغمبيتيا الجميع ماـأ كمفتكحة مجانية الاجتماعية المكاقع أف حيف في ،التكاليؼ

 سابقيف عضاءأ طرؼ مف دعكة رساؿإ خلبؿ مف خرلأ مكاقع في التسجيؿ فيو يتـ الذم الكقت في فييا
 .المكقع في
 بيف التفاعمية تجسيد الى ظيكرىا بداية منذ الاجتماعية التكاصؿ  مكاقع تعس لقد: التفاعمية -4

 .كالتطكر الاستمرارية لضماف افرادىا
 ،الماؿ سكؽ ،المكسيقى، الألعاب مثؿ مشتركة مصمحة خلبؿ مف تبنى مكاقع ىي: الإهتمام -5

 كغيرىا الخارجية كالشؤكف، الصحة ،السياسة
 :ييمما ايضا الاجتماعية الشبكات مكاقع خصائص بيف كمف

 ؛المشاركيف مف متكقعة غير مجمكعة عمى المكاقع ىذه مؿتتش 
 ؛تاالمعمكم مف منظـ غير عدد الأعضاء يتبادؿ 
 معمكمات الى الحاجة تطكير عمى يعممكف الأعضاء كؿ. 
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 أهميتهو  الاجتماعي التواصل مواقع عبر التسويق مفهوم :الثاني المطمب
 ىرعكا،  المستيدفيف الزبائف اف التسكيؽ خبراء تنبو الاجتماعي التكاصؿ مكاقع ظيكر بداية مع

 مع كالتكاصؿ اؿالاتص كسائؿ كاعتبارىا ،المؤسسات ىذه لدخكؿ حثيـ مما ،المكاقع ىذه نحك سريعا
 .كخدماتيـ منتكجاتيـ مختمؼ حكؿ المستيدؼ الجميكر

 تعريف التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي: الأول لفرعا
 الاجتماعي التكاصؿ مكاقع ستخداـا نوأ عمى جتماعيلاا التكاصؿ مكاقع عبر التسكيؽ عرؼ 

 كأ العامة العلبقاتالبيع أك  اك التسكيؽ بيدؼ تالأنترن عمى اخرل مشاركة ادكات ك كالمدكنات
 اف مف بدلا ،التجارية المؤسسات مع التفاعؿ امكانية لمزبائف تتيح الأدكات ىذه ،الزبائف خدمة
 امكانية ؤسساتلمم تتيح انيا كما ،المؤسسات تمؾ مف الاتجاه احادية لكسائؿ ىدؼ مجرد كايككن
 .1حاكرمت بشكؿ معيـ كالتكاصؿ ،الزبائف ىؤلاء مع اتصاؿ قنكات فتح

 2لمتسكيؽ ئيسيةر ال مككنات احد الاجتماعيالتسكيؽ عبر مكاقع التكاصؿ  اف البعض يرل كما. 
 الى يحيؿ الإلكتركني التسكيؽ طرؽ كأ نكاعأ حدأ ىك الاجتماعي التكاصؿ مكاقع عبر التسكيؽ 

 عف انتباىيـ جذب عبر ،منتكجؾ اك لخدمتؾ عملبء اك الإلكتركني لمكقعؾ الزكار كسب عممية
 انشاء في المجيكد يركز التسكيؽ مف النكع ىذا أك الشبكات الاجتماعية، التكاصؿ مكاقع طريؽ
 الكصكؿ اجؿ مف الاجتماعية، المكاقع عمى توشاركم عمى كيشجعيـ القراء انتباه جذبي محتكل

 .3يدكية بطريقة لتك حالم نشر كأ لتحديث المستمرة الحاجة دكف تمقائية بطريقة عملبء الى
 تكظيؼ :ىك جتماعيلاا التكاصؿ مكاقع عبر التسكيؽ اف القكؿ يمكف السابقة التعاريؼ مفك  لذا
 التسكيقية الكظائؼ في الخ....ؿ+قكق ،تكيتر ،كالفيسبكؾ المختمفة الاجتماعي التكاصؿ مكاقع مختمؼ

 كامكانية مزاياىا مف للبستفادة الزبائف مجتمع كبيف بينيا كالتفاعؿ التكاصؿ كسيمة كجعميا ،لممؤسسات
 .4معو العلبقة كتعزيز زبكف كؿ سمككيات ىمع التعرؼ

                                                           
 للئعلبـ الثاني العالمي المؤتمر ضمف مداخمة ،والفرص التحديات :المجتمع وقضايا الجديد الإعلام ،كاتب صالح سعكد1

 ،منقكؿ عف المكقع:2011ديسمبر 15-13يكمي  السعكدية ،  الاسلبمي، جامعة الممؾ عبد العزيز، جدة،
http://www.fpjs,ps/show.aspx?id,  14:21على الساعة   01/03/2012تم تحميله بتاريخ 

2
philip kotler and Al,marketing management,14eme edition ,edition pearson, paris , France,2012,p62 

 http://ar,wikipedia,org/wiki,14 :34,01/03/2017التسكيؽ عبر الشبكات الاجتماعية ،، كيكيبيديا المكسكعة الحرة3
4
Sisira,neti,social media and isrole in marketing, international ,journal,of enterprise computing and business 

systems,vol1,issue, 2july 2011, disponible sur le site : http://www.ijecbs.com/13pdf (site conslti le 20/02/2017 
à  16:13) 

http://www.fpjs,ps/show.aspx?id,%20تم%20تحميله%20بتاريخ%2001/03/2017
http://www.ijecbs.com/13pdf
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 الاجتماعي التواصل مواقع عبر التسويق اهمية :الثاني الفرع
 1:يمي فيما الاجتماعي التكاصؿ كسائؿ اىمية تتمثؿ التسكيؽ نظر كجية مف
 ؛التكاليؼ قؿأب كسعأ جميكرى لإ الكصكؿ-
 ؛بالمؤسسة الخاصة التجارية العلبمة نشر ةزياد في يساعد مما كالخدمات جاتلممنت الكعي زيادة-
 ؛بالمؤسسة الخاص الإلكتركني المكقع لىإ الزكار جذب-
 ؛العملبء خدمة مع التكيؼ-
 ؛بالمؤسسة الخاصة التجارية للؤنشطة الحماس ثارةإ-
 ؛الخدمات ككذلؾ الجديدة المنتجات طلبؽإ عف الإعلبف-
 العملبء بسبب اىتمامتيـ اك  بكجكدىـ  عمـ عمىالمؤسسة   تكف لـ ةبسيكل  العملبء مف مجتمع تشكيؿ-

 ؛ياب الخاصة كالخدمات المنتجات يدعمكف الذيف
 الجديدة في التسكيؽ؛ فكارالأ كاختبار بقياس جتماعيلاا التكاصؿ كسائؿ تسمح-
 ؛كزبائنيا المؤسسة بيف بسرعة العلبقات بناء-
 .المدفكعة الإعلبنية ملبتخلبؿ الح مف كذلؾ باستمرار ءلمشرا الجميكر بتحفيز المبيعات زيادة-

ى اكل بدرجة مـيتك الزبكف اف كىك" Jacques lendrevie"حسب غيره عف التسكيؽ ىذا يميز ما اىـ كاف
 :2التالي بالشكؿ مكضح ىك كما بالمؤسسة يثؽ ثـ كمف كيستمع

 الاجتماعي التواصل مواقع عبر التسويق مزايا:  (4)الشكل
 
 
 

Source : Jacques lendrevie et julien Levy,Mercatore2013 :Théories et 
nouvelles paratiques du marketing,10eme édition,Dunod,France,2013,p :630. 

                                                           
1
Disponiblel sur le site : http://www.entreprise.ca/sites/default/files/medi-booklet-social-media-accessible-f-

final.pdf (site consulte le 20/02/2017à 13 :00) 
 
2
Jacques lendrevie et julien Levy,Mercatore2013 :Théories et nouvelles paratiques du marketing,10eme 

édition,Dunod,France,2013,p :630. 

 بالمؤسسة يثؽ الزبكف يستمع الزبكف يتكمـ الزبكف
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 عممياتو كافة في الأساسية القاعدة الزبكف يعتبر الحديث التسكيؽ اف بما )يبدي رأيه( : يتكمم الزبون
 مف المخططة كالبرامج تالاستراتيجيا فمف راكوتاش ضركرة عمى كيركز ، لتسكيقيةكا الإنتاجية كبرامجو
 خلبؿ مف الاجتماعي التكاصؿ مكاقع مفا استفاد قدالمؤسسات ك  الزبائف يككف  كبذلؾ المؤسسات طرؼ
 بالتكمـ لمزبكف تسمح فيي،  المكاقع ىاتو خلبؿ المؤسسات  مختمؼ يحوتت الذم كالمتكاصؿ الدائـ الحكار
 كتابة طريؽ عفالمؤسسة  تقدميا التي كالخدمات المنتجات عف قيكد كبدكف يوأر  ابداء ككذلؾ تامة بحرية

 ىاتو لدراسة  لممؤسسات  بالنسبة فرصة يككف ما كىك المطركح المنتج نقائص تظير اك مادحة تعميقات
 . ـعميي كالمحافظة الزبائف مع جيدة علبقة ربط محاكلة ككذا  كتداركيا  الآراء

 جد نمك يف كاستخداماتيا الاجتماعية المكاقع  انتشار تزايد إف(:الإعلانية الرسائل يستقبل) يستمع الزبون
 عديد يكميا فييا يستقبؿ التي ،صفحاتيا في يدكر لما مستمر لبعاط في الزبائف إف كما كرىيب عاؿ

 يعمقكا أكىا يشاركك  لـ كاف ىحت المسكقة المؤسسات  طرؼ مف المقدمة كالعركض كالإعلبنات التحديثات
 لدييا ما جؿ أك  بكؿ اطلبع عمى يككنكف حيث لممؤسسة نسبةلبا المستمع بمثابة يككنكف أنيـ إلا عمييا
 في بارزا سببا تككف قد التي ،كالخدمات العركض حكؿ كانتقادات تعميقات ككذا  إحداث ك عركض مف
 .الزبكف ذىف في العلبمة أك المؤسسة اسـ تمكقع حكؿا مؤثر  أك البعض لدل الشراء تقرارا

 الزبكف كبيف بينيا  الثقة ؽمخ ىك جاىدة المؤسسات كؿ إليوى  تسع ما أىـ إف  :بالمؤسسة يثق الزبون
  التكاصؿ مكاقع عبر التسكيؽ استراتيجية ضمف نجده ما كىك الزبكف كرضا كلاء كسب آخر بتعبير أك

 سمكؾ في يؤثر نفسي عامؿ بأنو التسكيؽ في المعركؼ در""أثر المص خلبؿ مف يككف ما كىك الاجتماعي
 مف الرسالة نفس يتقبؿ كلا" أ" المصدر مف تقبميايك  بالرسالة يتأثر إف يمكف ىنا الزبكف إفأم  الزبكف

 تكيتر أك الفايسبكؾ عمى ما لمؤسسة تابعة  لصفحة تصفحو عند لمزبكف يمكف فمثلب، " ب" المصدر
 ذك بأنو ما منتج عف الردكد ك التعميقات مف العديد ويتكاج إف الاجتماعي التكاصؿ مكاقع مف كغيرىا
 قراره عمى يؤثر  مما المنتج عف ىؤلاء يقكلو ما الزبكف يصدؽ كبذلؾ، ردمء نتجمال فأ كأ  عالية جكدة
 ما يتقبؿ انوأم  منتجاتيا حكؿ المؤسسة تقكلو ما يصدؽ لا انو حيف في  ، السمب كأ  بالإيجاب  يالشرائ
 .منتجاتيا عف المؤسسات تقكلو ما يتقبؿ كلا المنتج عف الزبائف يقكلو
  .كالمؤسسة الزبائف بيف كالثقة،الزبائف بيف الثقة النياية في مايكسب كىك
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 الاجتماعي التواصل مواقع عبر التسويق استراتيجية :الثالث الفرع
 مكتب قدمو الذم النمكذج خلبؿ مف المكاقع ىاتو عبر التسكيؽ استراتيجية تكضيح يمكف

 المكاقع مختمؼ عبر التسكيؽ لتطبيؽ استراتيجية اقترح حيث ،انترناشيكؿ فكراست لشركة التابع الدراسات
 :1التالي الشكؿ خلبؿ مف فيميا يمكف التي POST بػ  سماىا الاجتماعية

 الاجتماعي التواصل مواقع عبر التسويق ةاستراتيجي( : 5) الشكل
 
 
 
 
 
 
 
 

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

 عبر التسكيؽ كجكد  ظؿ في ةالاستراتيجي تطبيؽ  الى يقكدنا كالذم السابؽ  الشكؿ خلبؿ كمف
 المككنة لمحركؼ اختصار ذلؾك   POSTسماىا اربع في ؾلذ يختصر حيث الاجتماعي التكاصؿ مكاقع
 :2يمي ماك يىك  لمكممة
 الناس (people : ) الأساسك  الجكىرة كىـ، المؤسسة قبؿ مف المستيدؼ الجميكر  بيـ كيقصد 

 المؤسسة عمى الكاجب مف انو النمكذج ىذا أصحاب يرل لذا، الاجتماعية المكاقع عميو تقكـ الذم
 ىاتو عمى كعادتيـ ـسمككياتي عمى التعرؼ الشخصية ممفاتيـ  تحميؿ خلبؿ مف كذلؾ معرفتيـ
 الكسائؿ ةماىي، ياكنيستخدم التي الكسائؿ ةماىي كذا، عمكما المكقع عمى نشاطيـ كدرجة المكاقع

 نجاح لأف كذلؾ ىما ميـ مرأ يعد ىذا كؿ ،فييا كالتحاكر النقاش يفضمكف التي كالمحادثات

                                                           
1
 Disponible sur le site : http:// forester.typepad.com/ground swell /2007/12/the-post-method.html,( site consilte 

le :21/02/2017à10h30) 
2 Disponible sur le site :http://blog.acti.fr/marketing/reseaux-sociaux/entamer-une-stratigie-sur-les-reseaux-

sociaux(site consulté le 15/02/2017 à 20h00) 

http://blog.acti.fr/marketing/reseaux-sociaux/entamer-une-stratigie-sur-les-reseaux-sociaux(site
http://blog.acti.fr/marketing/reseaux-sociaux/entamer-une-stratigie-sur-les-reseaux-sociaux(site
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 لميزانيةا مف بدلا العلبقات نكعية مفأساسا  تيأت الاجتماعية  المكاقع فيظؿ التسكيقية الحممة
 ةالمخصص

 الأهداف:(Objectives :) التحدث ،سمعتيا كتطكير التسكيقية الخطةأىداؼ  تحديد بو كيقصد 
النقطة  عمى التركيز،أم الخ...الزبائف كلاء تحقيؽ ،مزبائفلأفضؿ  خدمة كتكفير ،الزبائفإلى 

 .لمنتائج كفقا ذلؾ بعد الاستراتيجية تغييرإلى  ك لأكلىا
 الاستراتيجية (Strategy :)  ىنا يتعمؽ الأمر بالمكاف المراد بمكغو ثـ تحديد اليدؼ المراد بمكغو

ك  : رأيو، اعجابتو ك كيؼ ذلؾ، ك ىك ما يتحصؿ عميو مف الجميكر المستيدؼ بعد معالجتو
 الخركاتو، شرائو، تجربة المنتج ...امش

 تكنولوجيا(technology :) تكيتر : داميااستخ سيتـ التي المنصة نكع اختيار بو كيقصد ،
 ىك كما ( evaluation) "تقييـ" الى نسبة" E" الحرؼ" POSTضيؼ عمى "ي كالبعض  .الفيسبكؾ

 مر عمى النتائج كقياس مؤشرات لكضع، الجيكد تقييـ بو كيقصد ،استراتيجيةأم  مع الحاؿ
 .الزمف

 التسويق في المستخدمة الاجتماعي التواصل مواقع أشهر  :الثالث المطمب
 المستخدمة في التسكيؽ: الاجتماعية يمي سنكضح أشير المكاقع أك الشبكات يماكف

  facebook الفيسبوك :أولا
 كتديره ،مجانا اليو الدخكؿ يمكف الاجتماعي لمتكاصؿ مكقع  facebook الفيسبكؾ يعد

 التي المكاقع الى الانضماـ بإمكانيـ فالمستخدمكف ليا خاصة كممكية المسؤكلية محدكدة *فيسبكؾ*شركة
 .1معيـ كالتفاعؿ بالآخريف الاتصاؿ اجؿ مف كذلؾ،  الإقميـ اك المدرسة اك العمؿ جية اك المدينة تنظميا

 مف عالميا الثانية المرتبة عمى  حصؿ حيثفي العالـ   ركاجا كثرالأ المكقع  البكؾ الفيس كيعد
 فانو بمد كاف لك الفيسبكؾ فا الى بالإضافة، البحث حرؾم (google)قكقؿ مكقع بعد المكاقع اشير حيث

  .2ك تنكعيا ك نمكىا اليائؿ السكانية لكثافتو كاليند الصيف بعد العالـ في الثالث البمد سيككف
 
 

                                                           
1
 ،العربي لمنشر، الطبعة الأكلى، القاىرة دار ،وسائل الاتصال الحديثة من الجريدة إلى الفايسبوك فتحي حسيف عامر،  

 203، ص  2011مصر، 
2
  Disponible sur le site : http://www.on thowybabkine.com/wp-contentluploads/2010/10/le-e-marketinge-et-

facebook.pdf( site consilti le 19/02/2017 à 14h15). 

http://www.on/
http://www.on/
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 وبياليوت :ثانيا
 تميؿ حيث أك لا  اجتماعية شبكة المكقع ىذا كاف اذا كما كبياليكت مكقع حكؿ الآراء اختمفت

 مكاقع مف كنكع تصنيفو اف غير، (vidéo sharing)لفيديكا مشاركة مكقع هر اعتبا الى الآراء بعض
 المكاقع ىذه كأىـ عنو تتحدث جعميا الخصائص مف عدد في معيا لاشتراكو نظرا الاجتماعية الشبكات
التي يقكـ بيا في مجاؿ نشر الفيديكىات ك استقباؿ  التعميقات عمييا ك نشرىا بشكؿ كاسع  الكبيرة للؤىمية

كب كأحد أىـ المنصات الفاعمة في ي، ك منذ سنكات ظير اليكت2005فيفيرم  14 في ، انشأ ىذا المكقع
 التجارية العلبمة اك المنتجب خاصة فيديك كصلبت تسجيؿ خلبؿ مف كذلؾ ،تواسترتجي ك سكيؽتالمجاؿ 

 كالذم البصرم السمعي بالإعلبف يتأثر الشخص اف المعركؼ مف ىك كما كخصائصو مميزاتو يفيكتب
 الإجابة ىك التسكيؽ مف النكع ىذا في مراعاتو يجب مما،  الجامدة الإعلبنات مف اكثر حركيةبال يمتاز
 اجؿ مف كذلؾ الخ... استعمالو كيفية تكاجده مكاف،  المنتج مزايا مف الزبكف تعترض التي الأسئمة عف

  .1ثقتو ككسب اغرائو
 تويتر: ثالثا 

 بداية كانت كلو   ربالأك منافس يعتبر ك كؾالفيسب عف اىمية يقؿ لا اجتماعي تكاصؿ مكقع ىك
 مف تخذاك  (التغريد) يعني الذم(  تكيت) المصطمح مف اسمو تكيتر اخذ ك ـ، 2006عاـ المكقع ىذا ميلبد

 الكاحدة لمرسالة حرفا( 140ل )عدتت لا قصيرة نصية الرسائؿ رساؿإ لممغرديف كيسمح لو رمزا العصفكرة
 بعممية يقكـ اف المرء يستطيع تكيتر في ك .كثيرة لتفاصيؿ مكثفا جزامك  نصا يسمييا اف المرء  كيجكز
 كافة مف اصدقاء مجمكعةتجمعا مف   باعتباره،  مختمفة كمكاضيع ناتاعنك  اك اشخاص عف البحث
   .2بينيـ فيما القصيرة خبارالأ تبادؿ يمكنيـ العالـ انحاء

 
 
 
 

                                                           
1
 - Disponible sur le site : serge roukine ;Réussu son Marketing Web ;19 Edition ;2011 ;available à 

http://books;google.dz(site consulté le 20/02/2017 à 17h15). 
، مشركع بحث مقدـ ضمف أثر استخدام شبكات التواصل الالكترونية عمى العلاقات الاجتماعية أميرة بنت يكسؼ،- 2

   32صالسعكدية ،   جامعة الممؾ عبد العزيز ، جدة، عمـ الاجتماع،،تخصص عمى درجة الماجيستر الحصكؿمتطمبات 
.23:92في الساعة  12/21/1222تم تحميله بتاريخ:  http://home.moe.go.am/arbic/file/ mwatna,pdf متاح في الموقع :    

http://books;google.dz(site/
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 الإدارة ةصكمن المختمفة المؤسسات  رؼط مف استعماليا كتـ كاسعا انتشار تكيتر مكقع  ؽلا
 مف حتى اكثر الزبكف مع العلبقة ادارة في فعالية اكثر بانيا البعض يراىا حيث كالتسكيؽ كالأعماؿ
داد كاستع يقظة اكثر  المعجبيف فييا يككف، أم المحمكلة اليكاتؼ مف غالبا تستخدـ ككنيا ،الفايسبكؾ
 اف، فائقة جد بالتغريد بسرعة ايضا كتمكنو بمحظة لحظة اتالتحديث كتصمو، كحيف اف كؿ في لمتكاصؿ
 عف سيئة اك جيدة اخبارأف  أم  يعني ىذا إلى الجميكر  الفكر عمى لمعرض متاحة  تكيتر رسائؿ

 فقط يكفر لا فتكيتر، العالـ  انحاء مختمؼ في الناس مفييف المال الى الفكر عمى تنشر اف يمكف المؤسسة
 احتاجت ما اذا الأمامي الخط في المؤسسة يبقى ايضا كلكنو، المستقبميف الزبائف مع لمتكاصؿ افيةضا قناة

  .1أك رد فعؿ سمبي يككف ليا تأثيرا سمبيا عمى نشاطاتيا تعميؽأم  عف لمدفاع
 (+Google) +قوقل :رابعا

  المتحدة الكلايات، ب  2011جكاف  21 في رسميا اطلبقو تـ اجتماعي مكقع + قكقؿ
 لغرض، أنشأتيا البحث محرؾ ياعبمكق الصدارة تحتؿ التي العالمية قكقؿ شركة طرؼ مف،مريكيةالأ

 شركة سبقت كبذلؾ ككؿ الأنترنت شبكة عمى  الصدارة كاحتلبؿ متكاممة بصفة خدماتيا كتكسيع تغطية
 ا:+ بعدة خصائص أىميقكقؿ تتميز حيث جتماعيالا التكاصؿ مجاؿ في عالميا الرائدة العملبقة الفيسبكؾ
 Google) ك( Adword express )خدمتي في الإعلبنية الحملبت ادارة لمستخدمييا اتاحت انيا -

offers) المؤسسات  عف تمؾ الحملبت، كذلؾ تتيح لأصحاب بإحصاءات تزكيدىـى ال اضافة 
مف ضمف أدكات جكجؿ  مات بحثا فيما يخص أعماليـ كيعتبر قكقؿ+معمى اكثر الك بالاطلبع
 ؛الأخرل 

ك  ميـ ك تطكير جكجؿ بمس ليككف مكقعا متكاملب كمدعما لأجيزة الياتؼ المتحرؾ،تـ تص -
الاجتماعي اىتماما ك ا المكقع ازدادت شعبية أكثر مف قبؿ المسكقيف، كيبدم فريؽ عمؿ ىذ

كما أنو أصبح يقكـ بتقديـ تقارير لنتائج الحملبت  دميف.خك استفسارات المست لاقتراحاتتجاكبا 
في تطكر خاص مستمر  +قكقؿ  فمكقع  المسكقة عبر صفحاتو، المؤسسات مؼ التسكيقية لمخت

ي ىذه حمتصف كؿيقبمكف بغزارة عميو ككنيا فرصة لاستيداؼ المؤسسات رغـ حداثتو إلا أف 
 .2المكقع 

                                                           
1
 - Disponible sur le site  :http://tasweek-online.com/what-we-do/social-media-marketing( site consulté le 

21/02/2017 à 22h30) 
2
  10:10عمى الساعة  http://ar.wikipidia 22/02/2017: كيكيبديا )المكسكعة الحرة(  

http://ar.wikipidia/
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 ) نموذج(  ماهية الفايسبوك :الثالث المبحث
ك التي كاف مف أبرز ك بعد التعرؼ عمى أشير المكاقع الاجتماعية المستخدمة في التسكيؽ 

ك المشاريع  المؤسسات" بالنسبة لأكثر مف نصؼ FACEBOOKالأكثر شيرة ك أىمية مكقع الفايسبكؾ"
لذا سنحاكؿ في ىذا المبحث التعرؼ عمى أساسيات ىذا المكقع ك كيفية جعمو ك سيمة فعالة  الصغيرة،

 لإعلبني لو.الجانب ا تسكيؽ أم فكرة أك منتج لاستيداؼ جميكر كاسع مف خلبؿل

 مفهوم الفايسبوك  :الأول المطمب

 تعريف الفايسبوك    :الأول الفرع
الذم اسسو مارؾ زككربيرغ كاحد مف أىـ مكاقع التشبيؾ  "facebook" يعتبر مكقع الفايسبكؾ

نما أصبح قاعدة تكنكلكجية سيمة، كىك لا يمثؿ منتدل اجتماعيا فقط، الاجتماعي، بإمكاف أم شخص  كا 
 حجـ المشتركيف فيو، كيعتمد المكقع في ذلؾ عمى معطييف أساسييف ىما:. يشاء كاسطتيا ماأف يفعؿ ب

ألفا يكميا ،ككذلؾ عمى تميزه مف  150مميكنا حيث يشيد زيادة في عددىـ بمعدؿ  24كالذم يناىز  
ة تطبيؽ ستة أنظم ك التي يريد أف يجعميا متاحة لمجميع ، يمنح المكقع لمشتركيو ،الناحية التكنكلكجية

ىي ممؼ الصكر ، ممؼ المذكرات ، ممؼ المجمكعات ، ممؼ  عمى الجية اليسرل لمصفحة الرئيسية  لو ،
ك ممؼ الرسائؿ ،كزاد عمييا قبؿ فترة ممؼ مكاف "التسكؽ" ك ممؼ اخر حكؿ الفيديك. كمف الأحداث ،

 .1ت المكسيقية نفسياام" الذم يسمح بالعثكر عمى أشخاص ليـ الاىتماI LIKEضمف ما يتميز بو نظاـ "

 الفايسبوك  نشأة   :الثاني الفرع
عاما( اماـ شاشة الكمبيكتر في حجرتو بمساكف الطمبة في  23) عندما جمس مارؾ جككر بيرج

جامعة ىارفارد الأمريكية العريقة، كبدأ يصمـ مكقعا جديدا عمى شبكة الانترنت كاف لديو ىدؼ كاضح ، 
لـ يفكر  الجامعة ك يمكنيـ مف تبادؿ اخبارىـ ك صكرىـ ك أرائيـ، كىك تصميـ مكقع يجمع زملبئو في

مثلب لـ يسع إلى إنشاء  بشكؿ تقميدم، بالأنترنتالذم كاف مشيكرا بيف الطمبة بكلعو الشديد  بيرج، جككر
الجامعة أك ..... ببساطة فكر في تسييؿ عممية مكقع تجارم يجذب الاعلبنات أك إلى نشر اخبار 

تـ بنجاح سيككف لو شعبية جارفة ك  ذمبة الجامعة عمى أساس اف مثؿ ىذا التكاصؿ االتكاصؿ بيف ط
 .2 2004"فايسبكؾ" في عاـ  وعبيرج مكق اطمؽ جككر

                                                           

.218ص  ،، دار الشركؽ لمنشرالإعلام الجديدعباس مصطفى صادؽ،-
1
  

2
،ص 2011،دار كائؿ لمنشر،الطبعة الأكلى، عماف، الأردف،الإعلام الجديد و الصحافة الالكترونيةعبد الرزاؽ الدليمي ،   

 185-184ص 
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ك حقؽ نجاحا سريعا في كقت قصير فسرعاف مالقي المكقع ركاجا بيف طمبة جامعة ىافارد ك اكتسب 
مف يحؽ ليـ الدخكؿ إلى المكقع لتشمؿ طمبة  شعبية كاسعة بينيـ الأمر الذم شجعو عمى تكسيع قاعدة

كاستمر مكقع فايسبكؾ  جامعات أخرل أك طمبة مدارس ثانكية يسعكف إلى التعرؼ عمى الحياة الجامعية،
بيرج أف يفتح أبكاب  ، ثـ قرر جككر2006قاصرا عمى طمبة الجامعات ك المدارس الثانكية حتى عاـ 

شير ديسمبر/كانكف الأكؿ مف العاـ الماضي إلى أكثر مف  مف يرغب في استخدامو في ؿمكقعو أماـ ك
، كفي نفس الكقت 2007مميكف مستخدـ بنياية عاـ  50مميكف مستخدـ حاليا ك يأمؿ أف يبمغ العدد  40

قرر أيضا أف يفتح أبكاب المكقع أماـ المبرمجيف ليقدمكا خدمات جديدة لزكاره، ك أف يدخؿ في تعاقدات 
مف قاعدتو الجماىرية الكاسعة ك كاف مف الطبيعي أف يمفت النجاح السريع تفادة مع معمنيف يسعكف للبس

الذم حققو المكقع انظار العامميف في صناعة المعمكمات ،فمف ناحية بات كاضحا اف سرؽ مكاقع 
التكاصؿ الاجتماعي عبر الانترنت ينمك بشكؿ ىائؿ لاسيما ك أف مكقع فايسبكؾ يستخدـ الأف مف قبؿ 

 .مميكف فرد 40أكثر مف 
كمف ناحية أخرل نجح مكقع  كيسد احتياجاىا لدل مستحدمي الانترنت حاصة مف صغار السف، 

فايسبكؾ في ىذا المجاؿ بشكؿ كبير ك كانت النتيجة أف تمقى جككربيرج عرضا لشراء مكقعو بمبمغ ميميار 
تكقع كثيركف أف يندـ  ك دكلار العاـ الماضي إلا أف جككربيج فقط فجأ كثير مف حكلو برفض العرض،

التي يمتمكيا  ككربكريشف" "نيكز عمى ىذا الرفض خاصة ك أنو جاء بعد عاـ كاحد فقط مف قياـ شركة
المميكنير الاسترالي ركبرت ميردكخ  بشراء مكقع مام سبايس ك ىك مكقع لمعلبقات الاجتماعية بمبمغ 

إلى أنو رأل أف قيمة شبكتو أغمى مف  بيرج ليذا العرض فيرجع مميكف دكلار ،أما سبب رفض جككر 580
البريطانية فإنو ربما لـ يقدر كثيركف  زياؿ تايمنالمبمغ المعركض ك حسبما قاؿ في مقابمة صحفية فانيا ش

ذا استطعنا أف  قيمة الشبكة بنيانيا بما تستحؽ كأضاؼ أف عممية الاتصاؿ بيف الناس ذات أىمية بمغة، كا 
اس فإف ىذا سيككف لو أثر اقتصادم ىائؿ عمى العالـ كمو كاثبت كاقع نحسنيا قميلب لعدد كبير مف الن

أنو كاف محقا في رفض فقد قالت صحيفة " ككؿ ستريت جكرناؿ" أبرز الصحؼ الاقتصادية  الحاؿ
مف قيمة الفايسبكؾ مف ستة إلى  %5الأمريكية في أحد أعدادىا أف شركة ميكرك سكفت تسعى لشراء 

شركة ميكرك سكفت تحتكر اعلبنات الانترنت عمى شبكة فيسبكؾ في الكقت عشرة مميارات ،يشار إلى 
 .1الراىف 
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الذم يريداف أف يستمر النمك في مستخدمي  أحلبـ ك مشكلبت أماـ جككربيرج مشركعات كثيرة،
 اضافة إلى تقديـ المزيد مف الخدمات التفاعمية الشبكة بحيث يتضاعؼ عدد المستخدميف كؿ ستة أشير،

بيرج لا يفضؿ عكما الحديث عف خطط طكيمة الأجؿ في كقت  لفايسبكؾ ك اف كاف جككرفي شبكة ا
تزداد فيو حدة المنافسة مع عدة مكاقع لمعلبقات الاجتماعية ،أبرزىا مكقع "مام سبايس" الذم بمغ عدد 

 .مميكف متصفح ك يعد أكبر شبكة لمعلبقات الاجتماعية في العالـ  200مستخدميو أكثر مف 
طاع مكقع فايسبكؾ بتطكير نظاـ يسمح لممعمنييف باستخداـ المعمكمات التي يقدميا لقد است

رج إذ أف مثؿ ىذا النظاـ يثير تساؤلات عف مدل يب ككرجك ىك ما ينفيو  مستخدمك الشبكة عف أنفسيـ
 خصكصية التي يتمتع بيا مستخدمك الشبكة. 

ضي دكف مشاكؿ فقد كجو المدعي إف عمؿ ىذا المكقع ك ما حققو لحد الأف مف نجاحات لـ يم
لييف في فايسبكؾ ك ذكر في خطابو المكجو لمشبكة ؤك أيمكؿ مذكرة استدعاء لمس 24العاـ في نييكرؾ يكـ 

غار صأف فحصا أكليا أكضح كجكدا أكجو قصكر في الحماية التي يتمتع بيا مستخدمك الشبكة خاصة 
لمشبكة فتعرض لمملبحقة بنسبة  ف ك دخؿ مكقعالسف )قاـ أحد المحققيف بالتظاىر بأنو شاب صغير الس

كما قاؿ المدعي العاـ لكلاية ككنيكتتيكيت ك يتشارد بمكمينتاؿ لككالة  مف قبؿ بعض المستخدمييف(.
ركتيرز للؤنباء إف مكتبو كجد ثلبثة مف المدانييف بجرائـ جنسية ضمف شبكة مستخدمي فايسبكؾ ك اف 

قبؿ أف يشعر بالرضا الكامؿ تجاىيا عمى حد كضعو رغـ تأكيد  بالكثير مف الخطكات عمى شبكة القياـ
 . 1عمى قياـ بكؿ ما ىك ممكف لحماية مستخدمييا الشبكة أنيا حريصة

 الفيسبوك وسمبيات ايجابيات :الثالث الفرع
 ىذه كمف ...كتكاصميـ اعماليـ مف الكثير عمييـ تسيؿ مستخدميو الى خدمات المكقع ىذا مديؤ 
 2:الخدمات
 جابياتالإي: 

 :طريؽ عف كذلؾ المكقع ىذا في المشتركيف الأعضاء بيف كالتكاصؿ لمصداقة الفرصة اتاحة -1
 مكافقتيـ اخذ بعد معيـ لمتكاصؿ الأصدقاء مف افتيـضا العضك يشاء مف للئضافة الفرصة اتاحة 

 يقبؿ اف الصديؽ ليذا كمتاح المكقع عمى لو  صديؽ يضيؼ اف يريد لمف متاحة ةيكالحر  فالخيار
كيمكف لمف سمبا أك ايجابا عمى الطمب الذم يتمقاه  الإجابة طريؽ عف  الصداقة ىذه يرفض اك
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يتمقى طمب الصداقة اف يتحرل عف الشخص طمب الصداقة عف طريؽ نبذتو الشخصية أك 
كفي حاؿ تمت المكافقة عمى الصداقة يستطيع كؿ منيـ  الاستفسار عنو مف أصدقاء آخريف.

 ر..... التكاصؿ مع الآخ
 ،ي الكاقع حتى ك إف كانا لا يعرفاف بعضيما ف إرشاد صديقيف إلى بعضيما عمى ىذا المكقع

 الحقيقي.
 :الأعماؿ كأصحاب الشركات خدمات -2

 أنفسيـ عف شخصية نبذ مف ينشركنو ما كأخذ المكظفيف كاختيار الكظائؼ عف الإعلبف في
 يمكف ككذلؾ،  المتقدميف بيف مف المكظفيف اختيار في البدء عند الاعتبار بعيف يسبكؾاالف عمى كخبراتيـ

 .لممنتجات كالتركيج التسكيؽ في كبيرة خدمات إسداءسبكؾ  يالمف
  :الصكر البكمات تحميؿ فرصة كذلؾ يسبكؾاالف يتيح-3

 عمى شيريا صكرة مميار مف اكثر تحميؿ يتـ حيث الأخرل المكاقع تتيحو مما اسيؿ ك اكبر بشكؿ
 يتـ يث، ح الإلكتركني البريد،  النقاؿ كالياتؼ مصادر عدة عبر الفيديك مقاطع تسجيؿ ؾذلكك  الفايسبكؾ

 شيريا عمى ىذا المكقع . مقطع ملبييف عشرة مف اكثر تحميؿ
 :افتراضية مجتمعات مع التكاصؿ-4

 كزيادة المجتمعات ىذه مف ،التعميـ ك التدريب في ضكعال تفيد شتى مكاضيع في متخصصة
 .خبرتو

 :المجالات كافة في المشيكرة الشخصيات اخبار بعةمتا-5
 حيثك الدينية ،  ةالاجتماعي المجالات في كالعامميف كالفنية كاقتصادية السياسية كالشخصيات

 كأفكارىـ أخبارىـ عمى يطمع اف معيـ يتكاصؿ لمف يمكف الفايسبكؾ عمى حسابات ىؤلاء لمعظـ أصبح
 .كالقضايا داثالأح مختمؼ حكؿ نظرىـ ككجيات كخكاطرىـ

 :فيديك كمقاطع صكرة أك خبر أك مكقعأم  تثبيتة امكاني-6
أم  في الييا لمرجكع كصكر اخبار اك مكاقع مف  بيا الاحتفاظ في العضك يرغب فيديك مقاطع

  .المرغكبة المعمكمات تخزيف في المفضمة دكر يمعب اف لمفيسبكؾ يمكف حيث،  يشاء كقت
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 السمبيات: 
 إيجازىا يمكف الفايسبكؾ مكقع استخداـ شارنتا بعد السطح عمى أثارىا ظيرت اطركمخ سمبيات ىناؾ

  :يمي فيما
 :الاجتماعية كالميارات العلبقات أضعاؼ-1

 ك الفايسبكؾ مكقع كاستخداـ أدمف الذيف الأفراد بيف الحقيقي المجتمع في الظاىرة ىذه بدأت كقد
 حيث الأسرية العلبقات الأمر ىذا شمؿ كقد ضيةافترا مجتمعات أك مجتمع عبر الاجتماعي التكاصؿ
 .كالانعزاؿ كالخيانات بالطلبؽ الأسر تشتيت ك العلبقات ىذه تدمير في تسبب

 :المشتركيف خصكصية انتياؾ-2
 مقاطع أك الصكر أك الشخصية نبذىـ خلبؿ مف المشترككف ينشرىا التي المعمكمات أف حيث

 فمف  للؤماف ةزماللب الإجراءات كؿ المشترؾ اتخذ لك حتى نشرىا بمجرد الخصكصية صفة تفقد الفيديك
 بعد سحبيا كيصبح عدة بطرؽ أصلب المقصكدة الدائرة مف كثيرا أكسع دائرة إلى ىذه تصؿ اف الممكف

 كأف بأخرل أك بطريقة الخطأ الشخص إلى تصؿ أف ممكف مشاركات أك تعميقاتأم  ككذلؾ مستحيلب ذلؾ
 .الاختراؽ اك ءصد قا لأا أصدقاء طريؽ عف ذلؾ يككف

 :معادية تككف قد كثيرة جيات قبؿ مف المكقع ىذا استغلبؿ-3
ك ذلؾ بالاستفادة مما  أىدافيالخدمة أغراض ك تنفيذ ؾ الفايسبك  تستغؿ أف كثيرة لجيات يمكف

صكر ك مشاركات قد تجعؿ مف أصحابيا  عملبء لجيات معادية  ينشر عمى ىذا المكقع مف معمكمات ك
  ك دكف أف يعرفكا ذلؾ. دكف قصد
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  FACEBOOKالفايسبوك عبر التسويق مفهوم :ثانيال المطمب

 الفايسبوك عبر التسويق تعريف :الأول الفرع
 ادل ذكرنا كاف  سبؽ كما   Face book الاجتماعي التكاصؿ مكاقع اىميةكبركز  لشيرة نظرا

 كالتفكير المحتمميف الزبائف فلبييم تضـ تسكيقية ةصر ف كاعتباره ا المكقع ىذ انتياز الى التسكيؽ برجاؿ
 كفيـ الزبائف تعقب ليـ تتيح أنيا خاصةه المكاقع ىذ إلى الإعلبنية كحملبتيـ التسكيقية برامجيـ يوجتك ى ال

 أكثر كاف خاصة العامة المشاركة تحسيف ك بكفاءة الشكاكم  مع كالتعامؿ أفضؿ بشكؿ كمشاعرىـ أفكارىـ
 عمى المستمر بالتكاجد تسعى مؤسسات فال لذا ،يكميا ـحساباتي يتفقدكفالمكقع  هىذ في الزبائف ثمثي مف

 خدماتيا بطرح خلبليا مف تقكـ كمجمكعات الفيسبكؾ عمى بيا خاصة حسابات إنشاء خلبؿ مف المكقع
 سئمةالأ كطرح تالانشغالا عف كالإجابة التعميقات عمى الردكد طريؽ عف زبائنيا مع كتتكاصؿ كمنتجاتيا

 مفبكثير  تفصيلب أكثر الفيسبكؾ صفحات أف كما المطركحة الخدمات تجاه بالرضا خاصة منكعة
 .منتجاتيـ حكؿ معمكماتلا مف قدرأم  بنشر لممعنييف تسمح أنيا حيث التكيتر حسابات
 يسيؿ التسكيؽ في الفيسبكؾ استخداـ اف كما معينة حدكد دكف كصكر فيديك اشرطة إلى ضافةإ 

 كماىي المستيدفيف ىـف م تحديد خلبؿ مف الييـ الكصكؿ كطريقة استيدافيـ ككيفية  الزبائف اراختي جدا
 الفايسبكؾ عبر التسكيؽ في المختصة المؤسسات ا مف العديد برزت ة ،الجغرافي كاماكنيـ اعمارىـ

 .1المجاؿ ىذا في كخاصة مياتيكاكاد
 الفايسبوك عبر التسويق خطوات :الثاني الفرع

 2:في تتمثؿ اساسية خطكات عمى الفايسبكؾ عبر التسكيؽ مميةع تشتمؿ
 عمى الصفحةشاء ان  www.Feacbook.com: 
 حساب ك الفايسبكؾ الصفحة بيف فرؽ ىناؾ اف الى الإشارة يجب الخطكة ىذه بتعريؼ القياـ قبؿ

 فيي الفايسبكؾ صفحة اما للؤفراد مخصص يككف سبكؾالفاي حساب يسبكؾ،االف  كمجمكعة الفايسبكؾ
 بكؾسالفاي كصفحة الشخصي الحساب بيف العلبقة كتككف ،العمؿ كاصحاب لممؤسسات مخصصة

 لمنقاش انشائيا فيمكف يسبكؾاالف مجمكعة اما ،لانيائي معجبيف عدد تكسب اف لمصفحة كيمكف( اعجاب)
 . 3عديدة قضايا اك معينة قضية حكؿ

                                                           
1
  Disponible sur le site : http://www.alexa.com/topsites/countries/dz ;(site consulté le 25/02/2017 à 12h15). 

2
 Skellie,source essful facebook marketing,rockable press,2011,p11 ,disponible sur le site : 

http://books,google.com.eg/books; (site consilte le : 26/02/2017à22h15). 
3
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 الكتركني مكقع مف المؤسسة يخص ككمما التجارم الإسـ بكضع القياـ عمى الخطكة هىذ كتتضمف
 مف الخاص الحائط إلى لمحتك  اضافة ثـ كمف المؤسسة لمكقع جغرافية خريطة كذلؾ اليكاتؼ ارقاـ

 .....الخ. احداث ك مسابقات كخدمات عركض
 لمصفحة التركيج: 

 في المدفكعة   الجانبية الإعلبنات اك لإلكتركنيا البريد خلبؿ مف الأشخاص دعكة خلبؿ مف كذلؾ
 ؛الأخرل الإلكتركنية كالمكاقع المدكنات كمختمؼ سبكؾيالف

 المحتكل نشر:  
 نشر كذلؾ مختمفة كعركض اعلبنات خلبؿ مف الإعلبنية ائمياسر  بنشر ذلؾ بعد المؤسسة تقكـ

 ؛فيالمعجب الزكار ممؿ لتجنب ترفيييةك  تثقيفية اتيمحتك 
 معجبيف الى لزكارا تحكيؿ: 

 كالزكار المستخدميف انتباهب بجذ يقكمكف حيث المسكقيف الييا يسعى التي الخطكات اىـ مف كىي
 .للبنتساب الرغبة فإثارة ـاىتماماتياثارة  ثـ كمف

 الزبائف الى المعجبيف تحكيؿ: 
  معجب ىال مستخدـ مف الزائر دفع فمف تحقيقو الى المسكقيف يسعى الذم الأساسي اليدؼ كىك
 المؤسسة كعمى الصفحة مسؤكلي مع كيتفاعؿ يتكاصؿ فيصبح المؤسسة لدل المحتمؿ الزبكف بمثابة يككف
 .الزبكف كلاء ك رضا كتحقيؽ بمكغ لأجؿ العلبقات كتكطيد الاتصاؿ الجيكد تكثيؼ

 في الاحترافية ىذه تكمف حيث لمصفحة حترفةم ادارة كجكد يستمزـ بنجاح الخطكات ىذه تتـ كلكي
 التي سكاء الصفحة عمى المختمفة فعاؿالأ ردكد متابعة ككذلؾ راباستمر  الصفحة تحديث عمى الدكاـ

 .ميميف انيـ الزبائف يشعر فيذا ساعات عدة يتجاكز لا سريع معدؿ يف اتر استفسا اك اعجاب تتضمف
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 لمفايسبوك الإعلاني الجانب مفهوم :الثالث المطمب
 الفايسبوك عبر الإعلان :الأول الفرع

 اشكاؿ احد لكصؼ يستخدـ مصطمح ىكالفايسبكؾ  الاجتماعي التكاصؿ مكاقع عبر الإعلبف
 صاحبي اك المعمنيف اف الفايسبكؾ عمى للئعلبف الرئيسية الفكائد احدل كتكمف الأنترنت عبر الدعاية
 مناسب بشكؿ اعانتيـ كاستيداؼ الديمكغرافية المستخدميف معمكمات مف الاستفادة يمكنيـ الإعلبف

   مزاياه  مف للبستفادة فيو كالاستثمار التسكيؽ ىذا الى اتكجيك  كالمحمية العالميةالمؤسسات  غالبية فاف لذا
 ببعضيـ ثقتيـ مثؿالمؤسسات  تقدميا التي المعمكمات صحة في كثيرا يثقكف لا الزبائف ككف خاصة الجمة
 في المشاركة الفرصة ليـ يتيح الفايسبكؾ فمكقع "المصدر اثر"  بمصطمح سابقا اليو التطرؽ تـ ما كىك

 .1الأطراؼ كافة بيف المتبادلة الثقة مف يزيد مما يةقالتسكي الحملبت
 اصحاب كيجعؿ الكؿ اماـ الحكار باب فتح الفايسبكؾ عبرالاعلبف  يتيح ذلؾ الى اضافة

 عكس عمى كالتغيير ابةللبستج  الفرصة يعطييـ مما منتجاتيـ حكؿ الزبائف اراء يتابعكف المؤسسات 
 الفعاؿ التكاصؿ كمحاكلة الزبائف ىؤلاء مع علبقتيـ ادارة مف يمكنيـأم  قميديةتال الإعلبمية الكسائؿ
 . 2لكسبيـ معيـ كالمستمر

 الفايسبوك عبرن الإعلا  مزايا   :الثاني الفرع
 3:ابرزىا مف كلعؿ عدة مزايامكقع الفايسبكؾ  عبر يالتسكيق للئعلبف
 خلبؿ مف  التسكيؽ كمدراء المؤسسات  لأرباب بالنسبة الزبائف مع العلبقة إدارة يةعمم تسيير -

 ؛خلبليا مف حايت الذم المستمر كالتكاصؿ التفاعؿ
 ؛ الزبائف لدل المؤسسة سمعة كتحسيف بناء -
 ؛عميو الحركة زيادة عمى المؤسسة بمكقع التعريؼ -
 ؛المؤسسة عف الإشاعات كرد تصحيح -
 ؛التكمفة نخفاضا ك المبيعات زيادة -
 ؛كصفاحتيـ يـعمكاق خلبؿ مف المكظفيفى عم كالتعرؼ جديدة كفاءات استنباط -
 ؛المؤسسة  اخبار كنشر العامة لمعلبقات فعالة اداة -

                                                           
1
 66ص  ،2003 ، دار كائؿ لمنشر ، الطبعة الأكلى، عماف ، الاردف،التسويق الالكتروني يكسؼ أحمد أبك فارة ،   

.66المرجع نفسو، ص -
2
  

.24سبؽ ذكره ، ص  ، مرجعالإعلام الجديد و قضايا المجتمع :التحديات و الفرص سعكد صالح كاتب، -
3
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 ؛الزبائف شرائح كتنكع معكقات بدكف الكاسع الانتشار -
 .التجارية العلبمة كترسيخ عرض زيادة -
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 :الفصل خلاصة
 الأنشطة دعـ في ساىمت الأنترنت اف القكؿ يمكف الفصؿ ىذا في يوإل تطرقنا ما لبؿخ مف
 عبر التسكيؽ : العديدة تالأنترن عبر التسكيؽ دكاتأك  لطرؽ دراستنا كمف ،حترافيةاب لممؤسسة التسكيقية

 يى رانتشاا كثرىاأك  رزىاأب مف أف استنتجنا GOOGLE البحث محرؾ عبر ،التسكيؽ الإلكتركني البريد
 الحفاظ عمى المؤسسة ساعدت الذم(  Facebook)  الاجتماعي التكاصؿ مكاقع ربع التسكيؽ

 اك بشكؿ ساىمت المكاقع ىذه فأ المؤكد كمف ،كلائيـ لكسب رضائيـإ ك يـمع كالتفاعؿ بالتكاصؿ زبائنياب
 .الثاني الفصؿ في تفصيؿلبا المصطمح ىذا دراسة سيتـ اذ ،الزبكف مع العلبقة دارةإ في بآخر
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 الفصل : تمهيد
كل واحدة منيا مرحمة تاريخية تعبر  عديدة، عكستبتحولات و مراحل  نشأتوالتسويق منذ  مر 

و لا يزال تزايد اىتمام  أخرى. ظل إلىبتحولو من مرحمة  السائدة، لكنعن طبيعة البيئة التسويقية 
 باختلبفف عمى احتياجاتيم عر في الت الاجتيادالتوجو نحوىم و  أىميةا لمدى دراكيإالمؤسسة بزبائنيا و 

ساسا في التسويق  أبروز المفاىيم التسويقية الحديثة و المتمثمة  أسبابحد أو ىذا كان ،نواعيا بدقة أ
لى فمسفة و إحيث انتقمت فمسفة التسويق من محاولة تعظيم الربح في المدى القصير (، RM)بالعلبقات

جل مع من خلبل بناء علبقات طويمة الأ،لمدى البعيد مفيوم جديد ينطوي عمى محاولة تعظيم الربح في ا
العلبقات الناتجة ما و من بين ىذه ،و التعاون  الالتزام ،طراف ذات العلبقة المبنية عمى الثقةمختمف الأ

لتي تعني القدرة عمى الحوار المستمر و المباشر مع الزبائن و وا(،CRM)علبقات الزبون  بإدارةيعرف 
تشكيمة  باستعمالو ذلك  ،زيد من رضاىم و يعزز ولائيم و يزيد من القيمة المسممة ليمالاحتفاظ بيم مما ي

 .شبكة الانترنت  بالأخصو التي تمثمت في ظيور مجال التكنولوجيا و المعمومات و  الأدواتمن 

 : أساسيةثلبث مباحث و قد جاء ىذا الفصل في 

 .حول الزبون أساسيات المبحث الأول:

 .التسويق بالعلبقات مفاىيم حول: الثاني المبحث

 .العلبقة مع الزبون دارةلإالعام حول  الإطار :المبحث الثالث
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 المبحث الاول :ماهية الزبون 
سيتم مناقشة و ، بشكل متكامل  CRMدارة العلبقة مع الزبون إقبل مناقشة مضامين مصطمح 

  .و كيفية التعامل معيا أنواعوتحميل مفيوم الزبون و 

 هميتهأطمب الاول: مفهوم الزبون و مال

 تعريف الزبون :الأولفرع ال
و كممة زبون .دائمو الشراء منيا  لأنيمان تعامل المؤسسة عملبئيا كزبائن  :بو الزبون يقصد

من خلبل وسائل  بأسمائيمتعني ان المؤسسة لدييا معمومات كافية عنيم و تخاطبيم في المناسبات 
 1.الترويج المباشر

و لمحصول أذلك الشخص الذي يتقدم لشراء منتجاتنا : انو  عمى  ما يقتصر فيمنا لمزبونكثيرا 
المرتكزات التي تستند عمييا  أىميعد من  لأنو الشيءبعض  يعتبر قاصراىذا المعنى  أن إلا،خدماتناعمى 

 2.دارة العلبقة مع الزبونإ

 الزبون ةالثاني: أهميالفرع 

غيرىا في الحقائق  أومؤسسة عامة  أو أعمالسواء كانت مؤسسة  مؤسسة  لأيالعملبء  أىميةتكمن 
 :3الرئيسية التالية

  ؛المؤسسةالعميل ىو المبرر الوحيد لوجود 
  الترقية؛رص في خمق الفرص الوظيفية و ف الأساسالعميل ىو 
  ؛الاستقرار والنمو و الربح لتحقيق الوسيمة ىي العميل حاجاتإشباع 
 ؛ييزىانمطية الخدمات و صعوبة تم 
  ؛ و كثافة المنافسة الأسواقتشبع 
 النيوض بالمسؤولية الاجتماعية لممؤسسة؛ 

                                                           
 419،ص2006 ،المكتب الجامعي الحديث ، الإسكندرية،  ،مصر، التسويقعبد السلبم أبو قحف و آخرون ،  1
 13،ص ، دليل فن خدمة العملاء و مهارات البيعمحمد مرسي، مصطفى محمود أبو بكرجمال الدين   2
 16نفس المرجع ،ص  3
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 العامة. ظمةمين الدعم المادي و المعنوي لممنأت 

 دورة حياة الزبون إدارة الفرع الثالث:

بالمنظمة و يوضح مراحل تطور ىذه  الأشخاصدورة حياة الزبون ىو نموذج يصف علبقة 
عمقا و تعززت ثقة الزبون  أكثرالعلبقة  أصبحتحتى  أخرىمرحمة  إلىخص الش كمما انتقلالعلبقة 

بالمنظمة من خلبل قدرة المنظمة عمى تكوين قاعدة معرفية تفيم من خلبليا حاجات الزبائن و رغباتيم و 
 ذات قيمة و تحقق فائض لمزبون.منتجات تجسيدىا في 

 أساسثلبث مراحل و عمى  إلىتنقسم  أنمكن لذلك فان القاعدة الزبائنية التي  تمتمكيا المنظمة ي
 ىي:(Kamakur et Melaيا )دورة حياة الزبون ضمن المنظمة وىذه المراحل كما وضح

 عمى الزبون  الأولى: الحصولالمرحمة  -

 : التطويرالمرحمة الثانية  -

 بالزبون لاحتفاظاالثالثة: المرحمة  -

 :1الزبون بالاتي"دورة حياة   Kotler et Armstrongفي حين حدد"

 الزبائن الذي سوف تسوق المنظمة ليم و ذلك يعني  أنواعيعني التعرف عمى  اختيار الزبون: -1

تحديد المجاميع المختمفة لمزبائن و التي يمكن تطوير العروض ليم و استيدافيم من خلبل عممية 
بائن من خلبل القيمة و من ان مراجعة الطرق المختمفة لتقسيم الز ، الاكتساب و الاحتفاظ و الاتساع 

 ؛خلبل تفاصيل دورة الحياة مع المنظمة

تشير ىذه المرحمة الى فعاليات التسويق التي تبني علبقات مع الزبائن الجدد و اكتساب الزبون :  -2
 ؛بينما تخفض تكاليف الاكتساب و استيداف زبائن من ذوي القيمة العالية

                                                           
1
، عمان،الأولى دار الوراق لمنشر، الطبعة  ،علاقات الزبون ادارة دي،باىاشم فوزي دباس الع يوسف جحيم الطائي، 

 65-62، ص ص 2009الاردن،
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  ،فعاليات التسويق التي اتخذتيا المنظمة لحفظ وجود الزبائنالاحتفاظ : و تشير ىذه المرحمة الى  -3
كما و تعد المفتاح لتشخيص العروض ذات العلبقة عمى اساس الاحتياجات الشخصية و الموقع في 

 ؛دورة حياة الزبون تفصيميا

و التي يشترييا الزبون من المصنع ،اتساع الزبون : و تشير الى زيادة مدى و عمق المنتجات  -4
ا غالبا ما يشار لو ب )تطور الزبون( و ىناك مجموعة من تقنيات اتساع الزبون و التي تكون ىذ

 ميمة بصورة خاصة في خط البيع بالتقسيط اىميا :

 ؛اعادة البيع : بيع منتجات متشابية لمزبائن الحاليين-ا
قة قريبة من البيع المشتق )تفاصيل البيع(: بيع منتجات اضافية و التي ربما تكون ذات علب -ب

 ؛المشتريات الاصمية
و ىو فرع من فروع البيع المتقاطع و لكن في ىذه الحالة تبيع الشركة  البيع:ارتفاع سعر  -ج

 ؛منتجات بسعر عال
لفترة من الزمن او الذي توقف عن عممية الشراء و الذي  يردود الفعل: الزبون الذي لم يشتر  -د

  ؛يمكن تشجيعو لمشراء مرة ثانية
بيع عمى الطمب : توليد مبيعات استجابة لتوصيات الزبائن الحاليين عمى سبيل المثال ال -ه

 )عضو يحصل عمى اتفاق مع عضو اخر( .    
ذكر ىنا ، بانو لا بد من التمييز بين الاحتفاظ بالزبون و اتساع الزبون الو من الجدير ب

ليم ، و ذلك باختيار الزبائن من  فالاحتفاظ بالزبون يتضمن حفظ الزبائن و تكوين القيم العالية
ذوي العلبقة المتينة و جعميم يشترون و يكررون عممية الشراء و من ثم تطوير استراتيجيات 

يجربون منتجات ذات تشجع المراقبة و تقوية العلبقات ، بينما اتساع الزبون يشمل تطوير زبائن 
 ة عالية .و ذلك لتحويل معظم الزبائن الى زبائن ذو قيم أوسع تماديا
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 علاقات الزبون لإدارة الأربعةالتسويقية  الفعاليات(:6الشكل )
 
 

 (: الفعاليات التسويقية الاربعة لادارة علبقات الزبون :01الشكل )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 70ص  ،2008دار الوراق لمنشر،عمان ،الاردن، ،ادارة علاقات الزبون المصدر :يوسف حجيم الطائي،

 وم سموك الزبون و العوامل المؤثرة فيه المطمب الثاني : مفه

 الفرع الاول : تعريف سموك الزبون 

 " يعرفLambin ع قرار الشراءب: يضم مجموعة الانشطة التي تسبق و ترافق و تت بأنو" سموك الزبون، 
و من خلبليا يقوم الفرد بعممية الاختيار من خلبل معرفة السبب الذي يدفع بو الى القيام بعممية 

 .1ء و ليس بطريقة عشوائيةالشرا

                                                           
1
 Lambi )jj(,le marketing stratégie،4éme édition، édifierez ،Intemions1999، p72 

 الزبوناختيار 

 من تسيدف -
 ماىي قيمتيم -
 ماىي دورة حياتيم -
 أين تصميم -

 الزبون اتساع

 الاحساس و الاستجابة -
التقاطع في البيع و  -

 الارتفاع في البيع
 استخدام القنوات -

 بالزبون لاحتفاظا

 الاحتياجات الفردية فيم -
العروض ذات العلبقة  -

للبستقرار في الخدمة عمى 
 الخط

 استخدام القنوات السميمة -

 الزبون كتسابا

 استيداف القطاعات السميمة -
 تقميل تكاليف الاكتساب -
 تحسين جودة الخدمة -
 استخدام القنوات السميمة -

X 
X 

X 
X 

 الزبون

لاختيارا  الاتساع 

 الاكتساب الاحتفاظ
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  منبو  إلىنو : عبارة عن التصرفات التي تنتج عن شخص ما نتيجة تعرضو أبيعرف سموك الزبون
 .1رغباتو و سد حاجاتو إشباعجل أو خارجي ما ىو معروض عميو و ذلك من أداخمي 

 الفرع الثاني : العوامل المؤثرة في الزبون 
 :العوامل الداخميةأولا

 لنفسية : العوامل اأ

انتياج  إلىالدوافع : ىي العوامل الداخمية لدى الفرد توجو و تنسق بين تصرفاتو حيث تؤدي بو  -1
المطموب ، و تعتبر دراسة الدوافع من المجالات  الإشباعسموك معين عمى النحو الذي يحقق لديو 

بينيم في سموكيم و  فيما الأفراداختلبف  أسبابعمى ف في دراسة سموك الزبون بيدف التعر  الأساسية
 . 2تصرفاتيم

تعني النقص و الحرمان من شيء معين ذا قيمة و منفعة و ىذا النقص يدفع الفرد  الحاجات: -2
 .3شباع الحاجة إ أويسمك مسمكا يحاول من خلبلو سد ىذا النقص  ونلأ

 إن الزبون، :ىوالعممية التي تشكل انطباعات ذىنية  نتيجة لمؤثر معين داخل حدود معرفةالإدراك-3
و عمى و يلبحظو، و تعتمد ىذه المعاني عمى حد الشخصية أالزبون يعطي الكثير من المعاني لما يراه 

 .4ذاكرتو و عمى معتقداتو 

 السموك لمواقف متشابية ولكن كيف يعمل التعمم ؟ تطرأ عمىن التعمم ىو جميع التغيرات التي إالتعمم:-4
   .5المؤثر و الاستجابةمن وجية النظر التسويقية ىي نظرية 

 

 

 

                                                           
1
 29ص لأردن،،نعما زىوان لمنشر، دار ،سموك المستهمك حمد الغدير ،رشاد الساعد،  

2
 113،دار الجامعية لمنشر ،قسنطينة ،الجزائر ،ص سموك المستهمك و المؤسسة الخدماتية سيف الإسلبم شوية،  

 43، ص2003 الجزائر، ،لمنشرالمطبوعات الجامعية  ديوان ،الثاني الجزء ،المستهمكسموك  عيسى،عنابي بن   3
4
 77،ص1999دار نيلبن لمنشر، ،التسويققحطان العبدلي ،بشير عباس العلبق ،  

5
 31،ص1996سمسمة المعارف الاقتصادية لمنشر، ،الاستهلاك و العوامل المؤثرة فيهعبس ،دمحمد يسرى   
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ميل لتقييم وحدة ما بدرجة معينة من المزايا و العيوب و يعبر عن ىذا التقييم  إنيا الاتجاىات: تعرف-5
 الاتجاىات تعني ميل ايجابي او  أخرو السموكية و بمعنى  الإدراكية: العاطفية و  الأجوبةعادة من خلبل 

 .1ماركة أوسمبي لممستيمك نحو منتج 

لدى الفرد و في قدرتو في تصنيف و تحميل و  الإدراكيةالذاكرة: يمعب التذكر دورا ىاما في بناء السعة -6
 .2مستخدمة أفكار أو إعلبميةمن وسائل  أمامواختيار ما يطرح 

ماركة معينة بحيث يمكنو استخداميا  أوالمعمومات التي يمتمكيا الفرد حول منتج  نياإالمعتقدات :  -7
مثل الصفات الممموسة  الإعلبميةالبعض من ىذه المعارف  أنعن حل لحاجة شعر بيا ،  عندما يبحث

        يا السمعةبتقييمية و تركز عمى المنافع التي تجم الأخرىبينما المعمومات ( لحجميا ، لونيا )لمسمعة 
كل واحدة من بلعلبمة و يتم قياس المعتقدات بتحديد درجة ترابط المنتج و ا ،) المكانة الاجتماعية مثلب (

 .3االخدمة ، و يفترض ذلك تحديد ىذه الصفات مسبق أوالصفات التي حفظيا الزبون لتقييم ىذه السمعة 

 العوامل الشخصية:-ب

 تجعمو يستجيب بطريقة  الإنسانشخصية  أنرض مؤداه فالشخصية : ترتبط شخصية الزبون ب
بر عن الشخصية بالاتي : الرغبة في تتعرض النفس المؤثر و يع إذبنفس الطريقة  أومعينة 

عمى  أجريتالدراسات التي  أوضحتالسيطرة، المخاطرة ، الحياة الاجتماعية، المسؤولية ولقد 
الزبائن  أنالنتائج  أكدتثمة علبقة بين الشخصية و بين دوافع الشراء ، و  إنالشخصية 

الجديدة و العلبقات الجديدة  اقل استعداد لتجربة السمع أىمالمحافظين لذوي شخصية محافظة ىم 
تفضيل  و لكن في نفس الوقت فشمت الدراسة في تحديد العلبقة الايجابية بين الشخصية و بين

  . 4معينة من السمع أنواع
 

                                                           
 31،ص2008لبنان ،، بيروت دار مجد لمنشر ،الطبعة الأولى، دية واشد،ور  ترجمة: ،التسويق  كاترين فيو،  1

2
دار المناىج لمنشر،الطبعة الاولى  ،التسويق الإعلامي ردينو عثمان يوسف، محمود جاسم الصميدعي، 

 188،ص2003الأردن،،عمان

 32-31مرجع سبق ذكره ،ص ص كاترين فيو، 3
4
 33يسرى دعبس ،مرجع سبق ذكره ،ص  
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 العوامل الخارجية:  ثانيا:

 العوامل الثقافية:  -ا

 افة الفرد يحدد بواسطة الثقافة: تعتبر الثقافة المحور الرئيسي لرغبة المشتري و سموكو فمستوى ثق-1
 القيم، المعتقدات،مجموعة من المعارف،  أنيانوعية ىذه الثقافة و مصادرىا ويمكن تعريفيا عمى 

 .1معينمجتمع  إلىالعادات...الخ المكتسبة من طرف الفرد بصفتو ينتمي 

 العوامل الاجتماعية:  -ب 

ثير عمى السموك و المعتقدات و مواقف  تعمل عمى التأ الأفرادالجماعات المرجعية: ىي مجموعة من -1
في كيفية تصرفيم فمثلب  الأعمى، فنحن ننظر للآخرين و الذين قد نعتبرىم مثمنا  الآخرين الأفرادو قرارات 

مجموعات  إلىفراغيم ، كما ننظر  أوقاتكيف يمبسون و كيف يتكممون ، كيف يعممون، كيف يقضون 
، السياسة، الأخلبقا ىي معتقداتيم ،وما ىي مواقفيم اتجاه لنا من حيث م أعمىعتبرىم مرجعا ن أخرى

 .2السموك العام

الذين ليم نفس القيم و الاىتمامات و السموك  الأفرادالطبقات الاجتماعية : ىي مجموعة متجانسة من -2
ن الزبو  إليياالطبقة الاجتماعية التي ينتمي  نإ،  أراءىممتقاربة فيما يخص سموكيم و  أوجويجدون  أو

الزبائن الذين ينتمون  أن إذتؤثر فيو تأثيرا كبيرا عمى سموكو بصفة عامة و عمى قراراتو بصفة خاصة 
 إلىنفس الطبقة الاجتماعية يشتركون في القيم و الاتجاىات و طرق المعيشة و بالتالي يميمون  إلى

 .3شراء سمع و خدمات متشابية 
 (مختمفة ) الدم ، الزواج أسريةتربطيم علبقات  الأفراد:ىي وحدة اجتماعية تتألف من عدد من  الأسرة-3

  .4يعيشون في منزل معروف محدد يتفاعمون مع بعضيم لإشباع حاجاتيم المشتركة و الشخصية 
 
 

                                                           
، دار المناىج لمنشر، الطبعة الثانية، إدارة التسويقجاسم الصميدعي ، رشاد محمد يوسف الساعد ،محمود   1

 120،ص2007الأردن،‘عمان
 83قحطان العبدلي، بشير العلبق، مرجع سبق ذكره، ص  2
 22يسرى دعبس ،مرجع سبق ذكره ،ص  3
 124محمود جاسم الصميدعي ،رشاد محمد يوسف ساعد ،مرجع سبق ذكره ،ص  4
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العوامل الاقتصادية : يتأثر القرار الشرائي لمزبون بالوضعية الاقتصادية السائدة فمثلب : في مرحمة  –ج 
 زيادة مشترياتيم ، عكس ما يحدث في  إلىالحقيقي للؤفراد ىذا ما يؤدي  الأجر الزواج الاقتصادي يرتفع

 .1مشترياتيمالقدرة الشرائية للؤفراد و تقل  صترتفع معدلات التضخم و تتناق أينمرحمة الكساد 

و التغيرات الجديدة التي  الآثارالعوامل التكنولوجية : ترتب عمى التطور التكنولوجي العديد من  -د
ظيور منتجات وخدمات جديدة ، و كذلك  إلى أدىفظيور تكنولوجيا جديدة  عكست عمى سموك الزبائن ،ان

الفرصة  أصبحتكما ، (  الآليظيور طرق جديدة لمشراء و الدفع ) الشراء الالكتروني و الدفع  إلى أدى
 سمع التي مكان فضلب عن ظيور و تعاظم تواجد ال أيوقت و من  أيمتاحة لمحصول عمى السمع في 

ب عن الماضي بسب الان حرية أكثر أصبحالزبون  أن أيتصنع بالطمب و ليس فقط السمعة النمطية ، 
 . 2التقدم التكنولوجي

عوامل  بأنياية فلموقا العوامل : يعرف الدكتور احمد عمي سميمان الظروف أو يةفالموقالعوامل  -ه
كي التي تؤثر بصفة مؤقتة في سموك الفرد دون ان الزمان و المكان المحيطة بالموقف الشرائي والاستيلب

 يكون ليا علبقة بخصائصو الشخصية او بعناصر المزيج التسويقي لممؤسسة ، و نظرا لان الظروف 
فإن سموك الأفراد في ظل تمك الظروف قد يتخذ اتجاىات مسبقة مما يجعل من  الموقفية عديدة و متنوعة

 .3الصعب التنبؤ بيا

  معهم:التعامل  أسستصنيف الزبائن و  :الثالثالمطمب 

 لمزبائن:ىناك عدة تصنيفات 

  التجزئة:التصنيف لمزبائن حسب معيار  أولا:

 : 4العاممون في المنظمة ذاتيا و ىم الأفرادو يمثل ىؤلاء  داخميين:زبائن  -1

  ؛و التشغيمية الإنتاجيةالعاممون في الخطوط و الشعب و المحطات 
                                                           

 
1
، 2012، دار الصفاء لمنشر، عمان ، الأردن،  سموك المستهمكإياد عبد الفاتح النسور ،مبارك بن فييد القحطاني ،   

 169ص 

 45،ص1997الأردن،، عمان دار الثقافة لمنشر، ،سموك المستهمك محمد صالح المؤذن،  2
3
 268،ص2003الجزائر الجامعية لمنشر،ديوان المطبوعات  الجزء الأول، ،سموك المستهمك عنابي بن عيسى،  

 208ص ،2010 الاردن،، عمان، الثالثة الطبعة لمنشر، الميسرة دار ،العملاء وخدمة الجودة ادارة حمود، كاظم خضير  4
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  ؛التسويقية في المؤسسة لأنشطةاالعاممون في حقول 

  العاممون في حقول الأنشطة المالية؛ 

 ؛البشرية موارد الإدارة حقول في العاممون 

 .كافة العاممون في المؤسسة في غير الأنشطة المذكورة أعلبه

الذين يتعاممون مع المنظمة من خلبل قياميم  الأفرادو يمثل كافة  زبائن خارجيون : - 2
 :1مع المؤسسة و ىم أو تنظيمية إداريةالخدمات و لا تربطيم علبقات  وأباقتناء السمع 

 ؛* المستيمكون الحاليون و المرتقبون
 المنافسون؛* 

 ؛* الوسطاء
 ؛الموردون أو* المجيزون 

يرتبطوا  أنالخدمات من المؤسسة دون  أوالذين يستخدمون السمع  الأفراد* كافة 
 إدارية. أومعيم بعلبقات تنظيمية 

 التشابه بين الزبون الداخمي و الخارجي أوجه( : 1ل )جدو

 التشابو أوجو الزبون الداخمي الزبون الخارجي
 الاستلبم من السابقة الإنتاجيةالعممية  إنتاجيةعممية  أخر

 التوقيت  حسب الحاجة عند الحاجة أوحسب التسميم 
 الاىتمام  متفق عمييا الاستلبم بالتوقيت الملبئم و بالمواصفات ال الاستلبم بالموعد

 الشكوى  الملبئمةمن التأخير أوعدم  من وقت الانتظار أو تأخر التسميم
 النتائج رضا العامل رضا وولاء الزبون

، دار صفاء لمنشر، -ادارة معرفة الزبون–ادارة المعرفة المصدر: علبء فرحان طالب، أميرة الجنابي، 
 .74، ص 2009الاردن، ،الطبعة الأولى، عمان

 

                                                           
1
 209-208ص ص المرجع نفسو،  



  ادارة العلاقة مع الزبون                                                       الفصل الثاني: 
 

 

 
52 

 الشخصية  أساسثانيا : التصنيف عمى 

لكي  الأنواعيدرسوا مختمف ىذه  أناتيم لذا يجب عمى المؤسسات ييختمف الزبائن في مواصفاتيم و سموك
 : 1و طرق التعامل مع الزبائن أنواعيوضح التالي  و الجدول  أىدافيميوفقوا في تحقيق 

 ( : انواع و طرق التعامل مع الزبائن :2جدول )

 انواع الزبائن صفاتو الشخصية ق التعامل معوطر 
التي تؤدي  الأسباب إلىالصبر و محاولة الوصول -

 عدم قدرتو عمى اتخاذ القرار إلى
 ما يحقق رغبتو إلىمسايرتو لموصول -
لا يجره الموظف لمتصرف بالاتجاه الذي لا  أن -

 يرغبو
 لديو بأىمية وقتو و جيده الإدراكتعميق -

 بون ىنا بالخجل و المزاجية الز ىذا  يتصف -
 بانتباه و يقظة الإصغاءو رغبتو في  الأسئمةكثرة –
 البطيء في اتخاذ القرارات -
 الردود للؤسئمة التي تطرح عميو إعطاء– 

 الزبون السمبي

 الذي يبني عميو شكو و عدم ثقتو الأساسمعرفة -
 عدم مجادلتو في ما يدعي و يقول-
 زيل شكو وعدم ثقتوتكييف الحوار معو بطريقة ت-

 الشك و عدم الثقة إلىيتصف بنزعة عميقة -
 ليجتو التيكمية التي تنطوي عمى سخرية لما يقولو الغير لو -
 صعوبة معرفة الشيء  الذي يريده ىذا الزبون -

 الزبون المتشكك

 معاممتو بحرص و حذر-
 الحديث معو أثناءبزمام المبادرة  الإمساك-
التقدير للبقتراحات التي  التعبير عن الامتنان و-

 يقدميا.

 صديق مجامل يستمع في محادثة الغير بأنويتسم  -
 يتصف بالفكاىة و الدعاية-
 لديو نزعة الاستحواذ عمى ما يدور من حوار مع غيره -

 الزبون الثرثار

 معاممتو بسرعة. إنياءمحاولة  -
كبيرة و انو  أىميةمعاممتو عمى انو شخص ذو  -

 يم.الق الرأيصاحب 
الابتعاد عن الدخول في التفاصيل و التركيز عمى  -

 .الأساسياليدف 

لذاتو و ىذا ما يولد لديو اتجاىات و نزعات  إدراكويبالغ في  -
 التميز و السيطرة.

 الشعور بالثقة. إلىالغرور المفرط الذي يقوده دائما  -
يعرف كل  بأنويثار بسيولة و لا يسال كثيرا و ذلك لشعوره  -

 شيء.

الزبون المغرور 
 المندفع

 محدودة. أماموفرص الاختيار  بأنو إشعار -
 الحمول البديمة مغمق. إلىالطريق  بأنو إشعاره -
إلى المنطق من خلبل تدعيم  رأيوبافتقار  إشعاره -

 المنطقية. بالأسباب أقوالك

 يتصف بعدم القدرة عمى اتخاذ القرار بنفسو. -
 يو.أستقر في ر يبدو مترددا في حديثو و غير م -
 آخر. إلىيؤجل في قراره  إنمالا و  أوبنعم  إجاباتولا تتسم  -

 ترددالزبون الم

 مي بالصبر في التعامل معو.حالأدب و الت -
 استيعاب ثورة غضب و التعرف عمى مشاكمو. -
 محاولة الوصول إلى أسباب الغضب لديو وتسويتيا. -

 يتميز بالغضب و إمكانية الإثارة بسرعة. -
 يستمتع في الإساءة للآخرين و إلحاق الضرر بيم. -
 صعوبة إرضائو فآراؤه دائما متشددة و فييا نوع من التيجم -

 الزبون الغضبان
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أن يتم تتبع حركاتو و محل اىتمامو دون إشعاره  -
 بذلك.

 عدم محاولة استخدام أية أساليب تدريجية ضاغطة. -
المؤسسة من  تقديم البراىين التي تثبت أن ما تقدمو -

 خدمات ىو الأفضل.

 يميل ىذا الزبون إلى التمعن في الأشياء و تفحصيا. -
 لا يوجد في ذىنو شيء محدد يريده فيو يستمتع بالتسوق. -
لا يرغب أن يكون محل مراقبة أو ملبحظة و إذا شعر بذلك  -

 فانو يكف فورا عن القيام بما يعمل.

الزبون المشاىد 
 المتسوق

يحة التي تساعده عمى الاختيار تقديم النص -
 الصحيح.

 محاولة مساعدتو لتجنبو الأخطاء. -
الطمب منو قراءة أية معمومات تتعمق باختياره قبل  -

 اتخاذ قراره.

 سريعة.اليتصف بالتفاخر الدائم و قدرتو عمى اتخاذ القرارات  -
 تتحكم عواطفو بسموكو الاستيلبكية. -
لشرح المستفيض عن خدمة ما و يكره المعمومات التفصيمية و ا -

 لموقت. بعد ذلك مضيعة

 الزبون النزوي

 محاولة مسايرتو في ما يقول و الثناء عمى ذلك. -
 إظيار التقدير و الاحترام لمعارفو و ذكائو. -
 إشعاره بالاىتمام بو و بالأشياء التي يقوليا. -

 يتصف بأنو ايجابي نزعة،نشيط و مبادر.-
 بصورة منفردة بعيدا عن تأثير الآخرين. يفضل اتخاذ قراراتو -
 محافظ يقاوم التغيير و ذو عقمية مغمقة. -

 الزبون العنيد

الحرص عمى إعطائو المعمومات الصحيحة و عدم  -
 مناقشتو بغير عمم.

 استخدام الحقائق و المنطق التحميمي. -
 الجدية في أسموب الحوار المستخدم معو. -

 م فيو يستمع أكثر مما يتكمم.يتسم باليدوء و قمة الكلب -
 يمتاز بالاتزان و عدم السرعة في اتخاذ القرار. -
يعتمد عمى البحث و التقصي عن المعمومات لاتخاذ القرار  -

 الأنسب.

الزبون المفكر 
 الصامت

، دار الوراق الزبون علاقات ادارة الطائي ،ىاشم فوزي دباس العبادي، انجحيم سمط يوسف المصدر:
 65-62، ص ص 2009، الأردن،،عمان الأولىطبعة ال لمنشر،

  :1و التي تتمثل في الأخرىيفات و ىناك بعض التصن

 ،أو طريقة حديثو معيبة لأمر خمقيعاىة تجعل حركتو  أوقد ترى في زبونك عمة  الزبون المعوق: -1
عباء كبيرة و يضيف ىذا الزبون ا م في الكلبم او اصم او فاقد احد الاطراف او الحواس،ثيتمعأن ك

و لكن عميك يا صديقي ان  عمى رجل البيع في نقل افكاره من تمثيل و استخدام اكثر لمغة التعبير،
المقابمة دون نتيجة  لإنياءير العميل، ويجعمو يسعى ثتحذر المبالغة في التعبير لان ذلك يمكن ان يست

عميل لا يحتاج الى اسئمة ليقوم بالتحميل دون مناقشة معك او ضغط منك، و بالتالي فان ىذا ال
 تفصيمية يتحدث فييا الكثير.

ان سرعة رد الفعل لدى العميل واتخاذه قرارات متسرعة و حركة العين السريعة  الزبون العصبي: -2
 و ىو بلب شك من اصعب انواع الزبائن لعجز البائع عن ملبحقة  .صبياعتجعمك تشعر امام عميلب 
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 ضوع لآخر، وىذا العميل يجب ابعاده عن التفصيلبت بقدر الامكان.افكاره و الانتقال السريع من مو 
الى المؤسسة مثلب و يود ان  يأتيتصادفو في كل مكان  الزبون الذي يرغب في معاممة خاصة: -3

تنيى معاممتو اولا قبل سائر انواع الزبائن و يعتبر انو جدير بالحصول عمى مزايا خاصة دائما كزبون 
و قد يكون ىذا العميل مبالغا في توقعاتو من  خاصة في الائتمان و التسميم، شروط خاص، سعر ىام،

و رجل البيع الماىر ىو الذي يربط بين الاستثناءات التي  مؤسستك الى الحد الذي لا يمكن لك قبولو،
 تمنح لمعميل و بين تصرفاتو الاستثنائية حتى يكون جدير بيذه الشروط.

 د من الزبائن الذين يقابمونك و يريدون كل شيء في مقابل لا شيء،ىناك العديالزبون الطامع:  -4
ينتيزون فرص المنافسة لمضغط عمى مؤسستك بنوع من المساومة الطامعة و لكن عميك ان تعمم ان 

الزبون ان حق  مؤسستك تسمح بذلك،و ان من المساومة ىي حق طبيعي لمزبون لو كانت سياسة 
 ة يراه في تخفيض اسعارك او شروط افضل في التعامل.يحصل عمى اقصى درجة اشباع ممكن

يعتقد بعض الزبائن ان خداع البائع عن طريق البيانات المضممة عن اسعار  الزبون الكاذب: -5
المنافسين و شروطيم  و الكذب بشان الكميات المطموبة مستقبلب ، بما يغري البائع بالبيع بسعر اقل و 

رجل البيع و ذلك لجني بعض المكاسب ، و معمومات رجل البيع  يعتقد ىؤلاء انو من السيل خداع
المتجددة تمثل درعا لتمك الاكاذيب فيو يدرك كل شيء بما في ذلك التكمفة و عناصرىا ، و رغم ذلك 

 فان اشعارىا لمعميل بكذبة ىو خطا لا يغتفر.
التو و المحظة و دون  غير صبور  يحتاج الى اداء اعمالو في انو حقا عميلب  الزبون المتعجل: -6

ىو عميل سريع الغضب يعتقد في الناس الكسل و عدم المواءمة مع ظروف العصر، و يقابل ،تأثير 
كر عميك خدمتك لغيره باىتمام و دورك ىو اشعار الزبون بسرعتك في نرق و يفبصفة خاصة تجار الم

 الخدمة.
و استرخاء في  من سلبسة في التعامل رغم ما يظيره لآنولم ابدا بيذا الزبون  الزبون الودود: -7

الاعصاب و الود في المقاء ،الا انو يحتاج منك مقابل ثقتو فيك فيو كثير الكلبم يتحدث في كل شيء 
يتناول معك اموره الشخصية ببساطة و لكنو لا اىمية لموقت لديو ،فرغم ترحيبو بك فيو  الا العمل 

ىذا الزبون تفقده اذا كذبت عميو مرة واحدة و .ظاموكعدم تنظيمو و انت يضيع منك مواعيدك الاخرى
 احس بذلك و عميك تعويده عمى سموك رجال الاعمال في التعامل ليثق بك و بمؤسستك.
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 المبحث الثاني: مفاهيم حول التسويق بالعلاقات:
ان الظفرة السريعة التي حدثت في بيئات الاعمال نتيجة لمظروف المستجدة ادت بالمنظمات الى 

ادة ىيكمة استراتيجياتيا بيدف تعزيز فرصيا في النمو و البقاء ،و قد تمخض عن جيود اعادة الييكمة اع
بروز مفاىيم و اساليب ادارية حديثة اثبت كفاءتيا في تحقيق النتائج ،ومن بين ىذه الاساليب ما يعرف 

 الذي حل محل العلبقات التقميدية ذات الاتجاه الواحد.  بالتسويق بالعلبقات

 المطمب الاول: مفهوم التسويق بالعلاقات و اهميته

 الفرع الاول: تعريف التسويق بالعلاقات

 مجمميا:و لكن ىناك تعريفات مختمفة و التي من ، ليس ىنالك تعريف محدد ليذا المفيوم

 يعرف عمى انو بناء علبقات مقنعة طويمة الامد مع اطراف اساسية )المستيمكين ،الموردون 
 .1اجل المحافظة عمى تفضيميم و عمميم الطويل الامد الموزعين(من

  و يعرف جرونروس تسويق العلبقات بانو: بناء والمحافظة عمى تعزيز العلبقات مع الزبائن و
الاطراف ذات العلبفة بالمنظمة ،مما يساعد في تحقيق اىداف جميع ىذه الاطراف وىذا يتحقق من 

بفكرة او فمسفة العيود لجميع الاطراف ،و لفيم المقصود خلبل تبادلات تعاونية مشتركة و الوفاء ب
 .2تسويق العلبقات مع الزبائن يمكننا التركيز عمى عممية جذب الزبائن و الحفاظ عمييم

  و يعرف ايضا التسويق بالعلبقات: قيام المنشاة بمجموعة من الانشطة التي تكفل التوصل الى بناء و
عملبء و كافة اطراف التعامل التسويقي ،و ذلك من خلبل تقديم تحقيق علبقات قوية و متوازنة مع ال

قيمة تبني العلبقات طويمة الاجل مع العملبء ،و يكون مقياسيا الاول مدى النجاح في بناء رضا 
 .3العملبء في الاجل الطويل ،حيث يصعب عميو ترك المؤسسة و التعامل مع المنافسين

 

                                                           
 الاولى، الطبعة دار وائل لمنشر، ، استراتيجيات التسويق احمد محمد فيمي البرزنجي، نزار عبد المجيد البرواري،  1

 65ص ،2004 الاردن،،عمان
2
 85،ص2011الاردن،،عمان الراية لمنشر، دار ،يق الخدماتتسو  عبد الرحيم عاطف، زاىر  

3
الشقري  مكتبة ، -المفاهيم المعاصرة و التطبيقات- سموك المستهمك طمعت اسعد عبد الحميد و اخرون ،  

 157،ص2005لمنشر،
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 اتالفرع الثاني: اهمية التسويق بالعلاق

 :1و من اىم نقاط اىمية التسويق بالعلبقات ما يمي

دة رتخمق و بناء عممية الاتصال باتجاىين بين المنظمة و عملبئيا تحقق نوعا من التغذية الم -1
 ؛رضا العملبء العلبقات المستقبمية و الوصول الى تطوير عمى التي تساعد

لحياة ،من خلبل الوصول الى العميل تساعد المنظمات عمى الوصول الى ما يعرف بعميل مدى ا-2
 ؛الموال

تساعد عمى استيداف العميل المناسب و المربح و في الوقت المناسب ،و من خلبل العروض  -3
 ؛المربحة ،مما يزيد من فعالية استراتيجية الاستيداف

مجال  المنظمة تقع في موقع الخبير و المستشار بالنسبة لو في العميل، بانتحقق موقع في ذىن  -4
 ؛تخصصيا

بالمنظمة و جيود استقطاب   التقميل من التكاليف التسويقية خاصة في مجال الترويج و التعريف -5
 ؛عملبء جدد

من الدعاية  لممؤسسة، ونوعالتي تجعل من العميل احد شبكة التسويق  كممة الفم الطيبة تحقيق  -6
 ؛المجانية لممنظمة و منتجاتيا

 ؛ت و حجم الانفاق من قبل العميل عمى منتجات المؤسسةتزيد من كمية المشتريا -7
 ؛تساعد عمى تحقيق ارباح و عائدات مستقرة و مستمرة -8
 ؛تحقيق الثقة و الالتزام و المشاركة في المعمومات بين المنظمة و عملبئيا -9

 واق كثيفةاعية لممؤسسة ،في ظل استعتبر العلبقات طويمة الاجل مع العملبء في ميزة تنافسية دف -10
 ؛سة لحد ما ،و تجنب الحروب السعريةالمنافسة ،تساعدىا عمى تجاوز تحديات المناف

 ؛الراحة و الثقة في التعامل مع الجية التي اعتاد العميل عمى التعامل معيا -11
العلبقات الاجتماعية مع المسوق او مقدم الخدمة و العاممين لديو التي تساعده عمى الحصول  -12

 ؛اممة الخاصة في اغمب الحالاتعمى المع
 ؛التقميل من تكاليف التحول من مسوق الى اخر سواء التكاليف الاجتماعية او المادية او النفسية -13

                                                           
1
 76-75،ص ص2012، لمنشر الراية دار ،التسويق المباشرسيد سالم عرفة ،  
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" حيث يعتبر keurth ان العلبقات بين البائع و المشتري تعتبر من المعوقات التحول بالنسنة ل "  -14
 التحول التي يدركيا. ي من تكاليفىلممشتري الى بائع او مسوق آخر 

 المطمب الثاني: المتغيرات المرتبطة بالتسويق بالعلاقات

بما ان التسويق بالعلبقات يقوم عمى تبني المؤسسة لعلبقات طويمة المدى مع الزبائن ،فيجب 
ت و الرغبات ،و تقديم منتجات تمبي اعمى ىذه الاخيرة معرفة الزبائن بصورة دقيقة من حيث الحاج

 و لاستمرار العلبقة.قدم لو من امكانية تفعيل ولائمضافة تولد شعور بالرضا عمى ما  مق قيمةتوقعاتو بخ

 الفرع الاول: ماهية القيمة

 اولا : مفهوم قيمة الزبون 

 :1و فيما يمي تعريفات لمقيمة من منظور روادىا 

 ": فيي  الذي يدفعو ، ي ما يحصل عميو الزبون نتيجة عممية التبادل مقابل السعرى يعرفيا الربعاوي
تمثل اجمالي المنفعة )الاقتصادية ،الوظيفية و النفسية( مطروحا منيا الكمف التي يتحمميا الزبون 

 عند اتخاذه لقرار الشراء.

  ن كوتمر": تعرف عمى انيا الثمن الحقيقي لممنتج ،المقدم لمزبائن اي الفوائد التي يمكن ىيو حسب "سو
 لمزبون توقعيا عند الشراء.

 كوتمر" فعرف القيمة عمى انيا: حكم تقريبي لممستيمك حول قدرة السمعة عمى تمبية متطمباتو. اما" 

 :( Element of customer value)  ثانيا: عناصر قيمة الزبون

 :2وىما جزئيينىناك عنصرين اساسيين ،وكما جاء بيا "كوتمر" لاجل تكوين القيمة لمزبون فانيا تقسم الى 

                                                           
مدخل الأداء التسويقي –التسويق المبنى عمى المعرفة  فارس محمد النقشبندي، رواري،نزار عبد المجيد رشيد الب  1

 319،ص2013الأردن،، دار الوراق لمنشر ،الطبعة الأولى ،عمان ، -المتميز
 95-94 مرجع سبق ذكره ،ص ص ، تسويق الخدمات زاىر عبد الرحيم عاطف،  2
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  بونالكمية لمز القيمة Total customer value  وىي حزمة من المنافع الزبون التي يحصل :
 تنقسم إلى الآتي: من المنتج ،وىذهعمييا 

 المعولية، )الأداء،تتضمن  أنو يقصد بيا الخصائص المادية لممنتج نفسو و يمكن  السمعة:قيمة  -ا
 ؛الجودة أبعاديطمق عمييا تسمية  الأحيانو الجمالية( وفي بعض  المطابقة، المتانة

 )الحسابات، الائتمان، تسييلبتتتضمن  أنىنا لابد التميز في تقديم الخدمة و يمكن  الخدمة:قيمة  -ب
 ؛البيع، الضمان(ما بعد  الطمب، التسميم، التنصيب، خدمات

المؤسسة مصدرا ميما لتحقيق التميز ،و بشكل خاص في  أفراد أصبحالقيمة الشخصية : لقد  -ج
جو نحو الخدمة و الجودة العالية نسبيا لمخدمات الشخصية في صعبة التقميد من قبل التسويق المو 
:)الاحتراف ،الكياسة  الاتيو تتضمن  الإدارةتعتمد عمى ثقافة المؤسسة و ميارات  لأنياالمنافسين ،

 ؛،المجاممة ،الثقة ،المثابرة و المعولية(

 مجموعة متآلفة إلى للئشارةقة ملبئمة نية ىي طريذىنية : المكانة الذىقيمة المكانة ال -د
(constellation)  ز  النفسية التي يستمميا الزبون من الشراء ،و تممك استيلبك المنتج و تبر  المكافأةمن

 او من خلبل التعبئة. الإعلبميةالزمنية من خلبل الرسالة المكانة 

 الكمفة الكمية لمزبون Total costomer cost الأتي إلى : و تنقسم ىذه الفقرة : 

تحدد قيمة المنتج  التي يحصل  أساسوالكمفة النقدية : السعر ىو القيمة التبادلية لممنتجات و عمى  -ا
 ؛عمييا الزبون

و ىذا يظير بوضوح لدى  من الكمف النقدية ، أعمىبعض الزبائن يعدون كمفة الوقت  الوقت:كمفة  -ب
 ؛وقت ضائع ن يكون لديوأالزبائن الذين يرغبون ب

 ؛يعد كمفة يدفعيا الزبون إذكمفة الجيود : و ىو الجيد الذي يقوم بو الزبون لمحصول عمى المنتج  -ج

الجديدة و  الإجراءاتو الحاجة لفيم ذجدد  أفرادالكمفة النفسية : تتضمن الكمف النفسية التعامل مع  -د
لدى الزبون  الإحباطنوع من  الجديدة ،و كذلك قد يصاحبيا الأشياءالمجيود المبذول من اجل التكيف مع 

 قيمة لو عن اقتنائو منتج معين. إضافةفي حالة عدم 
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 الرضاماهية  الثاني:الفرع 

 : مفهوم رضا الزبون  أولا

  1المدرك لممنتج مع توقعات المشتريالأداء يعرف رضا العميل عمى انو: المدى الذي ينفق عند. 
 أداءالناتجة من مقارنة  الأملخيبة  أو كما يعرف الرضا عمى انو "مشاعر الشخص المبيجة 

 يمقابل التوقعات يصبح الزبون غير راض الأداءما فشل  فإذاالمنتج المحسوس مع توقعاتو ،
ذا )استياء( . عمى  الأداءازداد  إذا أمامع التوقعات ،يعتبر الزبون راضيا ، الأداءما تماثل  وا 
 .2الزبون عمى انو مبتيج إلىينظر  التوقعات

 (: مقارنة بين الرضا و عدم الرضا:3ل رقم )الجدو 

 وجو المقارنة الرضا عدم الرضا
 الأداء أنعدم الارتياح و الشعور بالغضب نتيجة 

 الفعمي اقل من المتوقع.
الفعمي  الأداء أنالارتياح الداخمي نتيجة 

 المتوقع. الأداءيزيد عن  أومساوي 
 التعريف

 متى يحدث المتوقع. الأداءالفعمي  الأداءعندما يكون  توقع.الم الأداءالفعمي  الأداءعندما يكون 
سيكون ىناك تجبن لتكرار عممية الشراء في 

 المرات القادمة.
سيكون ىناك استعداد و رغبة لتكرار عممية 

 الشراء.
 النتيجة

نقل الخبرة السمبية و الشعور بعدم الرضا 
 .للآخرين

نقل الخبرة الايجابية و الشعور بالرضا 
 ،جيران(. أصحاب، أقارب) خرينللآ

عمى  التأثير
 المجتمع المحيط

عمى  التأثير زيادة المبيعات. نقص المبيعات .
 المبيعات

عمى  التأثير .الأرباحزيادة  .الأرباحنقص 
 الأرباح

عدم تكرار الشراء و بالتالي عدم  إلىقد يؤدي 
 الولاء.

بحالة الرضا ،استخدام المنتج  تكرار الشعور
 الولاء . إلىي قد يؤد

 لمماركة ولائو

 .429 ، ص2013الإسكندرية، مصر،  الجامعية لمنشر، عباس، التسويق، الدارعلبء  لمصدر:ا
 

                                                           
المممكة  دار المريج لمنشر، ترجمة :سرور عمي إبراىيم سرور، ،قأساسيات التسويجاري ارمسترونج ، فميب كوتمر ،  1

 79، ص 2009العربية السعودية،
2
 911،ص2012الأردن، ،دار صفاء لمنشر ،عمان، - افكا ر وتوجيهات جديدة–إدارة التسويق  غسان قاسم دواد الامي،  
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 خصائص رضا الزبون  ثانيا :

 : 1يمكن التعرف عمى رضا الزبون من خلبل الخصائص الثلبث الموضحة في الشكل التالي

 ( : خصائص الرضا7الشكل رقم )

 

 

 

 
 

 

 الجزائر، الشمف،، ديوان المطبوعات الجامعية ،ك المستهمك المعاصرو سم : منير نوري،المصدر 
 .317ص  ،2012

 التوقعات: طبيعة و مستوى  أساسيينيتعمق رضا المستيمك ىنا بعنصرين الرضا الذاتي :  -1
فنظرة الزبون  ، أخرىالذاتي لمخدمات المقدمة من جية  الإدراكالشخصية لمعميل من جية و 

بعين الاعتبار فيما يخص موضوع الرضا ،فالزبون لا  أخذىالنظرة الوحيدة التي يمكن ىي ا
يحكم عمى جودة الخدمة بواقعية و موضوعية ،فيو يحكم عمى جودة الخدمة من خلبل ما 

من الخدمات المنافسة  أحسن بأنيان الخدمة المقدمة أيتوقعو من الخدمة ،فالمستيمك الذي يرى ب
 أىميةاقل جودة من الخدمات الموجودة في السوق ،و من ىنا تظير  بأنيا أخر،يراىا عميل 

النظرة الخارجية التي تعتمد  إلىالمطابقة( ؛ الانتقال من النظرة الداخمية التي تركز عمى )الجودة
لا تقدم خدمات وفق مواصفات و معايير محددة و  أنيجب المنظمة  الرضا( ،ف -عمى )الجودة 

 يتوقعو و يحتاجو الزبون.تنتج وفق ما  إنما

                                                           
1
 319-317ص ص، 2012شمف ،الجزائر ،ديوان المطبوعات الجامعية ،ال ،سموك المستهمك المعاصر منير نوري،  

 الجودة المدركة 

 الجودة المتوقعة

 الرضا الذاتي

 ) ادراك العميل(

 

 الرضا النسبي

 )متعمق بالتوقعات(

 

 الرضا التطوري

 )يتغير مع الزمن(
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 أي الخدمية ، بالأنشطةالخاصية الذاتية لمرضا ينتج عنيا ضرورة وجود عناصر مادية خاصة  إن
الرضا  إظيارجعل العناصر المعنوية لمخدمة ممموسة ،حتى نجعل جودة الخدمة مرئية ،و من اجل 

 ؛الخفي لدى الزبون
بتقدير نسبي فكل عميل يقوم بالمقارنة من  إنماة ،و يتعمق الرضا ىنا بحالة مطمق لاالرضا النسبي :  -2

ي ىانو يتغير حسب مستويات التوقع  إلاالرضا الذاتي  أنخلبل نظرتو لمعايير السوق ،فبرغم من 
حوليا مختمف تماما  رأييمايكون  أنحالة عميمين يستعملبن نفس الخدمة في نفس الشروط ،يمكن 

في  الأحسنليست الخدمات  بأنوو ىذا ما يفسر لنا  ختمفة ،نحو الخدمة م الأساسيةلان توقعاتيما 
الدور الميم لتقسيم السوق في مجال  أفضلنفيم بشكل  أنت كبيرة ،من ىنا يمكن لاالتي تباع بمعد

لتحديد التوقعات المتجانسة لمعملبء من اجل  إنماالتسويق ،فميس بيدف تحديد القطاعات السوقية و 
 ه التوقعات.تقديم خدمات تتوافق مع ىذ

: يتغير رضا الزبون من خلبل تطوير ىذين المعيارين :مستوى التوقع من جية و  الرضا التطوري -3
،فمع مرور الزمن يمكن لتوقعات الزبون ان تعرف تطورا نتيجة  أخرىالمدرك من جية  الأداءمستوى 

يادة المنافسة تطور المعايير الخاصة بالخدمات المقدمة ،وذلك بسبب ز  أولظيور خدمات جديدة 
تطورا خلبل  أيضايعرف ىو  أنالزبون لجودة الخدمة التي يمكن  لإدراك،ونفس الشيء بالنسبة 
يتبع نظام يتوافق مع ىذه التطورات عن  أصبحقياس رضا المستيمك ، إن عممية التقديم لمخدمة.

 في الحسبان جميع التغيرات الحاصمة. الأخذطريق 

 ثالثا : محددات الرضا 

 :1لباحثون في ىذا المجال عمى ان المحددات لمرضا الرئيسية تتمثل فياتفق ا

  العرض )الجودة المدركة و الرضا(: أداءنظرية تقييم 

لمتفرقة بين الجودة المدركة و الرضا نلبحظ توجو قوي نحو توحيد مفيوم الرضا الذي يفيم عمى  كأساس
الجودة  أنمفيوم يرى  فأولتعريف الجودة المدركة  في الإشكاليةانو نتيجة خبرة استيلبكية جزئية ،و تبقى 

ة الاستيلبكية ،و ينبثق من نماذج الموقف )الاتجاه( ربالمدركة في التقييم الذي يتم بصورة مستقمة عن التج
 ؛العلبمة أوربط علبقة بين تقييم خصائص العرض و قياس قوة الموقف اتجاه المنتج  إلىالتي تيدف 
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 عدم المطابقة : أوعات نظرية عدم تثبيت التوق 

بعين الاعتبار لتوضح الاختلبف  تأخذ أنالظروف التي يمكن  أنالنظرية السابقة نجد  إلىبالعودة 
من  أولكارديجو"  و قد كان "، بين الجودة المدركة و الرضا لا تعطينا معمومات عن محددات الرضا

عند مستوى تكون فيو المنتج خاصة  الرضا مرتبط بالجيد الذي يبذلو الزبون لمحصول عمى أناعتبر 
تكون توقعاتو عالية يكون اقل رضا من الذي الذي  الزبون  أنفي دراساتو  أوضحالتوقعات عالية ،و قد 

نتائج مناقضة  أعطت أخرى أبحاث أنخبرة الشراء ،في حين  أوتكون توقعاتو متوسط بالنسبة لممنتج 
المنتج بشكل  أداءقعات عالية لن يكون الزبون مستعد لتقييم لم تكن التو  إذاكارديجو" تثبت انو  لنتائج "
 ملبئم .
تحميل عدم المطابقة يصمح لتفسير الرضا بالنسبة لممنتجات غير المعمرة و لا يفسر الرضا  أن إلا

مرتبطة بالضرورة بالخبرة الاستيلبكية خلبل فترة  الأخيرةن ىذه بالنسبة لممنتجات المعمرة و المعقدة ،لأ
 إلىحسب النظرية سيقود ىذا  وعمال ،و في حالة عدم وجود خبرة يكون لمزبون توقعات مرتفعة جدا الاست

 عدم الرضا. أوحالة من التضاد 
 ماهية الولاء الثالث:الفرع 
  مفهوم الولاء أولا:

 بمعنى تغيير مستمر في المعاملبت و التعاملبت." Fiedelis"مشتقة من كممة  الولاء كممة لاتينية
 : 1فيما يميا منيا شيوع الأكثرعرض  إيجازاانو يمكن  إلاالولاء بشكل كبير  تعاريفقد تعددت و ل

  ؛لزبون الشراء من علبمة معينة ايعرف "ىارل" الولاء عمى انو : مقياس لدرجة  معاودة 
 ؛كما يعرفو "كومينغام" عمى انو : عبارة عن سموك استيلبكي يتمثل في الشراء المتكرر 

الولاء عبارة عن سموك يتمثل في  أن أيفين السابقين عمى عممية تكرار الشراء كمقياس لمولاء ركز التعري
 عممية معاودة الشراء.

 انطلبقا من التجارب  الأحيان"براون" فيعرفو عمى انو : توقع شراء علبمة ما في غالب  أما
 ؛السابقة

                                                           
1
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 سبة لمعلبمة ،و الالتزام اتجاىيا و ون" عمى انو : درجة اعتقاد ايجابية لمزبون بالنو كما عرفو "م
 النية في مواصمة شرائيا.

 ىنا نلبحظ انو تم التركيز عمى درجة الارتباط الايجابي بين العميل و المؤسسة.و  

 ولاء الزبون  أنواعثانيا : 

 أربعةشيوعا و يستند التصنيف عمى وجود  الأكثر" 1994 ريعد التصنيف الذي قدمو "ديك و باس
 : 1ء كما ىو موضح بالشكللمولا أنواع

 ولاء الزبون  أنواع ( :8الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 .451،ص  2013مصر ،، الإسكندرية،الدار الجامعية لمنشر ، التسويق ،عباس المصدر : علبء

يكون الاتجاه النسبي حيث .لمفيوم الولاء  بايغيعد ىذا الموقف  الولاء(:لا يوجد ولاء)عدم  -1
شيء  أفضل نإفي ىذه الموقف ف ،الشراءد دليل عمى الرغبة في تكرار لا يوج أيضامنخفضا و 

 ؛ىو محاولة خمق نوع من الولاء من خلبل برامج الترويج الإدارةتقوم بو  أنيمكن 

يقومون  أنيمجمود ذاتي ،بمعنى  أولدييم قصور  أنالولاء الزائف : يقال عمى ىؤلاء الزبائن  -2 
من جانبيم  تأييدر كمما ظيرت الحاجة لممنتج ،حيث يكون ىناك بالشراء بشكل تمقائي و دون تفكي

الشراء و ذلك من الجانب السموكي و الذي قد يكون بسبب توافر عروض خاصة مثلب ،و لكن  لإعادة
 ؛أخرىمنخفض جدا و لا يوجد نية لدييم لمقيام بالشراء مرة  بأنوالاتجاه النسبي ليم يتسم 

                                                           
1
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 السموك
 عالي منخفض

 الولاء الكامن
Latent 

 الولاء
Coyalty 

 عدم الولاء
Disloyalty 

 الولاء الزائف
Spirious 

 منخفض

 عالي

النسبيالاتجاه   
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و لكن  الشركة، أوالزبائن بان لدييم اتجاه نسبي عالي نحو المنتج  يتميز ىؤلاء الكامن:الولاء  -3
 لا يقومون بشراء المنتج كمما ظيرت الحاجة. أنيمالسموكيات المدعمة لمقيام بالشراء منخفضة بمعنى 

 لتأثيرالخضوع  أوالملبئم لممتجر  غير مثلب : الموقع الموقفيةبعض المؤثرات  إلىو قد يرجع ذلك 
 ؛الآخرين

ن السموك المدعم إيتميز الزبائن ذوي الولاء بوجود اتجاه نسبي مرتفع نحو العلبمة و كذلك ف الولاء: -4
 ىذا النوع من الولاء. إلىغمب الشركات لموصول أتسعى  أيضا، ولتكرار الشراء يكون مرتفع 

 ثالثا : العلاقة بين الرضا و الولاء :

بين الرضا و الولاء ،لم العلبقة  أني ى أىمياولاء لعلبقة الرضا بال الانتقاداتوجيت الكثير من 
،بحيث ما زالت موضوع جدال مستمر في بحوث التسويق ،نظرا لمعدد القميل من البحوث  إثباتيايتم 

 ذلك وتفسير الحالات، بعضي ف منعدمةى حتو  ضعيفة بأنياىذه العلبقة التي يتضح  لإثباتالتطبيقية 

 المنتوجات،ز تميي ودرجة لمسوق،ي التنافس لمييكلة والتابعا ضلمر غير خطية  الطبيعةإلى  راجع

 و التجربة الشرائية.

متطمبات الزبائن  إشباعجل أكمما كانت المنافسة شديدة ،كمما كانت الجودة المطموبة مرتفعة ،من ف
 و تحقيق الولاء.

ت التي تحقق لو بالمنتجا أيو كمما تواجدت تجارب استيلبكية سابقة ،كمما كان الزبون عمى عمم 
رضا متطمباتو ،و كمما كان الرضا مرتفعا نتيجة ذلك ،كمما كان الولاء اكبر ،و كمما كان المنتج مميزا 

تقييم الجودة ،وبالتالي يصبح الولاء من الصعب  أصبح،كانت تكاليف تغييره بالنسبة لمزبون مرتفعة ،وكمما 
 .1و جاذبية ،المنتج اكبر ،حتى لو كان الرضا ضعيفا
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 التسويق بالعلاقات و مرتكزاته  أبعاد:  نيالمطمب الثا

 التسويق بالعلاقات أبعاد:  الأولالفرع 

 : 1و ىي أبعادلمتسويق بالعلبقات خمسة 

 : الجودة  أولا

في قرار اختياره لمسمع و  أساسي الحاكمة التي يعتمد عمييا العميل بشكل الأمورتعد الجودة من 
 الخدمات.

 : مدى تحقيقيا  أيالمنتج في مواجية توقعات العميل المرتقب ، إمكانيةتعني  مفهوم الجودة
 منتج جيدا لا يعني قبولو من المستيمك. إعدادن لرغبات و حاجات العملبء نظرا لأ

  يقوم بيا فريق التسويق لمساعدة المؤسسة في تقديم السمع و الخدمات كما تمثل ابرز الميام التي
 :2يميزبائنيا فيما بالعلبقات التي تربطيا جودة لاستمرار  أعمىذات 

 ؛التعريف الدقيق لاحتياجات و رغبات الزبائن من خلبل بحوث التسويق و دراسة السوق  -1

 نقل توقعات الزبون إلى القائمين بتصميم المنتج أو الخدمة؛ -2

 الوفاء بطمبات الزبون بأسموب صحيح و دقيق؛3-

 ؛استمرار الاتصال بين المؤسسة و الزبون قصد اكتساب رضاه -4

 .الاىتمام بالمعمومات التي يقترحيا الزبون بشأن تحسين المنتج او الخدمة -5

 التحسين المستمر لمجودة ثانيا:

التحسين المستمر لمجودة جانبا أساسيا و محورا في الجودة الشاممة ، ىذا وقد ظيرت إدارة الجودة 
لتعبر عن عممية تحسين الجودة ، ىذا و تعد إدارة الجودة الشاممة أسموبا  1988نوان شامل الشاممة كع

من الأساليب التي تستخدم لإدارة أية مؤسسة حيث تشتمل في وصف لمعمميات الإنتاجية التي تساعد عمى 
 .تحسين الجودة بشكل مستمر
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 ثالثا: التسويق الداخمي

كل الأفراد داخل المنظمة يجب أن يبذلوا قصارى جيدىم من تقوم فكرة التسويق الداخمي عمى أن 
أجل زيادة كفاءة و فعالية أنشطة التسويق الخارجي بيا، و أن كل وحدة تنظيمية أو جماعة داخل المنظمة 

 تسوق قدراتيا ، و إمكانياتيا لموحدات الأخرى داخل نفس المنظمة.

البرامج الموجية إلى العاممين بالمنظمة  ىذا و يشير التسويق الداخمي إلى تصميم السياسات و
(،  بيدف تحقيق مستويات عالية من الرضا لدييم ، و الذي بدوره يمكن أن يؤدي إلى )العملبء الداخميين

 الارتقاء بمستوى جودة الخدمة المقدمة لمعملبء الخارجيين.

 رابعا: شكاوى العملاء

التي لم تقوم المؤسسة بإشباعيا . و ىي   يمكن تعريف شكاوى العملبء بأنيا توقعات العملبء 

ذاسلبح ذو حدين إذا تم الاىتمام بيا زاد ولاء العملبء  تم إىماليا تحول العملبء إلى  لممؤسسة، وا 

 المنافسين.

 :أسباب شكاوى العملبء 

 تتمثل في:

 قمة معمومات العملبء و نقص خبرتيم  في تشغيل المنتج؛ -

 وجود عيوب في المنتج؛ -

 أحد العاممين لمعميل؛سوء معاممة  -

 عدم تطابق أداء المنتج مع توقعات العميل . -

  :خطوات التعامل مع شكاوي العملبء فيما يمي 

 تتمثل خطوات التعامل مع شكاوي العملبء فيما يمي:
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ساعة يوميا و يتضمن الخط الساخن  24أيام في الأسبوع ، و  7تخصيص خط ساخن بالمجان  -
: ىاتف، فاكس، بريد الكتروني و ذلك لاستلبم شكاوى العملبء إحدى وسائل الاتصال التالية 

 ومعالجتيا؛
 الاتصال بالعميل الشاكي بأسرع وقت ممكن؛ -
 قبول المسؤولية تجاه خيبة أمل العميل، وعدم إلقاء الموم عميو؛ -
 تعيين موظفين متعاطفين في مجال خدمات العملبء. -

 خامسا : تقوية العلاقة بين المؤسسة و العملاء

عمل المؤسسة عمى تقوية علبقتيا بعملبئيا ،نظرا لأن ذلك سوف يؤدي إلى تنمية علبقات ت
العميل مع المؤسسة ، وتكون محصمة ذلك استمرار المؤسسة في السوق.ىذا و نجد أن المؤسسة التي لا 

نيا ، تقوم بتقوية علبقتيا مع عملبئيا ، سوف يحتاج عملبؤىا إلى إقامة علبقة مع مؤسسة أخرى بدلا م
و من ثم سوف يوجو العميل أموالو إلى تمك المؤسسة لتوطيد علبقتو بيا ، و يعني ذلك خسارة المؤسسة 

 المؤسسة الأخرى .مع للؤموال التي أنفقيا العميل ، بيدف توطيد علبقتو 

 (: العلاقة بين المؤسسة و الزبون9الشكل)

 

 

 

 

 

 

 

Source :philip kortler،marketing management،10
th

 edition ،the millenium edition 

،prentice –hall،new jarsey ،2008،p8 

 التوقعات:

 سعر مناسب -      جودة عالية؛       -

 خدمات جيدة -    تسميم في الوقت     -

 التوقعات:

 دفع الثمن في الوقت -؛        اسعار جيدة -

   good word of month          الكممة الطيبة -
                        

 الزبون المؤسسة
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 مرتكزات التسويق بالعلاقات. الفرع الثاني:

أو مجموعات الزبائن  نجد أن التسويق بالعلبقات يعتمد عمى بناء علبقات ثابتة مع الزبون
 :1نقاط الميمة منياتعود بالربح عمى الجميع، مرتكزا في ذلك عمى ال بطريقةالمختارين 

خمق قيمة مضافة جديدة لمزبائن من خلبل استيلبكيم أو استعماليم لمسعة أو الخدمة المقدمة ،  -
 فالمنظمة يجب أن تكون أكثر تفعالية مع أعضائيا و تدير القيمة المضافة لمزبون؛

خلبل عممية  إدراك الدور الرئيسي لمزبون في تحديد القيمة و المنافع التي يرغب في تحقيقيا من -
اختيار و استيلبك السمعة أو الخدمة ، و عمى ىذا فان المنظمة أصبحت تدار من قبل الزبائن و 

 توقعاتيم مما اضطرىا إلى تعميق المعرفة بالزبون و تحويل المعرفة إلى رأسمال حقيقي؛
دركة من قبل العمل عمى تحديد عممية الاتصال بين المنظمة و الزبون بالشكل الذي يدعم القيمة الم -

 ة؛ مالزبون وتسيير التفاعلبت بطريقة منسقة و منسج
دعم التعاون و التنسيق المستمر بين الطرفين باعتبار أن التسويق بالعلبقات عممية مستمرة عبر  -

 الزمن و ليس أحداث عارضة؛  
 لمعلبقات؛إدراك أىمية عامل الوقت بالنسبة لمزبائن باعتبار أن الوقت من بين المحركات الأساسية  -
التركيز عمى التسويق الداخمي إذ يجب أن يسبق التسويق الداخمي التسويق الخارجي ، لأنو لا يوجد  -

معنى لمتعيد بتقديم خدمات معينة لمزبون قبل التأكد من قدرة و رغبة الموظفين عمى تأدية الميام 
يا عمى كيفية التعامل وتوفيرىا بالشكل المطموب، و ىذا يتطمب من المؤسسة تدريب وتشجيع موظفي

 مع الزبائن و متابعتيم و حل مشاكميم.

 الفرع الثالث: آليات تطبيق التسويق بالعلاقات 

 :2إن تطبيق التسويق بالعلبقات بفعالية يستمزم بعض الخطوات والآليات والتي يمكن إيجازىا فيما يمي
 :ويتم ذلك من  اظ بالزبائن،من خلبلو تتمكن المؤسسة من معرفة مدى قدرتيا عمى الاحتف القياس

خلبل معرفة الزبون المتسرب و تحديد نسبتو و مدى تأثيرىا عمى ربحية المؤسسة ،كذلك إعادة 
 النظر في كيفية التعامل مع الزبائن و تقييم معايير الخدمة المقدمة ليم؛

                                                           
تخصص   مذكرة مقدمة ضمن  متطمبات نيل شيادة الماجيستر ، ،إدارة علاقات الزبون في المجال البنكي رقادة ىجيرة،  1

 .27،ص213،، الجزائرجامعة قسنطينة  تسويق،
2
-6قطر،،الدوحة  ،الممتقي العربي الثاني، المنظمة العربية لمتنمية الإدارية، بالعلاقاتالتسويق  اليام فخري أحمد حسن،  
 399-398، ص ص2003اكتوبر،8
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 ربيم ويتم ذلك الإدارة: تطوير وتنفيذ برامج تسويقية من أجل الاحتفاظ بالزبائن و تقميل معدلات تس
مخدمات و السمع لجودة المن خلبل وضع برامج لمتعامل مع الشكاوى، وضع معايير الأداء و 

 القيام ببرامج التدريب اللبزمة لمتعامل مع الزبائن؛ المقدمة،
  التعظيم: ويتم ذلك من خلبل التغذية العكسية التي تساعد الموظفين عمى كيفية أداء العمل

إضافة إلى تفعيل ، و توقعات الزبائن و تساعد عمى التعامل معيم  بطريقة صحيحة تتناسب
برامج التعامل مع الشكاوي لموصول إلى أفضل النتائج التي تجعل العميل يدرك القيمة التي 

 يحصل عمييا من خلبل تعاممو مع المنظمة.
تويات والتي وعادة ما تقوم المنظمات بتطبيق مفيوم التسويق بالعلبقات عمى ثلبث مراحل أو مس

 :1يمكن توضيحيا في الجدول التالي
 (:خطوات تطبيق مفهوم التسويق بالعلاقات4الجدول)

  الخطوة الأولى الخطوة الثانية الخطوة الثالثة

بناء روابط ىيكمية أي 
تقديم خدمات إضافية ذات 

 قيمة لمزبون. 

بناء روابط اجتماعية مع 
 الزبائن .

إن الغاية من ىذه المرحمة ىي 
لحفاظ عمى الزبائن من خلبل ا

 التسويق المتكرر. 

 
 الغاية

الاعتماد عمى نظام تسميم 
الخدمة، الأمر الذي يمنح 

 المؤسسة ميزة تنافسية.

الحوافز السعرية بالإضافة 
إلى العلبقات الاجتماعية 

 والشخصية.

التركيز عمى الحوافز السعرية 
لتشجيع الزبائن عمى التعامل 

 مع المؤسسة.

 
 زالتركي

 
صعوبة قيام المؤسسة 

بتقديم و اختيار الخدمات 
الإضافية المميزة ليا، 
باعتبار أن الخدمات 
الإضافية أحد العوامل 

اليامة التي تساىم في بناء 
 التسويق بالعلبقات.

صعوبة إقامة علبقات 
شخصية مع كل زبون و 
خاصة إذا لم تتوافر لدى 
المؤسسة الوسائل اللبزمة 

 لذلك.

يد من طرف سيولة التقم
المنافسين فيو إذن لا يتميز 
 بميزة تنافسية طويمة الأجل.

 
 المشاكل المصاحبة

 315، ص2007،مصر الجامعية،الدار  ،التسويق حسان،محمد أحمد  إسماعيل محمد السيد، المصدر:

                                                           
1
 .315، ص2007الجامعية، مصر،  ، الدارالتسويقحسان، أحمد  السيد، محمدسماعيل محمد ا  
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 الفرع الرابع: علاقة التسويق بالعلاقات بإدارة علاقات الزبون

لتسويقي عمى أن مصطمحي التسويق بالعلبقات و إدارة علبقات يتفق معظم الباحثين في المجال ا
 . الزبون ىما مصطمحان مكملبن لبعضيما البعض، حيث يكتمل كل منيما بوجود الأخر

فالتسويق بالعلبقات يستند إلى وسائل إدارة العلبقات مع الزبون المرتكزة أساسا حول قواعد 
من اجل خمق حوار فعال و مباشر مع الزبائن ،ولن يكون  البيانات التي تضم المعمومات المعقدة ،و ذلك

ىذا الاتصال فعالا إلا من خلبل وجود آليات مرنة تمكن المؤسسات من تشخيص المنتجات و الخدمات 
إذ تتمثل ىذه الآليات أساسا في إدارة العلبقات مع الزبون التي ترتكز عمى الاىتمام بالزبون ومعرفة 

 .1التعامل معو ،من خلبل علبقات تمتاز بالخصوصية و الحوار اليادف بينيماحاجاتو و رغباتو وكيفية 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
 .197جع سبق ذكره،ص،مر  إدارة علاقات الزبونيوسف جحيم الطائي ،ىاشم فوزي دباس العبادي ،  1
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 الإطار العام لإدارة العلاقة مع الزبون المبحث الثالث:

إن استمرارية العلبقات التي تربط المؤسسة بزبائنيا، لن تنجح ما لم تيتم المؤسسة بإدارة ىذه 
 .العلبقات بطريقة متميزة وفعالة

ىذا المنطمق ظير ما يعرف بإدارة علبقات الزبون التي أصبحت من المواضيع الأكثر أىمية ومن 
 .في مجال التسويق و التوجو بالزبون ،حيث سيتم التطرق إلى أساسيات ىذا المصطمح بالتفصيل 

 .مفهوم إدارة العلاقة مع الزبون المطمب الأول:

 الفرع الأول: تعريف إدارة العلاقة مع الزبون

  اك العديد من التعريفات لإدارة العلبقة مع الزبون و لعل من أبرزىا مايمي:ىن

 عرف (CRM)Brodshow مدخل إداري يتعمق بتحديد و :دارة العلبقة مع الزبون عمى أنياإ
تطويره و إدامة علبقة ناجحة مع الزبون عمى طول الوقت من اجل زيادة الاحتفاظ برغبة 

 .1الزبون
  تعرف  كماCRM :ا الاستخدام الواسع لتكنولوجيا المعمومات و شبكات الأعمال و برمجياتيا بأني

  .2أنظمتيا الخبيرة من اجل إدامة  وتطوير العلبقات مع الزبون و
  و تعرف أيضا: ىي مدخل استراتيجي ييدف لتحسين قيمة العميل من خلبل إقامة علبقات مع

العلبقات مع العملبء مع تكنولوجيا المعمومات العملبء الرئيسين لمشركة حيث يتم الجمع بين إدارة 
 .3و كذلك استراتيجيات تسويق العلبقات من أجل التوصل إلى علبقات طويمة الأجل و مربحة

 

 

 
                                                           

1
 128، ص2009، دار صفاء لمنشر، الطبعة الأولى، عمان ، الاردن، ادارة المعرفةعلبء فرحان طالب و آخرون،   

2
 303، ص 2005الاردن، ، ، دار الوراق لمنشر، الطبعة الأولى، عمان-المفاهيم و الاستراتيجيات-ادارة المعرفةنجم عبود نجم،   

3
 27، ص 2007مصر، ، ، دار الجامعية لمنشر، الاسكندريةالتسويق المعاصررون، علبء الغرباوي و آخ  
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 (CRMنشأة وتطور إدارة علاقات الزبون ) الفرع الثاني:

كان في نيايات القرن الماضي من خلبل تبني عدة شركات  ( CRM) إن بدايات ظيور مفيوم
، إن ما قامت بو جيود ريادية كانت البداية لتأسيس ىذا (microsoft) ليذا المفيوم ومن أبرزىا شركة

   المفيوم و تطوره.

إن تطور مفيوم إدارة علبقات الزبون قد مر بعدة مراحل وفقا لتطور فمسفة التسويق المعاصر ، 
 : 1بعدة مراحل ىي ويمكن النظر ليذه المراحل من خلبل تطور مفيوم التسويق الذي مر

 الاولى: التسويق الواسع لمرحمةا (Mass marketing) 

إن مفيوم التسويق الواسع يشير إلى جيود المؤسسة وعلبقتيا كانت مع مجموعة واسعة من الزبائن و 
بأسواق مختمفة ، إن ىذا النموذج يعتبر الأول الذي ساد في الماضي و كذلك تعتبر إحدى المحاولات 

سعت المؤسسة من خلبلو إلى بناء علبقة الزبون وفقا لعدة معايير تقييميو مثل الحصة  الأولى التي
 .السوقية ، أرقام المبيعات ، سمعة العلبمة التجارية، الربحية ...الخ

إن ما طرح من مفاىيم وفقا ليذا النموذج ساعدت بشكل كبير عمى تجاوز الأزمة التي عصفت 
مما أدى إلى انتشار الفكر التسويقي الحديث المستند عمى التوجو نحو الزبون  بالمفاىيم التسويقية التقميدية،

 و محاولة بناء علبقات وثيقة معو.

النقطة المركزية ليذا التوجو تستند عمى عممية الاتصال بالزبائن من خلبل وسائل واسعة و حملبت 
مع منتجات المؤسسة الخدمية ترويجية مكثفة أدى إلى إحداث اثر ايجابي عمى جذب الزبائن لمتعامل 

نتيجة لضعف الخدمات المقدمة من المؤسسات و شدة المنافسة فإن ىذا التوجو سرعان ما بدأ بالانييار 
 .نتقال لممرحمة الثانية بتوجييات جديدةللبوالتعثر مما يميد 

 

 

                                                           
1
 ،الأردن، عمان الطبعة الأولى، دار المسيرة لمنشر، ،تسويق الخدمات ردينة عثمان يوسف، محمود جاسم الصميدعي،  

 138- 136ص ص ،2010
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 المرحمة الثانية : التسويق المستهدف (Marketing Target) 

وأدت   ائمة في جميع مجالات التكنولوجيا والاتصال اثر عمى بيئة الأعمالإن انعكاسات التطورات الي
دراك حاجات و رغبات  لقيام مؤسسات الأعمال و إدارة تسويقيا لتوجو الجيود التسويقية نحو فيم وا 

 .وتفضيلبت لقطاعات سوقية محدودة و الذي أصبح يعرف بالسوق المستيدف

ة لتنفيذه قد حققت نجاحات أكبر من التوجو السابق في إن ىذا التوجو و الاستراتيجيات المعد
إلا ( RM) قامة علبقات طويمة الأمد مع الزبائن أو لتسويق العلبقة لإانو لم يؤسس  إلاالمرحمة الأولى ، 

  إن ىذا التوجو سرعان ما تعثر بسبب:

ت زبون طويمة الأمد واضحة لدى مؤسسات الأعمال حول كيفية إقامة علبقا استراتيجيةعدم وجود رؤيا  -
 ؛بشكل يمكن الاحتفاظ بو كزبون دائم ، أي لا توجد رؤيا لتطبيق مفيوم تسويق العلبقة

 ضعف قدرة المؤسسات عمى تقديم مزيج تسويقي يحقق الرضا لمزبائن؛ -

عدم قدرة المؤسسة عمى فيم أن التغيرات البيئية انعكست عمى حاجات و رغبات و تفضيلبت الزبائن  -
 .الأمر الذي يساعد عمى ظيور المرحمة الثالثة،  ا مما عجزت المؤسسات عن تحقيقو وتنوعي

 المرحمة الثالثة: علاقات الزبون (customer relation ships) 

ة ضرورية نتيجة لمتطورات التكنولوجية و الاتصالات ما أحرزتو من ألإن ظيور ىذه المرحمة كان مس
أدت إلى إحداث تغيير جوىري في توجيات  (،الانترنت  شبكة)وسائل اتصال حديثة والكترونية 

  المؤسسات كان أساسيا تبني فمسفة تسويقية جديدة جوىرىا إقامة علبقات زبون متطورة و طويمة الأمد.

كان لرغبة المؤسسات لتعميق علبقاتيا مع  (one to one intractive) إن ظيور مفيوم واحد إلى واحد
 جو يتمخص بما يمي:زبائنيا، إن أسس ىذا التو 

محاولة تطوير الوسائل اللبزمة لزيادة فعالية الأنشطة التسويقية بالأخص الترويجية منيا، و ذلك  -
 و اختيار الزبائن الأكثر ربحية لممنظمة؛ اجتذاببيدف 

  .رغبتيا و المؤسسةمحاولة زيادة المبيعات بشكل يحقق الاستقرار لإيرادات  -
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فضل درجة من التوافق و الانسجام و التفاعل بين توجييات إن ىذا التوجو يسعى لتحقيق أ
المؤسسة و طموحات الزبائن من خلبل إقامة علبقة مباشرة مبنية عمى الفيم الصحيح و العميق 

 .CRMو الأمر الذي ساعد عمى ظيور ،لاحتياجات وتفضيلبت الزبائن

 الفرع الثالث: أهمية و أهداف إدارة العلاقة مع الزبون

 مية إدارة العلاقة مع الزبونأولا: أه

يا المؤسسات نيالعلبقة مع الزبون عمى أىمية كبيرة و فوائد أو مزايا  التي تج إدارة  تتفق أدبيات
 :1إدارة علبقات الزبون إذ تتجمى أىميتيا وفق تصورات بما يمي استراتيجيةعند تطبيق 

التوجو نحو كسب أفضل الزبائن و تساعد إدارة علبقات الزبون المؤسسة في دعم أسواقيا من خلبل  -
 يالنوعية فإدارة الحملبت التسويقية بأىداف واضحة و موضوعية، و تساعد في قيادة و خمق 

 لمبيعات؛ا
دارة المبيعات من خلبل المشاركة بالمعمومات  - تساعد المؤسسات في تحسين عمميات البيع بالتجزئة وا 

 من جميع العاممين؛
مع الزبون و العاممين و يساىم ذلك في تحسين و تطوير الإحساس  تساعد في بناء علبقات فردية -

بالرضا لدى الزبون و تسيم في تنظيم الأرباح و تحديد الزبون ذوي القيمة أو المربحين ، و تزويدىم 
 بأفضل أو مستوى عال من الخدمات؛

كيفية بناء علبقة  تزود العاممين بالمعمومات و سد حاجة العمميات لمعرفة الزبون و فيم احتياجيو و -
  ؛كاء في عممية التوزيع وبشكل فاعلوطيدة ما بين المؤسسة و الزبون و الشر 

تساعد في التعريف عمى نوعية الزبون و تحميل البيانات التي تخصو مما يساىم بفاعمية في تغيير  -
 .خدماتالمؤسسة في عممياتيا المختمفة و  منيا بشكل خاص وظيفة التسويق وتقديم ال استراتيجية

 

 

                                                           
1
، دار الحامد لمنشر، الطبعة  -منظور متكامل -تسويق، استراتيجيات المحمد عواد الزيادات، محمد عبد الله العوامرة    

 275-274ص ص  ، 2012الأردن،  ،الأولى ، عمان
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 ثانيا: أهداف إدارة العلاقة مع الزبون

ىناك مجموعة من الأىداف التي تسعى إلى تحقيقيا أي مؤسسة من خلبل إدارة علبقات الزبون 
  :1وىذه الأىداف ىي

 تحسين و زيادة رضا الزبون وذلك من خلبل تقميل الأسعار و زيادة الخدمات؛ -
 ؛  زيادة ولاء الزبون لممنظمة -
 الزبون مدى الحياة؛تعظيم قيمة  -
 الاستغلبل  الأمثل لقطاعات أو أجزاء الزبائن؛ -
 استيداف الزبائن المربحة من مجموع محفظة الزبائن) إنفاق كل  زبون(؛ -
 .زيادة فاعمية و كفاءة إدارة الزبون -

و يتفاوت الزبائن في قيميم الاقتصادية المستقبمية والعوائد المتحققة لممؤسسة من خلبل تخصيص 
 .ىا للبحتفاظ بالزبائن الحاليين ، و نمو الأكثر ربحا منيممصادر 

 أدوات إدارة العلاقة مع الزبون الفرع الرابع:

أصلب في المتمثمة يرتكز تطبيق مفيوم إدارة العلبقة مع الزبون عمى مجموعة من الأدوات ، 
كتروني ، مواقع تكنولوجيا المعمومات مثل : )قواعد البيانات ، مراكز الاتصالات ، البريد الال

 .الويب...وغيرىا(

 :2ونجد من بين الأدوات المستخدمة في إدارة العلبقة مع الزبون ما يمي

 :التطبيقات الآلية لقوى البيع -1
ىي عبارة عن برمجيات الإعلبم الآلي التي تساعد في إعطاء عمميات البيع صفة آلية من اجل 

، كما تسمح لممؤسسة بتخطيط و إدارة عمميات الاتصال تقصير دورة البيع و زيادة مرد ودية عممية البيع 

                                                           
1
 .130ص مرجع سبق ذكره، ،إدارة التسويق غسان قاسم داود اللبمي،  

2
-141صص  ،2012الأردن،، الطبعة الأولى ،عمان  دار كنوز لمنشر، ،التسويق المعرفيدرمان سميمان صادق ،  
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من خلبل دورة البيع التي تتضمن وظيفة مساعدة الزبون ، كما تحسن ىذه البرمجيات من برامج 
 .الاتصالات التسويقية و تعطى الدقة لعممية التنبؤ بالمبيعات

 :و تسمح التطبيقات الآلية لقوى البيع ب

 سيولة الولوج إلييا و استغلبليا؛ بناء سجلبت الزبائن ، و ضمان -
 إدارة المبيعات و حسابات الزبائن؛ -
 إدارة برامج الزبائن الخاصة؛ -
و تقارير الأنشطة إلى مخزن المعمومات ليجري استخدام ىذه المعمومات عمى مستوى  نتائج،إرسال  -

 كافة أقسام التسويق و البيع؛
ىذا ما يساعد مقدمي الخدمة في تفعيل  عمى الزبون الحالي و المحتمل ، توفير سجلبت محدثة -

 .العلبقة مع الزبون
 :مراكز الاتصالات -2

تنشأ مراكز الاتصالات من ازدواج استعمال الياتف و الجياز الآلي إلى استعمال تكنولوجيا معالجة 
 :الصوت و البيانات ، ويتكون ىذا النظام من

 مركز تمفوني؛ -
وزع بريدي ، موزع يسمح بالحصول عمى موزع آلي متخصص) موزع صوتي ، موزع ويب ، م -

 ؛الموجودة( البيانات التطبيقات و قواعد
العلبقة الموجودة بين الياتف و مختمف التطبيقات المعموماتية ، و يمعب ىذا  بإدارة" ICT"يقوم موزع  -

 النظام دورا أساسيا في عممية تشخيص العلبقة مع الزبون ،إذ يسمح بإظيار المعمومات المتواجدة في
و يتم ذلك بصفة أوتوماتيكية ، ىذا ما يمكن المتعامل مع الزبون من  الزبون عند الاتصال بو ممف

 تقديم الخدمات مكيفة مع خصائص الزبون المتوفرة أمامو.
  : مخزن البيانات -3

ىو عبارة عن أداة تيدف إلى جمع المعطيات من مصادر مختمفة متواجدة في المؤسسة ليتم تحويميا 
من  لممؤسسةالعاممين  كما يمكن التسويقية،متجانسة و معمومات تساعد عمى اتخاذ القرارات  إلى معطيات

 .الولوج إلى ىذه المعمومات
 و من بين التطبيقات التي تتيحيا ىذه الأداة نجد:
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 إعطاء صورة موحدة و شاممة مع الزبون لمختمف الأقسام في المؤسسة؛ -
 المؤسسة؛بيع العاممين توفير أكبر كم ممكن من المعمومات و لجم -
 توفير الوقت اللبزم لإعداد التقارير المشتركة؛ -
 مراقبة سموك الزبون؛ -
 .التنبؤ بالمشتريات -

 : أداة التنقيب عن البيانات -4
الاتجاىات و أقسام ، يتضمن مفيوم التنقيب عن البيانات استخلبص المعمومات المفيدة عن الأفراد 

  .قنيات إحصائية و رياضيةو يرتكز ىذا المفيوم عمى ت الزبائن،
 :و يمكن الاستفادة من أداة التنقيب عن البيانات في المجالات التالية

عممية التنقيب: يعد جذب المؤسسة لمزبائن من خلبل الرسائل الإعلبنية المستيدفة ليم ، يتم إنشاء  -
بائن بالمؤسسة ، ليتم قاعدة بيانات تضم المعمومات المنبثقة عن الاتصالات الأولية التي يقوم بيا الز 

بعد ذلك القيام بالتنقيب عن البيانات من أجل اختيار الزبائن المستيدف الاتصال بيم عن طريق 
 البريد أو الياتف؛

استيداف العممية التسويقية من أجل تفعيل استيداف العممية التسويقية تقوم المؤسسة بتحديد  -
تبحث في قاعدة بيناتيا عن الزبائن الموافقين خصائص الزبائن الذين تود استيدافيم ، ثم بعدىا 

لمخصائص المحددة آنفا، كما تقوم بتسجيل معدلات تطور الزبائن و الاتصالات مع كل زبون ليتم 
 معرفة تحسن عممية الاستيداف مع مرور الوقت؛

م الاحتفاظ بالزبائن: يمكن لممؤسسة أن تحتفظ بزبائنيا من خلبل إرساليم بيدايا شخصية ، تقدي -
عروض خاصة أو مدىم بقسيمات تخفيض السعر ، و يتم ىذا بالارتكاز عمى المعمومات المتوفرة 

 في قاعدة البيانات من أجل معرفة خصائص كل زبون؛
إعادة تنشيط عمميات الشراء: من أجل إعادة إحياء اىتمام الزبائن بالمؤسسة ومنتجاتيا تقوم ىذه  -

سب خصائص كل زبون ، و يكون ىذا عادة في فرص الأخيرة بإعداد و إرسال رسائل مكيفة ح
 المناسبات العامة؛
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تحديد بعض الأخطاء : يساعد استخدام المؤسسة لأداة التنقيب عن البيانات في تدارك بعض  -
الأخطاء الناشئة عن سوء الاتصال بالزبائن ، حيث يمكنيا ىذا من إعادة الاتصال بيم و مراجعة 

  .رفة أسباب إنيائيم لمعلبقة مع المؤسسةتمك الأخطاء من خلبل دراسة مع

 المطمب الثاني: مراحل إدارة العلاقة مع الزبون و العوامل المؤثرة فيها

 الفرع الأول: مراحل إدارة العلاقة مع الزبون

 :1حددت العلبقة مع الزبون كما رآىا ستون و آخرون بالمراحل الآتية

 (: مراحل إدارة العلاقة مع الزبون11الشكل )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

، دار -منظور متكامل-استراتيجيات التسويقمحمد عواد الزيادات ، محمد عبد الله العوامرة،  المصدر:
 290، ص2012الحامد لمنشر، الطبعة الأولى ، عمان، الأردن ، 

                                                           
1
 292-290،مرجع سبق ذكره ،ص ص استراتيجيات التسويقمحمد عواد الزيادات ،  

مرحمة تبادل 
 المعمومات

الترحيب مرحمة 
 بالزبون

الاجابة مرحمة 
عمى تساؤلات 

 الزبون

جذب مرحمة 
 الزبون

تطور مرحمة 
علبقة الزبون 

 بالمنظمة

استعادة مرحمة 
 الزبون

ادارة 
 المشكلبت

مراحل العلبقة مع 
 الزبون
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 مرحمة جذب الزبون: -1

تعمل نسجم مع تصورات المنظمة ،و تحيث يتم تشخيص الزبون المناسب وفقا لمعايير الزبون التي 
 بعد ذلك في محاولات لجذبو باستخدام الطرق المختمفة مع تشجيعو عمى التردد عمييا؛

 :مرحمة الإجابة عمى تساؤلات الزبون -2

حينما يتردد الزبون عمى المنظمة  يبادر بطرح مجموعة من الأسئمة و الاستفسارات تمد الإجابة عمييا 
ؤلات الزبائن قد يؤدي إلى رسم صورة غير مناسبة عن في غاية الأىمية إذ أن التعثر في الإجابة عمى تسا

، و تمتاز ل و  إحباط و العكس بالعكس تماماالمنظمة مما يجعميم لا يقبمون عمييا و يصابون بخيبة أم
 ىذه المرحمة بكونيا قصيرة و لكنيا عمى قدر من الأىمية؛

 مرحمة الترحيب بالزبون: -3

ب بخصوص الرعاية و ثالمنظمة لمتعرف عن ك لإدارة يقدم الزبون حين تردده عمى المنظمة فرصة 
الاىتمام التي يحصل عمييا الزبون و تمك التي يتوقع الحصول عمييا من العاممين أو القائمين عمى تقديم 

 المنتج ؛

 مرحمة تبادل المعمومات: -4

الضرورية تعد من المراحل الميمة في العلبقة بين المنظمة و الزبون ، إذ يتضح لمزبون المعمومات  
تعامل بيا المنظمة و الذي ىو بصدد طمبيا ، كما أن تالتي يحتاجيا بشأن السمعة أو الخدمة التي 

ممو الزبون من رغبات و طموحات و قدرات في الدفع و طبائع و أمانة عالمنظمة ستكون عمى عمم بما ي
 ؛الزبون

 :مرحمة تطور علاقة الزبون بالمنظمة -5

فين بشكل امن مع الاستجابة لرغبات و طمبات الزبون بشكل دقيق في تتم إدارة العلبقة بين الطر 
 الوقت المحدد و قد تتسم ىذه المرحمة بالمثالية إذ قد لا يصل إلييا كافة الزبائن؛
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 إدارة المشكلات:  -6

قد تظير أثناء التعاملبت بين الزبون و المنظمة بعض  المشاكل و المعوقات التي تحتاج إلى حمول  
المنظمة ، و عمى المنظمة استثمارىا من خلبل ما يتوفر لدييا من معرفة في ىذا المجال و من جانب 

استحضار خزين الخبارات و الميارات  بيدف التمسك بالزبون ، و بعكسو سيغادر الزبون إلى منافس 
 آخر؛

 استعادة الزبون:  -7

معمومات و البيانات المتوفرة إن إدارة  ىذه المرحمة  تعتمد  بشكل كبير عمى قدرتيا في استخدام ال
لدييا سواء في قواعد البيانات الخاصة بالزبون أو فيما يتعمق بالمعمومات و المعرفة التي يوفرىا مركز 

 المعرفة في المنظمة.

 الفرع الثاني: العوامل المؤثرة عمى إدارة علاقة الزبون

و تشمل ما  عمييا،لعوامل المؤثرة ا يو ى (RM) وجود أربعة ركائز أساسية مساعدة Rolard لقد اقترح
  :1يأتي

و تعني النظرة الشمولية لرؤيا  و توجيات إدارة المؤسسة نحو إيجاد قيمة لمزبون   الإستراتيجية: -1
من خلبل التعرف  عمى الزبائن و الأسواق معا من ناحية ربط و تكامل البيانات المتعمقة بالزبائن 

صد تحميميا بتقديم منتوج  متميز الذي من خلبلو و حسب القطاعات السوقية المستيدفة ، ق
 تتحقق القيمة المدركة من قبل الزبون؛

حديثة و متكاممة في المؤسسة من طرف   ن خلبل استخدام أنظمة تكنولوجيةم التكنولوجيا: -2
عاممين ذوي كفاءات و ميارات عالية في استعمال ىذه الأنظمة للبتصال الجيد بين المؤسسة و 

 دف الاحتفاظ بيم إلى فترة أطول؛بي زبائنيا،
: و تتمثل في مختمف الأفكار و المناىج التي تتبناىا المؤسسة ، حيث تمعب دور ثقافة المؤسسة -3

المستفيدين و الأطراف المتعاممة معيا  سواء في الداخل أو من  معميم  في توطيد العلبقة  

                                                           
1
 .157 -156، مرجع سبق ذكره ، ص ص  إدارة علاقة الزبون، ، ىاشم فوزي دباس العبادي يوسف جحيم الطائي   
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لتشجيعيم عمى تقديم المزيد من الخارج لدعم الزبون و إيجاد قيمة لو من خلبل تقديم تحفيز 
 الأفكار الإبداعية بما ينسجم و ثقافة المؤسسة؛

مل عمى جميع اليياكل التنظيمية التي تعتمدىا المؤسسة و تو تش هياكل و عمميات المؤسسة: -4
العمميات الوظيفية التي تؤدييا و خاصة في مجال الإبداع  في المنتج) سمعة/ خدمة ( الموجية 

 جاد قيمة لو، مما يحقق الربح لممؤسسة.نحو الزبون لإي

 الفرع الثالث: متطمبات نجاح إدارة العلاقة مع الزبون

إن  التطور الممحوظ في مجال التقنيات و التجديد في إدارة علبقات الزبون بما ليا من علبقة 
يرة من بالمنتجات قد جعل الأمر أكثر سيولة لمحصول عمى الفوائد المتوقعة من تمك المجموعة الصغ

عن أثر تطور عدد من المقاييس  1999عام  Mckinsey الزبائن ، و إن النتائج التي توصل إلييا
من الزبون حول أىمية و قيمة الشبكة العنكبوتية من قبل المنظمات و التي يمكن تقسيميا إلى  المتبعة

 :1ثلبثة أنواع ىي

 جذب الزبون؛  -
 تحويل الزبون ؛ -
 الحفاظ عمى الزبون. -

بينت أن الفارق الأكبر يأتي من خلبل الاستثمار في إبقاء الزبون عميو فإن الرؤية الإدارية  و التي 
لمجمل عمميات إدارة  علبقات الزبون من وجية النظر التسويقية ىي الاىتمام بالجوانب التي تتعمق 

ائنيم و كيف يتم بالزبون و ليس المؤسسة و بعبارة أخرى كل ما يحتاجو و يرغب المدراء أن يعرفوه عن زب
 استخدام تمك المعمومات إلى الحالة الأمثل لإدارة علبقات الزبون و التي تشكل المكونات الأساسية الآتية:

 وضع قاعدة بيانات لأنشطة الزبون ؛ -
 تحميل قاعدة البيانات؛ -
 إعطاء القرارات و التحويلبت التي تظير الزبائن المستيدفين ؛ -
 لاء الزبائن؛الوسائل المعتمدة لاستيداف ىؤ  -
 كيفية بناء العلبقات مع الزبائن المستيدفين ؛ -

                                                           
1
 165-163صص  مرجع سبق ذكره، ،التسويق المبني عمى المعرفة نزار عبد المجيد البرواري،  
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 الميام أو القضايا الخاصة؛ -
 وسائل القياس المعتمدة لإنجاح برنامج إدارة علبقات الزبون.  -

و تعد إدارة علبقات الزبون أسموب متكامل يتم من خلبلو تعريف الزبائن و تحديدىم و العمل عمى 
اتيم و رغباتيم وفق إمكاناتيم و إقامة علبقات طويمة الأجل معيم ،مما استقطابيم و من ثم إشباع حاج

 يساعد المؤسسة عمى تحقيق الأساس المطموب و الذي يحتاج تطبيقيا المتطمبات الآتية:

 التغير في ثقافة و عقمية إدارة المؤسسة.؛ -
 التغير في نظام الحوافز المعمول بو في المؤسسة.؛ -
يجي لممؤسسة من حيث البحث عن الزبون المربح و ليس السعي وراء عدد التغير في التوجو الاسترات -

 الزبائن )أي التركيز عمى نوع الزبائن و ليس عددىم(.

كما تحولت العديد من المؤسسات في الحقبة الأخيرة إلى مفيوم إدارة علبقات الزبون ولجأت إلى 
التميز الفعمي عمى غيرىا من  وقامت بدراسة أوضحت أنيا حققت نوعا من تطبيقات مختمفة ليا،

المؤسسات المنافسة وتحديدا عمى صعيد الوصول إلى مستوى عال من الجودة يرضى الزبون و لتحقيق 
 الوصول إلى ارتباط عضوي بين الزبون و المنظمة يتبقى توفير المتطمبات الآتية:

 وضع رؤية واضحة لمحفاظ عمى الزبون؛ -
 التفاعل و الاستماع إلى الزبون؛ -
 تعمم من المؤسسات الناجحة؛ال -
 توظيف الأفراد الأكفاء و استخدام التقنيات الحديثة؛ -
 التغمب عمى المعوقات التي تقف أمام كسب و رضا الزبون ؛ -
 قياس النتائج و تقويم الأداء؛ -
 القيادة الناجحة. -
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 أسباب فشل إدارة العلاقة مع الزبون الفرع الرابع:

 : 1المؤسسة و الزبون كما يميأسباب فشل العلبقة القائمة بين 

 عند ما لا تصل المعمومات إلى الزبون بشكل جيد؛ -
 عندما تصل المعمومات لمزبون لكن تنعدم لديو الرغبة في التواصل مع المؤسسة؛ -
أو قد  قد تصل المعمومات إلى الزبون و تتوفر لديو الرغبة في التواصل و لكن المؤسسة لا تستمع إليو -

 تدرك احتياجاتو؛تستمع إليو لكن لا 
عندما تدرك المؤسسة احتياجاتو و لكنيا لا تستجيب ليا أو قد تستجيب ليا بوسائل غير فعالة الأمر  -

الذي يؤدي إلى عدم وصول المعمومات إلى الزبون بالشكل الفعال و ىكذا تصبح العلبقة تدور في 
 حمقة مفرغة.

تعتمد عمى إيصال المعمومات لمزبون  يجيةاستراتإذن العلبقة الناجحة بين المؤسسة و زبائنيا ىي 
الذي تتوفر فيو الرغبة في الاتصال وقد لا تنتظره المؤسسة أن يتصل بيا بل تسعى لتوليد الرغبة لديو في 

 الاتصال.

 SCRMإدارة علاقة الزبائن الاجتماعية  المطمب الثالث:

رصد ومراقبة الشركات كمرادف ل SCRMكثيرا ما يستخدم إدارة علبقات الزبائن الاجتماعية 
 مدى تفاعميم مع منتجاتيا والعلبمة التجارية و لزبائنيا عبر الشبكات الاجتماعية مثل الفايسبوك و التويتر

دارة علبقات العملبء الاجتماعي يشمل أيضا العملبء في حد  ومع ذلك يبقى ىذا تفسير ضيق لمغاية، وا 
 تخاذ القرارات.وا ذاتيم الذين يشاركون في العمميات التسويقية،

 

 

 

                                                           
1
مجمة الباحث )العدد  ،عامل أساسي لاستمرارية المؤسساتائن تنمية العلاقات مع الزب الشيخ الداوي، عيسى، شوريبن 

 .317ص ،2009-2010 (،07
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  SCRMالفرع الأول: مفهوم إدارة العلاقة مع الزبائن الاجتماعية 

وسائل الإعلبم الاجتماعية كقناة جديدة  ىي: استخدام SCRM إدارة علبقات الزبائن الاجتماعية
 ارية لربط العلبقات مع العملبء ،وىي تشمل جميع الممارسات والتقنيات لتسييل التفاعل بين العلبمة التج

 . 1الموظفين....الخ(، عن طريق وسائل الإعلبم الاجتماعية و نظاميا الايكولوجي )العملبء والشركاء،

إشارة إلى اعتمادىا عمى تقنيات ووسائل    CRM2.0إلى SCRMكما اتجو البعض إلى تسمية 
 :2تتكون من أربع مكونات أساسية ىي CRM 2.0أي يمكن القول بان  2.0الويب 

 (:الزبون ىو الذي يوفر المزيد من الأرباح مع اقل الموارد؛Customerالزبون  ) -
و زبائنيا التي تنطوي عمى التواصل و التفاعل  لمؤسسةمة بين اص( :الRelation shipالعلبقة) -

 المستمر المتبادل بينيما عمي المدى الطويل أو القصير ؛
لثقافة و عمميات الاتصال داخل  (: أي إمكانية وقابمية التغيير المستمرManagement) إدارة -

 ؛المؤسسة
 مواقع(:تمثل تكنولوجيا ويب حديثة تمكن من جعل التطبيقات أكثر تفاعمية وىي Web2.0الويب) -

 التواصل الاجتماعي.

دارة علاقات الزبائن  CRMالفرع الثاني: الفرق بين إدارة علاقات الزبائن التقميدية  وا 
 .SCRMالاجتماعية 

 CRM Web2.0أو  SCRMـ ب ما تعرفدارة علبقات الزبائن الاجتماعية أو إ استراتيجيةتعد 
،التي جعمت من المؤسسات تتجو 2.0مع جيل الويب، الاجتماعية أوالتواصل  واقعوالتي ظيرت مع ثورة 

دارة الأعمال بصفة عامة وفيما يمي سوف نستعرض  إلى ىذه التقنية واستخداميا في مجال التسويق وا 
 .Social CRM 3 و CRMمقارنة بين 

                                                           
1
  Disponible sur site : http://stoify.com/selossej/dossier-sur-le-social-crm (site consulté le 22/03/2017 à17:33) 

2
 Diuesh geyta, réjeaun savard,marketing ina web 2.0 world,1Fla publication 145,de G Gruuter saur, 

germany,2001,P90 
3 Source : laura neises,social CRM in the airline industry,p19 

 

http://stoify.com/selossej/dossier-sur-le-social-crm
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 SCRMو  CRM(: الفرق بين 5الجدول رقم )

 CRM SCRM السؤال المطروح
 يكون المستيدف لكل المتعاممين ينحصر التعامل مع زبائن محددين من ىو المستيدف

 الزبون ىو الذي يحدد الاجراءات ىي التي تحدد الاجراءات المؤسسة ماذا
 تكون العلبقة خلبل ساعات عمل متى

 مؤسسةال
 خلبل ساعات راحة الزبون

 يكون في قنوات محددة من طرف أين
 المؤسسة

 عبر عديد القنوات الدينامكية التي يحركيا الزبون

 التفاعل معاممة أو صفقة تجارية  لماذا 
 من الخارج إلى الداخل من الداخل إلى الخارج كيف

Source : laura neises,social CRM in the airline industry,p19 
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 خلاصة الفصل : 

من خلبل ما تقدم من توضيح  تبين لنا أن اليدف الأساسي من التسويق بالعلبقات  و إدارة 
علبقة الزبون في خدمة الزبون وكيفية تقديم المنتجات و الخدمات بأفضل طريقة ، وذلك لأجل بناء 

ريق خمق الثقة بين المؤسسة ترغب في النجاح علبقات طويمة المدى وصولا إلى خمق القيمة لمزبون عن ط
، حيث استمد الزبون ىذه الأىمية بوصفو أحد أىم الاىتمامات التي ظيرت في بداية التسعينات بعدما 
كانت المؤسسات قبل ذلك خاضعة لممتطمبات الإنتاج و البيع ، ولكن سرعان ما أصبح الزبون ىو سيد 

ضاه و تمبية احتياجاتو ىو اليدف الأسمى لممؤسسات التي الموقف و صار التركيز عميو و تحقيق ر 
جاىدة لتطبيق أحدث ما توصمت إليو تكنولوجيا المعمومات و الاتصالات لزيادة تفاعميا مع تسعى 
 الزبائن.
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 تمهيد الفصل:

بماىية التسويق  للئحاطةطر النظرية في الفصمين السابقين المذين خصصناىما عد استعراض الأب
 و خاصية التواصل و التفاعل المستمرمن ه المواقع تيحو ىذتما ولعبر مواقع التواصل الاجتماعي 

من مرتكزات المرتبطة بو  المصطمحات بكلو كذلك مفيوم ادارة العلبقة مع الزبون  ،السريع مع الزبائن
 .رضا و ولاء الزبونو أدوات التي تعمل عمى تحقيق 

ليس كضرورة منيجية  فقط بل كضرورة عممية  ،مما سبق و لكي تكون الدراسة مجدية نطلبقااو   
ممؤسسات الالكترونية لفحات الصسنحاول في ىذا الفصل اسقاط المفاىيم النظرية عمى احدى  ،وعممية

و الاثبات تطبيقا  ،التواصل الاجتماعي الفايسبوك" موقععمى " عمر بن عمر"ىي صفحة الجزائرية و 
ثلبث  تتضمندور ىذه الصفحة الالكترونية في ادارة العلبقة مع زبائن المؤسسة بدراسة ميدانية 

 مباحث:   

" عمر بن عمر" عمى موقع التواصل  الالكترونية المبحث الاول : نظرة عامة حول الصفحة -
  "الفايسبوكجتماعي "الا

هاواقع ادارة العلبقة مع الزبون في مؤسسة "عمر بن عمر" من خلبل  : المبحث الثاني - ت فح  ص
 الاجتماعي "الفايسبوك"التواصل عمى موقع 

التحميل الميداني لدور التسويق عبر صفحة "عمر بن عمر" عمى الفايسبوك في المبحث الثالث :  -
 ادارة العلبقة مع زبائنيا
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موقع عمى " عمر بن عمر"  ونيةر الالكت نظرة عامة حول الصفحة :لمبحث الاولا
  "الفايسبوكالتواصل الاجتماعي "

جتماعي الإ تواصلالمواقع صفحات إلكترونية عديدة عمى لدى المؤسسة الاقتصادية "عمر بن عمر"
عمى مستوى صفحتيا عمى تمت الدراسة  وقد ،انستغرام ....الخ ،وبييوت ،تويتر ،نذكر منيا الفايسبوك

طرق في ىذا المبحث الى التعريف بالصفحة و تالتواصل الاجتماعي الفايسبوك حيث سن موقع
  الاحصائيات المتعمقة بيا. 

 " Amor Ben Amorالمطمب الاول: التعريف بصفحة "عمر بن عمر" أو "

ائن و ىي صفحة اقتصادية خاصة بمؤسسة "عمر بن عمر" لمعج" Amor Ben Amorصفحة "
   . 2902جانفي  99 ت بتاريخانشأ ،المصبرات الغذائية

لمتعرف  ،داخمو يالتمكن المؤسسة من تواجدىا عمى فضاء الفايسبوك و ربط علبقات مع زبائن
ىذه الصفحة متخصصين من ثلبث  بإدارةاذ يقوم  ،عمى حاجاتيم و توقعاتيم و الانصات لاستفساراتيم

يكونون عمى دراية بكل ما يجرى في المؤسسة لتكون العلبقة بينيم  ،ارةالتج ،التسويق ،الاتصال :اقسام
  .المعمومات تكون صحيحة سواءا المعطاة او المرتدة كذلكو بين الزبائن منظمة و 

فعاليات المؤسسة من انجازات، مسابقات، عروض و اعلبنات تشتمل منشورات الصفحة عمى 
 المؤسسة

 الالكترونية ةالمطمب الثاني : احصائيات الصفح 

  :فيما يمي 2907ماي  07تتمثل احصائيات الصفحة من تاريخ انشاءىا الى غاية 

 متابع 2454259 :مغ متابعو الصفحةب -

 من الاشخاص  2463490 :حازت عمى اعجاب -

 شخص  483 :تمت الزيارة بواسطة -

 و تجدر الاشارة أن ىذه الاحصائيات غير ثابتة، أي تكون في زيادة أو تناقص.
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بون في مؤسسة "عمر بن عمر" من خلال ز واقع ادارة العلاقة مع ال :لمبحث الثانيا
 الاجتماعي "الفايسبوك"التواصل  موقعصفحتها عمى 

و التحاور معيا عن طبيعة  ،"بالإعلبمة "مكمفة بشويعل ىي :من خلبل اجراء مقابمة مع السيدة
فكانت الاجوبة عمى الاسئمة المطروحة  ،تعامل المؤسسة مع زبائنيا عبر صفحتيا عمى "الفايسبوك"

المحاور التالية: التوجو بالزبون، تحقيق الرضا، التواصل و التفاعل، معالجة الشكاوي، تعزيز الولاء في 
 كالآتي:

 التوجه بالزبون 

التواصل الاجتماعي "الفايسبوك" ىو  موقعان من بين اىداف انتياج المؤسسة لمتسويق عبر 
المتمثمة في التغطية الواسعة و  ا الموقعحيث استغمت مزايا ىذ ،و بالزبونالتوج أزىا لمبديتعز 

في الحصول تمقائيا عمى معايير  .إلخ الخوارزميات المكونة ليا مثل التعميقات و الاعجابات ..
صفحة لبمجرد ابداء اعجابيم با لأنوولكن ليس بمعنى اكتشافيم  ،الميتمين بالمؤسسة و منتوجاتيا

اما فيما يخص الاجراءات المتبعة  ،وراتنا في كل مرة يدخمون فييا لحسابيم الشخصيتظير ليم منش
للبحتفاظ بالمعجب و العمل عمى بناء علبقة فردية و شخصية طويمة المدى معو فيتمثل في التحديث 

  .المستمر و الدائم لمنشورات الصفحة بذكاء و احترافية

  تحقيق الرضا 

عمى ما يتم نشره في الصفحة بإعجابيم ضا زبائنيا اذ تيتم تسعى المؤسسة جاىدة لتحقيق ر 
لان ما يقولو  ،الالكترونية حول ما يفضمونو و يرغبون فيو مع المداومة عمى قراءة التعميقات بتمعن

المؤسسة عمى نشر ما يولد الثقة  صر حوكذلك ت ،حاجاتو و توقعاتو لإدراكالزبون يعتبر اىم مصدر 
وصفات اذ يتجسد ذلك في تقديم  ،عد اقتناء المنتوجاتو نصائح قد تفيدىم ب لدى زبائنيا من معمومات

سواء منتوجات او كما تقوم بإعلبميم بكل ماىو جديد  شيية وسريعة توافق عادتيم و تقاليدىم،
  .انجازات

  التواصل و التفاعل 

نسبة بال شيءن اىم إلاحظناه عمى الصفحة ف خلبل الاجوبة المتحصل عمييا و حسب مامن 
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الزبائن حول ما ينشر في  مع لآراءللذلك يوجد تبادل  ،لزبونامعمومات المرتدة من ال ولممؤسسة ى
 ،منيا التأكدتراحاتيم التي في محميا و التي يتم اقالصفحة من افكار لممنتجات و الاخذ بعين الاعتبار 

فيتم   Massangerو أمؤسسة شخصيا و مباشرة عمى الخاص بالالزبون الاتصال  دراأو حتى ان 
وان حتى تقوم بمبادرة الاتصال  لالكنيا  ،لاجابة عمى تساؤلاتو و استفساراتوئما واو ليس دااحيانا الرد

اما من جية  ،الاشخاص يوميا بألافلا يمكن الاتصال  لأنوالاتصالية  مميةمن الع الموقع  سيل
د عمى بعض التعميقات التي تتضمن المعمومات الازمة يتم تزويدىا من خلبل منشورات الصفحة و الر 

  .طمب معمومات

  معالجة الشكاوي 

يتم  و لكن اولا  (خلبل بضع ساعات ) تمتزم المؤسسة عبر صفحتيا بالاستجابة السريعة لمشكاوي
 ،تم الاتصال بالزبون المشتكييمن صحتيا يعني اذا تكررت فيذا يدل عمى جديتيا و حينيا فقط  التأكد

وقد حققت المؤسسة فارق جيد ووقت  ،اب الشكوى مع تكثيف الجيود لمعالجتيامحاولين معرفة اسب
الصفحة يتم تكرار الشكوى و ىذا  فيبين معالجة الشكوى من خلبل الصفحة و معالجتيا تقميديا فمثلب 

ستجابة بسرعة و لكن تقميديا تتكمف المؤسسة جيد ووقت لإيتم ا ويتم بسرعة و بسيولة و عمى اساس
 .راء المستيمكين النيائيينأع طلبنقاط البيع و استلل بالذىاب وحتى اموا

حيث تحاول  ،ما فيما يخص تعميقات الزبائن الغير راضيين عندما تكون محترمة و منطقية 
الحدود يتم تشطيبيا وىذا حسب ما لاحظناه  تدعشكال و لكن ان تلإمعرفة الالمؤسسة التواصل معيم 

  .ايضا عمى الصفحة

 ء تعزيز الولا 

لالكترونية تحاول المؤسسة باستمرار تطوير علبقتيا مع زبائنيا و تعزيزىا من خلبل الصفحة ا
بعبارات شكر و تقدير عند  البعض ةأمكافو ،لك بمشاركتيم يومياتيم و مناسبتيم الوطنية و الدينية وذ

لاشخاص ولدعم لاف ااالسيل التعامل مع  بالأمرليس  لأنومشاركتيم في مسابقات و العاب الصفحة 
 تحتوي عمىلك منشورات الصفحة عمى فيديوىات الزبائن وموظفي المؤسسة تتضمن كذالصداقة بين 

  .كيفية عمميم و خبراتيم
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التحميل الميداني لدور التسويق عبر صفحة "عمر بن عمر" عمى المبحث الثالث : 
 الفايسبوك في ادارة العلاقة مع زبائنها

 و تحميل مفصل لمنتائج التي توصمت الييا الدراسة الميدانية عرض عمى ث حيشمل ىذا المب

  الميدانية المطمب الاول: منهجية الدراسة

  تحديد عينة الدراسة :الفرع الاول

صفحاتيا  ومتتبعييتمثل مجتمع الدراسة في كل من مشتركي مواقع التواصل الاجتماعي 
رونية إما أفرادا أو مؤسسات، فإن ىذه الدراسة قد المتنوعة، و نظرا لأن يكون متتبعي ىذه الصفحة الالكت

الدراسة بالإضافة لقيود مجتمع اقتصرت عمى المتتبعين الزبائن من الأفراد فقط، ونظرا لضخامة حجم 
التكمفة و الوقت، تم تحديد عينة قصدية من متتبعي صفحة "عمر بن عمر" عمى موقع الفايسبوك، 

زبون  039ة العلبقة مع زبائن المؤسسة، حيث بمغ حجم العينة لمتعرف عمى دور ىذه الصفحة في ادار 
مفردة لعدم اكتمال إجاباتيم أي احتوائيا عمى  39من مختمف الأصناف و المستويات وتم استبعاد 

  عينة لدراسة اشكالية البحث.     099تناقضات، و تم الاعتماد عمى 

 ادوات جمع البيانات  :الفرع الثاني

يا فيما حدوات دراسية سنحاول شر أ 3 مناالمعمومات المتعمقة بالدراسة استخدلجمع البيانات و 
  : يمي

 الملاحظة 

الدراسة و  ولتعرف عمى المناخ العام الذي سنجري فيا اتاحت لناوىي من بين الادوات اليامة التي 
 .ذلك من خلبل الزيارات المتكررة لمصفحة الالكترونية "عمر بن عمر" عمى الفايسبوك

 قابمةالم 

 "، CAB"مؤسسة المصبرات الغذائية "عمر بن عمر" لإدارةوىي اداة دراسية تضمنت استمارة وجيت 
قةو التي تحتوي عمى مجموعة من الاسئمة المتنوعة ضمن محاور ساب ر  ذك لمعرفة واقع ادارة  ،ال

 فايسبوك" ال" تيا عمىخلبل صفحفي المؤسسة من العلبقة مع الزبون 
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 ارة في شكميا الصحيح تم مراجعة الاسئمة و تصحيحيا لدى الاستاذ المشرف وقبل ان تخرج الاستم

  الاستبيان 

داة الرئيسية التي اعتمدنا عمييا في دراستنا لجمع البيانات و المعمومات من الأ ستبيانالايتمثل 
لاستمارة ولكي تكون ا ،الواقع و المتمثمة في اراء وجيات نظر افراد عينة الدراسة لصفحة "عمر بن عمر"
  :تم مراعاة دقيقة و منظمة في شكميا العممي من حيث البساطة و الوضوح و المضمون فقد

 ؛الفرضيات الموضوعة  

 ؛استعمال لغة سميمة  

 صياغة اسئمة بسيطة.  

من سلبمة  التأكدلك بغية تم عرضيا عمى الاستاذ المشرف و ذبعد الانتياء من اعداد الاسئمة 
  .التوزيعتم و من ثم  ،اء التقنية و المنيجيةخطتفادي الا بناء و صياغة الاسئمة و

  :الى ثلبث اجزاء فقد قسمالاستبيان  أما تصميم

 ؛كما تضمنت عبارات تقدير و شكر ،تقديم مختصر لمدراسة و اليدف منيايحتوي عمى   : الجزء الاول

  (؛الوظيفة ،توى التعميمي المس ،السن و الجنس)يوضح البيانات الشخصية لممبحوثين   :الجزء الثاني

كانت حيث  ،سؤالاستة عشرة  نو ان يعالج موضوع الدراسة و احتوى عمى أو الذي من ش  :الجزء الثالث
 إلى ثلبث محاور: امن الاسئمة المغمقة و المفتوحة التي تحتمل اجابة واحدة أو أكثر، و قد تم تقسميي

ىتمام أفراد عينة الدراسة بمواقع التواصل الاجتماعي و المحور الأول: يتضمن أسئمة متنوعة تتعمق بمدى ا
 خاصة الفايسبوك؛

أفراد عينة الدراسة حول تنشيط العروض في صفحة  آراء المحور الثاني: يتضمن أسئمة لمتعرف عمى
 "عمر بن عمر" عمى موقع الفايسبوك؛

سبوك في ادارة العلبقة المحور الثالث: يتضمن أسئمة تكشف دور صفحة "عمر بن عمر" عمى موقع الفاي
 مع زبائنيا.
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 المطمب الثاني: المعالجة الاحصائية

 : أدوات التحميل الاحصائي: الفرع الأول
 (.SPSSتم الاعتماد في معالجة البيانات عمى برنامج الحزمة الاحصائية لمعموم الإجتماعية )

 : وصف خصائص عينة الدراسة الفرع الثاني
 حسب الجنس:توزيع أفراد عينة الدراسة -1

 يبين الجدول التالي توزيع أفراد العينة حسب الجنس.
 الجنس العينة حسب أفراد (: توزيع11شكل رقم )     العينة حسب الجنسافراد (: توزيع 6جدول رقم )

 
 

             
 
 
 

 
جبالإعتماد عمى  الطالبتينإعداد  : منالمصدر تائ بالإعتماد  الطالبتين: من إعداد المصدر           ن
                                                     الإستبيانعمى نتائج                                                         الإستبيان

فردا و  72 أفراد العينة ىم الإناث،حيث بمغ عددىم من (:أن النسبة العالية6يوضح الجدول)
 .%28فردا بنسبة مئوية تقدر ب  28في حين بمغ عدد الذكور ،   %72بنسبة مئوية تقدر ب 

  :فئات أعمارهمتوزيع أفراد عينة الدراسة حسب   -2
 يبين الجدول التالي توزيع أفراد العينة حسب الفئة العمرية

سنالعينة حسب  ادأفر (: توزيع 7جدول  رقم )  السن العينة حسبأفراد (: توزيع 12شكل رقم )      ال
 
 
 
 
 
 
 

نتائج  عمى  بالاعتماد الطالبتين: من إعداد المصدر    نتائج بالإعتماد عمى الطالبتين: من إعداد المصدر
 الاستبيان                                                         الاستبيان 

 المئوية النسب اتالتكرار  الجنس

 0.28 28 ذكر

 0.72 72 أنثى

 %099 099 المجموع

 النسب المئوية اتالتكرار  السن
 0.12 12 سنة 22أقل من 

 0.47 47 سنة 29إلى  22من 
 0.35 35 سنة 45إلى  32من 

 0.6 6 سنة45فوق 
 %122  122 المجموع
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سنة( وبمغ 29-29نلبحظ من خلبل الجدول أن معظم أفراد عينة الدراسة ىم من الفئة العمرية )
فردا بنسبة مئوية  35سنة( حيث بمغ عددىم 45-39الفئة )،وتمييا %47فردا و بنسبة مئوية  47عددىم

فردا ما  02سنة( في المرتبة الثالثة حيث بمغ عددىم  29،ثم بعد ذلك تأتي الفئة )أقل من  35%
 أفراد. 6وبمغ عدد أفرادىا  %6سنة( سوى  45،ولم تشكل الفئة )فوق %02يمثل

 :المستوى التعميميتوزيع أفراد عينة الدراسة حسب   -3

 التعميمي.المستوى يبين الجدول التالي توزيع أفراد العينة حسب 
  العينة أفراد ( توزيع13شكل رقم )المستوى التعميمي         حسب العينة أفراد (: توزيع8جدول رقم )
 المستوى التعميمي حسب                                                                  

 

 
 بالإعتماد الطالبتين: من إعداد المصدر            : من إعداد الطالبتين بالإعتماد عمى نتائجالمصدر

  الإستبيان عمى نتائج                                                               الإستبيان     
 45(:أن غالبية أفراد عينة الدراسة ىم من الجامعيين حيث بمغ عددىم 8يتضح من الجدول رقم )

فردا بنسبة مقدارىا  39مستوى التعميمي الثانوي و بمغ عددىم الويمييم الأفراد ذو  ،%45فردا ما يمثل 
أفراد و بنسبة تقدر ب  9د ذو المستوى التعميمي أقل من ثانوي حيث بمغ عددىم ،ثم يمييم الأفرا39%
و  من مجموع أفراد عينة الدراسة%7في حين لم يمثل الأفراد ذو المستوى التعميمي دراسات عميا ،  9%

   أفراد. 7قدر عددىم ب 
 
 
 
 
 
 
 
 

     

 المئوية النسب اتالتكرار  يميالمستوى التعم
 9.9 9 أقل من ثانوي

 9.39 39 ثانوي
 9.45 45 جامعي

 9.7 7 دراسات عميا
 %099 099  المجموع
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   :الوظيفةتوزيع أفراد عينة الدراسة حسب   -4
 الوظيفة.ي توزيع أفراد العينة حسب لالتايبين الجدول 

 الوظيفة حسب العينة أفراد (: توزيع14شكل رقم )    الوظيفة حسب العينة أفراد (:توزيع9جدول رقم )
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 عمى بالاعتماد: من إعداد الطالبتين المصدر                 بالاعتماد الطالبتين: من إعداد المصدر
                  الاستبيان نتائج                                       الاستبيان نتائج

                                                               
من خلبل الجدول يتضح أن فئة الطلبب يحتمون الرتبة الأولى  من بين أفراد عينة الدراسة حيث 

، ثم %23فردا و بنسبة مئوية تقدر ب  23،ثم يمييم الموظفين ب %38فردا بنسبة مئوية  38بمغ عددىم 
،عمى عكس فئة %03ة تقدر ب وبنسبة مئويفردا  03و قدر عددىم ب العمل  تمييم فئة العاطمين عن

أفراد و تأتي في الأخير  09وبمغ أعداد كل منيا %09الأعمال الحرة و العاممين حيث توافقت نسبيم ب 
.%6أفراد ما يمثل  6فئة المتقاعدين حيث بمغ عددىم 

 النسب المئوية اتالتكرار  فةاالوظي
 9.23 23 موظف

 9.09 09 أعمال حرة
 9.38 38 طالب
 9.09 09 عامل 
 9.6 6 متقاعد
 9.03 03 عاطل

 %099 099 المجموع
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 :و اختبار الفرضيات عينةال الوصفي لإجابات أفراد: التحميل الفرع الثالثً 

  بوكايسفال موقع  خاصة و واصل الإجتماعيبمواقع الت افراد عينة الدراسةم اىتما  محور الأول:ال
 والذي تضمن الأسئمة التالية:

 لمحور الأوللأسئمة االتكرارات و النسب المئوية (: 12الجدول رقم )
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 التواصل الإجتماعيع مواقهل أنت عضو في 

 نعم لا رقم السؤال
 % ت % ت 

X1 - - 122 122 
 التواصل الاجتماعي قعامو  فيكم عدد سنوات مشاركتك 

 رقم السؤال
 سنوات 8أكثر من  سنوات 8إلى  6 سنوات 6إلى  4 سنوات 4إلى  2

 % ت % ت % ت % ت 
X2 76 76 1 1 12 12 13 13 

 ثر تصفحاالأك المواقع 

 رقم السؤال
 % ت % ت % ت % ت % ت  انستغرام يوتيب قوقل بمس تويتر فيسبوك

X3 94 44.3 15 7.1 29 13.7 64 30.
2 10 4.7  

 الفايسبوك التواصل الإجتماعيلموقع  معدل تصفحك

 رقم السؤال
 % ت % ت % ت % ت % ت  حسب الظروف ساعات 5 ساعات 5-3من  ساعات 3-1من أقل من ساعة اليوم

X4 - - 2 2 18 18 38 38 42 42  
 فيسبوكال موقعالهدف من مشاركتك عبر 

 رقم السؤال
تبادل المعارف  التسوق مواكبة العصر التسمسية التعارف

 % ت % ت % ت % ت % ت  والخبرات
X5 8 8 21 21 24 24 15 15 32 32 

 spssد عمى نتائج تحميل الاستبيان ومخرجات برنامج بالاعتما الطالبتين: من إعداد المصدر
  .الاجتماعيىل أنت عضو في مواقع التواصل : X1السؤال 

أن جميع أفراد عينة الدراسة أعضاء في مواقع التواصل الاجتماعي بنسبة  الجدول أعلبهيتضح من  
 ما يدل عمى اىتماميم بيذه المواقع.  099%

 في مواقع التواصل الاجتماعي.  عدد سنوات المشاركة: X2السؤال
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  ذهى من أفراد العينة كانت عدد سنوات مشاركتيم عبر %76نلبحظ من خلبل الجدول أن نسبة    
 8فكانت لعدد سنوات المشاركة الأكثر من  %03سنوات،أما نسبة 4إلى  2المواقع تتراوح ما بين 

شاركتيم في مواقع التواصل الاجتماعي ما سنوات،في حين بمغت نسبة أفراد العينة التي تترواح سنوات م
فقط من كانت سنوات مشاركتيم في ىذه المواقع تترواح ما  %0، و نسبة%09سنوات ب 8إلى 6بين 
 سنوات .  6إلى  4بين 

  قع الأكثر تصفحااالمو  :X3السؤال 
ة من أفراد العينة يتصفحون موقع الفايسبوك بصف%44.3من خلبل الجدول توصمنا أن نسبة    

 اليوتيوب أكثر، موقع يتصفحون %39.2أكثر من غيره من المواقع الاجتماعية ،فيما نجد أن نسبة 
تويتر و الباقية  موقع يتصفحون %7.0في حين نسبة  ،من أفراد العينة يتصفحون قوقل +%03.7ونسبة 

  .%4.7يتصفحون الأنستغرام بنسبة 
  معدل التصفح لموقع "الفايسبوك" :X4السؤال

من أفراد العينة يتصفحون حسابيم حسب  %42ضح من خلبل معطيات الجدول أن نسبة يت   
 %08كانت نسبة  ساعات في اليوم،في حين 5منيم يتصفحون حسابيم أكثر من %38ظروفيم ،ونسبة 

ساعات  3إلى 0فقط حسابيم ما بين %2ساعات يوميا، فيما يتصفح  5إلى 3يتصفحون حسابيم ما بين 
 في اليوم. 

  مشاركة في موقع التواصل الاجتماعي "الفايسبوك"الاليدف من : X5الالسؤ 
من أفراد العينة كان ىدفيم من المشاركة في موقع الفايسبوك ىو  %32تبين من الجدول أن نسبة    

من المشاركة في الموقع ىو مواكبة العصر،و نسبة  كان ىدفيم%24تبادل المعارف و الخبرات،أما بنسبة 
 %8كان انضماميم لموقع الفايسبوك ىو التسوق فيما كان نسبة %05سمية في حين نسبة لأجل الت 20%

 .ىدفيم من المشاركة ىو التعارف ةمن أفراد العين
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  



 حالة صفحة  "عمر بن عمر" على الفايسبوك دراسة                                 :الثالث الفصل 

 

 

 
99 

  :اختبار الفرضية الأولى 
H0: بمواقع التواصل الاجتماعي و خاصة موقع الفايسبوكمن قبل أفراد عينة الدراسة  لايوجد اىتمام  
H1:بمواقع التواصل الاجتماعي و خاصة الفايسبوكالدراسة  عينة أفراد قبل مناىتمام  يوجد  
ان جميع أفراد عينة x1الاول: بينت نتائج السؤال  من خلبل طرح أسئمة الاستبيان في المحور   

وتويتر و  شتراك و التواجد في مختمف مواقع التواصل الاجتماعي كالفايسبوك،الدراسة ميتمين بالا
حيث كان عدد سنوات مشاركة  x2قوقل+.... الخ ونممس ىذا الاىتمام أيضا عند طرح السؤال  ب،و وتيالي

ما يوضح  %76سنوات بنسبة عالية قدرت ب  4ى إل 2أفراد عينة الدراسة في ىذه المواقع تترواح مابين 
سنوات و التي قدرت  8انتشار و رواج ىذه المواقع في السنوات الأخيرة مقارنة بنسبة المشاركة لأكثر من 

 x3بمعنى لم يكن ىناك اىتمام  كبير بيذه المواقع في السنوات السابقة،وقد اتضح من السؤال %03ب 
،وذلك %44.3أن أفراد عينة الدراسة يولون اىتماما أكبر لموقع الفايسبوك،حيث قدرت نسبة تصفحو ب 

 غالبية المشتركين زيادة لدردشة التي يفضمياو االتواصل  يح امكانيةفيتلأنو يمتاز بعدة مزايا  عن غيره 
عمى ذلك دمجو بعدة خدمات كإتاحة مكالمات صوتية بصرية مع الأصدقاء و التي غطى عمى موقع 

ويبرز اىتمام أفراد عينة الدراسة بموقع الفايسبوك من %39.2التي قدرت ب رةتاليوتيوب رغم نسبتو المبع
حيث أن أغمبيتيم يتصفحون حسابيم عمى x4خلبل معدل تصفحيم لحسابيم و ىذا ما بينتو نتائج السؤال

بمعنى انو يمكن أن يشمل معدل تصفحيم لحسابيم جميع  %42موقع الفايسبوك حسب ظروفيم بنسبة
بالإدمان أو قد لا يتصفحون حسابيم  يطوال اليوم وىذا ما يدعالاختيارات الموجودة في الجدول أي 

لكن لا  المرضفي حالة  الانترنت أو طوال اليوم و السبب في ىذا قد يرجع لعدم وجود اتصال بشبكة
 5من يتصفحون حسابيم أكثر من %38يعني عدم اىتماميم بالتواجد في ىذا الموقع،بالإضافة إلى نسبة 

 ساعات يوميا .
مدى انتشار استعمالات موقع الفايسبوك من قبل أفراد عينة الدراسة  x5 يوضح السؤال كما   

والإستعانة بيا في العديد من مجالات حياتيم اليومية كتبادل المعارف و الخبرات التي بمغت نسبتيا 
 ومواكبة العصر وقد يرجع لممستوى التعميمي للؤفراد العينة حيث كانت الأغمبية لمجامعيين،32%

ىو البحث عن كل ماىو جديد وكذلك  الموقع أن أفراد العينة ىدفيا من التواجد فيوالتي بينت %24بنسبة
 . %8ضئيمة قدرت ب جدو التعارف بنسبة %20 نسبةبيدف التسوق و التسمية ب%05ة بنس

لى *وعمى ضوء ماسبق يتضح وجود اىتمام بمواقع التواصل الاجتماعي و خاصة الفايسبوك مما يقودنا إ
بمواقع التواصل الاجتماعي و  الدراسة عينة أفراد قبل من  القائمة أنو لا يوجد اىتمامH0رفض الفرضية 

 .H1الفايسبوك و قبول الفرضية  موقعخاصة 
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" عمرصفحة عمر بن "لمدى تنشيط العروض  في  أفراد عينة الدراسة استطلبع أراء:  الثاني المحور
  فيسبوكالموقع عمى 

 ل عمى الأسئمة التالية:متو الذي يش
 لمحور الثانيا لأسئمةالتكرارات و النسب المئوية (: 11الجدول رقم )
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 تسويق المنتجات والخدماتفي كثر فعالية الأ التي تراها  المواقع من اأي
 
 رقم السؤال

 انستغرام يوتيب قوقل بمس تويتر فيسبوك
 % ت % ت % ت % ت % ت 

6X 89 89 5 5 4 4 1 1 1 1 
 "الفيسبوك"الاجتماعيالتواصل  موقععمى  "عمر بن عمر"هل تتابع صفحة 

 
 رقم السؤال

 أحيانا لا نعم
 ت % ت ت % ت 

X7 84 84 - - 16 16 
 "الفيسبوك" الاجتماعيالتواصل  موقع عمى هانشطة وفعالة عبر صفحت "عمر عمر بن"هل مؤسسة 

 رقم السؤال
 أحيانا لا نعم

 ت % ت ت % ت 
X8 75 75 5 5 20 20 

بوك المعمومات اللازمة التي تكفيك عناء يسافالعمى  "عمر بن عمر ةصفح"عبر هل تمدك العروض المطروحة
 وتختصر لك الوقت والجهد البحث

 أحيانا لا نعم رقم السؤال
 ت % ت ت % ت 

X9 65 65 8 8 27 27 
 "الفايسبوك" الاجتماعيالتواصل  موقعالمؤسسة عبر صفحتها عمى  بإعلاناتماهي درجة ثقتك 

 رقم السؤال
 غير راضي محايد راضي راضي تماما

غير راضي 
 تماما

 % ت % ت % ت % ت % ت 
X10 20 20 62 62 14 14 4 4 - - 

 spssبالاعتماد عمى نتائج تحميل الاستبيان ومخرجات برنامج  الطالبتين: من إعداد المصدر
   .المواقع الأكثر فعالية لتسويق المنتجات و الخدمات :X6السؤال 

و الموقع الفايسبوك ى موقععينة يرون أن المن أفراد  89%من خلبل الجدول أعلبه نلبحظ ان   
من أفراد العينة أن موقع تويتر ىو الموقع   %5في تسويق المنتجات و الخدمات ،ويرى  عالالمناسب و الف

لمنتجات ، أما موقع قوقل+ لم يقل اىمية عن موقع تويتر في  ااسب و الفعال في تسويق الخدمات و المن
قع أن مو %0 تو،في حين يرى ما نسب%4تسويق الخدمات و المنتجات لدى بعض أفراد العينة بنسبة 
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ىو الموقع المناسب لمتسويق، ومن المواقع الاخرى التي حازت عمى اختيارىا كموقع فعال في   اليوتيوب
 من أفراد العينة ىي الانستغرام . %0تسويق المنتجات و الخدمات بنسبة 

   صفحة "عمر بن عمر" عمى موقع التواصل الاجتماعي "الفايسبوك" يمتتبع:X7السؤال
،في حين  %84موقع الفايسبوك بمغت  ىأن متتبعي صفحة "عمر بن عمر" عم نمن الجدول أعلبه تبي

 . %06ب لمصفحة  متتبعين أحيانا القدرت نسبة 
 التواصل الاجتماعي مؤسسة "عمر بن عمر" نشطة و فعالة عبر صفحتيا عمى موقع:X8السؤال 

 . "فايسبوك "ال
ون بنشاط و فعالية المؤسسة عبر صفحتيا من أفراد العينة يشيد %75توضح معطيات الجدول أعلبه أن 
من أفراد العينة كانت إجاباتيم بأحيانا تكون نشطة و فعالة،بينما  %29عمى موقع الفايسبوك. أما بنسبة 

 من أفراد العينة أن المؤسسة غير نشطة و فعالة عبر صفحتيا عمى موقع الفايسبوك.  %5صرح 
لبزمة التي لبن عمر" عمى الفايسبوك تمد المعمومات االعروض المطروحة عبر صفحة "عمر  :X9السؤال

 تكفي عناء البحث و تختصر الوقت و الجيد. 
من أفراد العينة يرون أن العروض المطروحة عبر  %65ومن الجدول أعلبه تبين أن نسبة    

ن م%27الصفحة تمدىم بالمعمومات التي تكفييم عناء البحث و تختصر ليم الوقت والجيد،أما بنسبة 
تمدىم بالمعمومات التي تكفي عناء البحث و  عبر الصفحة كان رأييم أن العروض المطروحة أفراد العينة

من أفراد العينة أن العروض   %8تختصر الوقت والجيد من حين لآخر و ليس دائما،في حين أدلى 
صر ليم الوقت لبزمة التي تكفييم عناء البحث و تختلعبر الصفحة لا تمدىم بالمعمومات ا ةالمطروح
 والجيد. 
 قع التواصل الاجتماعي"الفايسبوك" مو  ىالمؤسسة عبر صفحتيا عم ثقة باعلبناتال: درجة X10السؤال

يتضح من الجدول أعلبه أن أغمبية أفراد العينة يثقون بإعلبنات المؤسسة عبر صفحتيا عمى موقع 
بإعلبنات المؤسسة عبر صفحتيا بنسبة  في حين بمغت شدة الثقة لدى أفراد العينة%،62الفايسبوك بنسبة 

فكانت لدرجة عدم الثقة بإعلبنات   %4فراد العينة المحايدين، أما بنسبة لأكانت    04%،ونسبة 29%
  المؤسسة عبر صفحة الفايسبوك. 
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 الثانية:  ةاختبار الفرضي 
H0 :في صفحة"عمر بن عمر" حول تنشيط العروض  الدراسة عينة أفراد قبل من جابييلايوجد انطباع ا
  موقع الفايسبوك  ىعم
H1:حول تنشيط العروض في صفحة "عمر بن عمر"  الدراسة  عينة أفراد قبل من ىناك انطباع ايجابي
 موقع الفايسبوك  ىعم
أن أغمبية أفراد عينة  x6 من خلبل طرح أسئمة الإستبيان في المحور الثاني: نستنتج من السؤال   

موقع التواصل الاجتماعي  وة في تسويق المنتجات و الخدمات ىوقع الأكثر فعاليالدراسة ترى أن الم
،ولعل السبب يرجع لزيادة الوعي في مجتمعنا بفوائد ىذا الموقع خاصة في عصرنا %89الفايسبوك بنسبة 

سة تأييد أفراد عينة الدراx7  لمو من قبميم،وكذلك يتضح من السؤاالحالي وزيادة عمى ذلك سيولة استخدا
 .  %84لفكرة التسويق عبر موقع الفايسبوك من خلبل نسبة تتبعيم لصفحة "عمر بن عمر" التي بمغت

استنتجنا أن أفراد عينة الدراسة يوافقون عمى نشاط و فعالية المؤسسة عبر صفحتيا x8وعند طرح السؤال
و كذا سرعة  ةالممتع وذلك من خلبل المجيودات التي تبذليا كالقيام بالمسابقات و الألعاب%75بنسبة 

المعمومات  طي ىذه العروض تععرض مختمف الإعلبنات و العروض بطريقة مغرية و محترفة حيث 
زمة التي تكفي عناء البحث  عن ماىو الأفضل من حيث الجودة و السعر مثلب،وتختصر الوقت لبال

اجب توفرىا،بينما في الصفحة لا والجيد مقارنة بوسائل الإعلبن التقميدية التي تتحكم بكمية المعمومات الو 
 . x9يوجد حدود لتوفر المعمومات و ىذا ما بينتو نتائج السؤال 

أن نسبة الغالبة كانت لمذين يثقون من أفراد عينة الدراسة x10ومن الملبحظ عند طرح السؤال    
سسة مما يدل أن المؤ  %29،ونسبة الواثقون بشدة ب %62بإعلبنات المؤسسة عبر صفحتيا بنسبة 

 التواصل الإجتماعي الفايسبوك.  موقعنجحت في ايصال رسائميا الإعلبنية عبر 
حول تنشيط العروض في  الدراسة عينة أفراد قبل منأن ىناك وجود انطباع ايجابي  مما سبق يتضح*

القائمة أنو لا يوجد  H0صفحة "عمر بن عمر" عمى موقع الفايسبوك، مما يقودنا إلى رفض الفرضية 
موقع حول تنشيط العروض  في صفحة "عمر بن عمر" عمى  الدراسة عينة أفراد قبل من  ايجابي انطباع

 .H1الفايسبوك و قبول الفرضية 
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  هادارة العلاقة مع زبائنإفيسبوك في ال موقع عمى "عمر بن عمر"صفحة دور  : الثالث المحور
  والذي يحتوي عمى العبارات الآتية: 

 مع الزبائن  التواصل و التفاعل -
 التفاعل مع الشكاوي  -
  تحقيق رضا الزبائن -

 وضح في الجدول التالي: مكما ىو 
 الثالثالمحور لأسئمة  التكرارات و النسب المئوية  :(12الجدول رقم )
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 (التواصل والتفاعل مع الزبائنالفيسبوك ) موقع على "عمر بن رعم صفحة" متابعةالغرض من 
 

رقم 
 السؤال

معرفة  وتتبع اعلانات المؤسسة 
 والعروض المطروحة

التواصل والتحاور السريع مع 
 المؤسسة

المتابعة والمشاركة والتعليق 
 على فعاليات المؤسسة

 تبادل الأفكار والاقتراحات
 

 

 

 

 

 أحيانا لا نعم أحيانا لا نعم أحيانا لا نعم أحيانا لا نعم
 % ت % ت % ت % ت % ت % ت % ت % ت % ت % ت % ت % ت

  
11 X 57 75 5  5 20 20 53 53 15 15 32 32  58 58 9 9 33 33  61 61 6 6 33 33 

 يدور فيهاهل تري أن صفحة "عمر به عمر" علً الفيسبىك تقىم بالتحديث المستمر و المتابعة اللحظية لما 

رقم 
 السؤال

 أحيانا لا نعم
 % ت % ت % ت 

X12 75 75 7 7 75 75 

           المقدمة المنتجات حول وملاحظتك استفسارك لطرح أكبر فرصة الفايسبوك على"عمر بن عمر صفحة"تمنحك  هل
 (الزبائن شكاوي مع التفاعل)

رقم 
 السؤال

 أحيانا لا نعم
 % ت % ت % ت 

X13 57 57 4 4 72 72 

 تحقيق رضا الزبائن 

 الفيس بوك على  تهاتفضله من منتجات المؤسسة عبر صفحتشعر بالسعادة لتبادل الأفكار مع أصدقائك حول ما  له
رقم 
 السؤال

 أحيانا لا نعم
 ت % ت ت % ت 

X14 58 58 9 9 33 33 

 وكبفيسالعلى  "عمر بن عمر"حة تقدمه لك  صفمحتوى الذي الهو انطباعك عن  ما 

رقم 
 السؤال

 غير راضي تماما غير راضي محايد راضي راضي تماما

 % ت % ت % ت % ت % ت 

X15 62 62 26 26 62 62 6 6 - - 

 مكنأيد مستقبلا مع ذكر السبب إن از يت سوف الفايسبوك موقع"عبر عمر بن عمر" ةقبال على صفحالإهل تعتقد أن 

 رقن

 سؤالال

 محايد لا نعم  
 % ت % ت % ت 

X16 98 98 - - 11 11 

 spssبالاعتماد عمى نتائج تحميل الاستبيان ومخرجات برنامج  الطالبتين: من إعداد المصدر
 : التواصل و التفاعل مع الزبائن 

   تضمنت ىذه العبارة الأسئمة التالية: 
 الفايسبوك  موقع "عمىالغرض من متابعة صفحة "عمر بن عمر :X11السؤال
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 معرفة و تتبع اعلانات المؤسسة و العروض المطروحة   -1
من أفراد العينة كان الغرض من متابعتيم لمصفحة ىو تتبع %75تبين من الجدول أعلبه أن نسبة 
يتابعون أحيانا إعلبنات المؤسسة و عروضيا في حين أن  %29إعلبنات المؤسسة و عروضيا ،أما نسبة

 . ضيم تتبع اعلبنات المؤسسة و عروضيامنيم ليس غر 5%
 التواصل و التحاور السريع مع المؤسسة  -2

من أفراد العينة يتابعون صفحة "عمر بن عمر"  %53الجدول أعلبه نلبحظ أن نسبة  ل من خلب
عمر "من أفراد  العينة يتابعون صفحة   %35لغرض التواصل و التحاور السريع مع المؤسسة ،أما بنسبة 

منيم ليس غرضيم من  %05غرض التواصل و التحاور السريع مع المؤسسة، في حين أن ل "بن عمر
 تتبع الصفحة التواصل و التحاور مع المؤسسة. 

 المتابعة و المشاركة و التعميق عمى فعاليات المؤسسة، -3
من أفراد العينة يتابعون صفحة "عمر بن عمر" %  58أن نسبة   يتضح من  خلبل معطيات الجدول  

 يعمقون عمى فعاليات %33نسبة ض المتابعة و المشاركة و التعميق عمى فعميات المؤسسة،أمالغر 
من أفراد العينة ليس غرضيم من متابعة الصفحة المشاركة و  %9المؤسسة من حين لآخر،ونسبة 
 . التعميق عمى فعاليات المؤسسة

 تبادل الأفكار و الإقتراحات  -4
العينة من متابعة الصفحة ىو تبادل الأفكار و  من الجدول أعلبه يتضح أن غرض أفراد

 %6فكانت لتبادل الأفكار و الإقتراحات أحيانا ، في حين لا يجد %33أما نسبة%60الإقتراحات بنسبة 
  .الفايسبوك  موقع من العينة أن ذلك ىو غرضيم من متابعتيم لصفحة"عمر بن عمر" عمى

م بالتحديث المستمر و المتابعة المحظية لما يدور صفحة"عمربن عمر" عمى الفايسبوك تقو :X12السؤال
 فييا 

من أفراد العينة يرون أن مؤسسة "عمر بن عمر" تقوم %67تبين من الجدول أعلبه أن نسبة 
تتابع المؤسسة ا أنيم نادرا م%27بمتابعة صفحتيا لحظة بمحظة مع زبائنيا و بإستمرار في حين يرى 

الفايسبوك و  عمى أن مؤسسة "عمر بن عمر" لا تتابع صفحتيايرون %6صفحتيا عمى الفايسبوك ،أما 
 مع زبائنيا اطلبقا.  تتواصللا 

  :التفاعل مع شكاوي الزبائن 
 تضمنت ىذه العبارة الأسئمة التالية: 

إتاحة صفحة "عمر بن عمر" عمى الفايسبوك الفرصة لطرح الاستفسارات و الملبحظات :X13السؤال
 حول المنتجات المقدمة.

أن مؤسسة"عمر بن عمر" تتيح لزبائنيا  من أفراد العينة%76معطيات الجدول يرى  لخلبمن 
الفايسبوك حول المنتجات  موقعفرصة أكبر لطرح استفساراتيم و ملبحظاتيم عبر صفحتيا عمى 
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من أفراد العينة يرون أن المؤسسة تتيح لزبائنيا أحيانا وليس دائما فرصة %29المقدمة،بينما كانت نسبة
أن الصفحة لا تتيح فرصة لزبائنيا  %4المنتجات المقدمة،في حين يرى  عنستفار عبر صفحتيا الإ

  الفايسبوك.موقع  للئستفسار عن المنتجات المقدمة عبر صفحتيا عمى
  :تحقيق رضا الزبائن 

  تضمنت ىذه العبارة الأسئمة التالية:
حول ما يفضمونو من منتجات المؤسسة عبر لتبادل الأفكار مع الأصدقاء  الشعور بالسعادة: x14السؤال

 صفحتيا عمى الفايسبوك. 
من أفراد العينة يشعرون بالسعادة لتبادل %58من خلبل معطيات الجدول يتضح أن نسبة 

 %33نلبحظ أن الأفكار مع الأصدقاء حول مايفضمونو من منتجات المؤسسة عبر صفحتيا،في حين 
تجات المؤسسة عبر نراء مع الأصدقاء حول ما يفضمونو من منادرا ما يشعرون بالسعادة عن تبادل الأ

لايشعرون بالسعادة لتبادل الأفكار مع الأصدقاء حول ما يفضمونو من منتجات  %9صفحتيا، و نسبة
 المؤسسة. 

  تقييم درجة الرضا عن المحتوى الذي تقدمو صفحة"عمر بن عمر" عمى الفايسبوك.: x15السؤال
 %26من أفراد العينة راضيين عن محتوى الصفحة،أما نسبة  %52 من خلبل الجدول تبين أن

قف الحياد حيال محتوى الصفحة،في حين  و أبدوا م %29أدلوا برضاىم التام عن محتوى الصفحة،ونسبة 
 بن عمر"عمى الفايسبوك.  رغير راضيين عن محتوى صفحة"عم%2أن 

 ع الفايسبوك سوف يتزايد مستقبلب. زيادة الإقبال عمى صفحة"عمر بن عمر" عبر موق: x16السؤال
يرون أن الإقبال عمى صفحة"عمر بن عمر" عبر موقع  %89يتضح من الجدول أعلبه أن نسبة 

مى الزبون و الفايسبوك سيزداد مستقبلب لأن و حسب اجابة بعضيم الصفحة ضرورية لمتعرف أكثر ع
دين لتزايد الإقبال عمى الصفحة بمغت أما المحاي %89أفكاره و آرائو، بنسبة  توالإىتمام بو و مشارك

 ليتيا.احيث تمثل السبب في أن التزايد عمى الصفحة مرتبط بمدى استمرار فع %00نسبيم 
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 :اختبار الفرضية الثالثة  
H0 :زبائنيا دور في إدارة العلبقة مع الفايسبوك  موقع ليس لصفحة"عمر بن عمر" عمى . 
H1: الفايسبوك دور في إدارة العلبقة مع زبائنيا عموقلصفحة "عمر بن عمر"عمى . 

 من خلبل طرح أسئمة الإستبيان في المحور الثالث: 
موقع الفايسبوك في التواصل و التفاعل مع  وبيدف معرفة دور صفحة "عمر بن عمر" عمى

تبع حيث كان غرض أفراد عينة الدراسة من متابعة الصفحة ىو معرفة و ت x11الزبائن، تم طرح السؤال
وىذا راجع لجاذبيتيا و كثافتيا و بالتالي نجاح  %75علبنات المؤسسة و العروض المطروحة بنسبةإ

 لمنتجاتيا.  المؤسسة في استخدام ىذا الموقع في التسويق
،مما يدل  %62بينما حاز غرض المتابعة المتمثل في تبادل الأفكار و الإقتراحات عمى نسبة 

اد عينة الدراسة وتتفاعل معيم و تأخذ بعين الإعتبار اقتراحاتيم ، أما عمى أن المؤسسة تتواصل مع أفر 
مما يعني  أن  ،%58ب  بتومتابعة الصفحة بغرض المشاركة و التعميق عمى فعاليات المؤسسة قدرت نس

صفحة تتيح لأفراد عينة الدراسة فرصة لمتفاعل و ابداء رأييم بكل راحة و بصراحة تامة دون وضع حدود 
 يات، في حين كان الغرض من متابعة الصفحة ىو التواصل و التحاور السريع مع المؤسسةأو حساس

عممية الاتصال بين المؤسسة و أفراد عينة الدراسة في من  وىذا يعني أن الصفحة سيمت   %53بنسبة 
 الأوقات التي يحددونيا و تناسبيم. 

فراد عينة الدراسة رؤا بأن من أ %67و التي بينت نتائجو نسبة x12وكذلك تم طرح السؤال
مؤسسة"عمر بن عمر" تقوم بمتابعة صفحتيا عبر موقع الفايسبوك لحظة بمحظة و ىذا لتكون قريبة منيم 

تتواصل معيم،تشاركيم بكل ما ىو جديد و ييميم ليس فقط الناحية المتعمقة بمنتاجاتيا أو نشاطيا بل 
 تبرعات خلبل الأعياد الدينية. حتى من الناحية الاجتماعية كتقديم المساعدات و ال

حيث اتضح نسبة  x13ولمعرفة دور صفحة"عمر بن عمر" في التفاعل مع شكاوي الزبائن تم طرح السؤال
ان صفحة "عمر بن عمر" تمنحيم فرصة لطرح ملبحظاتيم و رؤا  من أفراد عينة الدراسة  76%

ؤسسة اتخذت ىذه الصفحة كوسيمة لبناء استفساراتيم و الرد عمييا و ىي نسبة عالية تبرىن عمى أن الم
 علبقة تفاعمية بينيا و بينيم. 

 x14تم طرح السؤال ائنوبيدف التعرف عمى دور صفحة "عمر بن عمر" في تحقيق رضا الزب
من أفراد عينة الدراسة يشعرون  بالسعادة عند تبادليم الآراء مع %58حيث أثبت نتائجو أن نسبة 
حول مايفضمونو من منتوجات المؤسسة و بالتالي تستطيع  فييم  يؤثرون  الأصدقاء، يتأثرون برأييم و

من خلبل دائرة النقاشات التي تقوم بينيم عبر الصفحة معرفة رغبات كل زبون عمى حدا و المؤسسة 
 اولة تحقيقيا لكسب رضاه. حم
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مو يين عن ما تقدضمن أفراد عينة الدراسة را%52أن نسبة x15كما نلبحظ عند طرح السؤال
صفحة"عمر بن عمر" وىي نسبة جيدة اذ تترجم نجاح المؤسسة في التسويق عبر موقع الفايسبوك و 

 العمل لتحقيق رضا زبائنيا بالتفاعل و التواصل معيم مع اعطائيم مساحة لإبداء آرائيم و استفساراتيم. 
ال سوف يتزايد مستقبلب الإقب من أفراد عينة الدراسة الذين يعتقدون أن %89 إلى  x16وقد آشار السؤال

صفحة "عمر بن عمر" عبر موقع الفايسبوك،وىذه النسبة الجيدة نتيجة المجيودات التي تبذليا  ىعم
 المؤسسة عبر صفحتيا من جية ومن جية أخرى توجو الأفراد الواسع نحو موقع الفايسبوك و كثرة

  فقط. %00استعمالتيم ليا،في حين كانت نسبة المحايدين  
ماسبق يتضح أن لصفحة"عمر بن عمر" عمى موقع الفايسبوك دور في إدارة العلبقة عمى ضوء 

القائمة أنو ليس لصفحة"عمر بن  H0مع زبائنيا لتحقيق  رضاىم وولائيم،مما يقودنا إلى رفض الفرضية
 .H1عمر" أي دور في إدارة العلبقة مع زبائنيا و نقبل الفرضية
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 خلاصة الفصل:

في ىذا الفصل اختيار فرضيات الدراسة ، وقد تم قبول الفرضية الأولى و الثانية و الثالثة،  تم
حيث اتضح وىذا تبعا لآراء افراد عينة الدراسة، أن مواقع التواصل الاجتماعي تحتل مكانة ىامة في 

كثر فعالية في ، و الا% 44.3حياتيم، وخاصة موقع "الفايسبوك" الذي كان الموقع الأكثر تصفحا بنسبة 
وىذا ما جعل المؤسسة الاقتصادية "عمر بن عمر" تستغل  % 89التسويق المنتجات و الخدمات بنسبة 

من أفراد عينة  % 75ىذا الموقع في تفعيل و تنشيط و تكثيف برامجيا التسويقية، حيث كانت نسبة 
عمر بن عمر" الموقع الدراسة يممسون ىذا النشاط عبر الصفحة، بالإضافة إلى استخدام مؤسسة "

التواصل الاجتماعي الفايسبوك لعب دورا فاعلب في تسييل عممية ادارة علبقات زبائنيا، بأقل التكاليف و 
، و كذلك % 52أجود الطرق و الاساليب و بالتالي ساىمت في تحقيق رضا فئة معتبرة من زبائنيا بنسبة 

، و اتاحة ليم الفرصة  %67لما يدور فييا بنسبة بالتفاعل و التواصل معيم من خلبل المتابعة المحظية 
 وىذا حسب آراء أفراد عينة الدراسة. % 76لطرح استفساراتيم و ملبحظاتيم بنسبة 
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 خاتمة عامة

يعد التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي من المواضيع الشائعة مؤخرا التي تثير اىتمام الكثير 
من المؤسسات، لما تحققو ىذه العممية من مكاسب و ارباح و سيولة التواصل مع الزبائن بطريقة مستمرة 

يا ،كما تساعد ىذه المعمومات لمحصول عمى معمومات تساعد المؤسسة عمى معرفة مدى ارضاء زبائن
  .عمى تطوير منتجاتيا وفق ما يحتاجونو و يرغبون فيو

وقد تم التطرق في الفصل الأول الى مختمف المفاىيم النظرية الخاصة بالتسويق عبر مواقع 
التواصل الاجتماعي الذي يقوم عمى استخدام مواقع التواصل الاجتماعي المختمفة كمنصة التطبيق 

رامج و الخطط التسويقية ،ومن أىم المواقع المستخدمة في التسويق "الفايسبوك" وىو الموقع مختمف الب
 .الاكثر شيرة و رواجا عن غيره

كما انو من ابرز ما تتيحو ىذه المواقع حسن و تسييل ادارة العلاقة مع الزبون وىو المصطمح 
اتو و اىم العوامل المؤثرة فيو اذا تعد الذي تطرقنا إليو في الفصل الثاني حيث تم توضيح اىدافو و ادو 

ادارة العلاقة مع الزبون خيارا استراتيجيا لتحقيق الاىداف بكفاءة و فعالية و لاىمية الموضوع فصل في 
ىذا المفيوم ليظير بحمة اكثر حداثة الا وىي ادارة العلاقة مع الزبون الاجتماعية كل ذالك من شأنو خمق 

 . رضا و ولاء الزبائن

الفصل الثالث فقد اشتمل عمى الدراسة الميدانية التي اجريت عمى مستوى صفحة "عمر بن اما 
عمر"  عمى موقع التواصل الاجتماعي الفايسبوك و ذلك لمتعرف عمى دور ىذه الصفحة الالكترونية  في 

النتائج   ادارة العلاقة مع زبائن المؤسسة من خلال اختبار الفرضيات المقترحة و عموما يمكننا ان نوجز
  : المتوصل الييا من خلال ىذا البحث و انطلاقا من الجانب النظري ثم التوصل الى النقاط التالية

  .تعتبر مواقع التواصل الاجتماعي وسيمة فعالة  في تسويق المنتجات و الخدمات-

تعرف عمى ان التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي اداة لتحميل و معرفة سموك الزبون و فرصة لم-
  رغباتو و احتياجاتو

 "من ابرز المواقع المستخدمة في التسويق و الأكثر رواجا ىو موقع "الفايسبوك-
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ان ادارة العلاقات مع الزبون تقوم عمى تجميع المعمومات المفصمة و الفردية حول الزبون و تسيير كل -
 .لحظات الاتصال معو بعناية و اىتمام

يعد انتياج ادارة العلاقة مع الزبون ضرورة حتمية لتحقيق ولاء رضا الزبون كما يمكننا سرد نتائج 
  :الدراسة الميدانية فيمايمي

يوجد اىتمام من قبل أفراد عينة الدراسة بمواقع التواصل الاجتماعي و خاصة موقع "الفايسبوك" يقومون -
 بمتابعة صفحاتيا المتنوعة و المشاركة فييا؛

عينة الدراسة حول تنشيط العروض في صفحة "عمر بن عمر" عمى  لأفرادىناك انطباع ايجابي -
 الفايسبوك مما يدل عمى ان الصفحة ارتقت الى مستوى تطمعات زبائنيا؛

لصفحة "عمر بن عمر" عمى موقع الفايسبوك دور في ادارة  العلاقة مع زبائنيا بالتفاعل و التواصل -
 .التفاعل مع شكواىم و محاولة تحقيق رضاىم اتجاه المؤسسة و منتجاتيا المستمر معيم و كذلك

  :وبناء عمى ما تم التوصل اليو من نتائج نقترح مايمي

 اتصالاتيمعمى المؤسسة فتح باب الحوار و التواصل اكثر مع زبائنيا وذلك من خلال الرد الدائم عمى -
 عبر الصفحة الالكترونية ؛

التعميقات  كذلكبتزويد زبائنيا بالمعمومات اللازمة من خلال منشورات الصفحة و بما ان المؤسسة تقوم -
 التي تتضمن طمب معمومات فعمييا اذن الرد عمى التعميقات باستمرار و دون كمل؛

العلاقة مع الزبون و عدم جعل  لإدارةالصفحة بأنشطة مكممة لمتطبيق الجيد  عمى المؤسسة تزويد-
  .م اعلانتيا و عروضيا التسويقيةالصفحة واجية لرصد معظ
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http://www.fayoum.edu.egy/stfsys/stf
http://blog.acti.fr/marketing/reseaux-sociaux/entamer-une-stratigie-sur-les-reseaux-sociaux(site
http://www.ijecbs.com/13pdf
http://books,google.com.eg/books
http://thowaratal/
http://www.on/
http://www.arggeek.com/2012/06/24/obc-online-markiting.htm
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 المقابمة

سنة ثانية ماستر تخصص تقنيات البيع و علاقة  5491ماي  8نحن طمبتان بجامعة قالمة 
نتقدم بطمبنا الى سيادتكم المحترمة و المتمثل في اعطائنا معمومات عممية حول موضوع  الدراسة  الزبون

في ادارة العلاقة مع الزبون"      -نموذج الفايسبوك-بعنوان  " دور التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي
 .و ذلك من خلال الاجابة عن مجموعة من الاسئمة

  نشكركم مسبقا عمى تعاونكم و لكم منا فائق الاحترام و التقدير

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



في اطار التحضير لمعرفة واقع ادارة العلاقة مع الزبون في مؤسستكم من خلال صفحتكم عمى  
  :رم بالاجابة عمى الاسئمة التالية"الفايسبوك" ارجو أن تتك

 التوجه بالزبون: 

ىل تعتقدون انو من الممكن اكتشاف الزبائن من خلال التغطية الواسعة التي يتميز بيا موقع التواصل -
 الإجتماعي الفايسبوك ؟

 ىل تسعون جاىدين لجذب زائري الصفحة و تحويميم الى معجبين؟-

 ماىي الاجراءات المتبعة في ذلك ؟-

 ىل تيتمون ببناء علاقة فردية و شخصية طويمة المدى مع كل معجب ليصبح زبون فعمي لممؤسسة ؟-

 : تحقيق الرضا 

ىل تيتمون باعجاب الزبائن عمى ما يتم نشره في الصفحة حول ما يرغبون بو و يفضمونو مع العمل -
 الدائم عمى تحقيقو ؟

 ىل تداومون عمى قراءة تعميقات الزبائن بتمعن و المحاولة من خلاليا فيم احتياجاتيم و توقعاتيم؟-

 ىل تحرصون عمى ان تتضمن منشورات الصفحة ما يولد الثقة لدى الزبائن اتجاه المؤسسة و منتجاتيا؟-

ئح من خلال ىل تقومون بإعلام الزبائن بكل ما ىو جديد من منتوجات المؤسسة مع تقديم النصا-
 الصفحة؟

 التواصل و التفاعل :  

ىل يتم تبادل الاراء مع الزبائن حول ما يتم نشره من افكار لمنتجاتيم في الصفحة و الاخد بعين -
 الاعتبار اقتراحاتيم؟

ىل يتم الرد عمى اتصالات الزبائن المباشرة و الشخصية من خلال خدمات صفحة الفايسبوك ،ماسنجر -
 الخاص.....؟



ىل تبادرون انتم بالاتصال الدائم مع الزبائن لاعطاءىم المعمومات اللازمة باعتبار ان موقع  التواصل -
  الاجتماعي فايسبوك سيل من عممية الاتصال؟

 معالجة الشكاوي: 

  .بما ان الزبائن اصبح لدييم سيولة في التوجو بالشكوى من خلال الصفحة-

 ى من قبمكم ؟ىل تتم الاستجابة السريعة ليذه الشكو -

 كم يستغرق الوقت للاتصال بالزبون المشتكي؟-

 ىل تكثف الجيود لمعرفة اسباب الشكوى ؟-

و ىل يوجد فارق وقت و جيد و تكمف بين معالجتكم لمشكاوي من صفحة الفايسبوك و معالجتكم ليا -
  تقميديا؟

، كيف تتعاممون مع ىذا  قد تتضمن التعميقات اراء الزبائن الغير راضيين اتجاه منتجات المؤسسة-
  الوضع خصوصا ان الصفحة تتميز بتغطية واسعة من الزبائن الراضيين و الغير راضيين؟

 : تعزيز الولاء 

ىل تشاركون الزبائن المستيدفيين بصفة شخصية مناسبتيم الخاصة بارسال تينئة عمى حسابيم -
  الشخصي؟

فئون الزبائن المشتركين بعبارات شكر يتضمن محتوى الصفحة عمى مساباقات و العاب. ىل تكا-
  وامتنان؟

ىل تتضمن فديوىات الصفحة عمى انجازات الموظفين و كيفية عمميم لدعم الصداقة بينيم و بين -
  الزبائن؟

ىل تعتقدون أن طريقة تعاممكم مع الزبون عبر صفحة الفايسبوك تتم وفقا لمنظور إدارة العلاقة مع -
 الزبون؟ 
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 5945ماي  8جامعة 

 كمية العموم الاقتصادية و التجارية و عموم التسيير

 قسم العموم التجارية

 : تقنيات البيع وعلاقة الزبون التخصص

 موضوع الاستبيان

 

 السلام عميكم ورحمة الله تعالى و بركاتو

دراسة ميدانية حول دور مواقع التواصل الاجتماعي في ادارة العلاقة مع  بإجراءحن طالبتان نقوم ن
 :نموذج صفحة الفايس بوك-الزبون 

عمى ىذه القائمة من الاسئمة وىذا مساعدة منكم  بالإجابةوعميو نرجو من سيادتكم المحترمة التكرم 
 ىذه الدراسة  بإنجاح

ممي و بشكل سري و نشكركم عن عتدلون بو سيتم التعامل معو في اطار كما نحيطكم عمما ان كل ما 
 تعاونكم

 مع فائق الاحترام و التقدير 

 

 

 

 

 

 

 



  معمومات عامة الجزء الاول: 
  الجنس:-5 

 ذكر                        انثى 
 سنة02اقل من : السن -2      

 سنة 02-02من
 سنة 54-02من

 سنة54فوق 
 :مستوى التعميميال - 3     

 اقل من ثانوي 
 ثانوي

 جامعي
 دراسات عميا

 الوظيفة-4
 موظف

 اعمال حرة
 طالب
 عامل

 متقاعد
 عاطل

 اسئمة الاستبيانالجزء الثاني: 

  ( في المكان المناسب ×علامة ) عوضباجب عن الاسئمة التالية 
 نعم                        لا                  ىل انت عضو في مواقع التواصل الاجتماعي ؟ -5
 التواصل الاجتماعي ؟  مواقعكم عدد سنوات مشاركتكم عمى -2
 سنوات 0-5
 سنوات  5-6
 سنوات  6-8
 سنوات وما فوق 8
 قع التي تتصفحيا اكثر؟ يمكنك شطب اكثر من خانة.اايا من المو  - 3

 بمس          يوتيوب         غير ذلك.......           تويتر             قوقل  فيسبوك        



 ماىو معدل تصفحك لموقع التواصل الاجتماعي فايسبوك؟ - 4

              ساعات يوميا        4-0ساعات يوميا           من 0-1اقل من ساعة في اليوم          من 
 ساعات فأكثر        حسب الظروف4

 الفايسبوك ؟ من مشاركتك عبر موقع  اليدف ىو ما – 5 

 التسمية              التعارف                 

 التسوق             مواكبة العصر         

 تبادل المعارف و الخبرات             اخرى........

 برايك ايا من الشبكات تراىا الاكثر فعالية لتسويق المنتجات و الخدمات ؟ - 6  

 .................فيسبوك            تويتر            قوقل بمس          يوتيوب           غير ذلك

 ىل تتابع صفحة عمر بن عمر عمى موقع التواصل الاجتماعي " فيس بوك" ؟ - 7 

 نعم                    لا                    احيانا

موقع التواصل الاجتماعي" فايسبوك"  عمىعالة عبر صفحتيا برايك ىل مؤسسة عمر بن عمر نشطة و ف - 8
 ؟

 نعم                    لا                    احيانا

ىل تمدك العروض المطروحة عبر صفحة " عمر بن عمر " عمى الفيس بوك المعمومات اللازمة التي  - 9
 تكفيك عناء البحث و تختصر لك الوقت و الجيد ؟

 لا                    احيانا             نعم       

 التواصل الاجتماعي "الفيس بوك"؟موقع  المؤسسة عبر صفحتيا عمى  بإعلاناتماىي درجة ثقتك  -51

      اثق بشدة        اثق بشدة            اثق               محايد          لا اثق                لا

 

 



 ك لصفحة "عمر بن عمر" عمى الفايسبوك ىو؛الغرض من متابعت - 55

 معرفة وتتبع اعلانات المؤسسة و العروض المطروحة         نعم            لا           احيانا -

 نعم            لا           احيانا        التواصل و التحاور السريع مع المؤسسة                 -

 و التعميق عمى فعاليات المؤسسة           نعم             لا             احيانا  المتابعة و المشاركة -

 لا              احيانا     نعم                  تبادل الافكار و الاقتراحات                           -

مر و المتابعة المحظية لما ىل ترى ان صفحة " عمر بن عمر " عمى الفيس بوك تقوم بالتحديث المست - 52
 يدور فييا ؟

 نعم                    لا                    احيانا             

ىل تمنحك صفحة " عمر بن عمر " عمى الفيس بوك فرصة اكبر لطرح استفساراتك و ملاحظاتك  - 53
 حول المنتجات المقدمة ؟

 احيانا                    نعم                    لا             

منتوجات المؤسسة عبر صفحتيا ار مع اصدقائك حول ما تفضمو من ىل تشعر بالسعادة لتبادل الافك - 54
 ؟عمى الفيس بوك 

 نعم                    لا                    احيانا            

 مر بن عمر " عمى الفايسبوك ؟ماىو انطباعك عن المحتوى الذي تقدمو لك صفحة  " ع - 55

 غير راضي           غير راضي تمامامحايد                  راضي تماما          راضي        

ىل تعتقد ان الاقبال عمى صفحة  " عمر بن عمر " عبر موقع التواصل الاجتماعي  الفيس بوك  - 56
  سوف يتزايد مستقبلا ؟ مع ذكر السبب ان امكن ؟

 ...........................................................................................           منع

 ...........................................................................................            لا

 ...........................................................................................       محايد 
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 الاستبيان ملاحق
 

 ول  لاستاار  الاستبيان  البيانا  الخصيي نتائج القسم الأ
FREQUENCIES VARIABLES=a1 a2 a3 a4 x1 x2 

/ORDER=ANALYSIS. 
 

 الوظيف  الاستوى التعلياي السن الجنس 

N 
Valide 100 100 100 100 

Manquante 0 0 0 0 

 
Tableau de fréquences 

 

 الجنس
 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 28,0 28,0 28,0 28 ذكر

 100,0 72,0 72,0 72 أنثى

Total 100 100,0 100,0  

 

 السن
 Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 

سنة 02أقل من   12 12,0 12,0 12,0 

سنة 02سنة إلى  02من   47 47,0 47,0 59,0 

سنة 54إلى  02 من  35 35,0 35,0 94,0 

سنة 54أكثر من   6 6,0 6,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  

 

 الاستوى التعلياي
 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 9,0 9,0 9,0 9 أقل من ثانوي

 48,0 39,0 39,0 39 ثانوي

 93,0 45,0 45,0 45 جامعي

 100,0 7,0 7,0 7 دراسات عليا

Total 100 100,0 100,0  

 

 الوظيف 
 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 23,0 23,0 23,0 23 موظف

 33,0 10,0 10,0 10 أعمال حرة

 71,0 38,0 38,0 38 طالب

 81,0 10,0 10,0 10 عامل حر

 87,0 6,0 6,0 6 متقاعد

 100,0 13,0 13,0 13 بطال

Total 100 100,0 100,0  



 الاستبيان ملاحق
 

  نتائج عبارا  استاار  الاستبيان

 (X n -X1) الاحور الأول   )العنــــــوان(   نتائج عبارا   *
 (X16- Xnالاحور الثاني  )العنــــــوان( )   نتائج عبارا   *

 
 هل أنت عضو في شبكا  التواصل الإجتااعي

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 100,0 100,0 100,0 100 نعم 

 

 كم عدد سنوا  مخاركتك على شبك  التواصل الاجتااعي

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 

سنوات 5إلى  2  76 76,0 76,0 76,0 

4 نواتس 6إلى   1 1,0 1,0 77,0 

6 سنوات 8إلى   10 10,0 10,0 87,0 

سنوات 8أكثر من    13 13,0 13,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  

 

 

Récapitulatif des observations 

 Observations : 

Valide Manquant Total 

N : Pourcentage : N : Pourcentage : N : Pourcentage : 

$x3 100 100,0% 2 2,0% 100 100,0% 

 

$x3 fréquences 

 Réponses Pourcentage 
d'observations N : Pourcentage : 

 الشبكات الأكثر تصفحا

 %94,9 %44,3 94 فايس بوك

 %15,2 %7,1 15 تويتر

 %29,3 %13,7 29 + قوقل

 %64,6 %30,2 64 يوتيب

 %10,1 %4,7 10 انستقرام

Total 212 100,0% 214,1% 

 

 

Statistiques 

 

معدل تصفحك لشبكة 
التواصل الإجتماعي 

 فايس بوك

الهدف من مشاركتك عبر 
 شبكة الفايس بوك

أي الشبكات التي تراها 
أكثر فعالية لتسويق 
 المنتجات والخدمات

هل تتابع صفحة عمر بن 
عمر على شبكة التواصل 

 الإجتماعي

هل مؤسسة عمر بن 
عبر عمر نشطة وفعالة 

صفحتنا في شبكة 
 التواصل الإجتماعي

N 
Valide 100 100 100 100 100 

Manquante 0 0 0 0 0 

 

 
Tableau de fréquences 

 



 الاستبيان ملاحق
 

 معد  تيفحك لخبك  التواصل الإجتااعي فايس بوك
 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 42,0 42,0 42,0 42 حسب الظروف

 80,0 38,0 38,0 38 ساعات فأثر 5

ساعات 4 - 0من   18 18,0 18,0 98,0 

ساعات يوميا 0 - 2من   2 2,0 2,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  

 

 الهدف من مخاركتك عبر شبك  الفايس بوك
 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 8,0 8,0 8,0 8 التعارف

 29,0 21,0 21,0 21 التسلية

 53,0 24,0 24,0 24 مواكبة العصر

 68,0 15,0 15,0 15 التسوق

 100,0 32,0 32,0 32 تبادل المعارف والخبرات

Total 100 100,0 100,0  

 

 أي الخبكا  التي تراها أكثر فعالي  لتسويق الانتجا  ولالصدما 
 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 1,0 1,0 1,0 1 غير ذلك

 5,0 4,0 4,0 4 + قوقل

 10,0 5,0 5,0 5 تويتر

 11,0 1,0 1,0 1 يوتيب

 100,0 89,0 89,0 89 فايس بوك

Total 100 100,0 100,0  

 

 هل تتابع صفح  عار بن عار على شبك  التواصل الإجتااعي
 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 16,0 16,0 16,0 16 أحيانا

 100,0 84,0 84,0 84 نعم

Total 100 100,0 100,0  

 

 هل مؤسس  عار بن عار نخط  ولفعال  عبر صفحتنا في شبك  التواصل الإجتااعي
 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 5,0 5,0 5,0 5 لا

 25,0 20,0 20,0 20 أحيانا

 100,0 75,0 75,0 75 نعم

Total 100 100,0 100,0  

 

 



 الاستبيان ملاحق
 

 

Statistiques 

معرفة وتتبع اعلانات  
المؤسسة والعروض 

 المطروحة

التواصل والتحاور السريع 
 مع المؤسسة

المتابعة والمشاركة والتعليق 
ليات المؤسسةعلى فعا  

تبادل الأفكار 
 والاقتراحات

N 
Valide 100 100 100 100 

Manquante 0 0 0 0 

 
Tableau de fréquences 
 

 معرف  ولتتبع اعلانا  الاؤسس  ولالعرولض الاطرولح 
 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 5,0 5,0 5,0 5 لا

 80,0 75,0 75,0 75 نعم

 100,0 20,0 20,0 20 أحيانا

Total 100 100,0 100,0  

 

 التواصل ولالتحاولر السريع مع الاؤسس 
 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 15,0 15,0 15,0 15 لا

 68,0 53,0 53,0 53 نعم

 100,0 32,0 32,0 32 أحيانا

Total 100 100,0 100,0  

 

 الاتابع  ولالاخارك  ولالتعليق على فعاليا  الاؤسس 
 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 9,0 9,0 9,0 9 لا

 67,0 58,0 58,0 58 نعم

 100,0 33,0 33,0 33 أحيانا

Total 100 100,0 100,0  

 

 تباد  الأفكار ولالاقتراحا 
 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 6,0 6,0 6,0 6 لا

 67,0 61,0 61,0 61 نعم

 100,0 33,0 33,0 33 أحيانا

Total 100 100,0 100,0  

 

 

 
 
 
 



 الاستبيان ملاحق
 

Statistiques 

هل تمدك العروض  
المطروحة عبر 

صفحت عمر بن 
عمر على الفايس 

لازمة بوك المعلومات ال
التي تكفيك عناء 

 البحث

هل تعتقد أن 
صفحة عمر بن 

عمر تمنحك فرصة 
أكبر لطر ح 
استفسارك 

وملاحظتك حول 
 المنتجات المقدمة

ماهي درجة ثقتك 
باعلانات المؤسسة 
عبر صفحتها على 
شبكة التواصل 

 الإجتماعي

هل ترى أن 
صفحة عمر بن 

عمر تقوم 
بالتحديث المستمر 
والمتعابعة اللحظيو 

ا يدور فيهالم  

ها تشعر بالسعادة 
لتبادل الأفكار مع 
أصدقائك حول ما 

تفضله من 
منتجات المؤسسة 
عبر صفحة الفيس 

 بوك

ماهو انطباعك 
عن محتوى الذي 

تقدمه لك  صفحة 
عمر بن عمر على 

 الفايس بوك

هل تعتقد أن 
الاقبال على 

صفحت عمر بن 
عمر سوف يزيد 
مستقبلا مع ذكر 
 السبب إن إمكن

N 

Valide 100 100 100 100 100 100 100 

Manq
uante 

0 0 0 0 0 0 0 

 

 

 هل تادك العرولض الاطرولح  عبر صفحت عار بن عار على الفايس بوك الاعلوما  اللازم  التي تكفيك عناء البحث

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage cumulé 

Valide 

 8,0 8,0 8,0 8 لا

 35,0 27,0 27,0 27 أحيانا

 100,0 65,0 65,0 65 نعم

Total 100 100,0 100,0  

 

 هل تعتقد أن صفح  عار بن عار تانحك فرص  أكبر لطر ح استفسارك ولملاحظتك حو  الانتجا  الاقدم 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage cumulé 

Valide 

 4,0 4,0 4,0 4 لا

 24,0 20,0 20,0 20 أحيانا

 100,0 76,0 76,0 76 نعم

Total 100 100,0 100,0  

 

 ماهي درج  ثقتك باعلانا  الاؤسس  عبر صفحتها على شبك  التواصل الإجتااعي
 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 4,0 4,0 4,0 4 غير راضا

 18,0 14,0 14,0 14 محايد

 80,0 62,0 62,0 62 راضا

 100,0 20,0 20,0 20 راضا تماما

Total 100 100,0 100,0  

 

 هل ترى أن صفح  عار بن عار تقوم بالتحديث الاستار ولالاتعابع  اللحظيو لاا يدولر فيها
 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 6,0 6,0 6,0 6 لا

 33,0 27,0 27,0 27 أحيانا

 100,0 67,0 67,0 67 نعم

Total 100 100,0 100,0  

 



 الاستبيان ملاحق
 

 هل تخعر بالسعاد  لتباد  الأفكار مع أصدقائك حو  ما تفضله من منتجا  الاؤسس  عبر صفح  الفيس بوك

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage cumulé 

Valide 

 9,0 9,0 9,0 9 لا

 42,0 33,0 33,0 33 أحيانا

 100,0 58,0 58,0 58 نعم

Total 100 100,0 100,0  

 

 ما هو انطباعك عن محتوى الذي تقدمه لك  صفح  عار بن عار على الفايس بوك
 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 2,0 2,0 2,0 2 غير راضا

 22,0 20,0 20,0 20 محايد

 74,0 52,0 52,0 52 راضا

 100,0 26,0 26,0 26 راضا تماما

Total 100 100,0 100,0  

 

 هل تعتقد أن الاقبا  على صفحت عار بن عار سوف يزيد مستقبلا مع ذكر السبب إن إمكن
 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 11,0 11,0 11,0 11 محايد

 100,0 89,0 89,0 89 نعم

Total 100 100,0 100,0  

 

 

 عبارا  استاار  الاستبيانل  الاتوسطا  الحسابي  ولالانحرافا  الاعياري 
Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 2,000 2,00 100 هل أنت عضو في شبكات التواصل الإجتماعي

 1,110 1,60 100 ركتك على شبكة التواصل الاجتماعيكم عدد سنوات مشا

 2,804 1,80 100 معدل تصفحك لشبكة التواصل الإجتماعي فايس بوك

 1,342 3,42 100 الهدف من مشاركتك عبر شبكة الفايس بوك

 2,815 4,73 100 أي الشبكات التي تراها أكثر فعالية لتسويق المنتجات والخدمات

 2,368 2,84 100 عمر على شبكة التواصل الإجتماعي هل تتابع صفحة عمر بن

 2,560 2,70 100 هل مؤسسة عمر بن عمر نشطة وفعالة عبر صفحتنا في شبكة التواصل الإجتماعي

 2,640 2,57 100 هل تمدك العروض المطروحة عبر صفحت عمر بن عمر على الفايس بوك المعلومات اللازمة التي تكفيك عناء البحث

 2,533 2,72 100 أن صفحة عمر بن عمر تمنحك فرصة أكبر لطر ح استفسارك وملاحظتك حول المنتجات المقدمة هل تعتقد

 2,710 3,98 100 ماهي درجة ثقتك باعلانات المؤسسة عبر صفحتها على شبكة التواصل الإجتماعي

 2,601 2,61 100 ور فيهاهل ترى أن صفحة عمر بن عمر تقوم بالتحديث المستمر والمتعابعة اللحظيو لما يد

 2,659 2,49 100 ها تشعر بالسعادة لتبادل الأفكار مع أصدقائك حول ما تفضله من منتجات المؤسسة عبر صفحة الفيس بوك

 2,738 4,02 100 ماهو انطباعك عن محتوى الذي تقدمه لك  صفحة عمر بن عمر على الفايس بوك

 2,629 1,78 100 سوف يزيد مستقبلا مع ذكر السبب إن إمكن هل تعتقد أن الاقبال على صفحت عمر بن عمر

N valide (listwise) 100   

 

 



 ملخص

ٌقوم  الأنترنت والذيمن اهم طرق التسوٌق عبر  الاجتماعًعتبر التسوٌق عبر مواقع التواصل ٌ

قوقل +...الخ من قبل المؤسسات  توٌتر، ، كالفاٌسبوك الاجتماعًعلى توظٌف مختلف مواقع التواصل 

واستخدامها  اٌضا كوسٌلة لإدارة العلاقة مع الزبون،لما تمنحه هذه  فً تسوٌق المنتجات و الخدمات،

زٌز عن كثب، وتع ورغباتهالمواقع من امكانٌة التواصل والتفاعل مع كل زبون للتعرف على احتٌاجاته 

 .وكسب ولائه وكل هذا ٌتم بسهولة و بتكالٌف أقل العلاقة معه للتمكن من ارضائه

وخاصة موقع الفاٌسبوك  التواصل الاجتماعً اجد عبر مواقعتسعى المؤسسات الجزائرٌة للتو

 .لإنتشاره  و رواجه فً العالم

دور صفحة "عمر بن عمر"على  هذا البحث  لتسلٌط الضوء على ومن هذا المنطلق جاءت 

نتائج الدراسة أن لهذه الصفحة الإلكترونٌة دورا فً  بٌنتحٌث  الفاٌسبوك فً ادارة العلاقة مع زبائنها،

 ادارة العلاقة مع زبائن المؤسسة. 

التسوٌق  الاجتماعً،التسوٌق عبر مواقع التواصل  الاجتماعًمواقع التواصل  : الكلمات المفتاحية

 ادارة العلاقة مع الزبائن بالعلاقات،

Résumé : 

Le marketing via les réseaux sociaux est considéré parmi les méthodes de 

marketing les plus importantes à travers les sites Internet, qui repose l’utilisation 

de divers sites de réseaux sociaux à titre d’exemple : Facebook, Twitter, 

Google+ ... etc  par les entreprises dans la commercialisation de leurs produits et 

services, et également utilisés comme un moyen pour gérer la relation, ce qui  

permet à l’entreprise d’interagir avec ses client pour identifier leurs besoins et 

renforcer la relation avec eux et par la suite les fidéliser facilement et à moindre 

couts  

Les entreprises Algériennes cherchent à être présentes dans les réseaux 

sociaux et en particulier les réseaux Facebook un est le plus utilisé dans le 

monde.  

Le but de cette étude est d’identifier le rôle de la page Facebook de 

« Amor ben Amor » dans la gestion de la relation client, les résultats obtenus ont 

montré que la page  joue un rôle prépondérant dans gestion de la relation client 

Mots-clés: sites  réseaux sociaux, le marketing par le biais de sites de 

réseaux sociaux, les relations de marketing, la gestion de la relation client. 
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