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التطور التكنولوجي خاصة في مجال  فيعالمنا المعاصر نموا متسارعا غير مسبوق  يشهد
كما ، والبلدانكسر الحواجز وتقريب المسافات بين المجتمعات  فيالانترنت حيت ساهمت هده الأخيرة 

نحو متزايد باستمرار عبر مواقع تسمى بمواقع التواصل  افتراضية علىمجتمعات  عملت على تشكيل
وتعد هده المواقع مظهر من مظاهر الإعلام  ،2.0للويب  الثانيظهرت مع الجيل  والتي الاجتماعي

كما تقوم على تسهيل التفاعل و تبادل  ,والتكلفةتفاعلية قلة الجهد  سرعة،الجديد وذلك لما تتمتع به من 
ها تداول الصور، الفيديوهات، الأخبار، المقالات و المدونات الصوتية بين المعلومات حيث يتم عبر 

مما جعل المؤسسات تتجه إليها و تسخرها  ,المتفاعلين الأمر الذى لفت انتباه المختصين و خبراء التسويق
كأداة للتسويق ومنصة لترويج العلامة التجارية للمنتجات و الخدمات ووسيلة للتواصل و التفاعل مع 

 في لاسيما موقع الفايسبوك الاجتماعيمن مواقع التواصل  الاستفادةجمهورها ، كما يمكن للمؤسسات 
لكه من إمكانيات لعل أهمها التواصل المباشر مع الجماهير إدارة و بناء صورة جيدة للمؤسسة لما تم

الزبائن  اكتسابالقدرة على  فيمما يساعد المؤسسات وإيضاح وجهات النظر  اتجاهاتهمومعرفة آرائهم و 
 جد تنافسية و سريعة التغير. بيئةظل  في بهم الاحتفاظو 

كأحد الدعائم  جتماعيالاوشركة موبيليس كغيرها من المؤسسات اعتمدت مواقع التواصل 
وكدا بناء علاقات قوية مع مختلف  لمختلف خدماتهاالتي تسعى من خلالها للترويج الحديثة التسويقية 

 . الشرائح المستهدفة
بناء إشكالية البحث انطلاقا من طرح وصياغة التساؤل الرئيسي  ذكره يمكن بناءا على ما سبق و

 التالي:
 موبيليس؟صورة مؤسسة  بناء في الفايسبوك يالاجتماع التواصل موقع عبرالتسويق  هل يؤثر

 ويتفرع عن هذه الإشكالية مجموعة من الأسئلة الفرعية كما يلي:
 ؟تعزى لمتغير الجنس الدراسة لمتغيرات إحصائية توجد فروقات ذات دلالة هل -
 التواصلللتسويق عبر موقع  (α ≥0.05) دلالة إحصائية عند مستوى معنوية هل يوجد أثر ذو -

 على البعد المعرفي لصورة مؤسسة موبيليس؟ الفايسبوك يالاجتماع
 التواصل( للتسويق عبر موقع α ≥0.05هل يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية) -

 لصورة مؤسسة موبيليس؟ السلوكيعلى البعد  الفايسبوك يالاجتماع
 التواصل موقع للتسويق عبر (α≥ 0.05)هل يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية -

  لصورة مؤسسة موبيليس؟ العاطفيعلى البعد  الفايسبوك يالاجتماع
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 فرضيات الدراسة  •

 انطلاقاً من مشكلة الدراسة فقد تمت صياغة الفرضية الرئيسة التالية:
على صورة  الفايسبوك يالاجتماع التواصل موقع عبريوجد تأثير ذو دلالة إحصائية للتسويق  ❖

 موبيليس؟مؤسسة 
 الفرعية:تتفرع عن الفرضية الرئيسية مجموعة من الفرضيات  

 .تعزى لمتغير الجنس الدراسة لمتغيرات إحصائية توجد فروقات ذات دلالة لا -
 التواصل موقع عبرللتسويق  (α≥ 0.05)يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية -

 .موبيليسعلى البعد المعرفي لصورة مؤسسة  الفايسبوك يالاجتماع
 التواصل موقع عبرللتسويق  (α≥ 0.05)يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية -

 موبيليس.لصورة مؤسسة  السلوكيعلى البعد  الفايسبوك يالاجتماع
 التواصل موقع عبرللتسويق  (α≥ 0.05)يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية -

 .موبيليسلصورة مؤسسة  العاطفيعلى البعد  الفايسبوك يالاجتماع
 أهمية الدراسة  •

 : خلال من البحث أهمية إدراج يمكن
  الدراسات التسويقية باللغة العربية  فيحداثة الموضوع. 
  على الفايسبوك يالاجتماع التواصل موقع عبر التسويق تأثيرتناولت  التيقلة الدراسات 

  .المؤسسة صورة
  على نتائج الدراسة الحالية وما  الاطلاعاجراء بحوث جديدة من خلال  فيافادة الباحثين

 .عينات فيتطبيق دراسات مشابهة  إمكانيةاليه من اقتراحات  توصلنا
 الدراسة  أهداف •

: ىما يل الدراسة أهداف مجمل من    

 

  الاجتماعيالتعرف على مفهوم التسويق عبر مواقع التواصل. 
 التعرف على أبعاد صورة المؤسسة. 
  وصورة مؤسسة موبيليس الاجتماعيالتعرف على العلاقة الموجودة بين مواقع التواصل. 
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  العملية التسويقية في الاجتماعيشركة موبيليس لمواقع التواصل  استخداممعرفة مدى. 
 منهج الدراسة  •

 المكتبييتضمن أسلوب المسح  الذي والمنهج التحليليهده الدراسة على المنهج الوصفي  في الاعتمادتم 
بالدراسات السابقة  الاستدلاللها علاقة بالموضوع بالإضافة الى  التيعلى الأدبيات  الاعتمادمن خلال 

وتحصيل أجل الدراسة الميدانية  والاستبيان منعلى المقابلة  الاعتمادمن أجل بناء الجزء النظري، كما تم 
البرنامج الإحصائي  استخدامحيث تم  الدراسة،تحليل فرضيات  في لاستخدامهاوالنوعية الكمية  المعلومات

SPSS الفرضيات.الإجابة على صحة  في والتي ستساعدنالتحليل البيانات المحصل عليها  20النسخة 
 عاختيارا لموضو دوافع  •
 .معالجة الموضوع فيالرغبة الذاتية  -
 .الاجتماعيالمتزايد من قبل المؤسسات للتسويق عبر مواقع التواصل  الاهتمام -
 .الموضوع  فيفتح مجال لطلبة الجامعة للبحث أكثر  -
 حدود ومجالات الدراسة  ▪

 .الفايسبوك وصفحتها على موبيليس ةالمكانية: مؤسسالحدود 
 .2019/03/02 غاية إلى 2019/02/05 من الزمنية: الحدود
 الدراسات السابقة  ▪
  عباني عيسى صالح  معراج،دراسة الدكتور هوارى  -1

 الذهنيةتحسين الصورة  في الاجتماعيأثر شبكات التواصل ه الدراسة جاءت تحت عنوان "ذه
تحسين صورة العلامة حيث  في الاجتماعيوتتمحور إشكالية الدراسة حول أثر شبكات التواصل  "،للعلامة

توصلت الدراسة الى وجود علاقات ذات دلالة إحصائية بين متغيرات الدراسة سواء المتغير المستقل 
الصورة الدهنية للعلامة ومكوناتها  في المتمثلاو المتغير التابع  الاجتماعيشبكات التواصل  في المتمثل

 .العلامة(سمعة وقيم  شخصية،الفرعية )
 :دراسة محمد حياد زين الدين -2

في  الاجتماعيهذه الدراسة التي جاءت تحت عنوان "توظيف العلاقات العامة لوسائل التواصل 
التواصل الاجتماعي في إدارة مدى استخدام مواقع  إدارة سمعة الشركة " وتتمحور إشكالية البحث في " ما
 50ى المنهج المسحي حيث بلغت عينة الدراسة سمعة الشركة تعد هده الدراسة وصفية بالاعتماد عل
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عينة، ومن نتائج الدراسة اتفاق جميع عينة الدراسة على ضرورة توظيف العلاقات العامة لوسائل التواصل 
 الاجتماعي في إدارة سمعت الشركات.

 ةتقسيمات الدراس ▪
، حيث تم التطرق إلى الاجتماعيحيث تضمن الفصل الأول التسويق عبر مواقع التواصل  النظري:القسم 

وأثره على المزيج التسويقي، كما تناول الفصل مفهوم مواقع التواصل  الإلكترونيمفهوم التسويق 
نواع الإعلانات عبر وأبرز هده المواقع كما ثم التطرق الى مفهوم التسويق عبر الفايسبوك وأ الاجتماعي
 هدا الموقع.
المؤسسة، استعراض مفهوم صورة  تمأين  المؤسسة،إلى صورة  التطرق  حاولنافقد  الثاني:اما الفصل 
 .، كما تم التطرق الى أبعاد صورة المؤسسة وطرق تشخيصهاوخصائصها

 . نات الاستمارةاتفريغ وتحليل بي الدراسة،أدوات  الدراسة،تطرقنا فيه الى تقديم ميدان  التطبيقي:القسم 
 



 

 الأول:الفصل 
 مواقع عبر التسويق

الاجتماعــي التواصل  
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 تمهيد
 باتاااااااال ال با اااااااا   تساااااااا   ا م إن الظاااااااام ه اللإاااااااابي  ااااااااب امتزاااااااام  ال زلإااااااااه با    اااااااامه ال   الإاااااااا  

ال ااااب ت اااازنت  اااااهة  اسااااعم بزتاااابي  قاااا  باتق اااام ب اااا     ااااب  ت  اااا  ال باتاااال ال ااااب لإ  اااا  م  امج  اااام  
ال ثلإاااااه ال سااااا    لإن  زاااااه  اااااز   ا   ه ااااات   ااااام   اااااب الق لإااااا   ااااان   ظ ااااامت ا   ااااام  إلااااا  الناااااه  
 قاااااا  اساااااا اق   اااااا لا ال باتاااااال لق ساااااابلإم  ن بساااااامق  ال ساااااابلإم ال تقلإ لإاااااا  لااااااي  قاااااا  ز اه  اااااام تاااااام هي  قاااااا  

نلإااااااا  ت ااااااازنت  ق زاااااااه  اااااااز مت ال با ااااااا  ا ج  ااااااام ب  ق زاااااااه ء  بنمجااااااام عي إ ااااااازم  هعزااااااامت الق اااااااق
 س ها لإجلإ  ال سبلإتلإ  الن لإث  ل تبلإ  جعب  ال  ظ  . ام

زمل ساااااااابلإم  زااااااااه  باتاااااااال ال با اااااااا   ال ااااااااام لإي ال  ققتاااااااا  بضاااااااالإ   إلاااااااا لإعاااااااا ف  اااااااا ا الا اااااااا  
 اااااااي ال اااااااام لإي القم ااااااا   امل  هب اااااااب ال اااااااام لإي القم ااااااا  لق سااااااابلإم  إلااااااا امج  ااااااام    ااااااان  اااااااق  ال  اااااااهم 

 . م لإ  الاملإسزبك إل ل باتل ال با   امج  م   بال سبلإم  ن  قلعم ب ب  
  



 التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعــي الفصل الأول:                              
 

 7 

 ماهية التسويق الإلكتروني الأول:المبحث 
 سويق الإلكترونيالمطلب الأول : مفهوم الت

 تعريف التسويق الإلكتروني .1
تاااامي الق لإاااا   اااان الزاااامنثلإن ز ن لإاااا   اااام لإقااااهف زمل ساااابلإم امل  هب ااااب. بتاااا  ت ااااز   اااا ا ال  اااا ق  
  اا قنم    لإاام تب  قلإمهلإاام زمل سااز  ل  ظ اامت ا   اام  ال ااب   اامهع تلا  قاام قت تب  قاام قت زمساا   اي 

 ل سبلإم    جم عم تب    م عم. ا   ه لإت

 :ب ن   م  إن ال سبلإم امل  هب ب لإقهف ز  ه

  "ا  ثاااا  لق ت لإااامت الهت لإاااا  ز م  ااااب  لاااك  ت لإاااامت ال ققب اااامت با   ااام ت ل اقلإاااا  إ  مجلإاااا   ا سااا   اي
ال سااابلإم ب  قلإم اااه ال   ثقااا   اااب البظااامقف ال  ظلإ لإااا  بالق قلإااامت بال  ااام مت ال بجعااا  ل ن لإااا  نمجااامت 

 1" .ال ؤسس ا سبام ال س ع    ب ت لإي السقل بال   مت إل  الق قء  ب بلا ال  قن   ب 
  إ اهي ال ام ا  زاالإن ال ؤسساا  بال ساا عقك ل ساابلإم السااقل  " ت ااه  قاا  امل  هب ااببلإ    ام  قهلإااف ال ساابلإم

 ق  اا  ز اابهي تسمساالإ   قاا     بلبجلإاام ال ققب اامت بالق اا   امل  هب لإاا  ال ااببال اا  مت  ااب ظاا  الزلإقاا  
بال  ا لإن بالزنا   ق   نتلإم ال  سلإم بال  م   زلإ ه بزلإن بظمقف ال ؤسسا  ا  اهك  مم  اما بال اهاء  

 2" بال  بلإه بعلإه م.
   ت ااه  ج ب اا     م قاا   اان   قلإاامت  تاا   "ب قااهف   ظ اا  ال جاامهي القمل لإاا  ال ساابلإم امل  هب ااب  قاا

 3" ال اتمت ب  سلإع الهباز  ال جمهلإ  ب ب لإل ب سبلإم بزلإل ال   جمت زبسمق  إل  هب لإ .

  

                                                           
 .01    0202   اه اللإم بهلا لق  ه بال ب لإل    من  ا ه ن  التسويق الإلكترونيز لإه الققم   1
ا ه ن  ال زق  ا بل       اه الز الإ  لق  ه بال ب لإل    من التسويق المعاصر، المفاهيم والسياسات ق   بس  ال ا ا   2

0200      032-032. 
   اه ال قه   الجم قلإ  لق  ه بال ب لإل  بالجماهير الاتصالالتسويق المعاصر وفن عم ي  ز  ال باب اللإ م ب   3

 .000    0202امس   هلإ     ه  
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 أنواع التسويق الإلكتروني .2
) اب قه  ت اه لإ  ان   ا لإف ال سابلإم إلا  ثاق  ت ابا  هقلإسالإ   ال سبلإم  اب القامليلإهك تن  ال زهاء   

 1ب   ث   ب  م لإقب :

نلإ  لإجب  قا   ال ؤسس  زملقم قلإن  ا  ب ب  ه ز  : (Internal Marketing)ال سبلإم ال ا قب .0.0
الجلإا  زاملق قء   ب  اي القام قلإن  لق  ام ب نالإا  القام قلإن لا لإعم  تن   زل سلإمسمت  قملا  ل ا هلإب ال ؤسس 
لإجااب تن لإ اابن  بجااه  ااب   قااه  ال ؤسساا    اا   ااه   ااب. سااق  مهضاامء  نمجاامت بهعزاامت الق ااقء  اهلإاام لإ

 ام  زم   ام  ال تقلإ لإا  لق سابلإم  اق زا  تن لإ ابن  ال ؤسسا زملق قء    ظاها لاهضالإ   ا ي بجاب  تساي  اب 
 ال ه لإ   ق  الق لإ   ب الع ف ا ب .

ب ب  ه ز  زبظامقف ال سابلإم ال تقلإ لإا    تلإالإي ب  الإا   :(External Marketing)ال مهجب  ال سبلإم.0.0
 ال ب لإل . –ال هبلإج  –السقه  –ال  لإج ال سبلإتب )ال   ج 

ب اب  اه ز  زا اهي جاب ي ال ا  مت بالساقل ال ت  ا   :Interactive Marketing))ال سبلإم ال اام قب .3.0
  ق  الجب ي بالققت  زلإن الزمقل بال   هك.لقق قء   ق    ز    تسمسب ب  ثف 

ب اعبي ال سبلإم امل  هب ب   لإ  قاف  ان  ا لا ال اام لإي ال تقلإ لإا  لق سابلإم إ   لإ ام لإ ققام زبسالإق  
ساهلإق  بسااعق   ا  ام  بساالإق   ا   ه لإاتزاملق قء . نلإا  لإق  اا  ال سابلإم امل  هب اب  قاا   از    ا   ام 

   م  ال ب      ا  با  الهقلإسلإ  لق قلإ  ال سبلإم ز  قه ال تقلإ لا.بتقلإق  ال  قا  ب لك ل  الإ    لا ا 

 التسويق الإلكتروني ومراحل خصائص .3
  اااامك  ج ب اااا   اااان ال  اااامق  ال ااااب لإ  لإاااا  زعاااام ال ساااابلإم :   اااامق  ال ساااابلإم امل  هب ااااب. 0.3

 2:ال بالبامل  هب ب بال ب  ي  بضلإنعم  ب ال    

                                                           
التسويق  –الأزمات التسويقية –إدارة التسويق: دراسة الجدوى التسويقية    ا  تن    ز  الهن ن ال  هلا   1

      0202   اه ال ققلإي الجم قب لق  ه بال ب لإل  امس   هلإ     ه  التجارة الإلكترونية –الإلكتروني -المصرفي 
031-032. 

ال زق  ا بل       اه الا ه لق  ه بال ب لإل التسويق الإلكترونيت  لإ    سلإ سم    ز  ال  قب  م ه   قء   ن    2
0200    22. 
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 خصائص التسويق الإلكتروني: 11شكل رقم 

 
 .22    0200ال زق  ا بل       اه الا ه لق  ه بال ب لإل التسويق الإلكترونيت  لإ    سم    ز  ال  قب  م ه   قء   ن   سلإ  :المصدر

خصائص 
التسويق 
الإلكتروني

تسويق صادق
مساواة في 
التنافس بين 

الشركات

حرية عرض 
المعلومات

التنوع الحضاري
والثقافي

الإثارة والتشويق
على الشبكة

ق الإثارة والتشوي
على الشبكة

التعامل بالوسائل 
نلجميع المتصفحي

الوصول لكل 
الشركات

عدم الأمان في 
التحصيل النقدي

عدم السرية في 
المعلومات

سهولة تحديث 
المواقع

سهولة التغذية 
المرتدة عن 

العملاء

سرعة 
المواصلات 
والإتصالات
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 1ب    ن الق م ه ال مللإ  :ال    السمزم  ب  ج لإ  ن  بضلإ  

 سام    اب  02 ابا   ا   ه لإات     ي بجب  تلإب   ق    لإ  ال ققب مت ال ب لإ  ن  هضاعم  قا   از
 ؛ال  قا  ال ب  تلإ    قا     اض   تمه   زبسمق  ال  ملإ  بام قن ا  هك اللإبي إ 

  ؛ا   ه لإتال لإ لإ  بالنضمهلإ  بالثتم لإ   بها  م م  ب ال سبلإم امل  هب ب  ق   ز    ا   ق مت ققب 
  م  الت علإه آ    زسازب إ  م لإا   ا   ه لإتتب ال   مت  زه   قلإ   ن لإ  تلإ   ال زلإقمت ال   جمت 

 ؛ا   ه لإتال  ه لإ   زه  ز    ا ق  منسهت  تهتمي ز متمت 
  تامه   ا    قه    ن تهت هسمل عم امل  هب لإ  إ  إ ا ال بتل   منز  ال ؤسس  لن  س  لإللن  س  لإل

 ؛ال بتل زعم    م   لإ  ن  هاتز  ال اقهلإن ل بتقعم

 ؛ ا   ه لإتال   ا  لقهسمق  امل  هب لإ   ق   ز    ا  زملا   ه امثمهي بال  بلإم لج ب  اس   اي 
    ؛هع م   عي ا   ه لإتإ  م لإ  إهسم  هسمق  إل  هب لإ  إل  ج لإل    انب الزها ج  ق   ز 
 ؛لإ  ن لق  قم قلإن  ل ال بتل امل  هب ب ال سبلإم بال قم    قه  ب تلا بتت 
 ؛ م  الت علإه آ    ا   ه لإت زه   ن لإ  تلإ   ال زلإقمت 
  ساااباء  ال اااالإهي   عااام تب ال زلإاااهي إلااا  ا سااابام  لق ؤسسااامتل ااا   ا   ه لإاااتلب اااب   زاااه  اااز   الإ  ااان

 ؛ال بللإ 
   مضاام    ققب اامت ج لإاا ي   اام لإقاا   ا اال ل  ااهلإن  لق ؤسساامت اان السااعبل   ناا لإ  ال باتاال ال ساابلإتلإ

 ؛لققب ي ل لإمهي ال بتل  هي ت هك
 ال ساااابلإم امل  هب ااااب   ناااا  بساااامق  ال ا لإاااا  ال ه اااا ي  لإق زااااه(Feed Back)  ال ااااب   اااا  ال ااااه مت

 ؛زمل ققب مت  ن ه ب  ت قم  الق قء  ب الإهات ت باتعي ب  لك  قتب   با ي
 ؛ز مء   قتمت تبلإ   ل الق قء   ب ج لإل ت نمء  القملي 
  ؛اللإبيالسه    ب إهسم    مزمت باس اسمهات باس قي اله ب   قلإعم  ب  اع 
  لإن مجاااه ال زلإاااهي  ل ااام    ل ؤسسااامتباال اااالإهي  ل ؤسسااامتاال سااامباي  اااب ال  ااام ع ال سااابلإتب  لإ ااام زااالإن

 ؛الض    ل ؤسسمتاال سبلإم امل  هب ب  ب ز لإ   ن لإ    م  ب 
 ؛ سبلإم  م م لإن    ض بن نتلإتب ب  مسب 
 إ  م لإ  الب ب  إل      ض ي  ن الق قء   ق    مم باسل  ب بتت ت لإه. 

 

 

 

                                                           
 . اع ال هجل السمزم 1



 التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعــي                            لفصل الأول:   ا
 

 
11 

 مراحل التسويق الإلكتروني. 2.3
  ب جام  ن ابلا  قا  تهزال (Arthur D. Little) ام اهلإا   لقس  امهات   اب ته لإاه للإ ا   تت اه  

 1 هان  تسمسلإ  س م م ز بهي ال سبلإم امل  هب ب ب ب :

هعزامت  با سابام  –لإ ي ج ل ال ققب مت الضهبهلإ  ناب  الق اقء  )نمجامت ب لإعم  ام  ا : هنق  .0.0.3
 ال س ع    ب زلإق  ال  م س  ز    البسمق  ال تقلإ لإ  تب امل  هب لإ .

زملق لإاا  ل قهلإاااه زمل   جاامت الج لإاا ي ال ااب لإجااهلا  هنعاام  ااب  ا   اام ب لإعاام لإاا ي  :ا   اام  هنقاا  .0.0.3
 2. ب   بن   لا ال هنق   ب ن   ا عم  ن تهزق   هان   ه لإ  ب ب:ا   ه لإتالسبم  زه 

  سا   ي  ا ي ت بات ببسامق  ل نتلإام  ا لا ال هنقا    عام ا  اه   ام ق لإا  : الانتبـا مرحلة جذب 
 ؛بالزهلإ  امل  هب ب

  ااب لإه ال ققب اامت ال ااب لإن مجعاام ال زاابن لز اامء  هتلا  اام  نااب   هنقاا   ااب لإه ال ققب اامت الق  اا  :
 ؛الج لإ  ال   ج

  لإي   قلإاا   قملاا  : ن اا    اا ج  اا لا ال هنقاا  لإجااب تن   اابن   قلإاا  القااهة بال تاا هنقاا  إثاامهي الهعزاا 
 ؛بلإاض  اس   اي    بلبجلإم البسمق  ال  ق  ي

 إ ااه لإ  اا  الاقااا   ا   ه لإاااتال  ااهب   زااه  زااامل   جال ساا عقك  ات  اال: إ ا  هنقاا  الاقاا  بال  اااهف 
 .ال هاقب

 ااان الزااامقل إلااا  ال  ااا هلا نلإااا   اااب ه  ااا لا  ال   جااامتب اااب   قلإااا  ا  تااام   ق لإااا   : هنق  ال زم  . 3.0.3
ال ؤسسمت ال   جمت ال ت    زمل  لإمت ال  قبز   ب  لك  اب لإه  ظاي   ال آ  ا  بلإتابي ال زابن زا  ل ا ث امن 

 3.ا ق  من ث  ز متمت  ا   ه لإتلع لا ال   جمت زملبسمق  ال   قا   زه 
إن ال سبلإم امل  هب ب   لإ  عب زم  عمء    قلإ  ال زام   بان  ام لإجاب ال نم ظا  :  هنق   م زق  الزلإل.2.0.3

بعاهف  ا   هاضالإ  ق  الق لإ   ن  ق  ال با    قه ب    ه  زاه البسامق  ال  قا  ي ب  عام ال ج  قامت 
 4.ب   مت ال  ي الا لإ  بال ن لإ  (FAQs)ال نم ث  بالزهلإ  امل  هب ب ب ب لإه تباقي ا سقق  ال   ههي 

 

                                                           
 .02    0203   اه   ب  ال قه   القق لإ  لق  ه بال ب لإل    من  ا ه ن  مبادئ التسويق الإلكترونيتن   ت ج     1
   اه باق  لق زم   بال  ه الانترنيتالتسويق الإلكتروني: عناصر المزيج التسويقي عبر لإبسف تن   تزب  مهي   2

 .031    0200بال ب لإل   قس لإن  ال زق  الهازق   
    0202   اه ام  مه لق  ه بال ب لإل  ال زق  ا بل     من  ا ه ن  التسويق الإلكترونيس ه  ب لإم  زهي   3

20. 
 .32    م   هلا هجل سزتن   ت ج     4
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 أثر التسويق الإلكتروني على المزيج التسويقي الثاني:المطلب 
 أثر التسويق الإلكتروني على المنتج .1
 ق  ال   ج  بن تن ال   جمت ب با ام عم سبف  ه ز  زمل با اامت  ا   ه لإتلإظعه   ثلإه  ز    

القمل لإاا  ال  م ساا  ت اامي  ال   جاامت ساام ي  ااب  ااب لإه ال ققب اامت ال م لإاا   اان  ا   ه لإااتالقمل لإاا   ن  ااز   
 ل ؤسسمت ا   م . الق قء     م  سم ي ال باتل ال جمهلإ  امل  هب لإ  ال     

 ا   ه لإااااتلتاااا  ساااا نت ال  اااابهات ال ت لإاااا  بال   بلبجلإاااا  زإ  م لإاااا   ااااهة ال   جاااامت  قاااا   بتاااال  
بال سااام  ي  اااب  تااا لإي  ااا  مت ج لإااا ي  ا ت  ااان ال  اااب   اااب ال   جااامت ال قهبضااا   بت ااازنت  ااان  با ااا  
ال  لإلإ  ب مه ا   لإمه ت ثه بضبنم    م تن   به    مت  م زق  الزلإال بالضا من لعا لا ال   جامت سام ي 

ظعمه ال ققب مت  ن ال   ج ب ن    مت  م زق  الزلإل ز    با  1ض  تلإضم. ب  لإم ي ت  لإ  القهة  بان

 أثر التسويق الإلكتروني على التسعير .2
السقه  ب ال    ال لا لإن   تلإ   السقق  زمل تب  ب تم ل م  نتته السقق   إن زمل سقلإه:القبا   ال ؤثهي .0.0

بالساابم.  تلإ اا  السااقق     قااف زاام  قف ا  اا م  بالاا  ن إن اان   اقاا  بعملزاام  اام لإ اابن  قلإاامها لقجااب ي. 
 إن  هاس ه  ن ما إل       لإن  لق ؤسس ل لك تن السقه ل م له  ن ت  لإ    ه لإ    املإها  ا سمسب 

ب م   القبا   ال  ققت  زملزلإل بال سقلإه.  ملقبا   ال ؤثهي زمل سقلإه    قا    عم  م  ال ؤسس ل هاس  السبم ب 
 2 ن   لا القبا    م لإقب :  ب ال ؤسس ب  عم  م  ب  مها  ن سلإ هي  ال ؤسس  ب زلإ  

ال  قا   ب الن  ا     لقساقه ب  ا     امللإف ام  اما بال سابلإم بال تا  بعلإه ام ب  ا  م  ال  مللإف:.0.0.0
ن ال ساابلإم  زااه إلإه اام.  تاا   بع سابم السااقق   بللإاام لإضاامف إلا  ال  اامللإف الهساابي الج ه لإاا   بال  ا لإن  بال

  اام  ااب  ااب ال ساابلإم ال تقلإاا لا  ثاا  الساااه بال زم اا   اان  اا  ه تن لإ اااة ال ثلإااه  اان ال  اامللإف  ا   ه لإاات
لإ      ال بظالإن    م تن زقة ال  مللإف    اب  قلإم إ ا  م ت السقق  هت لإا  نلإا   ساقي  زم اهي  بن ب تق

ا  اا    ااب ج لإاال الناام ت إلاا  ال سااقلإه ل نتلإاام  اام   هزنااب  اال ال ؤسساا النمجاا  إلاا  ال اقلإااف.  سااق  
ن ا  امة ال  مللإف ال   ب    ن  ا  ه تن لإ ااة ا ساقمه  اب نام  إال  مللإف ال   ب  .  ا   زمهزقلإن 

 .ا   ه لإتال سبلإم  زه 

 ال ؤسسامتله ت  لإا   اب  ن لإا  ساقه الساقق   لا لك  ساق   لق ؤسس إن سقه ال به لإن  :ال به بن.0.0.0
لقن اااب   قااا  ت ضااا  ال اااهب   ااان ال ااابه لإن بال قم ااا   قعاااي. إن ال اااز   امل  هب لإااا   نتااام  ااا لا الامقااا ي 

 زنلإ   س  لإل ال تمه   زلإ عي بال قم    ل ا  ض    عي.  لق ؤسسمت
                                                           

     هي ل لإ  في إدارة العلاقة مع الزبون الاجتماعيدور التسويق عبر مواقع التواصل تن   س م   زن  ز ي آ      1
 .2    0201 – 0202 عم ي ال مس ه        قبي  جمهلإ    ه   ت لإمت الزلإل ب قت  ال زبن  جم ق  تمل    

 .02- 00    0203  الج م هلإ  لق  ه بال ب لإل    من  ا ه ن  التسويق الإلكترونيهاق   ن    ز  هزه   2
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الازقة  لإزقضاعمالسقه  ب تن    م ه ال ا لإج ال سابلإتب ب ا لا الق م اه   ا ثه  ال  لإج ال سبلإتب:.3.0.0
ب تن لإ بن السقه    مسزم  ل زتلإ  الق م ه   اب نم  الجاب ي القمللإا  لإ  ان ه ال الساقه. ا  ه ال لا لإبج

زساازب ال قااب ال زلإااه  قاا  السااقق . ب ااب ناام  ال ب لإاال ب ااب ناام  ال ااهبلإج ز اا   باساال لإ  اان ه اال السااقه 
ال سبلإم  نإ  مللإف   م   ال ب لإل ا  هك.  ا   مهال زم ه  ق  ال س عق لإن لإ  ن   الإة السقه زسزب 

  زه ال ز    ن    ه تن لإ اة   مللإف ال هبلإج  تمه   ز  مللإف ال هبلإج القمل لإ  ال تقلإ لإ . 

الهاقاا ي  ال ؤسساامتلق  م ساا   به  ااب  ن لإاا  السااقه بلإجااب ال  زااؤ زعاام لا ااهات  بلإقاا . إن  :ال  م ساا .2.0.0
 تاا  السااقل  اان  اااع ال ااب  زاا   تقلإقاا  ال اا ثه زمل  م ساا   ب اا لا ال  م ساا  ب  ثلإه اام  قاا  ال سااقلإه   اا   لاالإع

ب نهلإاااه ال جااامهي القمل لإااا   ا   ه لإاااتإن ظعااابه ال ت لإااامت الن لإثااا  ب  ب ااام  اااز    الساااقل الز لإقااا  تلإضااام.
بظعبه   م سلإن ج    ن    ه تن لإ لإ   ان نا ي ال  م سا  زنلإا  لإ سا   لق  قام قلإن تن لإتامه با زالإن تساقمه 

 ل  الإة تسقمه م.  ؤسسمتالال   جمت زسعبل  ا  ه ال لا لإ    نم  ا ت مي 

ن لإ لإ  ال قب  ل ثزمت القهة لإؤ لا إل   لإم ي تزم  هاة ثزمت القبا   ا  هك : القهة بال قب.2.0.0
السقه  بال قب ال هن له   ثلإه  ق   ا  امةالسقه بالق ع إن  لإم ي القهة  ل ثزمت ال قب لإؤ لا إل  

ال قااب ا  ااه الاا لا لإجااب ت اا لا  ا  ااامةالسااقه زنلإاا  إ ا  اامن ال قااب  ه اام  ااإن  لإاام ي السااقه  ااؤ لا إلاا  
لإ  ااان ت ااا    اااهي  تهلإزلإااا   ااان نجاااي ال قاااب  اااب نااام  ال سااابلإم  زاااه    ااا  بضااال الساااقه. ا   زااامهزقااالإن 

ب لاااك  ااان  اااق   قاااب  زقاااح ضاااقلإ   تمزااا  الن اااب   قااا  ساااقق   قلإ ااا  ب ااان  اااق  ال قزااامت  ا   ه لإااات
 البا ق  لإ  ن ال  زؤ زنجي ال قب.

  تب ال ؤسسامت  ا    ال بلا   اب  ثلإاه  ان الا ب   اب  ن لإا  الساقه الا لا  زلإال زاه   ا    ال بلا : 6.1.2.
ال ااب  سابم ال   جاامت الهت لإاا   تال ؤسسامت عام  ااؤثه  قا  السااقه  ان  ااق   اهة الضااهاقب بالهسابي. ت اام 

 زه ال ز     قي  اهة  قلإعم هسبي إل    ا ال مهلإخ  ن الق قلإمت ال ب  جهلا زباس  عم. ب ا لا ال لإا ي  اب 
  ن القبا   ال ب  جق  ا سقمه    اض   ب نم  ال سبلإم  زه ال ز  .

ب   ا   ه لإاتال  ا  امل  هب ب ب ب  اع ال  ا  بل ن  ن  هلإام  :ا   ه لإتال  ا ات القق لإ   زه .1.0.0
  قلإاا  زلإاال ب ااهاء   اان  هلإاام  تاا لإي " ت ااه  قاا  بلإقااهف  قاالإن زاا  لإم. لإساا ق ي نضاابه ا  اا م  إلاا    اامن

سقه )زباس    ن لإهعب  ب ال هاء   لإ لإ   ن السقه ال ت ي سمزتم بن   الب ب  إل  السقه ا  ق  ال لا 
 1"لإ لإ   قلإه.  لإس  لإل تن  تن 

 2ت م  هم ال  ا ات ال  زق   ق  ال ز    ب : 

                                                           
   ق  السم   02/20/0202 ي ام ق  لإبي   مزاد/https://a.wikipedia.org/wiki)    م   ق  الهاز  المزاد العلني 1

00:22. 
 .022 -022     تن    ز  الهن من ال  هلا   هجل سزم   هلا    هلا     تن  2

https://a.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%B2%D8%A7%D8%AF
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  ب ااب ال اا ا ات ال ااب  ناا   زبتاات  قاالإن بلإتاابي الزاامقل زمساا   اي  ااهم الضااا   قاا   :ال اا ا ات القم لإاا
 ال   هلإن لقن ب   ق  ت ق  سقه.

  بلإن اا  الااامق بن  اا  لسااقق   اان اب اا ي   اا  م لإ اابن لاا ك الزاامقل ت ثااه  اان بناا ي  :ال اا ا ات العبل  لإاا
  ق  بن ي  ن السقق  ز ت  سقه  ت ي زه تن  ي.  عي 

  ب ااب   ااع الساامزت  زنلإاا  لإتاا ي ال  اا هبن السااقه لقسااقق  ال ااها   ااهاؤ م بالزاامققبن  الق ساالإ :ال اا ا ات
 لإت  بن  هبضعي.

القمهضاا   ال ؤسساامتزم   ااامة بالساازب لإقااب  لق  اام ع ال اا لإ  زاالإن  ا   ه لإااتا سااقمه  زااه    لإاا  
 قاا  ال باتاال ال    اا  لاا لك   اام لإ االإ  الاه اا  لق ساا عقك ز تمه اا  ا سااقمه بالسااقل ال قهبضاا  با  تاامء  

 ثااا  زه ااام ج  ا   ه لإاااتا ه ااا  ب لاااك زمل  تااا  زااالإن ال باتااال زمسااا   اي ال ت لإااامت ال   ااابهي ال  منااا   زاااه 
(Shop Bots) ب   اااهة الساااقه ا  اااه الااا لا لإاااؤ لا إلااا  ا  اااامة ا ساااقمه  لاااك تن  ااا   اااه    نااام

 ال  مسب.
لق ساا عقك  لإاامهات  ثلإااهي زساازب ال ااي العمقاا   اان ال ققب اامت ال  ااب هي  قاا  ال ااز     ا   ه لإاات ااب ه 

ال هاء   ن   من تهلإب للإب ه  قا  زنلإ  لي لإق  لقزمقل بسلإق  لق ن ي زه بزملسقه إ ا  من ال س عقك لإاض  
   ااب ه لااه ال ققب اامت  ا   ه لإاات اساه   اامء  الساااه زقلإاا ا لقن اب   قاا  سااقق  ته اا .  مل ااز   ال بللإا  ) 

 1الق     ن ا سقمه  ع م زق ت ال سم  .
 ق   بتقعام ال  م ساب.  ال ؤسس لإؤ لا إل  ا  امة ا سقمه ل ب  نم ظ  ا   ه لإتال سبلإم  زه 

ال هاء  زمل  لإ  لإ  اة الساقه تلإضام   ام  اب الزلإال زملج قا . ت ام ال   جامت الهت لإا   ثا  ال  اب  ب    م لإ ي
بالزها ج با س با مت ال بسلإتلإ   عب    اة تسقمه م تلإضم زسزب   الإة   قا  ال اقلإف بال   لإن زنلإ  

  سقي  ق  ال ز    بها.
زملساابم    الإاا   اال  لإاام ي ال زاامقن زاا  لق ااه    اان  با زاا  ال  اابهات ال ت لإاا  لقن ااب   قاا  ن اا   

 2بال   هلإن ب نتلإم ا هزم .
 أثر التسويق الإلكتروني على التوزيع .3

 سم    ق    االإة الت ابات ال سابلإتلإ  ب ق ا   قا  إلإ ام  الساقق  لق سا عقك  ا   ه لإتإن  ز   
 ي.زمل  من بال  من ال  مسزلإن ب ؤ لا إل    زلإم تم  ي  ن ال   ج إل  ال س عقك  زم ه 

ساام  ت زم   اامه ال ثلإااه  اان ت اابات ال ب لإاال  ا   ه لإااتلتاا  زاا ا باضاانم زاا ن ال ب لإاال  زااه  ااز   
ت اااابات ال ب لإااال  اااامن  اااان  ااا  ه   ااااالإة  اااا    ا   اااامه قاااا    اااامللإف ام  اااما. إن  ا ق اااعا  اااه الاااا لا 

ال بظالإن ب  ا  ب النم   ب  ه   ت م بن  بت  ابي زنلإا  ت ازنت الققتا   زم اهي  ال ال سا عق لإن  قاي 
                                                           

 1سم    ز  ال  قب  م ه   قء   ن   سلإ  ت  لإ    هجل سزم   هلا    12.
  2  اع ال هجل السمزم    10.
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لإقاا    اامك نمجاا  لققاا   ال زلإااه  اان ال اابظالإن ل  ااهلإف ا   اام . ب اا لك الناام  زمل سااز  لعبل اا ي زنلإاا   ااي 
  ا  إلا  ال سا عقك  اب    ازنت الابهب   ا   ه لإاتق   ب زلإل الابهب   ان  ا ن ال اتمت  % 22 ت  

 ت هلإ م  ب البتت ال  مسب  ا  ه ال لا سم ي ز لإم ي ال زلإقمت بسه        ال زمقن.

سم ي زإلإجم  ز اق  لق ت  ب  ب م     م لإ بن ال   ج هت لإم زنلإ  لإ ي  ا   ه لإتإن ال ب لإل  زه 
  زم هي. ا   ه لإت تقه  زه  ز   

 اان البساا مء   بتاا  ت ك  لااك إلاا    ااالإة  ا ساا ا مء ت اابات ال ب لإاال  اامن  اان  اا  ه  ا   اامهإن 
   مللإف ام  ما بال ب لإل  ا  ه ال لا سم ي زمله   ق   قزمت الق قء  ال س قجق   ق    اه السم  .

 ب ه السه    ب    لإن ب ب  البثمقم ال  قبز  بال قزمت بالب مء  زعم ب  مزقا   ا   ه لإتإن  ز   
ال   ج إل  ال س عقك ال عمقب ب  ا لإسم ي تلإضام زساه   ب لإام ي  ا  مت  ام زقا  الزلإال بتزاب  بان ام ي  ب ب 

 1السقل ال ه جق  بزملسه   ال  قبز .

 أثر التسويق الإلكتروني على الترويج .4

 ج ب ااا   ااان الجعاااب  ال سااابلإتلإ  ال  ققتااا  زإ ااا ا  ال سااا عقك زمل ققب ااامت  ااان ال  الإااام "ال اااهبلإج  اااب  
ثاامهي ال م اا   ت م ااه ز تاا ه عم  قاا  إ اازم   ا   م ااهزملسااقق  تب ال   اا  تب   ااهي  قلإ اا   بان  ان لإمجم ااهزعاام بان

 "زمس ق ملعم  س تزق. ا س  هاهتهاه ز هاقعم ثي  ا  م   قه إل  ب لك زع ف 

ل ال   ااااب  ال  ااااه لإااااتسمساااالإ  ب ااااب : ام ااااقن  الز   م ااااهلإ ضاااا ن ال اااا لإج ال هبلإجااااب تهزقاااا   
 2   لإ  ال زلإقمت.ب   )ال  ملإ 

تااا لإي السااااقل با   اااامه  بساااالإق  علإاااه    اااالإ  ل"ام اااقن  ام قن:تثه ال سبلإم امل  هب ب  ق  .0.2
 اب البتات  ا   ه لإاتت ز  ام قن  زاه  . بت "بال   مت ب هبلإجعم زباس   جع   ققب    تمز  تجه

النمضه  ه م  ع م  ن ام قن ال جمهلا ال لا لإضي هسمق  ت الإهي ب ابه   نه ا  ملإ املعم لق اقاهلإن 
 3لق بتل.

ت از  ام ااقن امل  هب اب جاا ء ا   لإ جا ت  اان ال  اامهلإل ام ق لإا  لق قق االإن بال سابتلإن بالزاامنثلإن  اان 
ن ام ق ن امل  هب ب لإق ب ت ض  ال  مقج  ق  ال سا بك التهلإاب تب الزقلإا  ت ض  ال  مقج بتسه عم  بان

 4با  ثه  قمللإ  ل هبلإج الن قت ام ق لإ  ال   قا .

                                                           
 .02-01   هاق   ن    ز  هزه   هجل سزم   هلا    1
 .021   022   ا  تن    ز  الهن من ال  هلا   هجل سزم   هلا     2
 .02هاق   ن    ز  هزه   هجل سزم   هلا     3
 .022    0202   م ب لق  ه بال ب لإل  امس   هلإ     ه  التسويق الإلكتروني الفعال ج لا  ن    ز  الله   4
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ام ااقن  زه اام لإ  لإاا  زمل هب اا   تن لإ اا   بساالإق     اضاا  ال  اامللإف   اام ا   ه لإااتإن ام ااقن  زااه 
 ا   ه لإاااتتن ام اااقن  زاااه  اااز    م  م لإااا   الإلإاااه ام اااقن  زقااام ل  ااابه ال   جااامت بال ااا  مت.   ااام

 لإسم   ال ؤسس   ب الن ب   ق   ققب مت إن مقلإ  نب   جم  ام قن بهضم ال زمقن.

بسلإق  ن لإثا  القعا   تمه ا  زملبسامق  ا  اهك  امل قا لإبن بالها لإاب  بلإاهك  ا   ه لإتزه  لإق زه ام قن 
 1ال نققبن ز ن   لا البسلإق     مسب  ل    قف ا   م .

 هلإ ي  تمه ا   ز  مق  ا   ه لإت   لإ  ام ق مت  زه  :ا   ه ت  ز    ق  ام قن   مق .0.0.2
 2زمم ق مت ال تقلإ لإ  ب ب:

  تب القبن  ام ق لإ  ال االإهي بال اب    ا   ا ق  ت زه  م   بن زمل هبلإس  ا   ه لإت زه إن ام ق مت
بالا لا لإ ضا ن هساب مت تب  (Banner) قلإ م لإظعه  ب ت ق  ال م   تب تساقعم. ب ب  م لإ قم  قلإاه 

 قااا  ال ااابه تب الهسااابي لقااا  ب  إلااا   (Click) ااابه تب  ق  ااام  قااام. إ  لإ  قاااب  ااان ال زااابن ال تاااه 
 ؛ب لإزن    عم ال زبن بالال بتل بالن ب   ق   م   ال ققب مت ال  قبز  

  ت م لإ  لقبن  ام ق لإ   ب ن  ال زبن  ق  ال  ب  لق بتل  ق    ن  ق  الت مي ال ه  لإ  تن التبي ا
 ؛بال ب  ق     ق  ال   م بالت مي ال نلإ   ال ب  ق     ق  الجم زلإ  بال  م ه

  بال ابت  لق ابهي ان نلإا  ال  ا لإي بام اهاا  ا    اميت ق   هجمت  ا   ه لإتلإ  قب ام قن  زه
 ؛بالنه   بال  

  الزن   ن ت ض  ال باتل لبضل ام قن  قلإه ب لك لق      ن بجب       زلإه  ن الا باه ل ثا   ا لا
 .ال باتل

 3   ن   لا ال  بات  ب  م لإقب: :ا   ه لإت  بات ام قن  زه  ز   .0.0.2

  بال ساابم لإن ااما  ا   ه لإااتزمل از    زااه  ا ه زاام ال ااب  اا ب     اا   ال ؤسسا إلإجام   اا ب     اا  ب ااب
لإ ااابن إلااا   ااا ب     ااا   اااملب ال با اااامت م  م لإااا  هؤلإااا  ام اااقن باضااانم زمل ااابت بال ااابهي بتن 

 ؛ال   لإي الا ب  ملب ال س بك
  ه.ب سؤبل   ن  لإم  ه ب ن لإث ا   ه لإتإلإجم  ال ه   ام ق لإ  ال ب س تبي ز  سلإع ال بتل  زه 

الق قلإااا  ال اااب لإتااابي زعااام هجااا  الزلإااال مت ااام  " ال   اااب  اااب  الزلإااال: ا   ه لإاااتالزلإااال ال   اااب  زاااه 2.4.
ال   ااب زلإ ااه بزاالإن ال زاابن   لااك تن الزلإاال جاا ء   اان الق قلإاا   ا   اام الق ااقء  ز ااهاء    اا ج  اام  اان  ااق  

 ال سبلإتلإ .

                                                           
 .021   ا  تن    ز  الهن من ال  هلا   هجل سزم   هلا     1
 .202    0202ل    من  ا ه ن  ال زق  ا بل      اه نم   لق  ه بال بلإ، التسويق المعاصر ظمي  بس  سبلإ ان 2
 .00-02   هاق   ن    ز  هزه   هجل سزم   هلا    3
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تااا  سااام    قااا   ت ااالإه ال سااام   زااالإن ال ؤسسااا  ال سااابت  بالق اااقء  بتااا  جققااات  ا   ه لإاااتإن بجاااب   اااز   
ال ت لإاامت الن لإثاا   ااب زااها ج البساامق  ال  قاا  ي  اساا   ايت ثااه نلإبلإاا  ب قمللإاا  زاالإن ا  ااهاف  اال  ا   اام 

 سم ي زإلإ ام  ال ققب امت إلا  هجا  الزلإال الا لا لإ ابن   قاام  ا   ه لإتبال بت بال بهي النلإ . إن  ز   
 اان  ا   ه لإاات  زقلإاا ي  اان ال ه اا   زنلإاا  لإ لإسااه لااه الن ااب   قاا  ال ققب اا  السااهلإق   زااه  ااز    ااب زقاا

 1 ه   ال ه   ا ي ال ب لإق   لنسمزعم.

بساالإق   جم لإااا  علإااه    االإ  ل تاا لإي ال ققب اامت تب ا   اامه  ااان "ال  ااه بال  ملإاا   بال  ملإاا :ال  ااه  .3.2
 ااب   اامي لق  اهبساالإق   ع ا  ب  ا ه  ا   ه لإات  ب از   "الساقل بال ا  مت لقج عاابه زباسا   جعا   ققب اا 

القملي  ن  اق  ز ابك ال ققب امت ب ج ب امت ا  زامه ال اب  تا ي  ققب امت  سا  هي  ان ت اي  ام لإا به  اب 
 2.ا ت  م لاالقملي  ب ج لإل ال بانب سباء   ق  ال قلإ  السلإمسب تب 

بال ااب  إل  هب لإااملتاا  زااه ت الق لإاا   اان البساامق  ال  ققتاا  ز   االإ  ال زلإقاامت ال ااب  اا ي     االإ  ال زلإقاامت:.2.2
ب اب  ه ا   قا  ال سا عقك ا  لإاه  ثا  زقاة   ام ا العا الإم ) تاه   اسا   ا عملإ  ن لق ؤسس  ال سابت  

القلإاا ه الاا لا لإن اابلا  قاا   ققب اامت  اان    جاامت ال ااه   ال ساابت  تب  اان  ااق  الااهز  ال جاام ب لقاا    اان 
  تب ال اااا  مت ا  ااااهك  ثاااا  التاااابا لإع امل  هب لإاااا  با لقاااامب ال   قااااا  ا   ه لإااااتم مت  قاااا   ااااز   الساااا

 3بعلإه م .

 إستراتيجيات التسويق الإلكتروني الثالث:المطلب 
 التسويق الإلكتروني الموجه للمستهلك النهائي .1

  ا ال سبلإم  ب م  م لإ زه  ج قا  السابم  اب ال سابلإم ال تقلإا لا  بلإق  ا   قا  البسامق  امل  هب لإا  
    ب  ي البلإب. ب بجا  اللإابي  زاه  با سم مال ب  س ع ف ال س عقك ال عمقب  نلإ   ع    ا ال سبلإم   با 

 ااه    ثاام   قاا   لااك الآ ف  اان  ها اا  ال ساابم ال ااب لإقااهة  م اا  ت اابا  السااقل بال اا  مت  ب  ا   ه لإاات
amazon.com    4إل :ال      ززلإل ال  ب لق س عقك. بلإ لإه   ا ال ب 

   ؛ال سبم  ن   جه تمقي  ق  البلإب ز     م 
 ؛ال سبم  ب    ن  ق  البلإب له تلإضم    ن  ب القملي الباتقب  
  ؛ن هلاامل  هب لإ  ال هاء  زباس   ال  ا ات 
  ال هاء   ن  ق   ج ب   ا  زمه 

                                                           
 .00 اع ال هجل السمزم    1
 .00 اع ال هجل السمزم    2
 . اع ال هجل السمزم 3

 .22ز لإه الققم  ال سبلإم امل  هب ب   هجل سزم   هلا     4

http://www.amazon.com/
http://www.amazon.com/
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 ؛ال هاء    لإج  م قن ب   إل  ال س عقك زباس   الزهلإ  امل  هب ب ا  لإمه 
   ثي  قزه زباس   الزهلإ  القم لا تب زباس   العم ف ا   ه لإتالزن   ن  بء   زه. 

 1ب ن ت ي   مق    ا ال ب   ن ال سبلإم امل  هب ب  م لإقب :

  إ  م لإ  الب ب  إل   س عقك للإع  ت   ق  ال س بك ال نق  بان  م  قا  الا بلب ز اه  تن لإ  قاك
 ؛جعم  نمسب آلب بان  م لإ  البلبا إل  ال ز   القمل لإ 

  بال جعلإا ات ن  ثلإه  ن ال اتمت الضهبهلإ      إ  مء  ال  مجه ال تقلإ لإ   ث  ال نا   ا س ا مء... 
 ؛ زلإه  ب   مللإف ام  مء  بال  الإ  ات  م بزمل ملب 

   ؛ا   ه لإتسعبل   زلإهي  ب ت     ال هبلإج بام قن ز  بال ب لإل زم    م   ق 
 ن ال   جاامت سااعبل  بلإسااه  زلإااهلإن لق  ساابم  ااب الن ااب   قاا  ال ققب اامت الضااهبهلإ  بال تمه اا  زاالإ

 ؛بالزمققلإن بال  ل...
   عقك ب نمبلااا      اااه ز ااامء   قااا  هعزم اااه إلااا   ااا   سااا إ  م لإااا  ال سااابلإم ال    ااان تلا الب اااب

 .بنمجم ه ب ب  م  من لإق زه   قلإ   قز   ب ال سبلإم امل  هب ب

 أة الأعمالالتسويق الإلكتروني الموجه لمنش.2

زم  زمه إن ا  م الزمقق  با  اهك ال  ا هلإ    بتلإضام   ؤسس لإن  م  بج   قت   زم للإ   جمهلإ  زلإن 
 اا ا ال ااب  لإق  اا   قااا  البساامق  امل  هب لإاا . بلإقاا   ااا ا ال ااب   اان تساامللإب ال قم ااا  الهاساا     اا  سااا بات  

 ان  اق  ال از مت ال م ا  تب  ااز مت  (EDI)  ب ام  قاك ال اب  سا   ي ال زام   امل  هب ااب لقزلإم امت 
 2التلإ   ال ضم  .

 3ا   م   ب الق م ه ال مللإ :  ؤسسمت ق لإ  ت ي ت  اف ال سبلإم امل  هب ب  م زلإن  بلإ  ن

  ؛ ت لإي ال   جمت ) السقل بال   مت   ز  مللإف تت 
  التهاهات زسه    با  م ب   لإ عم  ن الن ب   ق  الزلإم مت ب نقلإقعم  لق ؤسس  نسلإن ا  اء  العمي

 ؛ب ت  ب قمللإ 
 ؛ال ب  ق   ض ن   ا ال ظمي  ب  نسلإن ت    عم ال ؤسسمت ن  ا س ام ي 
 بن ل لإعم ت هي  امبضلإ  تنسن  . 

                                                           
marketing-science.com/2015/04/email-https://ww.ar-: ال سبلإم امل  هب ب    م   ق  الهاز  إس ها لإجلإمت 1

)strategies.html     02:22 ق  السم     01/20/0202لإبي  ام ق  ي. 
  ات  م لإ      هي ل لإ   عم ي ال مجس لإه        قبي التسويق الإلكتروني وشروط تفعيله في الجزائرس منب   م    2

 .23    0202 – 0202  0جم ق  ب هان 
 .20-22    هجل سزم   هلا   تن   ت ج     3

https://ww.ar-science.com/2015/04/email-marketing-strategies.html)
https://ww.ar-science.com/2015/04/email-marketing-strategies.html)
https://ww.ar-science.com/2015/04/email-marketing-strategies.html)
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 التسويق الإلكتروني المزدوج .3

 اإن  ا ا ال اب   ان ال سابلإم لإبجاه  اب  ااع البتات إلا   اسا هب  م لإ    ق   لك ب ب   لا النمل   
لإ  ن ب  تلا تن ال   جمت )سقل تب    مت  م ال س عقك ال عمقب بال   هلا ال  م ب )ال  ظ م ب/ ال ؤسس

ج قاا  ب  ااف ج قاا  . بال قنااظ تن  ثلإااه  اان ا   اا     بال   اا ت ) ج قاا تن  زاام  لق ساا عقك ال عاامقب )
ال جمهلإ     مسب  ل ال سبلإم امل  هب ب ال   با ب    م لإتبي الزمقل امل  هب ب زمل  لإلإ   م زلإن  ب لإن  ن 

 تب     . سقق سبلإم زمل سز  ل اع ال   ج سباء   من الق قء  بزمل ملب  ب لإن  ن ال 

 اا ا  لااك  ااإن ال ساابلإم امل  هب ااب ال اا  با   لإ  قااف  اان ال ااب لإن الساامزتلإن  اان ال ساابلإم  ب لإ اام
 1امل  هب ب.

  

                                                           
 .20 اع ال هجل السمزم      1
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 الاجتماعيمدخل إلى مواقع التواصل  الثاني:المبحث 
 الاجتماعيمفهوم مواقع التواصل  الأول:المطلب 

 الاجتماعيمواقع التواصل  نشأة .1
 اب  (John A. Barnes) ا ج  ام إلا   املي  ا ج  ام بلإهجال ظعابه  اعابي  از مت ال با ا  

ز  قعم ال تقلإ لا    ث   ب  با لا ال هاسق  القمل لإا  ال اب  م ات  سا   ي  ا ج  م لإ   ز مت   مل0222 مي 
 ااب هزاا   قتاامت زاالإن ا  ااها   اان    قااف الاا ب  زمساا   اي الهساامق  ا   لإم لإاا  ال   بزاا    بساام ي ظعاابه 

ب  بلإه ال  مهسمت ال ه ز   ز از م عم ال اب  سا    ا ج  م بظم هي ال با    ا   مه ب  ا   ه لإت ز   
ال ااب  ه اا   قاا   (Application)ال ز لإاا   قاا  ال  زلإتاامت  ا   ه لإاات زااه  ا ج  اام بمت ال با اا   ااز ز

ال  ااا ه    تب ال  ااام مت  ا    م ااامتزااالإن الز اااه  ااان  بلا  اج  م لإااا تب  قتااامت  اج  م لإااا ز ااامء   اااز مت 
 1ال   ه  .

 ااااااااااااب تبا ااااااااااااه التااااااااااااهن الق ااااااااااااهلإن نلإاااااااااااا  ظعااااااااااااه  ا ج  م لإاااااااااااا  اااااااااااامن تب  ظعاااااااااااابه لق باتاااااااااااال 
 قاا  ت  ا لا ال باتال  اا   ا. SixDegrees.comثااي  اقلا  بتال  0222 امي   classmates.com بتال

إهسم  هسمق  ل ج ب    ن ا   تمء  ل  اه  اي إعقتعام   عام لاي      انمت    لإ  لق س    لإن ب ق  
    ب ز هزم  ل مل لإعم.

ال ااب  تاابي  قاا    بلإاا   ساا    لإعم ز اام  ا   ه لإااتساا بات ال سااقلإ مت هاجاات  اا م    باتاال   ااق 
) هسق   ب ا    زلإاه  ان ال قلإالإن  ان  ا  ه لإتلإزنثبن   ه  ن  ن بلإمت  زه  ز   ز    ب    ن  باتل 

تن  تا   ه لإا  ابهب  اسا  م نب  القملي  سا تز   ا ا الزا . بزقا   لاك  بزمل ا هلإج   ا   ه لإت   انمت 
زااا    ااان  به ااام ا  اااقب  مهسااام  باسااا تزم  الزلإم ااامت  اااب  ااااع البتااات. ا   ه لإاااتلإسااا    با    اااانمت 

 با   ااااامء ا  ساااا تز  ت  ااااا  لقزلإم ااااامت. ز الإااااا  ز  زلإتااااامت الزهلإاااا  امل  هب اااااب  ال ه  ااااا   ب   ااااا لإمت الناااااباه  
. بتاا   م اات  اا لا التااا ي  ااب  الإلإااه زمل  زلإتاامت امل  هب لإاا  ا  ثااه ن اثاا  بثبهلإاا   ثاا   بسااب   البلإ لإزلإاا لإم

 .0.2  ب الز الإ  النتلإتلإ  ل م لإقهف ز  زلإتمت البلإب ا   ه لإتال قم    ل    انمت   هلإت 

 ااب   اامه   ال ساا    لإن  ااب  ن بلإاامت  Web 2.0ال زاا ت الاا لا لإااب هلا الجلإاا  الج لإاا   اان البلإااب 
   ا   ه لإتال باتل  نلإ  لإتب بن زمز  مه  ن بلإم عم تب  ق لإقعم  ب  ا  م ت  ج ت ثه ال باتل  قزلإ   ق  

                                                           
ا  م لإ لإ  لق هاسمت في التسويق المعاصر " منظور تحليلي "،  الاجتماعيدور شبكات التواصل  ن    ق    1

 .02    0201  جبان 02بالتم ب لإ   الق    ا ت  م لإ بام سم لإ   تسي الققبي  ا ج  م لإ 

http://www.classmates.com/
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لإس  لإل  نتلإم  لك  ا   ه لإت زه  اج  م لإ بل لك  إن تلا     لإهلإ  تن لإ بن ج ء ا  ن  ز   
 1زه   ا البلإب. 

 الاجتماعيتعريف مواقع التواصل  .2
  بت عم اله لإ ي ا سمسلإ  ا   ه لإت ق   اج  م لإ بزإجمز  تبللإ  لإ  ن التب : " ت عم  باتل إل  هب لإ   

للإ ااااقي الج لإاااا  تب الزاااا لإ   ال ااااب   اااالإ  لت ااااها  تب الج م اااامت ال با اااا   لإ اااام زلإاااا عي  زااااه  اااا ا الاضاااامء  
 2".      م    ال با    ب الباتل النتلإتبا   هاضب

  ظب ااا   اان ال اااز مت امل  هب لإاا  ال اااب  ساا   لق  ااا هك  لإعاام زإ  ااامء  " ت عاام  قااا   قهلإاعاام بلإ  اان 
إل  هب اااب  ااال ت ضااامء  آ اااهلإن لااا لإعي  ااااع  اج  ااام بنسااامب  ااام  زاااه ب ااان ثاااي هز اااه  ااان  اااق   ظااامي 

 3"بالعبالإمت تب ج قه  ل ت  تمء  الجم ق  تب الثم بلإ . ا    م مت

ال زم اااه  ا   ااام    ااامت إ ق لإااا  تب  ج ب ااا   ااان ت ااابات " ت عااام  قااا  تلإضااام  قهلإاعااام بلإ  ااان 
 بال  ااابهي بال ااابه بال تااام ل ال اااب لإ   )الهسااامق ال     ااا   اااب ال  اااه بال ام ااا  ب  ااامه   ال ن ااابك 

بال قمبن  ق   سا بك ال ج  ال با  اها   ب اب   ا ق  لإ ا      امت بسامق  ام اقي الج لإا  تب ال باتال 
 4بت بات ال با    م  . ا ج  م لإ ت ال  ب مت  ا ا   ه لإتال ام قلإ   ق   ز   

 الاجتماعيأنواع وخصائص مواقع التواصل  .3
 5إل  : ا ج  م لإ   تسي ال باتل  :ا ج  م بت با   باتل ال با   .0.3

 :لإ  اابن  اا ا ال ااب   اان  قااامت    االإ  لق ساا    لإن ب اا  مت  م اا   ثاا  ال هسااقت   ااب  تسمسااب
 قا   ز مء ال   لإ  ب  مه   ال به بال قامت ال ب لإ  بال هقلإ  بالهباز  بال  ب  بال ققب مت 

   ااا لإامت  نااا  ي  ه ز ااا  زمل هاسااا  تب الق ااا  تب ال  ااامم الجاها اااب  ثااا   باتااال الاملإسااازبك ب اااملا
 سزملإع. 

                                                           
  0202    ب     ع ال عض  لق  ه  ال ه بي  السب ان  أثر الفايسبوك على المجتمعباق   زمهك  ضه  ض  الله   1

  21. 
     ز  الب مء  التم ب لإ  لق  ه  ال زق  ا بل   امس   هلإ   التعايش الثقافي وتحديات العصرالسقلإ   زهبك إزها لإي   2

 .033    0202  ه  
 .22باق   زمهك  ضه  ض  الله   هجل سزم   هلا     3
 .03    0201  ه    ال  ز  لق  ه بال ب لإل  ال زق  ا بل   ، الفايسبوك تحت المجهرنسمن تن   ت نلإ  4
 .00-00    ز ي آ      هجل سزم   هلا      مهلا س م   زن 5
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   بت ااانمب ا   ااام   ان ها اااببلإاااه ز   ااا ا ال اااب   ااان ت ااا تمء  الق ااا  ز ااا    لق ااا :زم اااب   اااه ز
بال ؤسسمت بلإ ض ن  قامت    لإ  لق س    لإن   ض ن سلإه عي ال ا لإ  ب م تم با زه  ب س بات 

  هاس عي ب  قعي.
  ب  ا ال ب  لإق     ق   ب لإه   لإ ات ت هك  ث  ال ا بلإن ال  ااه    بتال  ابلإ ه  :  لإ ات إضم لإ

 ز مت الجاها لإ   ث   بتل زهالإت  ملإت.بال 

 1  م  ي  تسلإ عم نسب  هاسمت ت هك  مل ملب :

  تا  ل زام    ققب م اه ال   الإ   ال ت ا تمقه ب  ام لإ باجا   ا    :ال   لإ  ا ج  م لإ ال باتل 
" الا لا لإ الإ  لاك ب  ا تمقك  اه  ب  اه ا نا ا  بال  مسازمت  nearbleب ثم   ق   لك  بتال " 

" بالاا لا لإقاا   هلإاا ا  اان tributesبهز عاام ز  اامن ب لااك نامظاام لقاا  هلإمت ب اا لك  بتاال " ا ج  م لإاا 
 ب  زمهي  ن جهلإ ي  زلإاهي لإا   ن  ان  م  زم  بات نلإ  تن ال بتل  اج  م ب ب ه ب ب  بتل 

 ق ااا  ز ااا    322 قلعااام ال سااا    بن  ااان   مزااا   قاااب  نزااامقعي بتتااامهزعي ال  اااب لإن لإ ااا  إلااا  
 قاف  ام  زعااي لإن ابلا  قا   ققب اامت   ضا ن   ا  بلاا با ب ب ابا ب اابه  جام ب ب ا لك زإ  اامء  

لعي بتلإضام  تام ل  لإا لإب. ب ا لك لإ  ان ال سا    لإن  ان  ب الإ  ال قام لا لعاي  لإ اب ه  ا ا ال بتال 
   لك  ن  ج ب مت ل  ي ا   م  ال لا  ب ب لعي       لإ   ث  تب تب  ا  تب ز  .

  ق  ثابهي  ققب م لإا  نلإا   سا ت ب  سا    لإن  ثتاالإن  ان  ا  ت نامء   الثتم لإ : ا ج  م لإ ال باتل 
 ب م  ز       لإهلإ  الن لإ   ن ال ن . medixب ثم   ق   لك القملي 

  ا  ثااه ت  لإا   عااب  ااهز  ت اا تمء   ا ج  م لإاا ال باتال  اب  اان ت اابا   ال ع لإاا : ا ج  م لإاا ال باتال
قااامت    االإ  لق ساا    لإن  ن اابلا     ضاا ن تلإضاام     اامالق اا  بت اانمب ا   اام  بال ؤسساامت

ب ان ت اعه م   قعاي. ق  سلإه عي ال ا لإ  ب م تم با زه  ب س بات  هاس عي ب  قعي ب ن تمي زملق   
ساؤا  ال لا لإقا   تاه لقق لإا   ان  ؤسسامت ال بظلإاف ال اب زا به م  تابي ز اه   LinkedIn)) بتل 

 قلإن ب ن  ي الن ب   ق  إجمز  ب منب امجمز  ا  ض  سلإ ز   منب  ان ها ب ب  جم  
 البظلإا .

  اا  م لإتاا ي تناا  ال ساا    لإن زإجمزاا   ات  مقاا ي لإن اا   قاا   تاام   ساا    تاام  ال زااهي  ظعااه  ااب 
 قاه ب ؤ قاه لقظعابه  اب ال اان  ا بلا  ضا ن ت قا  ال سا    لإن  تم ام    ام لإا ي تلإضام  اهة 

لإجمزامت   ام تن ال بتال لإ الإ  ال سا    لإن   مزا  سالإه عي ال ا لإا  ب ان  اي ت ثه ال س    لإن  ت لإي ل
 إتم    قتمت  ل الآ هلإن بزق   لك   ب عي ل   لإ ه.

 ب إ من  ال جم   ا ج  م ب   ن ت  لإ   باتل ال با    :ا ج  م ب  مق   باتل ال با   .0.3
باسقم ت مي ام سمن لق قزلإه  ن  اسه ب  مه     ام هلا بت  امهلا  ال الآ اهلإن   م ا  بتن   امك نتلإتا  

                                                           
 .00 اع ال هجل السمزم     1
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 ق لإا  ب ااب تن ام ساامن ز زقااه بزا ه ااه لإ با اا   اال الآ اهلإن  ب  لإ  اان لااه تن لإقاالإ   ااب   لاا   اان 
ساامن   لإساا  لإل إ اازم  ج لإاال ت لإااه ام ساامن. بتاا  تثز اات  ثلإااه  اان ال هاساامت بالزنااب  القق لإاا  تن ام 

نمجم ه الزلإبلبجلإ  بال اسلإ   بن ال با    ال الآ اهلإن  نمجم اه  ا لا  ااهة  قلإاه القالإ   ال الآ اهلإن 
 اق لإ  ان تن  تابي تسمسام  بن  با ا  إ سام ب  ال  ا ج  م لإ  ا ن لإمجمتم زم    لا النمجمت. ت م 

  لإ  ان تن لإقالإ  ز ااه لا. لا ا  جا  تن  ز زلإق اه اج  ام ب  بلا لك  مم سامن  امقن ا ج  ام بال نلإ  
 1لع لا ال باتل   مق   ن  ي   عم:

 : اااب إ  ااامء   اااان   ا ج  ااام بال  ااابي ا بلااا  لقااا  ب  إلااا   باتااال ال با ااا   ال قهلإاااف زملااا ات 
 ققب اامت    االإ  ب ااب ال ااان  ال ااب لإضااقعم ال ساا   ي بلإ به اام بلإتاابي  اان  قلعاام زاامل قهلإف 

 2ز اسه  ن  ق  ال  ب   ال به  ال بسلإت   الالإ لإب مت بعلإه م  ن البظمقف.
 :  لإسا  لإل قاب النباج  الجاها لإ  بال  م لإا    قاا   ان  قلعام النا ب  ال بللإا   نلإا   نلإ  م ق 

 الاه   ب ال هم ال با    ل الاه   ب الاهب   ن  ق  ال ز   ز   سعبل .
    ان تزاا  ال اقب  ااب ال ققاالإي   اساا   ا عم باتال ال با اا  ساعق  ب ه اا  بلإ  ان  ا ساا ق م ت: قا 

 بالقملي لز   ق ه ب ققلإي ال مع  بال م ب لق با    ل التهاء   بت ها  ال ج  ل لق با   ب   ا.
   سااا   ي زممضااام   لقناااهبف بزسااام   القاااا    سااا   ي  ا ج  م لإااا  مل اااز مت  ي:ا سااا   اساااعبل 

 اله ب  بال به ال ب  سع  لق س   ي  ت    ه ه بال ام    ل الآ هلإن.
  ا اا قك لإسا  لإلبال سااجلإ    مل ا   ا  ا هاك اب ظاا   جم لإا   : اب الجعا  بالبتاات بال ام  ات  ام لإ 

ن ااها  قاا  ت اانمب ا  اابا   تب ن ااها  قاا     بلاالإع  لااكا ج  اام بنلإاا   قاا   ااز   ال با اا  
 3ج م    بن ت هك.

 :  جل ال سام  مت به ب  ا  قام   ان ا  ا م   ا ج  م لإ بسمق  ال باتل  ال  مه   بال ام قلإ  
ال ع  الإن   املاه   ساا تز  ب تامه    هساا    م اب ب  اامهك  نلإا  ت عاام    اع ال اا  الام ا  زاالإن 

لإ  ال تلإ ي  ب ام قي الت لإي ب ق اب  لإاه ال  امه    الاقملا  بسمق  ام قي بالج عبه ب قاب السقز
 4بال  به. ا س  هاهلإ  ن ال  م   بالتمه  ب     ا لض من 

                                                           
   اه ال امء  لق  ه بال ب لإل  ال زق  والسلوك الإنساني الاجتماعيمواقع التواصل  ز  الهن من زن إزها لإي ال م ه   1

 .21    0202ا بل     من  ا ه ن  
     هي ل لإ   عم ي ال مجس لإه الاجتماعيةوتأثير  في العلاقات  الاجتماعيةمواقع الشبكات  استخدام به من    هلإي  هلإ من 2

 .20    0200 – 0200الن لإث   جم ق  زم      ا   م        ام قي ب   بلبجلإم با   م  ب  قبي ام قي 
 .21 ز  الهن من زن إزها لإي ال م ه   هجل سزم   هلا     3
  0222  ال هبم لق  ه بال ب لإل    من  ا ه ن  -والوسائل والتطبيقات المفاهيم –، الإعلام الجديد  زمع  م م 4

 03. 
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تثااهت ز اا    زلإااه بت ت إلاا    اا لإ   ااهم  ا ج  اام بب  اام ساازم لإزاا ب جقلإاام تن  باتاال ال با اا   
 1.ا ج  م لإ  ا   م تال   ب ب  ا  لإالإ   سلإلإه  لق  م ج لإ ي 

 المطلب الثاني: مفهوم التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي 
 تعريف التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي .1

لإ  اااان  قهلإااااف ال سااااابلإم  زااااه  ااااز مت ال با ااااا  ا ج  اااام ب ز  ااااه: " بظلإاااااف  ااااز مت ال با ااااا  
إ  م لإااا  ال ام ااا   ااال ا ج  ااام ب زعااا ف ال اااهبلإج تب الزلإااال تب    ااا  الق اااقء "  ااا لا ا  بات   ااالإ  لقق اااقء  

ال اااه مت ال جمهلإااا  تب علإاااه ال جمهلإااا   زااا    ااان تن لإ ب ااابا  جاااه   ااا ف لبسااامق  تنم لإااا  ا  جاااملا  ااان  قاااك 
 2.ال ه مت

 ه ااات  بساااب   بلإ لإزلإااا لإم: ال سااابلإم  زاااه  اااز مت ال با ااا  ا ج  ااام ب  قااا  ت اااه: "تنااا  ت ااابا  
جااك  هب ااب  تب   ااقء  ل اا   ك تب    ل   قلإاا   سااب الاا باه ل بتقااك ا  إلاا ال ساابلإم ا ل  هب ااب  لإنلإاا  

 ااان  هلإااام  باتااال ال با ااا  بال اااز مت ا ج  م لإااا    ااا ا ال اااب   ااان ال سااابلإم لإه ااا   ا  زااام عي زاااه جااا ب 
 ن اابك لإجاا ب ا  زااملا التااهاء  بلإ ااجقعي  قاا    اامه  ه  قاا  ال ااز مت ا ج  م لإاا    اان  إ  اامء ال جعااب   اان 
 3". س  هي ل ن لإ  تب   ه ال ن بك ز هلإت  لإ بلإ   قء  ز هلإت   قتمقلإ   بن النمج  ال إل تج  الب ب  

 إجاهاء اس ق م    لا ال ز مت  عهاة  سبلإتلإ     هاس  سقبك ال سا عقك  " ت ه  ق  تلإضم بلإقهف
الزنب   سبلإتلإ  ا  هاضلإ    هاس  نمجمت بهعزامت ال زامقن  تلإامع  هجا  الهضام  ام اقن   نمبلا  ال ا ثلإه 

 4.ات هانم عي ب سقبك ال زمقن  إتم    قتمت  زلإ   ل ال زمقن با س  م     املعي ب ققلإتم عي ب 

 مزايا التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي: .2
 5 ج :  باتل ال با   ا ج  م ب  الإم ال سبلإم  زه  ن 

                                                           
  ال اه -رؤية تحليلية – الشبكات الإجتماعية والقيمجزهلإ  زن نسن القهلإ   سق   ز ت  ز  الهن من  ن   ال سبهلا   1

 .23ال  عجلإ  لق  ه بال ب لإل    من  ا ه ن    
   اه تسم   لق  ه بال ب لإل  ا ه ن  ال زق  ا بل   ، العلاقات العامة وشبكات التواصل الاجتماعينسلإن  ن ب   لإ  ب2

0202   22. 
 :    م   ق  الهاز التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي3
)https://ar.wikipedia.org/wiki/02:22   ق  السم   00/23/0202   ي ا  ق  لإبي )تسويق_وسائل_الاعلام_الاجتماعية. 
 جق  النتبم بالققبي    التجارية، أثار التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي على الولاء العلامة ه م  اب 4

 .2    0) 32ام سم لإ   الق   
-عبر-التسويق/https://ww.rowadalaamal.com(: ا ج  م ب    م     الهاز  ال با   ن    قبا ب  ال سبلإم  ق   باتل 5

 .03:22 ق  السم    02/20/0202 ي ا  ق  لإبي    )الاجتماعي-التواصل-مواقع

https://ar.wikipedia.org/wiki/)تسويق_وسائل_الاعلام_الاجتماعية
https://ww.rowadalaamal.com/%20)التسويق-عبر-مواقع-التواصل-الاجتماعي
https://ww.rowadalaamal.com/%20)التسويق-عبر-مواقع-التواصل-الاجتماعي
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 : لإ  زمل با   الابهلا  إ ا  زه الق لإ   ن اس لإمقه  ثق  ن سبء        سه   اله   ق  الق لإ   
سلإ با ااا   قاااه  ااابها لنااا   ال ؤسسااا  ااام زقااا  الزلإااال تب  ناااظ  لإزااام  اااب ال  ااا ج   اااإن  هلإااام   ااا  

 ؛   ق ه
 :ال ؤسسااا     قاااهف ال ؤسسااا الق لإااا  ب   ااالإ  الناااباه ال زم اااه زااالإن  الناااباه ال زم اااه  ااال الج عااابه 

 اضااالإ   إلااا   ااام   الق اااقء  ب  با ااا   قعاااي لنقعااام  تب  قه ااا     قزااام عي  بلإ لإااا  ال سااا عق بن 
 ؛ال  جه إل ا   ه ت  ق  ال ام   ال   ب   م   م  زملعم ف تب ال  مب 

 ااال  لإااام ي ب نسااان    ااا  الق اااقء      ااابه الققتااامت زساااه   زااالإن  : ب لإااا  الققتااا   ااال ال سااا عقك 
 ؛ال ؤسس ب  ققعم   لإ قه الق قء  ز   لإ عي ل ك  ال ؤسس 

 :ال  ااا جل اااهاء   الج عااابهلإ ااالإ  ال سااابلإم  زاااه  باتااال ال با ااا  ا ج  ااام ب  نالإااا    لإم ي ال زلإقمت 
ب  م ااا   لإااام ي زمسااا  هاه   ااالإ  ن   ااا    الإضااامت  اااق    مسااازمت  قلإ ااا   ا  اااه الااا لا لإ اااب  ااا

 ؛ال زلإقمت
  ال بتال إلا إن تتبك بتب  بسلإق  لجا ب الا باه  ز نه مت الزن : امل  هب ب ال بتلاه ام   ه لإب 

 ال بتاال  اامه   هبازاا  الج عاابه  ت اام    ق اام   اابن  زااه  باتاال ال با اا  ا ج  اام ب   امل  هب ااب
 ؛اه اقت  ه ز ه  ب  نه مت الزن  امل  هب ب 

   قا    امق  الج عابه   ملاقا  الق هلإا   بالجا ع   ال ؤسسا   قهف  الج عبه: قه     مق 
 ؛ت ض    م لإق ب  نتلإم  باق  ت ض  ز    الج عبهبعلإه م  ن  ققب مت  قزب ان لإمجمت 

 : زه  باتل ال با   ا ج  م ب ت  لإ بن  جم م  اب ال ثلإاه  ام ق لإ إ قم الن قت  تق  ال  قا 
 لا )ت اااابات  ضاااامقلإ   تقاااالإق  ز ااااقف ال ساااابلإم ال تقلإاااا إ   لإ قاااااك   اااان ا نلإاااامن  تب  قاااا  ا تاااا 

 .ال ؤسسمت  ال لا لإ  قب ت با  ض      لإاب زعم  ثلإه  ن  نف   جقت...

 ث: أبرز مواقع التواصل الاجتماعيالمطلب الثال
 Twiter تويتر .1

بتهاء ي هسمق  ت لإهي  س    زإهسم  ب تن   باتل  ز مت ال با   ا ج  م ب  لإس   ل س    لإه 
tweets   هسامق   إ  اماز  اه "نه م لقهسمل  البان ي  بلإقهف  بلإ ه زم  زمهلا تنا    زلإتامت البلإاب   022 ن

ا  اامللإ  ت االإهي  بلإ ام ااا   اابلإ ه  ااب  ضااامء   اامي  نلإاا  لإ  ااان  اان  قلااه هؤلإااا  ال ضاام لإن ال ت  اا   ااان 
  بلإقا   ابلإ ه  ان " ات ال بضاب مت ال   قاا الآ هلإن باس   اي  نه مت الزن  لقن ب   ق  ال ققلإتامت 

ت ااعه   زلإتاامت ا   ه اات  ااب ال جاام  السلإمسااب  ااب الساا بات ا  لإااهي   ضااق  اان اساا   ا ه  ااب ال جاام ت 



 التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعــي                            لفصل الأول:   ا
 

 
26 

بال ااه مت   اا لإج  اان    اا  ال اا بلإن ال  اااهي ب اان البساامق   ال ؤسساامت م اا   ال ااب ا   اا ت  قلإااه تعقااب 
 1."م با سمسلإ  بال ع    ن بسمق  ال با   ا ج  

 Linkedin موقع لينكدن .2

ملإسازبك"  ب  ز   اج  م لإ   ع لإ    اب البتت ال لا  ه     لإه  باتل ال ز مت ا ج  م لإ   ثا  " 
ب ن  ي الناامظ  قا   زإ  مء " ملا سزلإع"  ق  الققتمت ال   لإ  با ج  م لإ   للإ   ن لإس   لق ع لإلإن ب

إ  ت اه  0220 قتمت  ب ال جم  الق قب ب  ا  ق لإ     م عي ب عمها عي ال ع لإ   بزملهعي  ن ز الإم ه  ب 
 اللإبي ت ز   ن زلإن ت ي ال ز مت ا ج  م لإ  ال ع لإ .

 بتاال لإضال  لإااه ال سا    لإن  ققب امت  ع لإاا     الإ    ضاا ن "بلإقه اه  بتال    بزلإاا لإم  قا  ت اه  
جم ااب  إلا ثا  ال قالإا  ال ققلإ لإا   ال امهلإخ الابظلإاب بالقق ااب ب ا ا تمق ا  ال  امهلإل ال ع لإا  ال زاهك  ام الإ   

ال ااعم ات ال ع لإاا  بالقضاابلإ  ال ع لإاا  ب اا   اا لا ال ققب اامت  بضاال  ااب ال قااف ال   ااب الاا لا لإ ثاا   للإاا  
 2."ال س   ي

 Youtube يوتيوب .3

تلا  قامت    بن  ن  تم ل الالإ لإب  ب  ه م  قا   از    إه ممإن   هي ال بتل  ق    ق  إ  م لإ  
تلا  ا    إه امما   ه ت  بن تلا   قا   م لإ    ز جه  تن لإتبي ال سا   ي زمل ساجلإ   اب ال بتال لإا   ن  ان 

سااالإ م  اااب    ااان ال قاااامت للإها ااام  قلإااالإن ا  ااا م  ناااب  القاااملي  نلإااا   ااامن لقلإب لإااابب نضااابها باساااقم  
 ال ؤسسااااامتالااااا  ن ااااا  الج ااااام لإه  بتااااا  سااااا   اللإب لإااااابب لق ثلإاااااه  ااااان  الن اااااقت السلإمسااااالإ  ال اااااب  عااااا ف

بال   لإمت ال  اعبهي   بالق لإا   ان الا ام لإن بالااهم الهلإمضالإ  زامل قهلإف ز  اساعي   زاه  ا لا البسالإق  ال اب 
 اا قت جاا ء ا  ع اام  اان   قلإاامت ال  ااه بال با اا  ب ااهة الزااها ج با   اامه  قاا  الج عاابه ل جاامب  الجعاا  

 .3بنسن الس ق بالبتت  نب ال عهي 

  

                                                           
 جق  آ اب  العلاقات العامة لوسائل التواصل الاجتماعي في إدارة سمعة الشركة، توظيف ن   نلإمء   لإن ال لإن  1

 .02   0201  02الاها لإ ب  الق   
 .20 هلإي  مهلإ من  ب مه   هجل سزم   هلا   2
 .02-02 ن   نلإم   لإن ال لإن   هجل سزم   هلا     3
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 المبحث الثالث: ماهية الفايسبوك
 المطلب الأول: مفهوم الفايسبوك

 تعريف الفايسبوك .1
  بلإ  اان الاا  ب  ا   ه ااتتناا   باتاال ال با اا  ا ج  اام ب  قاا   ": Facebook الاملإساازبكلإقا  

 ز مت ا  م   إل تم  ي ل ق نعي ال   لإ  با  ض مي  زإ  مء  جم م  بلإ لإ  لق س    لإن  ن التلإمي  إللإه
   ه   ب ت   قتمت   ات  با   م   ل  س    لإن آ هلإن بال ام    قعي  ب  ه ا نا ا  بال ققلإتامت 

ضم  بال سجلإ    قجزلإن   هسام تمق ا  ت ا تمقعي  إل ت  تمء   بان  إلا   بلإ الإه اساي ال بتال إلالإعيالهسامق   بان
قهلإف ز  ام  ال اه   بالناامظ  قا  سا ق عم  للإ  ال به بال   مت بال قهلإف زمل ه مت  بسلإق     بهي لق 

 1."ض ن  قمللإمت بسمق  ال با   ا ج  م ب ل بتل ال ه  

 الفايسبوكنشأة  .2
  Face Match   ااما علإاه   بتاال  ان  بتال " االإع  ام " )زم  جقلإ لإاا   الفايســبوكا  قام  بتال 

  ب ب  بتل لإق     ق    ه  به ل ج ب ا   ان ا  ا م  ثاي ا  لإامه هبا  ال بتال  مه مه ال مزل لجم ق  
  0223ت  اابزه  اان  اامي  02لق اا   ا  ثااه جم زلإاا   بتاا  تاامي  اامهك  ب هزلإااها زمز  اامه الااالإع  اام   ااب 

    م  من لإه م  جم ق   مه مه    ملب  ب الس   الثم لإ    اب  ا لا ا ث امء  بب تام ل ام   اه ه جهلإا ي  مه امه  
 هلإ سبن   إن  بتل " لإع  م " اس   ي  بها  ج قا   ان  للإا  ال ابه ال  ام   قا  ا   ه ات بال ام  

 إلاا ز سااق   اان  قزاا  ال  لإ اا  الجم قلإاا   اال بضاال  اابه لإن زجم ااب زقضااع م الاازقة ب  اابي ال ساا    لإن 
 2ا  لإمه ال    "ا  ثه جم زلإ ".

ا  هام   م م  ن لإ   ب  ز   النمسبب  إل ب ب لإ   ن  ب هزلإها  ن   سلإع ال بتل   إ ه لج  
ال م   زجم ق   مه مه   بتمي ز سخ  به  م   زمل قز   ب الس ن الجام قب "إن  زام هي جم قا   مه امه  

التلإ ا  النتلإتلإا  لا لك ا   عامك الا لا  إ هاك ضم  ل لك الاق  هز م لإهجل  سزمب تم ب لإا   بن  إجهاء زم  م  
  ااهك"  به   لااك  قاا  لساامن  ب هزلإااها  ااب   ب  ااه ال   االإ   تاامقق:  اان ال قلإاامت ا قق لإاا لهز اام لإناا   

"بل ان   امك ت ااه بانا   ؤ ا   ب ااب ت  اب اه  زات ن متاا    ا  م تتا  ت  قاا  إ  امء   لاك ال بتاال   قا   اا  
الق لإا   إلا نم  إن تلا     آ ه  امن سالإتبي زا لك  اب  عملإا  ا  اه...." بساه من  ام  اي  بجلإاه ال بتال 

زقااا  زضاااق  تلإااامي  ااان تزااا  إ اهي جم قااا   إعقتاااهل م ااا  زاااملنهي الجااام قب  بل ااان  اااي  ااان بنااا ات ال   ااا  ا
 مه ااامه   بتااا  تم ااات إ اهي جم قااا  زم عااامي  ب هزلإاااها ز اااهم تااام بن الن ملإااا  با  عااامك نتااابم ال ااا للإف بال  اااه 

                                                           
 .02 ن   نلإم   لإن ال لإن   هجل سزم   هلا    1
    .02جزهلإ  زن نسن القهلإ   سق   ز ت  ز  الهن من  ن       2



 التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعــي                            لفصل الأول:   ا
 

 
28 

ج لإال الا عي ال بجعا   إساتم ب  لك ا  عامك   ب الإ  ا  اها     ام لإقهضاه لق اه   ان الجم قا   بل ان  اي 
زبك" تمي  ب هزلإها ز  سالإع  بتال "الاملإسا  ف الثم ب  ن القمي ال هاسب  اسهب ب ال    ب  عملإ  ا  ه هإللإ

  بتا  ت لا   ب هزلإاها ز  اهلإ  0222 ب  زه  ن  امي  2ب ن لإ ا  ب  thefacebook.com ق  ال  مم 
 ان  للإا  ال ابه القامل ب ال ا  ب ي  اب جم قا   لإ نا ثبنتمقق: "لت   من الج لإال  لجهلإ ي  مه مه   هلإ سبن

 مه مه " "ا  ت  ت ه  ن الس ف تن  س اهم الجم ق   م لإن لقتلإمي ز ث    ا الق   لإ    اب تن تتابي زام  ه 
ه  ق   نب ت ض    عي ز ثلإه ب ب عضبن تسزب  بان   ت "   م ت  ضبلإ  ال بتل تم هي  ب ز الإ  ا  

سا   اي ق ق   قز   مه مه   بللإا ا تتا ي  قلإامت جم قا   مه امه   ب اق  ال اعه ا ب   ان إ منا  ال بتال ل
 1تمي ت ثه  ن   ف ال قز  ال لإن لي لإ  هجبا زق   ن الجم ق  زمل سجلإ   ب   لا ال    .

لإ ن بزقااا    اااهي بجلإااا ي ا ضاااي  ااا   ااان ا باه  سااام هلإن )ال ااا لإه ال  الإااا لا لق اااه    ب اسااا لإن  بسااا ب 
 ب هزلإااها ل سام   ه  ااب   اابلإه ال بتاال  ب ااب  إلاا ) زاه ج  با اا هب  اام ب ي )هساامي جها لإاك  ب ااهلإع  لإااب  

زق   لاك  ا سال  جم قمت س م ابه  ب بلب زلإم بلإلإ  تزبازه ت ميزبك الاملإس      0222 عه  مهع  ن  مي 
  ب االإقم   االإقم ت ااز    مناام ال بتاال ت ثااه ب اا   تزبازااه ت اامي ج لإاال  قلإاامت   لإ اا  زبساا ن بجم قاا  آلإاااب لاالإج

  ثي  ت   تاه 0222لقق لإ   ن الجم قمت  ب    ا بالب لإمت ال  ن ي ا  هلإ لإ    ب ب  عه لإب لإب  ن  مي 
 اان اساا عم زقاا   the  لإ اا  زملاا  آل ااب  ااب ب لإاا   مللإابه لإاام  بتاا  تم اات ال ااه   زمسااتم   ق اا   إلاا زبك الاملإساا

  ب ه ت هلإ ب. 022222ح  ظلإه  زق 0222 مي   (facebook هاء  ال  مم 

 إللإه  ب ب  م ت مه 0222زإ  اه  س   لق  اهع الثم بلإ   ب سز  زه  ن  مي زبك الاملإس  م تمي 
ال بتال زقا   إلا  لق ضا مي ب هزلإها     ق    لا الا هي   م ت  ز مت ال  اهع الثم بلإ  زنمج  ال    ابي 

 لك  ت م  ال بتل ا  هاك ال بظالإن  ن الق لإ   ان ال اه مت  ب ان زلإ عام  اه   تزا  ب اه    ملإ هبساب ت  
   اا   ال بتاال تزبازااه ت اامي ج لإاال ا  ااها  الزااملالإن  اان الق ااه ثقثاا    ااه 0222سااز  زه  اان  اامي  02ب ااب 

  ت قان التامق بن  قا  0222 ن  امي  م م    ثه بال لإن ل لإعي   بان زهلإ  ال  هب ب  نلإ   ب ب ت  بزه 
 2.تن ا  م    لإ    زقلإن  م    الإهل  ا  تها  بللإم لهزبك الاملإسإ اهي 

  

                                                           
 30 بتل سزم   هلا    ،نسمن تن   ت نلإ 1
 .202 -022القلإ   زهبك إزها لإي   بتل سزم   هلا     2

http://www.fthefacebook.com/
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 إيجابيات وسلبيات الفايسبوك .3
 اااان  اااا لا   ب  سااااع   قاااالإعي ال ثلإااااه  اااان ت  ااااملعي اااا  مت  ساااا    لإه  إلاااا ال بتاااال   لإ اااالإاملإجمزلإاااامت: .0.3

 1:ال   مت

  إ منا  ه لإن  ب   ا ال بتل ب لك  ن  هلإمالاه   لق  ات  بال با   زلإن ا  ضمء  ال    إ من 
 ااان ا  ااا تمء  لق با ااا   قعاااي زقااا  ا ااا   ااابا ت عي  إضااام  عيالقضاااب  لإ ااامء  ااان  للإضااام  الاه ااا  

لإتزا   نت مل لإمه بالنهلإ    من  ل ن لإهلإ  تن لإضلإف  ا لإم لاه  قا  ال بتال ب  ام  لعا ا ال ا لإم 
 ؛تب اجمزم  ق  ال قب ال لا لإ قتملا ل  ات   ن  هلإم امجمز  سقزمتب لإه ة   لا ا

 : ال ااابظالإن    ااا   ااام  با  لإااامه اااب ام اااقن  ااان البظااامقف   ااا  مت ال اااه مت بت ااانمب ا   ااام
زقاالإن ا   زاامه   اا  الزاا ء   ااب  الاملإساازبكت اسااعي ب زااها عي  قاا    اانلإ  ااهب ه  اان  زاا     االإ  

هي  اب ال سابلإم  ا  مت  زلإا إسا اء   الاملإسازبك ا  لإمه ال بظالإن  ن زلإن ال  ت  لإن  ب ا لك لإ  ان 
 ؛بال هبلإج لق   جمت

 :ال باتااال    لإناااهز ااا   ت زاااه بتساااع    ااام  لإ ااالإ  الاملإسااازبك  ااا لك  ه ااا   ن لإااا  الزب ااامت ال ااابه
لإم  قاا  الاملإساازبك ب اا لك  سااجلإ   تاام ل ا  ااهك نلإاا  لإاا ي  ن لإاا  ت ثااه  اان  قلإاامه  اابهي  ااعه 

 ...؛ا ل  هب بالالإ لإب  زه   ي   م ه  ملعم ف ال تم   الزهلإ  
   ال با    ل  ج  قمت ا  هاضلإ :         ب  باضلإل      الإ  القضب  ب ال  هلإب بال ققالإي

 ؛ال ج  قمت ب لإم ي  زه ه  ن   لا
 :ت  ااام لإ  ا  مل   ااالإمت السلإمسااالإ  ب    مزقااا  ت زااامه ال   ااالإمت ال  اااعبهي  اااب  م ااا  ال جااام ت

بالا لإاا  بالقاام قلإن  ااب ال جاام ت ا ج  م لإاا   بال لإ لإاا   نلإاا  ت ااز  ل قظااي  ااؤ ء  نساامزمت  قاا  
ظااه ي لإ  اان ل اان لإ با اا   قعااي تن لإ قاال  قاا  ت زاامه ي بت  اامه ي ب اابا ه ي ببجعاامت  الاملإساازبك 

 ؛نب     قف ا ن ا  بالتضملإم
  تااام ل  لإااا لإب لإهعاااب القضاااب  اااب ا ن اااامظ زعااام  : لإ لإب  تم ل بتإ  م لإ   ثزلإت تلا  بتل تب  زه 

تن لإققاب  به  لقاملإسازبك ب تلا بتت لإ مء   نلإا  لإ  ان  إللإعم ن  باتل تب ت زمه ب به لقهجب  
  ب    لإن ال ققب مت ال هعبز .

الاملإساازبك   اامك ساقزلإمت ب  اام ه ظعااهت تثمه ام  قاا  السا   زقاا  ا   اامه اسا   اي  بتاال  الساقزلإمت:.0.3
 2 م لإقب: جم  م  بلإلإ  ن إ

                                                           
 .23-33آ      هجل سزم   هلا        مهلا س م   زن  ز 1
 .32    اع ال هجل السمزم 2
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 بت  ز تت   لا الظم هي  ب ال ج  ل النتلإتاب زالإن ا  اها   الققتمت بال عمهات ا ج  م لإ : إضقمف
بال با ا  ا ج  ام ب  زاه  ج  ال تب  ج  قامت ا  هاضالإ  الاملإسازبك ال لإن ت  ان باسا   اي  بتال 

لققتااامت ب  ااا لإت ا ساااه بتااا   ااا    ااا ا ا  اااه الققتااامت ا ساااهلإ  نلإااا   سااازب  اااب  ااا  لإه  ااا لا ا
 ؛زمل قم بال لإم مت با  ق ا 

 :نلإااا  تن ال ققب ااامت ال اااب لإ  اااه م ال  ااا ه بن  ااان  اااق   زااا  ي  ا  عااامك   ب ااالإ  ال  ااا ه لإن
ال   ااالإ  تب ال ااابه تب  تااام ل الالإااا لإب  اتااا   اااا  ال  ب ااالإ  ز جاااه    اااه م ن ااا  لاااب ا  ااا  

 اقاااهي تبساال  ثلإاااها  ااان  إلااا    اا لا ال  اا هك  ااا  امجااهاء ات الق  ااا  لت ااامن   اان ال   ااان تن   ااا
الااا اقهي ال ت اااب ي ت اااق ز اااهم  ااا ي بلإ اااز  سااانزعم زقااا   لاااك  سااا نلإق ب ااا لك تلا  ققلإتااامت تب 

ال ااا   ال  ااا  ز هلإتااا  تب زااا  هك  ااا ن لإ ااابن  لاااك  ااان  هلإااام  إلااا   ااامه مت    ااان تن   ااا  
 ؛ت  تمء  ا   تمء  تب ا   هام

  الاملإساازبك لإ  اان لجعاامت تن  ساا ا    قم لإاا :اساا اق   اا ا ال بتاال  اان تزاا  جعاامت  ثلإااهي تاا    اابن
ل     تعهاة ب  الإ  ت  ا عم ب لك زم س ام ي   م لإ  اه  قا   ا ا ال بتال  ان ال ققب امت ب ابه 

 ب  مه مت ت   جق   ن ت نمزعم   قء  لجعمت  قم لإ   بن ت   ب بن تن لإقه با  لك.

 الفايسبوكالمطلب الثاني: مفهوم التسويق عبر 
 الفايسبوك تعريف التسويق عبر .1

 ااانمت  إ  اامء  ااب   مهساا  ال ااهبلإج لققق اا  ال جمهلإاا  بالنااامظ  قاا  بجب  اام ب لااك  اان  هلإاام "
ت  م  لق ه مت تب ال ؤسسمت تب تلا  ج ب    نمب    بلإه تم  ي  قجزلإن ل   ج تب  ق    جمهلإ  ب لك 

جاا      ااقء ة النااامظ  قاالإعي بجاا ب زمساا   اي  قااك ال ااانمت  ت اامي ا  اام   اال الق ااقء  الناامللإلإن زاااه 
 "ال جم لإ  بال   ب  . بام ق متزباس   ال   بهات 

 اان ت ضاا   ااهم ال ساابلإم ا ل  هب ااب ب لااك  ه ااام   سااب   اام  ات الاملإساازبك   اام لإق زااه ال ساابلإم  زااه 
 1.  ب جم       زلإه  ن ال انمت  قلإهالاملإسزبك 

 الفايسبوكأهمية التسويق عبر  .2
 2 لإ م لإقب:الاملإسزبك    ن ت  لإ  ال سبلإم  زه 

                                                           
marketing/facebook-of-schools.org/types-https://www.marketing-:   م   ق  الهاز  يسبوكاالتسويق عبر الف1

marketing.html)    03:02 ق  السم     22/0202/ 00 ي ا  ق  لإبي. 
    ي /الت-في-الفيسبوك-إعلانات-استخدام-أهميةs://ww.wppit.com/)http: ت  لإ  اس   اي إ ق مت الالإسزبك   م   ق  الهاز 2

 .02:02 ق  السم    02/22/0202ا  ق  لإبي 

https://www.marketing-schools.org/types-of-marketing/facebook-marketing.html
https://www.marketing-schools.org/types-of-marketing/facebook-marketing.html
https://www.marketing-schools.org/types-of-marketing/facebook-marketing.html
https://ww.wppit.com/)أهمية-استخدام-إعلانات-الفيسبوك-في-الت/
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 :اب  ب ااه تاام ها  قاا  الاملإساازبك ال لإاا ات التلإ ا   ااب  بتاال  إناا ك   اان  ا  ام   زم ااه  اال ال زابن 
 ام جمب ن  هلإم ال زبن نلإ  ت ه لإس  لإل تن لإ ام    بام ق مت الج عبه نتلإم  با   زلإن 

ال ااان  بالن ااب   إلاا   تلإضاام لإساا  لإل ال زاابن تن لإهساا  اس اساامها ه  الاملإساازبك  ااان ب  مزقاا  
 ؛  ق  إجمز   بهلإ 

 : ه اا  الن ااب   قاا   ققلإتاامت  الج عاابهال با اا  ال زم ااه  اال الاملإساازبك لإ اا     ققلإتاامت  ا ااق 
بال اااب  سااا    الاملإسااازبكال  ااامق  ال  اااب هي  اااب  إلااا بلإهجااال  ااا ا  ال ت  ااا  ال ااا  مت ااا عي ناااب  

 ؛با  ق   ق   جمهزعي الج عبهزملن ب   ق   ققلإتمت  ن 
 :الاقااا  ال سااا ع    ب لاااك  ااان  اااق   إلااا الب اااب  الاملإسااازبك لإسااا   لاااك  اسااا ع اف  قااامت  نااا  ي

 امساااا ها لإجلإ ب ه اااام  لإ اااام لإ ققاااام زمل ج ب اااامت الساااا م لإ    اااان  اااا ن لإال  اااامق  بال لإاااا ات ال ااااب 
 ؛ ثه     ب قمللإ ت ام ق متال سبلإتلإ    لا تن  جق  

 :  ل س    لإه  ه ا    اه  جامهزعي با  اق   قا   جامهب الآ اهلإن الاملإسزبك لإ لإ   بتل  ال  مه
 ؛ مت ال  مهك زعم بال قي ال  تب   م لإسم ي  ب  قم  ج  قمت   هاز   ن  ق  ال ققب 

 : الق لإااا   ااان  إلااا التااا هي  قااا  الب اااب  الاملإسااازبك ال   ااابهي  زاااه  للإ ق ااامت  ب ااالإمت اج  م لإااا
زااإ قن  قاالإن للإتاابي  زمم جاامبإ  م لإاا   قنظاا  تن تناا  ي تاا  تاامي  إلاا ال ساا    لإن ب اا ا لإقااب  

   لإته ز قنظ    ا السقبك ب  هاهلا  زم م.

 كوسيلة إعلانية:الفايسبوك المطلب الثالث: 
 الإعلان عبر الفايسبوك .1

 اان ت ضا  البساامق  ال م ا  زمل ساابلإم النا لإ   زنلإاا  لإ  ان  اان الاملإسازبك لإق زاه ام اقن  زااه 
الب ب  لاق   زلإهي ب س ع     ن  م   ت نامء  القاملي  الاملإسزبك زه  بتل  ام ق لإ  ق  التلإمي زملن قت 

ز  قا  تت  بزبتات ت الإه جا ا زمل تمه ا   ال ام اقن ال تقلإا لا الا لا لإسا عقك البتات بال ام  بزمل عملإا    ابن 
زمل    ال جم ب تب ال   ب  ا جه  ان ت ثاه البسامق   قمللإا   اب الاملإسزبك ل م   زمم قن  زه ال  لإج  ا
ا ل  هب ااب بت ضاا  ز ضااقمف  اان ال ااهم ال تقلإ لإاا  ال   قااا  ب لااك هاجاال  ه ااام   سااب ا  اا هاك ال ساابلإم 

 1. لإه

 

 

 
                                                           

 facebook-is-answers/what-https://ww.bigcommerce.com/ecommerce-:   م   ق  الهاز  الاملإسزبكام قن  ب 1

marketing/)  02:02   ق  السم   00/22/0202    ي ا  ق   قلإه لإبي. 

https://ww.bigcommerce.com/ecommerce-answers/what-is-facebook-marketing/
https://ww.bigcommerce.com/ecommerce-answers/what-is-facebook-marketing/
https://ww.bigcommerce.com/ecommerce-answers/what-is-facebook-marketing/
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 :الفايسبوكأنواع الإعلان عبر  .2
  قتااا   قااا  لق اااه مت ال زلإقااامت نجاااي ااان ت اااي ام ق ااامت ال اااب   لإااا   ااان الاملإسااازبك إ ق ااامت 

 :1ب بالاملإسزبك   مك ث م لإ  ت با   ن إ ق مت  ب ج عبه م  ل   با ق 

 إ اامب اا لا ام ق اامت  ظعااه  ا ل  هب ااب :  اامت   لإاا   اان  اا   ال لإاامهات لق بتاالإ ق اامت ال  اامم )إ ق.0.0
ب قاهف  ا لا ام ق امت تلإضام زمساي )إ ق امت الاملإسازبك  ق  س   ال   ب تب الق ب  ا لإ ن  ب  اان  

 ا  ب اا   ت ق امال  مم  تب )إ ق مت هاز   ال ان   ب  لا ام ق مت   بن  زمهي  ن  بهي بانا ي 
ب  اا   ام ااقن   ب اا ا  اا امل  هب ااب زاامل بتلب ااف لقااهاز  بلإ اابن  ه ز اام  بتساااقعملق اابهي تب ال ن اابك 
ز ا    انلإ   ال بتالزلإ سا   قا  الاملإسزبك ب لك   ه لإق   زق   ثزلإت الاملإسزبك ا  ثه اس   ا م  ق  

  ساامزتم  اامن   اامك تم اا ي  اامه    اا    قاا  ت ااه   الاملإساازبك بالاا لا لإق اا   قاا  تلإاامع   اامقج إ ق اامت 
 قااا   ااا  ب ااااب  زلإ  ااام  ااا لا التم ااا ي لاااي  قااا   ام ق ااامت ااان  ااابه  %02لإ  ااان تن لإن ااابلا ت ثاااه  ااان 

هس لإ   إ  ت ه  ام  ا   ان ال   ان  اهة  تبزا   اب نام  اسا   اي ل  اب  ب االإ  لق ابه ز ا   ت ثاه 
  ن الق ي.

  ب ب 0202ثي  ه  ام ق مت   ق  ي ال   جمت  ب  مي  إ ق مت   ق  ي ال   جمت )ال مهبسلإ  :.0.0
 اهة ال  لإا   ان  ابه ال   جامت نلإا  لإ  ان لق سا   ي ال ام ا   ال   زمهي  ن إ ق مت لإ ي  ان  قلعام

 الق اقء       ج ب  لا  م ت  ن ام ق مت الاقمل  نلإ  ت اه  ان الهاقال   ام  ي ال   جامت الا لا لإعا ي زعام 
 .ال ن  قلإن
   قتمقلإم ز نسلإن ام قن لقن ب   ق   تهات ت ثه  ق  ال بهي ال ب  ظعاه تب  الاملإسزبكتن لإتبي لإ  ن 

 ان  ااق   تاا لإي  ج ب ا   زلإااهي  اان  لق بتاال ا ل  هب اابالاملإسازبك   ام لإ لإاا   اان ان  مللإا   لإاام ي  ساا    ب 
 .نمجم عيال   جمت لقق قء  ال ن  قلإن    مك تلإضم ان  م   زلإه  ن  لإمه عي بالقثبه  ق     ج لإقزب 

 قا  إ ق امت القاهبة ت اي ساهلإق  ب الإا ي جا ا  سا ع اف ا  ا م  ال  اامزقلإن  إ ق امت القاهبة:.3.0
 .امل  هب ب لق بتلتب ال باه السمزتلإن الاملإسزبك لققق   ال جمهلإ   ث  ال قجزلإن  ق   ان  

 إلا ا  ا م   إهسام ب ق  الهعي  ن   امزععم  اب ال ا    ال ام ق امت التلإمسالإ   بل ان زا    ان  جاه  
ال بتل ا ل  هب ب    تبي إ ق مت القهبة ز     لإمهلإن لت  م  ال ب  ضا   قلإعام ب  ام  اه    اي 

  جااه   زثاام    اامك اامن  إ ا اال  ب اا  ا  عاامء   ااقنلإ   ناا  ي لعاا ا ال ااب  )ه اا   ااهلإ ب لإ  اان اساا   ا ه 
 . زه ا   ه ت بلإس   ي  ت   ب ال  جه  لق   ن

                                                           
-الفيس-اعلانات-انواعhttps://ww.expandcart.com/ar/21322-(   م   ق  الهاز  الاملإسزبك ن ب  لإبسف ت با  إ ق مت 1

 .01:32   ق  السم   0202/ 22/ 02     ي ا  ق  لإبي  /الهامة-بوك

https://ww.expandcart.com/ar/21322-)انواع-اعلانات-الفيس-بوك-الهامة/
https://ww.expandcart.com/ar/21322-)انواع-اعلانات-الفيس-بوك-الهامة/
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لإب   بن  م   ب قمل  جا ا زمل ساز  ل اق  ان الاب ب زملقق ا  ال جمهلإا  إ ق مت الالإ  إ ق مت الالإ لإب:.2.0
 ق ااامت ت اااهك زإبان ااام ي  بجلإععااام  ب ااان زااالإن ا  ااا م  الااا لإن لإ ااام  بن الالإااا لإب  لإ  ااان إ ااام ي  ااابجلإععي 

 ا   م ا  ق    ي الالإ لإب ال لا لإ م  ب ه.
ت  ب بتات ت الإه بز ا   تساع  لإق  الالإ لإب بسلإ م ت ض  لقعم ف   ه لإ  ن   مه   ال ثلإه  ن ال ققب م
 ظاهي ساهلإق   قا  الالإا لإب   ام  ملتامء  تمه   زمل    لي   ن  م   العم ف جلإ ي تز ا لقتهاء ي  بل  عم  ثمللإ  

 .ت عم   بن ت ثه جم زلإ  ز م  لإعم  ن  ققب مت ت ثه  ن ال   ال   بب 
  ب  ه الب ب زملقق   ال جمهلإا       ق لإ الاملإسزبكب  مك الق لإ   ن  باق  اس   اي إ ق مت الالإ لإب  ق  

 ن اللإب لإبب   ن بلا  تم ل الالإ لإب  ام زمهت ض   ب       الاملإسزبكت اء   تم ل الالإ لإب ا  قلإ   ق  
  بهي   اهي بل ن ز سمن  ت زه. الاملإسزبك ق  

ج ال  ققب امت  ال ع  الإن  الإ  ام ق امت ال م ا  زاملق قء   ام ق مت ال م   زاملق قء  ال ع  الإن:.2.0
ج لإاااال  ز قاااابء ز اااا    قتاااامقب  الاملإساااازبك  بساااالإتبي  الاملإساااازبك ااااام هي  إلاااا  اااان ال ساااا   ي  بن النمجاااا  

ال ققب ااامت بال اااب   ااا   اساااي ال سااا   ي تب   ااابان الزهلإااا  ا ل  هب اااب تب هتاااي العااام ف زنلإااا    لإضااا ه 
الق اااقء   إ  ااامء سااا   ز  اااالإ  ن اااقت    ق ااامتام ااا لا ام ق ااامت  اااب  اااب   ااان   لاااك. إلااا ال سااا   ي 

ز قف ت ابا  ام ق امت ا  اهك    ضا ن إ ق امت الق اقء  ال ن  قالإن   اب ا  الاملإسزبكال ن  قلإن  ق  
ا  اام  لإ االإ  لت اا م   ااهة ا   اام عي ز  اا ج تب    اا   اان  ااق   اا ء  ال  ااب ا ز ام االإقعي بالساا م  

 ل ه    جمهلإ  ز  مزق عم  قعي.

بال   جامت  القق امتب ب  زمهي  ن إ ق مت  ام قلإا   اي   ا لإ عم لجقاب  ا زقم : ام ق مت ثقثلإ .2.0
 ساالإ يلقاا  ب  نلإاا  ت ااه تب   اابء    ب  عاام سااهلإق يللإ اام   م ا  اا م  ز اا   جاا اب بلعاام   لإاا ات  ثلإااه 

 جهزااا   قلإقااا  زملقق ااا   إلااا  قااا  الااابه  ال ناااب   ااا  ال تاااه  قااا  ام ق ااامت ثقثلإاا  ا زقااام   اااب   قنظ ااه
 جمهلإاا  ساابف    قاا   م اا  ال م اا  لقااهة ت اا   ق اا إن بجااب  لبناا   ام قلإاا .ال جمهلإاا    اازه ال  زلإتاامت

 ز ه لإ  ت ثه. بلإ م   ا   زملالإقات 

 هلإتا  لقاهة إ ق امت  الاملإسازبك ب ه إ ق امت ال   جامت ال لإ م لإ لإا   قا   ام ق مت ال لإ م لإ لإ :.1.0
 ساااقبك ال اقاااه  لإ  ااان إلااا   باسااا  م ا امل  هب اااب ال بتااال ااا م  الااا لإن  اهبا ت  قااا  ي ل ه لإااا  تب    جااامت 

  م لإع  بن زه. إل  هة إ ق مت    قا  ل ج ب مت    قا   ن ا   م  اس  م ا 
نلإ قاا     لإ  اان امل  هب ااب ال بتاالال ن اابك الاا لا   اات   اام   ه: زقاا   لإاامهي الق ااقء  ل ااان    اا ج  قاا  

 .الاملإسزبك إ قن هة  اع ال   ج  قلإعي  ن  ق  
    م لإجققعم بسلإق   امل  هب ب ال بتل ق    ام ق مت ال لإ م لإ لإ   ت   ق  الزلإم مت ال ب لإ ي ج قعم  ن 

تبلإ  لق با    ل ال  سابتلإن  ب   الإ   جهزا   ال ال   جامت ال اب لإهلإا بن   ام   عم زملاقا    ان  اق  
 .لقق قء  لإ  زمل سز   جهز  ت ثه   ب 
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تب    اال) ااه    تاابي ز  ااه إ ق م عاام ب ن اابلا  قاا   ق اا   زعاام بلإت اا  ام ق اامت ال ااب زعاام  ااها  :.2.0
إ ق اامت   بلاا  زعاام  ااها    ب اا ا لإق ااب تسمساام  ااها    اال  ق اا   جمهلإاا   إلاا  اا ا لإق ااب ت عاام   االإه    ااما)

 ال  هب لإ  ت هك.
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 خلاصة الفصل
 :  ا الا   لإ  ن التب   ب ن  ق   م   هت م إللإه 

 ؛تن ا   ه ت سم  ت ز     زلإه  ب   بلإه  ام لإي ال سبلإم 
   لإق زااه ال ساابلإم امل  هب ااب تناا  بساامق  ال ا لإاا  ال ه اا ي ال ااب   اا  ال ااه مت زمل ققب اامت  اان ه ب

 ؛ب  قت    با يت قم  الق قء  
  ؛الج لإ اله لإ ي ا سمسلإ  للإ قي تن  باتل ال با   امج  م    ق زه 
 ؛لقزت  باتل ال با   امج  م    زلإها  بها  ب   به  ت لإمت ا   م  ب زم   ال ققب مت 
 اااااان  ااااااهف ا  ااااااها   لإق زااااااه الاملإساااااازبك ت ااااااعه  باتاااااال ال با اااااا  امج  اااااام   بت ثه اااااام اساااااا   ا م 

 ؛بال ؤسسمت
 ء  بال قاهف  قالإت ي الاملإسزبك    مت سم  ت ال ؤسس   اب الب اب  إلا  ت زاه  ا    ان الق اق  

 ؛نمجم عي بهعزم عي
  هسلإخ  بهي ال ؤسس   ب ت  من الق قء   ن  هلإم ام ق مت.  بسم ي الاملإسزبك ز     زلإه  

 



 

 الثاني: الفصل
المؤسسة صورة  



 صورة المؤسسة               الفصل الثاني                                        
 

 
37 

 تمهيد:

تعبر صورة المؤسسة عن مجموع الانطباعات والتطورات الذهنية التي يكونها الفرد عن المؤسسةة  
هةةذا الانطباعةةات كةةد تكةةون سةةينة وكةةد تكةةون ايجابيةةة  وبالتةةالي تسةةع  المؤسسةةة  يصةةا    سةةن صةةورة لهةةا 
لجماهيرها  وتعتبر المؤسسةات الددماتيةة مةن بةين المؤسسةات التةي يعتمةد نعةاطها اعتمةادا كضيةا عضة  ر ةا 
الجمهور والصورة الطبية التي ي مضها عنه في ذهنه. وتم التطرق في هذا الفص  ال  ثلاث مبا ث تمثضت 

 في:

 .ماهية صورة المؤسسةالمب ث الأو : 

 المؤسسة. المب ث الثاني: مصادر ومكونات صورة

 المب ث الثالث: طرق ايصا  وتعديص صورة المؤسسة
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 صورة المؤسسة الأول: ماهيةالمبحث 
 مفهوم صورة المؤسسة الأول:المطلب 

  المؤسسةتعريف صورة 1.

منةةاج جيةةد يمكنهةةا مةةن ت فيةةق  هةةدافها و داد دورهةةا الا ادا كانةةت  فةةيلا تسةةتطيا المؤسسةةات العمةة  
صةةورتها لةةدج الجمةةاهير الدارجيةةة ايجابيةةة   يةةت تةةتفهم الجمةةاهير دورهةةا ويفبةة  التعةةاون معهةةا   ومةةن هنةةا 

 يمكن تعريف صورة المؤسسة عض   نها :

من طرف المؤسسةة الة  مجموعة اعارات مدتضفة ترس  ارسا   :  ن صورة المؤسسة هي: ''التعريف الأول
جمهورهةةةا  يعنةةةي  ن هنةةةام مجموعةةةة مةةةن ا عةةةارات تمثةةة  المؤسسةةةة وتسةةةاعد عضةةة  دضةةةق صةةةورة لهةةةا لةةةدج 

 1". كثرالجمهور  وتعتبر في نفس الوكت العنصر الأكثر فاعضية  وكاب  لضبفاد 

: تعرف صورة المؤسسة عض   نهةا:'' مجمةوع الانطباعةات سةواد كانةت وجدانيةة  و منطفيةة  التعريف الثاني
 2''.لدج فرد  و مجموعة من الأفراد بدصوص منتج  علامة  و مؤسسة والتي تتعك 

"صورة المؤسسة هي الصورة التي تتكون في ذهن الجماهير من دلا  مدتضف النعاطات  :التعريف الثالث
 3" .فعاليات المفامةالتظاهرات   و ال

 . خصائص صورة المؤسسة2

 4:فيمايضيتتميز صورة المؤسسة بمجموعة من الدصانص تتمث    
 صورة عيد )منتج  علامة  مؤسسةة،   استدعادوتعني تدد  ذاكرة ا نسان في  ذهني: است  ار

 ؛كانت كد  دركته في وكت سابق
  عمضيةةةة عدصةةةية فكةةة   والاست  ةةةار هةةةيالصةةةورة عدصةةةية وضيةةةر مو ةةةوعية: ان عمضيةةةة ا درام

عةةدص يةةدرم العةةيد بعةةك  مدتضةةف عةةن الأعةةداص ا دةةرين  وكةة  عةةدص يست  ةةرها بعةةك  
 ؛عند  دوث  ي تنبيه است  اريدتضف عن ا درين  والصورة ما هي الا ادرام وتدزين ثم 

  ات وبسةةيطة: تسةةتجيه هةةذا الداصةةية الةة  الهةةدف الأو  وهةةو الب ةةث عةةن المعضومةة انتفانيةةةالصةةورة
المستهضم  فمفاب  الزدم الهانة  مةن المعضومةات التةي يصةادفها المسةتهضم ف نةه  لا تياجاتالمناسبة 

                                                           
1 MOREL Philippe, La communication dentreprise,vuibertedition ,Paris,Fevrier 2000, p15 . 
2 DECAUDIN Jean -Marc. Glossaire de la communication marketing Et Economique ,paris. 1996. P132 
3    RATIER Michel, l’image en marketing, cahier de recherche N°2002-152 IAT Toulouse, 

www.UNIVTLSEL13/04/11.P01. 
مذكرة مفدمة  من متطضبات ني  درجة    دور العلامة التجارية في الإتصال التسويقيفاطمة الزهراد بن سيرود   4

 .72  ص 7002الماجستير في العضوم ا كتصادية  فرع التسيير  كضية عضوم ا كتصادية وعضوم التسيير  جامعة كسنطينة  
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المعضومةةةةات التةةةةي يراهةةةةا مناسةةةةبة ويتةةةةرم البفيةةةةة  كمةةةةا  نةةةةه يمكةةةةن ا عةةةةارة الةةةة   ن عمضيةةةةة  سةةةةينتفي
ة  هذا م ةةةددة الوكةةةت  فالمعضومةةةات التةةةي تتعةةةدج  ةةةدود ا درام لا تبفةةة  الا مةةةدة كصةةةير الاست  ةةةار 

 .سرعان ما تتلاع 
  الصورة نسبيا ثابتة: فالصورة هي تعبير عن معارف وميو  لضمستهضكين في وكةت معةين  والميةو  كمةا

هةةو معةةروف تكةةون نسةةبيا ثابتةةة لا تت يةةر الا اذا تعر ةةت الةة    ةةداث هامةةة  مةةثلا نتيجةةة ددةةو  منةةتج 
 مت طويلا.جديد ناجح جدا   و تعرض العلامة ال  معاك  لم تعالج في  ينها ودا

الأسةاس  ان عام  الثبات يكون في صالح المؤسسة عنةدما تكةون الصةورة جيةدة فةي ذهةن المسةتهضكين فهةي 
  كما  نهةا تعتبةر كميةزة تنافسةية  فالمنافسةة لا يمكةن  ن تكسةر والوفاد لضعلامةالتي تبن  عضيه علاكة الألفة 

 باعتباروعضة  المؤسسةةبسهولة وبسرعة الصورة الجيدة  في المفاب  يكون عام  الثبات نفمةة عضة  العلامةة 
ل  مجهود ن عمضية اعادة تفويم الصورة ت تاج ال  وكت طوي    .كبير ومكضف وا 

 التالي:العك   وسييتم تو يح دصانص صورة المؤسسة في

 خصائص الصورة (2رقم )الشكل 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .700  ص2700  ر  مصالأول  ة  الطبعدار الفجر ؛العامةالفعال للعلاقات  الاتصال  جاه منير  م مد :المصدر

 المطلب الثاني: أنواع صورة المؤسسة
و بسةط تصةنيف هةو تصةنيف  هنام عدة تصةنيفات لت ديةد الأنةواع المدتضفةة لضصةورة فةي المؤسسةة 
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  لضمؤسسةالصورة الدادضية: 

طاراتهةا، )عمالهةاويكون هنا الجمهةور المسةتفب  هةو مسةتددمي المؤسسةة   كثةر  الاتصةا ويكةون  وا 
سةةهولة ومرونةةة  وذلةةم عةةن طريةةق الدطابةةات التةةي يفةةدمها مسةةؤولو المؤسسةةة  وكةةذا كيفيةةة التعامةة  دادةة  

   با  ةافة الة  ثفافةة التوظيةف فةي المؤسسةة  وهةي ثفافةة المؤسسةةةال ةوافز،  الجديةة  المؤسسةة )الصةرامة
وردين بصفة مدتصرة هةي تضةم نفسها  با  افة ال  كيفية تعام  المؤسسة ما زباننها وعملانها و ت  الم

 الصورة التي ت او  المؤسسة نفضها ال  جمهورها الفريه.
  هةذا العامة  تعامضيهاك  العوام  السابفة الذكر هي التي تت كم في ر ي العام  في مؤسسته وكذا 

الةةذي  معةةه. هةةوالةةذي سةةينف  الصةةورة الدادضيةةة لضمؤسسةةة الةة  الدةةارج ب سةةه تةةاثرا وكيفيةةة تعامةة  المؤسسةةة 
 ي دد نوع الصورة التي سينفضها سينة كانت  م جيدة.

 الصورة الدارجية لضمؤسسة: 

اذا كانةةت الصةةورة الدادضيةةة هةةي الصةةورة الموجهةةة لضجمهةةور الةةدادضي لضمؤسسةةة  فالصةةورة الدارجيةةة 
هةةي تضةةم الموجهةةة لأعةةداص مةةن دةةارج المؤسسةةة والوسةةان  المسةةتددمة فةةي ال ةةالتين مدتضفةةة جةةدا  كمةةا  ن 

دةةارجي  اتصةةالاالمتعضةةق بالصةةورة يكةةون  الاتصةةا جةةودة وردادة الصةةورة مدتضةةف  ففةةي هةةذا ال الةةة   سةةاس
جةودة  دةلا :ي كةم عضة  صةورة المؤسسةة مةن  )الزبةانن،ويرتكز  ساسا عضة  التسةويق  ب يةث  ن الجمهةور 

الريا ةةةية    معةةةاركتها فةةةي التظةةةاهرات (Logo)منتجاتهةةةا  مسةةةتوج اعلاناتهةةةا  علامتهةةةا التجاريةةةة  عةةةارتها 
 في الأعما  الديرية والتطوعية. معاركتها

الاعتبةاروهي لكن هذا لا يكفي  طلاق  كم عض  المؤسسة انما هنالم عناصةر  دةرج تادةذ بعةين 
الماليةةةة لضمؤسسةةة  و ةةةعيتها فةةي السةةةوق الماليةةةة   جةةم ونةةةوع كنواتهةةا التوزيعيةةةة  دبرتهةةا فةةةي مجةةةا   ال الةةة

 الدادضيةنعاطها  و ت  عكضها العام دون  ن ننس  عاملا مهما في ت ديد صورة المؤسسة  لا وهو الصورة 
 التي ينفضها العما  عن مؤسستهم.

وا ةدة  وادةتلا يةة سةوف تعطينةا الصةورة العامةة لضمؤسسةة  لذا الصورة الدادضية مةا الصةورة الدارج
دانمةا بالصةةورتين  الاهتمةامالصةورة العامةة  لةذا يجةه  ادةتلا مةن هةاتين الصةورتين سةوف يةؤدي  تمةا الة  

 الاسةةتراتيجيةمةةن الةةداد  ن ةةو الدةةارج  لتكةةون  الانطةةلاقعامةةة لضصةةورة لا بةةد مةةن  اسةةتراتيجيةمعةةا  ولبنةةاد 
 .واستمرارا كثر كوة 

كما تمت ا عارة اليه في السابق هنام عةدة تفسةيمات لضصةورة فةي المؤسسةة  ففةي البدايةة كسةمناها 
الةة  صةةورة دادضيةةة ودارجيةةة  مةةا التفسةةيم الثةةاني فيبنةة  عضةة  عةةدد تدةةر مةةن العناصةةر  كثةةر تفصةةيلا و كثةةر 

 1الماما بواكا المؤسسة  يث نميز بين ثلاثة  كسام وهي:
                                                           

1RATIER MICHEL,op-cit,p7. 
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 :تتمنةة  المؤسسةةة ايصةةاله لجمهورهةةا المدتضةةف وذلةةم عةةن طريةةق تفنيةةات  عمةةاتعبر  الصةةورة المرجةةوة
  بمعنةة   ن   ةةد لا تلالةةهلةةدج المؤسسةةة  وتكةةون متعضفةةة بةةالموكا الةةذي تسةةع  المؤسسةةة  الاتصةةا 

 هةةةداف المؤسسةةةة ال اليةةةة والمسةةةتفبضية  با  ةةةافة الةةة   نهةةةا لا تمثةةة  واكعةةةا معاعةةةا  لكةةةن المؤسسةةةة 
 ؛وتكون هذا الصورة ال   د ما مثالية ت او  بك  كوتها الوصو  اليها 

  الاتصةةةةا ترجمةةةةة الصةةةةورة المرجةةةةوة لجمهةةةةور المؤسسةةةةة مةةةةن دةةةةلا  تفنيةةةةات  هيالمنفولةةةةة:الصةةةةورة 
المدتضفة  ب يث تتص  بطريفة تسه  عضيها ايصا  الصورة التي نرضبهةا الة  لزبةون  و المسةتهضم. 

النعةةاطات الريا ةةية  وذلةةم مةةن  جةة  زرع صةةورة جيةةدة لضمؤسسةةة وذلةةم عةةن طريةةق تكةةوين بعةةض
 ؛والأعما  الديرية لضوصو  ال  الهدف

 الصةةورة التةةي تترسةةذ فةةي  ذهةةان الجمهةةور فيمةةا يدةةص المؤسسةةة  وذلةةم بعةةد  :هيلصةةورة الظةةاهرةا
المؤسسة  ب يث تكون متعضفة بالطريفة التي  استددمتهاالتي  الاتصاليةلمدتضف الرسان   استفبالهم

ريفةةة ت ضيةة  وفهةةم الرسةةالة مةةن طةةرف المتضفةةي لهةةا  بصةةي ة ظهةةرت بهةةا الرسةةالة  با  ةةافة الةة  ط
 .الاتصا  درج  هي النتيجة المت ص  عضيها بعد الفيام بعمضية 

 نظريا يجه  ن تتطابق الصور الثلاثة التي تطركنا اليها سابفا ب يث لا يمكننا فص  الوا دة منها
العضمةي  هةذا التفسةيم يسةاعدنا كثيةرا عضة  ت ديةد المعةاك  التةي ت ةدث عنةد عن الأدرج الا  نه في المجا  

 نف  الرسالة ال  المتضفي ومعرفة مصدر الدطا بالت ديد.
 المطلب الثالث: أهداف وأهمية صورة المؤسسة 
 .أهداف صورة المؤسسة1

المؤسسةةةة عضةةة  ت سةةةين صةةةورتها لةةةدج الجمهةةةور لت فيةةةق مجموعةةةة مةةةن الأهةةةداف يمكةةةن  تعمةةة 
 1صياضتها فيما يضي:

لضصةةورة فةةي المؤسسةةة تسةةع  فةةي البدايةةة الةة  ا ةةفاد المعةةروعية عضةة  المؤسسةةة   اسةةتراتيجيةبنةةاد  -
بمعن  اعطاد مؤسسة  فوق لم تكن تتمتةا بهةا مةن كبة   با  ةافة الة  جعضهةا عنصةر فةاعلا فةي 
المجتما كما كضنا سابفا  و ت   ن هذا المعروعية تجعضها معروفة لةدج الجمهةور  بمعنة  التعريةف 

 ؛بالمؤسسة لدج الجمهور
مةةن الممكةةن  ن تكةةون سياسةةة الصةةورة تهةةدف  ساسةةيا لضف ةةاد عضةة  اعةةاعة  سةةواد كانةةت دادضيةةة  م  -

 ؛المؤسسةدارجية ويعيد لضمتعامضين ثفتهم في 
 ؛الهدف المالي  بمعن  زيادة المبيعات  فالهدف الرنيسي لضمؤسسات يبف  دانما هو ت فيق الربح -

                                                           
  مجضة ب داد لضعضوم ا كتصادية   جامعة ا سراد    أدارة الصورة الذهنية أخلاقيات العمل وأثرها فىبلا  دضف سكرنه   1

  .07 ص7007،   33العدد )
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     لاعتماد عض  الصورة كاداة لتوصي  الرسالة  من دةلا  توسيا مجا  النعاط  و ت ييرا: فهنا يكون ا    
 .ام اد المؤسسة ومساهمتها في النعاطات الثفافية والاجتماعية

 أهمية صورة للمؤسسة2. 
 1تظهر  هميتها من دلا  العناصر ا تية:   
  تثيةر الصورة تعم  كمرجا للادتيار: مةن دةلا  صةورتها  يمكةن لضمؤسسةة  ن تكتسةه الثفةة  و  ن

  كام سضبية  لا تتماع  ما مصةال ها لةدج الأطةراف الةذين هةم عضة  علاكةة بهةا  فالصةورة تسةاهم 
فةةي انعةةاد هويةةة مميةةزة مةةن دلالهةةا يةةتم توجيةةه المسةةتهضم فةةي ادتياراتةةه  والمةةواطن فةةي ترانةةه  فةة ذا 

تةةي كانةةت المنتجةةات المتنافسةةة ذات دصةةانص متماثضةةة  فةة ن كةةرارات المسةةتهضم سةةتتوجه بالصةةورة ال
 ؛يدركها  و  المنتج  العلامة  و المؤسسة

  الصةةةورة  داة لضتميةةةز: تعمةةة  الصةةةورة عضةةة  تمييةةةز المؤسسةةةة عةةةن منافسةةةيها  وهةةةي تسةةةمح بتطةةةوير
 ؛اتجاهات ايجابية في صال ها  من عانها استمالة المستهضم واكتساه وفانه

 صورة مميزة عن المؤسسة  معناا انعاد كيمة داصة بها مما يساعد عض : ان اعطاد

 ؛برير ارتفاع  سعار منتجاتهات 
  ؛تسهي  عمضيات تفديم المنتجات الجديدة  ب يث  نها تستفيد مباعرة بالصورة المكتسبة من كب 
 ؛سهولة التفاوض ما نفاط البيا لأنها تف   علامات ذات ععرة واسعة وسمعة جيدة 
 ؛ا  المنافسة من الاستثمار في نفس الفطاعافع 
  صةةةورة المؤسسةةةة تسةةةاعد المسةةةتهضم فةةةي معالجةةةة المعضومةةةات  وهةةةذا راجةةةا الةةة   نهةةةا تمثةةة  مضدصةةةا

لمجموعةةة مةةن الاعتفةةادات  وهةةي عمضيةةة تبسةةيطية  كمةةا  نهةةا تسةةه  عمضيةةة التعةةرف عضةة  المنتجةةات 
 وتكرار المسضوكات تجاهها   و كسه وفاد المستهضكين.

 وط الواجب توفرها لتكون الصورة جيدةالشر 3.

 :جيدةهنام مجموعة من العروط الواجه توفرها لتكون الصورة 

 :صورة ايجابية  

فهةةي  سةةاس صةةورة المؤسسةةة  كونهةةا تجضةةه الفانةةدة ب يةةث يجةةه التعريةةف بالمؤسسةةة  فةةي   سةةن 
 و ةةةاعها  ويكةةةون هةةةذا  كثةةةر ظهةةةورا داصةةةة فةةةي الفطاعةةةات ذات الفيمةةةة الم ةةةافة مةةةن الاتصةةةا  الأو  ) 
نعةةاطات ضيةةر م بةةذة  ضيةةر معروفةةة،  فةةالتفييم فةةي المؤسسةةة عمضيةةة  ةةرورية لكةةن لا يجةةه تدطةةي ال ةةد  

الممكن جده الانتبةاا الة  عجةز المؤسسةة  فمةثلا عنةدما تكةون لمؤسسةة مةا صةورة الفةانز دانمةا   ب يث من

                                                           

 1فاطمة الزهراد بن سيرود  مرجا سبق دكرا  ص74.
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لذا عض  المؤسسة تةودي ال ةذر عنةد ادتيارهةا لعةعارها  و ام انهاةة ب يةث يجةه  ن تدتةار عةعارا تسةتطيا 
سةةةات الوصةةةو  اليهةةةا ولةةةيس عةةةعارا الوصةةةو  اليةةةه مسةةةت ي  ومةةةا نلا ظةةةه فةةةي السةةةنوات الأديةةةرة ان المؤس

 1 صب ت تدتار ععارات كابضة لضتطبيق بسهولة   ب يث تراعي المستهضم وتددمه بالدرجة الأول .

 ورة ص ي ةص : 

فيهةا  يجةه  ن تكةون الرسةالة المفدمةة مةن طةرف  تعامضيهالكي تستمر المؤسسة  وت افظ عض  ثفة 
المؤسسةةة مطابفةةة لضواكةةا  فةةلا يجةةه  ن تفةةدم صةةورة دياليةةة عةةن نفسةةها  لكةةن يجةةه  ن تكةةون هةةذا الصةةورة 
واكعية الة   ةد كبيةر  و الادةتلاف بةين الصةورة المفدمةة مةن طةرف المؤسسةة و الواكةا يعةود بنتةانج وديمةة 

ويبةةرز الادةةتلاف مةةثلا مةةن دةةلا  منتجةةات ضيةةر مطابفةةة لضوعةةود عضةة  المؤسسةةة ب يةةث تففةةد مصةةداكيتها   
عةعارها بعنايةة  ب يةث يتناسةه مةا و ةعها  ادتيةارالمفدمة من طرف المؤسسة  كما يجه عضة  المؤسسةة 

وتستطيا ت فيفه  ويتميز بالمصداكية ال   د ما  با  افة ال  مراعةاة التةوازن الةلازم بةين هويةة المؤسسةة 
بةةةين هةةةذين المفهةةةومين يسةةةيد الةةة   ةةةد كبيةةةر لضمؤسسةةةة  ويعةةةكم فةةةي عةةةرعيتها  ادةةةتلافوصةةةورتها  فكةةة  

ومصداكيتها لدج جمهورها  لذا يجه عض  المؤسسة الاستناد ال  الواكا  وت ري ال فيفة ال   د كبير عند 
 صياضة رسانضها ا علانية.

 ورة مستمرة  و دانمةص : 

ن لةةم نفةة  لتعةةيو مةةا المؤسسةةة  ياتهةةا فالصةةورة هنةةا  تدضةةق لتعةةيو فتةةرة طويضةةة مةةن الةةزمن  وهةةذا ا
كضهةةا  الصةةورة نظريةةا هةةي عنصةةر ثابةةت ومسةةتمر وفتةةرة  ياتهةةا مرتبطةةة بفعاليتهةةا  ب يةةث  ن الصةةورة ضيةةر 

 المن بطة تدتفي بسرعة.

 ومعتفدات الجمةاهير يث يجه  ن تكون الصورة متجانسة ما تيم لاستهداف من دلا  الصورة: ا 
 المستهدفة.

 تستمي  الجماهير التي هي م   اهتمام لدج المؤسسة.: لكي ورة جذابةص 
  :صورة مبتكرة  و مميزة 

بمعن  مميزة عن منافسيها  تضجا المؤسسة ال  الب ةث عةن صةورة مميةزة مبتكةرة   يةث يجةه عضة  
 2المؤسسة العم  عض  تطوير عدصية داصة بها  بمعن  بناد صورة مميزة وفريدة.

                                                           
ة مفدمة  دراسة  الة مجما صيدا  رسالالتسويقيالاتصال صورة المؤسسة في تقييم فعالية استراتيجية بضفاسم رابح 1

  كضية العضوم الاكتصادية وعضوم  الجزانرجيستر تدصص عضوم تجارية   فرع تسويق  جامعة تدد   من ني  عهادة الما
 .74 ص7002/7002التسيير  

 2  فاطمة الزهراد بن سيرود  مرجا سبق ذكرا  ص2.
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 المصادر الأساسية لصورة المؤسسةالمبحث الثاني: تحديد المكونات و 
 رموز المؤسسة الأول: دراسةالمطلب 

تةةرتبط الصةةورة الفويةةة لضمؤسسةةة بعةةدة رمةةوز  تسةةه  عضةة  الزبةةانن التعةةرف عضةة  المؤسسةةة  وتدتضةةف  
صةورة . هذا الرموز وتتنوع  لكن  رورة توفرهةا تظة  دانمةا كانمةة  لأنهةا تعتبةر  هةم ان لةم نفة   سةاس بنةاد

ت دد لنا و عية صورة المؤسسة تالمؤسسة  فوجودها ومن ثم جودتها وكدرتها عض   داد وظيفتها هي التي 
 .وكوتها

 1:مفهوم شارة المؤسسة.1

مؤسسةةةةة مةةةةا  ولةةةةيس مةةةةن  التمثيةةةة  الهندسةةةةي لعلامةةةةة  و اسةةةةم" :تعةةةةرف عةةةةارة المؤسسةةةةة عضةةةة   نهةةةةا 
ال روري  ن تعتم  العارة عض  علامة المؤسسة  انما من الممكن  ن تكون صورة ففط  و عةكلا  و  تة  

 " .لونا  ب يث تسمح بتمييز المؤسسة بسرعة

  با  ةةافة الةة   ن عةةارة  و رمةةز المؤسسةةة تسةةمح لهةةا بةةالتميز عةةن منافسةةيها  وذلةةم ب يةةث عنةةدما 
 .طة ف نها تنس  بسهولة  ما اذا كانت معفدة يصعه تذكرهاتكون العارة عادية وبسي

   لةةذا يعتبةةر بنةةاد عةةارة لضمؤسسةةةة جةةد صةةعه ب يةةث يتطضةةه اسةةةتراتيجية داصةةة بةةه  كمةةا  ن هنالةةةم 
 .توفرها في العارة  ت  تكون ب ق  داة لضتعبير عن المؤسسة عروطا يجه

 .لهاالمؤسسة كاساس ،)توكياكما  ن من الممكن  ن تتدذ ام اد  

ولا يمكةةن ت ييةةر عةةارة المؤسسةةة بالسةةهولة والبسةةاطة التةةي يتوكعهةةا الةةبعض انمةةا الأمةةر جةةد صةةعه 
ويتطضةةه الكثيةةر مةةن الدراسةةة والةةتمعن  ووجةةود دبةةراد كةةادرين عضةة  توكةةا رد فعةة  جمهةةور المسةةتهضكين ولكةةي 

 :  فيما يضي تبف  العارة وت فق الأهداف المرجوة منها يجه  نتوفر فيها مجموعة من العروط تتمث

 مهافه تسهي  ب رض وذلم المستهضكين ال  العارة تنفضها التي الرسالة و وح. 
 هضمتلمسةةا ذهةةن فةةي لضبفةةاد كابضةةة  نهةةا بمعنةة  ودانمةةة مسةةتمرة تكةةون  ن جةةدا ال ةةروري مةةن  نةةه كمةةا 

 .ممكنة مدة لأطو 
 هويتهةةةةا وكذاعدصةةةةيتها  بمراعةةةةاة وذلةةةةم وكيمتهةةةةا المؤسسةةةةة رمةةةةوز لبةةةةاكي مؤكةةةةدة تكةةةةون  ن يجةةةةه 

 .لت فيفها تسع  التي والأهداف والعارة الهوية بين وتناسه تلاؤم هنالم يكون  ن المرنية بمعن 

                                                           
1 Lean Maré, stratégie de marque concevoir  protéger et gérer la marque sur l internet, édition 

dorganisation,paris, 2001,p20 . 
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بهةةا يجةةه عضيهةةا  ن تسةةع  لبنةةاد هويةةة  الا تفةةاظولت صةة  المؤسسةةة عضةة  صةةورة جيةةدة وتواصةة  
ولتكةون . مرنية  يكون العنصر الرنيسي فيها هو العارة التي تساهم في ايصةا  ريالةة المؤسسةة الة  زباننهةا

 1:العارة جيدة ومفبولة لدج الجمهور لابد  ن تكون لها مميزات والمتمثضة في
 

المؤسسةةة  هويةةةهةةي  سةةاس دطةةاه المؤسسةةة فهةةي تمثةة   ololعةةارة المؤسسةةة  :مةةتلا مالعةةارة نظةةام .7.0
 ن العةةارة  هنةةا نةةرج .  و تةة  عمةةا  المؤسسةةة،الزبةةانن  المةةوردون)فةةي الدةةارج  تعامضيهةةاوت مةة  كيمهةةا الةة  

الصةةةةورة الكضيةةةةة  دمرتبطةةةةة بمةةةةا تكونةةةةه المؤسسةةةةة  لةةةةذا يجةةةةه  ن تضدةةةةص ماهيةةةةة المؤسسةةةةة  وتسةةةةاهم فببنةةةةا
ستراتيجيةولضمؤسسة  كما يجه اددالها في سياسة   .العامضة الاتصا  وا 

 

الأدةرج مثة  . الجيدة تتكضم عن نفسها ولا ت تاج ال  مسةاندة مةن العناصةر العارة :تذكيري ثر  العارة.3.0
المؤسسةةة  لضتةةاثير فةةي المسةةتهضم  كمةةا  نهةةا تعةةرف مباعةةرة  عكةةس العةةارة السةةينة التةةي كثيةةرا مةةا ينسةةبها  اسةةم

لةذا يجةه ، بمعن   نه لا يتعةرف عضيهةا بسةهولة)المستهضم ال  مؤسسة  درج  و لا ينسبها ال   ية مؤسسة 
  و ن تجعضهةا استعمالار عض  المؤسسة ان  رادت  ن تترسذ عارتها لدج جمهورها  ن تتجنه العارات الأكث

متميةةةزة عةةةن ضيرهةةةا  فالتعةةةابه مةةةن الممكةةةن  ن ي ةةةدث الدطةةةا  مةةةن الممكةةةن  ن تسةةةتعم  صةةةور ال يوانةةةات 
 .كعارات  فهي تعتبر ل ة عالمية

 

لأن طةو  عمرهةا سةيمن ها   كثةر كضما كان عمر العارة  طو  كضما كانت مفيةدة : العارة نظام مستمر.7.0
سنة وذلةم  30ال   00زباننها ومستهضكيها  لكن هذا ال ياة تستمر بين  انذهالعهرة كما  نه يرسدها في  

ن لةم ت يرهةا يجةه  ان كان مطضوبا وم ففا لضفاندة بفاؤها   ما اذا لم يكن كذلم فلا بد من ت ييرهةا  و تة  وا 
 2.تعديضها في ك  مرة لتتناسه ما التطورات ال اصضة

 الماركة أو العلامة  2

 و مصةةطضح  و رمةةز  و تصةةميم  و دضةةيط مةةن هةةذا الأعةةياد والتةةي  اسةةم"ت ةةرف العلامةةة عضةة   نهةةا  
العلامةةة هةةو   ةةد مكوناتهةةا  واسةةمت ةةدد سةةضا ودةةدمات المنةةتج وكةةذلم تفةةرق بينهةةا وبةةين منتجةةات المنافسةةين  

 3"ما.التي يمكن نطفها من طرف المستهضم  و الموزع  و ضيرهما  وكد يكون  روفا  و كضمة  و  ركا

الماركةة هةي علامةة مميةزة تسةمح لضعةدص المعنةوي  و المةادي بتمييةز منتوجةات  اعتباركما يمكن  
 4وددمات المؤسسة عن ا درين والعلامة من الممكن  ن تكون:

                                                           
1RATIER Michel,,op-cit.p253. 
2 RATIER Michel,op-cit.p254. 

..edition,dalloz.Paris, 2003, p127,marketing,dalloclaude demeure  3 
4 Ibid,p128. 
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 اسةمالعانضةة   اسةمهذا الرمز يمكن كتابته ونطفه  ويمكن  ن يتدذ ا دج الصور التالية : كلامي :رمز 
ج رافي   و كةد يكةون نتيجةة الةربط بةين مجموعةة كضمةات  ركةم   ةروف  با  ةافة الة   ركةام  كمةا مةن 

 الممكن  ن تكون تركيه ال روف والرموز.
هةةو موجةةه  ساسةةا لضرؤيةةة ويتمثةة  فةةي الرسةةوم وتركيةةه الألةةوان  با  ةةافة الةة  تركيةةه  تصةةوري :رمةةز 

 التالية:النوعين السابفين فمن الممكن  ن تتدذ العلامة ا دج الصور 
 .رمز مركه من عدة عناصر لفظية ومرنية 
  ويكون مركه من عدة  صوات  و جم  موسيفية. السماعي:الرمز 
 .عك  المنتج  و طريفة ت ضيفه 
لتكةةةون العلامةةةة جيةةةدة وتةةةؤدي الوظةةةانف التةةةي  وكضةةةت اليهةةةا يجةةةه  ن تتةةةوفر : عةةةروط العلامةةةة الجيةةةدة.0.7

 فيما يضي : ادتصارهامجموعة من العروط يمكن 
 

 ،: عروط العلامة الجيدة3العك  ركم )

 
Source :  claude demeure ,marketing,dallo.edition,dalloz,Paris, 2003, p128. 

العلامة جيدة يجه  ن تتوفر ثماني عروط  ساسية يو  ها العك  السابق  يث تتمركز في وسطه  لتكون
 العلامة  وت يط بها العروط التي تجعضها معروفة دانمة ومستمرة.

 

العلامة

سهضة )مفروؤة 
،الفرادة

سهضة النطق

سهضة ال فظ

مثيرة

décioinaboe

يمكن استددامها 
في سوق دارجي

 صضية

متوفرة
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 المطلب الثاني: مراحل ومصادر تكوين صورة المؤسسة
 :المؤسسةنتطرق فيما يضي ال  عرض مرا   ومصادر تكوين صورة 

 مراحل تكوين صورة المؤسسة: 1
الميلاد  التطةور  والوفةاة،  فدةلا  )لض ياة يجما البا ثون عض   ن الصورة تمر بالمرا   الطبيعية   

هذا المرا   تتعرض هذا الصورة ال  تاثيرات الم يط الدارجي  كما تتاثر بالعوام  الدادضية الداصة بك  
 فييم  الرضبة ثم كرار العراد.العوام   يتولد اهتمام الت وبتفاع  هذافرد 

 1 ن تكون الصورة يرتكز عض  ما يضي: jeorje lartaud في الاتجاا نفسه لهذا التفكير  و ح   
: ان الاهتمةةةام سةةةواد كةةةان بعةةةك  ارادي  و ضيةةةر ارادي يكةةةون نتيجةةةة تةةةاثيرات دارجيةةةة  يمكةةةن ا درام1.1.

 اجمالها في ثلاثة  نواع من المؤثرات:

  الم ةةةةلات  المضصةةةةفات ا عةةةةهارية  الوم ةةةةات ا عةةةةهارية  السةةةةعر   واجهةةةةات :التجاريةةةةةالمةةةةؤثرات
 الددمات ما بعد البيا  ...الذ

 وتعةةةم  الموكةةةا الطبيعي)المنةةةاج والت ةةةاريس،  الم ةةةيط الثفافي)عةةةادات  تفاليةةةد  المةةةؤثرات البينيةةةة :
 معتفدات،  المجتما)النمو الديم رافي  المؤسسات  الفوانين،.

  عة ال  ط: العانضة  الأصدكاد والرففاد.مؤثرات مجمو 

 ي تةةةةؤثر فةةةةي  ،  : تعتبةةةةر مجمةةةةوع التةةةةاثيرات السةةةةابفة كمةةةةؤثرات عةةةةامضة )جماعيةةةةةلعوامةةةة  العدصةةةةيةا2.1.
مجموعة الأفراد  لكةن مةا ذلةم فة ن كة  فةرد لةه دصوصةياته تميةزا عةن بةاكي الأفةراد وتضعةه دورا  ي ةا فةي 

 تعكي  الصورة  يمكن ذكر:

 فمةةثلا صةةورة المؤسسةةة تعمةة  فةةي  فةة  النعةةاطات السةةيا ية  تدتضةةف فةةيالعدصةةية الاسةةتعدادات :           
  ذهان الأفراد بادتلاف الاستعدادات والاهتمام الذي يوليه الأفراد ال  مو وع ترفيه والسفريات.

 المثةةةا  السةةةابق نفسةةةه  اذ يمكةةةن  ن نميةةةز بةةةين اهتمامةةةات الأفةةةراد  سةةةه مركةةةزهم المةةةالي المركةةةز :
 لي  وبالتالي  رورة ادتلاف الصورة من عدص ال  تدر.الما

 بجوانبها الموروث والمكتسه لها تاثير في بناد الصورة وتفييمها.لعدصيةا : 
ان الصةةورة الناتجةةة عةةن مجمةةوع المةةؤثرات السةةابفة  سةةواد كانةةت جماعيةةة ناتجةةة عةةن الم ةةيط التفيةةيم: 3.1.

فتسةمح بتكةوين تفيةيم عةام  ةو  العلامةة كةد يةؤدي هةذا  الدارجي  و مؤثرات عدصية نابعة مةن ذات الفةرد 
التفييم ال  تفرير عمضية العراد والعكس  ي ا ص يح  ففةد يةؤده هةذا التفيةيم الة  تطةوير الصةورة  فالتةاثير 

 اذا متباد  بين عمضية التفييم والصورة.
 ية والتفييم.الصورة هي اذا م صضة العناصر السابفة  ا درام  المؤثرة في العدصالصورة: 4.1.

                                                           
1 1 LARTAUD Jeorje,formatoin de l image de marque,les cahiers de recherche de G,Lartaud,paris,2003,p2. 
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 مصادر تكوين الصورة الذهنية 2

 1تنفسم مصادر تكوين الصورة الذهنية ال  مصدرين مهمين هما:

ان ا تكام الفرد اليومي ب يرا من الأفةراد والمؤسسةات والأنظمةة والفةوانين يعةد مصةدرا  الدبرة المباعرة:1.2
فكةةرة  و دولةةة  وهةةذا الدبةةرة المباعةةرة مباعةةرا ومةةؤثرا لتكةةوين الانطباعةةات الذاتيةةة عةةن عةةدص  و منظمةةة  و 

 كةةوج فةةي تاثيرهةةا عضةة  عفضيةةة الفةةرد وعواطفةةه اذا   سةةن توظيفهةةا وهةةذا مهمةةة  جهةةزة العلاكةةات العامةةة فةةي 
 تعامضها المباعر.

الددمات في الوزارات والهينات والمنظمات الرسمية وضير  ومفدمي يث يفوم رجا  العلاكات العامة 
وين هةةذا الانطباعةةات التةةي تعةةك  صةةورة ذهنيةةة لةةدج ا دةةرين  وبداصةةة لةةدج الرسةةمية دورا مهمةةا فةةي تكةة

الجمهةةةةةور الأجنبةةةةةي الةةةةةذي يةةةةةزور الدولةةةةةة لأضةةةةةراض العمةةةةة   و السةةةةةيا ة  و العمةةةةةرة  و التجةةةةةارة والعلاكةةةةةات 
الدبضوماسية وضيرها  وبداصة اذا تم و ا برامج عم  معينة لبناد الصورة الطيبة والرضوبة عةن الدولةة فةي 

 ا الأجهزة وكانوا عض  وعي بها.برامج هذ

ان منفةذي بةرامج و نعةةطة العلاكةات العامةة فةةي المؤسسةات والةوزارات والهينةةات بوسةعهم رسةم الصةةورة 
الذهنية التي يريدونها عن  نفسهم وعةن وطةنهم لةدج ال ةيوف الفةادمين مةن الدةارج  اذ  دركةوا  ن جهةودهم 

المتعةةامضين مةةةا هةةةذا الأجهةةةزة  وهةةةذا الانطباعةةةات هةةةي  و نعةةطتهم مؤديةةةة بالنهايةةةة الةةة  انطبةةةاع لةةةدج الأفةةةراد
 الصورة الذهنية التي تكونت لدج  يوف الوطنيين.

ان ما يتعرض له الفرد من رسان  عدصية يسمعها من الأصدكاد وعبر وسان   الدبرة ضير المباعرة:.2.2
دبةرة منفولةة وفةي هةذا ا علام عن مؤسسات و هداف و عداص ودو  لم يرهم ولم يسما منهم مباعةرة تعةد  

النةةوع مةةن الدبةةرة تضعةةه وسةةان  ا عةةلام المسةةموعة والمرنيةةة دورا  ساسةةا فةةي تكةةوين الانطبةةاع الةةذي يعةةك  
 الناتج النهاني لهذا الصورة.

 المطلب الثالث: أبعاد الصورة الذهنية
 2تتمث   بعاد بناد الصورة الذهنية في التالي:   

 البعد المعرفي.1
البيانةةةات و المعضومةةةات ومعةةةارف ومعتفةةةدات الفةةةرد ن ةةةو المنةةةتج )ددمةةةة،  و العةةةركة و  و يفصةةةد بةةةه

المكتسبة بعك  مباعر من البينة الم يطة به و درجة ثفافيةة و تعضيميةة  و بعةك  ضبةر مباعةر مةن دةلا  
ه وسان  ا علام  و الرسان  العدصية  وتعير الدراسات ال   ن نظرة المسةتهضم الة  المنظمةة و مةا تفدمة

                                                           
شكاليةنظرية الصورة زينة عبد الستار   1   .00, ص7007, 02العدد ا علام    البا ث العلاقة مع التنميط الدهنية وا 
 .03ر ا زاوو   مرجا سبق ذكرا  ص 2
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من منتجات و ددمات يتاثر بمصداكية هذا المنظمة و التي تعةرف عضة   سةاس)الاعتفاد بصةدق العةركة 
و مانتهةةةا  مفةةةدار الدبةةةرة  المفةةةدرة عضةةة  تةةةوفير المنةةةتج  و الددمةةةة،  لأن هةةةذا المصةةةداكية و الثفةةةة سةةةتاثر 

 بالنهاية ستؤثر بالنهاية عض  رضبة المستهضم في العراد.
 البعد الوجداني .2

بةر عنةه بالاتجاهةات وردود الأفعةا  العاطفيةة ل فةةراد ن ةو منتجةات ودةدمات العةركة وعلاماتهةةا ويع
التجارية  وكد يكون هذا الاتجاا ايجابيا  و سةضبيا  اذ  نةه يتةاثر تبعةا ل الةة الفةرد النفسةية مةن وكةت  دةر  

لزبةةانن وعةةعورهم بالرا ةةة  و انعكةةاس لدوافعةةه الدادضيةةة  و  اجةةات دافعةةة لضفةةرد  ففةةد تتمثةة  بمةةدج مواففةةة ا
 .والثفة والأمان عند التعام  ما المنظمة وضيرها

 البعد السلوكي .3
يمثةةة  هةةةذا البعةةةد الوجةةةه الدةةةارجي للاتجةةةاا  اذ يةةةنعكس سةةةضوم الفةةةرد وففةةةا لطبيعةةةة الصةةةورة الذهنيةةةة 

دا عضةة  المتكونةةة لديةةه عةةن العةةركة  و دةةدماتها )منتجاتهةةا،  بمةةا يةةد  عضةة  كبولةةه  و رف ةةه ل عةةياد معتمةة
تفكيةةةه والاتجةةةاا مةةةرتبط بالسةةةضوم  كةةةد تكةةةون بعةةةض السةةةضوكيات المباعةةةرة مثةةة : الت ي ةةةز لعةةةركة   و العلامةةةة 

 .التجارية   و سضوكيات باطنة التي يمكن  ن تكون كرد فع  لععور با  باط
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 المبحث الثالث: طرق إيصال وتقييم وتشخيص صورة المؤسسة
 البحثة الاتصاليةالمطلب الأول : الطرق 
 الب ثة الأدرج. الاتصاليةوينفسم ال  ا علان والطرق 

 الإعلان.1

 :وينفسم ال  

ضيةةر تفةةاعضي  مةةدفوع  اتصةةالييعةةرف ا عةةلان عضةة   نةةه " كةة  عةةك   : ا عةةلان عبةةر وسةةان  ا عةةلام1.1.
 1" .الثمن ويكون مصدرا معروفا

  2:الدصانص التالية استدلاصمن دلا  هذا التعريف يمكن لنا 

 ؛ا علان مدفوع الثمن 
 ؛المستفب  يعرف مصدر الرسالة 
 . نمةةةا يهةةةدف  ي ةةةا الةةة  ا كنةةةاع عبةةةر كةةة  الوسةةةان يمكن لا يفتصةةةر ا عةةةلان عضةةة  ا عةةةلام ففةةةط وا 

المؤسسة ب د ذاتها ) اعلان المؤسسة ،   من منتجاتللإعلام  ن يتم ور  و  منتج  و مجموعة 
بنةاد سةمعة جيةدة لضمؤسسةة لةدج الجمهةور  وسةواد هذا الأدير يهدف ال  ت سين الصورة الذهنيةة و 

كةةان داصةةا بمنةةتج  و مجموعةةة مةةن المنتجةةات  و داصةةا بالمؤسسةةة ب ةةد ذاتهةةا يجةةه  ن يكةةون كةة  
 ؛اعلان بمثابة ا افة ال  الصورة الذهنية لهذا الأديرة

 ؛يسمح ا علان بالوصو  ال  جماهير واسعة 
 ؛تت كم المؤسسة بصفة كامضة في م توج ا علان 
 ؛سمح ا علان بالوصو  ال  جماهير واسعةي 
 .تت كم المؤسسة بصفة كامضة في م توج ا علان 

ات   دوات يفةةوم بةةه المنةةتج دادةة  مكةةان البيةةا  وهةةو يتكةةون مةةن المضصةةف ا عةةلان فةةي  مةةاكن البيةةا :.7.0
وهةةو يسةةمح بةة علام المسةةتهضكين فةةي مكةةان العةةراد  كبةة  كيةةامهم بعمضيةةة العةةراد   العةةرض  لافتةةات اعلانيةةة

الأدةرج  كمةا  نةه  الاتصةا مباعرة  ويمكن له  ن يمث  تذكرة جيدة للإعلان عبةر وسةان  ا عةلام  و طةرق 
 3يمث    د العوام  الموكفية التي تعجا المستهضم عض  العراد.

                                                           
1P.Kotler, B.Dubois,marketing managment ,vuibert,paris,10ed,2000,p180. 

  ص 7000  مكتبة ومطبعة ا ععاع الفنية  ا سكندرية  الإعلان والعلاقات العامة هندسةعبد السلام  بو ك ف   2
742. 

 .30بضفاسم رابح   مرجا سبق ذكرا   ص  3 
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 الطرق الاتصالية البحثة الأخرى.2

التةي تتدةذ عةك  ال ةوار وتبةاد   الاتصةا تتمث  العلاكات العامة في جميا طرق "  العلاكات العامة :.0.7
بةةين المؤسسةةةة ومدتضةةف جماهيرهةةةا. الهةةةدف منهةةا هةةةو انعةةاد علاكةةةة تفةةةاهم وثفةةة بمةةةا يسةةمح بتةةةدعيم صةةةورة 

المعضومةةةات  المؤسسةةةة  علامتهةةةا ومنتجاتهةةةا. وتعتمةةةد العلاكةةةات العامةةةة فةةةي ال الةةةه عضةةة  الوسةةةاطة فةةةي نفةةة 
كالص افة  كادة الر ي العام وضيرهم من  ج  الوصو  الة  الجمهةور النهةاني الةذي يتمثة  فةي المسةتهضكين. 

بانهةا تدةتص بالدرجةة الأولة  فةي انعةاد وتطةوير العةهرة  الاتصةا وتتميز العلاكةات العامةة عةن بفيةة طةرق 
 1والصورة في جو من الصداكة.

  العامة:تقنيات العلاقات .1.1.2

  2بينها:التفنيات المستهدفة لضمستددمين من 

  عبةارة عةن وثيفةة تعمة  عضة  تفةديم المؤسسةة  نعةاطاتها  هيكضتهةا وفضسةفتها. وهةو  :الاستفبا كتاه
والمسةةةاهمة كمرجةةةا لجميةةةا  انةةةدماجهميسةةةتهدف بصةةةفة داصةةةة المسةةةتددمين الجةةةدد بهةةةدف تسةةةهي  

 ؛التساؤلات التي لا يمكن  ن تدطر عضيهم
  تتمثةةةة  عامةةةةة فةةةةي دوريةةةةة تفةةةةوم بةةةة علام المسةةةةتددمين بمعضومةةةةات تدتضةةةةف  سةةةةه  :المؤسسةةةةةمجضةةةةة

كمةةا يمكةةةن لمجضةةة المؤسسةةةة  ن تسةةتهدف جمةةاهير دارجيةةةة  لةةذلم فةةة ن م تواهةةا وكيفيةةةة طبيعتهةةا  
 ؛الجماهير المستهدفةبادتلاف تصميمها تدتضف 

 كثةر فةاكثر مةن طةرف المؤسسةات  وذلةم بهةدف  اسةتعمالهايةزداد  ) العةبكة الدادضيةة ، : الأنترنات 
بمسةةتددميها ونعةةر المعضومةةات بعةةك  سةةريا داصةةة اذا تعضةةق الأمةةر بالمؤسسةةات الدوليةةة  الاتصةةا 
 وضيرها.

 : 3التفنيات المستهدفة لضص افة 

  ا علاميةةةة الصةةة فيةLe communiqué de presse :  وثيفةةةة تتكةةةون مةةةن معضومةةةة وا ةةةدة دكيفةةةة
وتتماعةةة  مةةةا الف ةةةايا المطرو ةةةة. هةةةذا الوثيفةةةة يجةةةه  ن تكةةةون مباعةةةرة ومدتصةةةرة  و ن تت ةةةمن 

مةن  الانتبةااالهةدف منهةا هةو لفةت  ولمةاذا كيةف   يةن  متة   مةاذا   مةن  التاليةة: جوبة لضتساؤلات 
 ؛مكمضة  ج  تعجيا الص في  و كاند الر ي عض  الب ث عن معضومات

                                                           
   .42  ص  7003 دار الفجر لضنعر و التوزيا   الطبعة الأول   الفاهرة   تصال المؤسسةاف ي  دليضو   1
  7002 الطبعة الثالثة عالم الكته لضنعر و التوزيا  الطبعة الأول   الذهنية ةالعامة والصور  تالعلاقا عجوة عض  2

 .37ص
  3 نفس المرجا السابق ص33
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 المضةةف الصةة فيLe dossier de presses:  يت ةةمن جميةةا الوثةةانق ال ةةرورية  عةةلام الصةة فيين
 ؛وجميا المعضومات التي ترضه المؤسسة في ارسالها

  النةدوات والةر لات الصة فيةLes conférences et les voyages de presse:   وهةي تسةمح ب كمةا
 ؛المباعر  التباد  وال وار ما المؤسسة بالاتصا المعضومات لضص فيين  وهذا من دلا  تمكينهم 

  الافترا يالمركز الص في Le centre de presse virtuel  انترنيةت: وهو يتمث  فةي موكةا  
فيه مجموعة من  لا يمكن ددوله الا بكضمة سر  تو ا ت ت تصرف الص فيين ففط. وهم يجدون

 المعضومات الموجهة اليهم.

 : 1 تفنيات  درج 

  وثيفةةة تكةةون فةةي ال الةةه اجباريةةة  وظيفتهةةا الأساسةةية تتمثةة  فةةي تفةةديم الميزانيةةة   السةةنوي:التفريةةر
 سةةةاه النتةةةانج ووثةةةانق ماليةةةة  دةةةرج لضمسةةةاهمين  لضصةةة افة الماليةةةة  لضم ضضةةةين المةةةاليين و وسةةةةاط 

 ؛البورصة
   زيارات المؤسسة :تعرف هذا الزيارات عادة بعفافيتها وصدق المعضومات المت ص  عضيها. وتتمثة

الجمةةاهير المسةةتهدفة فةةي هةةذا ال الةةة فةةي الصةة افة  المةةوزعين  كةةادة الةةر ي  الناصةة ين والجمهةةور 
 ؛الواسا

 وذلةم مةن دةلا ة بصيانة العلاكات ما المستهضكينمصض ة المستهضم :مصض ة متدصصة  مكضف  
 معالجة مدتضف عكاواتهم وطضباتهم.

  ال  اكامة علاكات عدصية منتظمة ما عدصيات سياسية  و اطةارات  ال  ط: تهدفمجموعات
عضيةةةا  وهةةةي تعمةةة  عضةةة  اعلامهةةةم  ةةةو  المعةةةاك  التةةةي تواجةةةه المؤسسةةةة وتجعضهةةةم يةةةدافعون عضةةة  

 مصال ها.
كيةةام المؤسسةةة بعةك  عضنةةي بتفةةديم مسةةاعدات ماليةةة داصةة مةةا ارفةةاق اسةةمها لتظةةاهرة   هةةي :الرعايةة .2.2

 .معروع  و ك ية  و  ت   عداص لا تربطهم علاكة مباعرة بنعاطها. ونميز بين ثلاث  نواع من الرعاية
يمكةةةةن لهةةةةا  ن تتدةةةةذ عةةةةكضين  ساسةةةةيين همةةةةا : رعايةةةةة الت ةةةةديات والتظةةةةاهرات :الرعايةةةةة الريا ةةةةية .0.7.7

 الريا ية  ورعاية فرق  و  بطا  ريا يين.
 رعاية ددمة معينة تددم مصض ة الجمهور..7.7.7
 يث تبرز الثفافةة كةاداة جديةدة لتفةويم صةورة المؤسسةة فةي الةداد  والدةارج. وهةي  الثفافية:الرعاية .3.7.7

فةةي بعةةةض الفةةيم التةةةي يتميةةةز بهةةا النعةةةاط الثفةةافي  وتجديةةةد صةةةورتها  الاعةةةتراموسةةيضة تمكةةةن المؤسسةةة مةةةن 
 2وعلاكتها ما المستهضم.

                                                           
1 DEMENT.L et autre, communication des entreprises : stratégies et pratique, nathane, 2000, p196. 
2RATIER Michel,op-cit,p57. 
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 كبير اتصاليطرق تسويقية ذات محتوى .3

 .وتنفسم ال  نوعين طرق البيا والمنتج

 : ونذكر منها: طرق البيا.0.3

 ساسةا ببيةا  و التعةجيا كوة البيا لمؤسسة معينةة تتكةون مةن جميةا الأعةداص المكضفةين  :كوة البيا.0.0.3
عض  بيا منتجات المؤسسة عن طريق الاتصا  المباعر ما المستهضكين الم تمضين  الموزعين والناصة ين 

 .باستعما  هذا المنتجات
تفةوم بالاتصةا  بصةفة مسةتمرة بةالموزعين    فانهةابا  افة ال  المهام التفضيدية المعروفة لفةوة البيةا

رسالها ال  المؤسسة لذلم ف ن دورهةا يكمةن فةي الاتصةا  بةين . وتفوم  ي ا بجما المعضومات من الميدان وا 
المؤسسة وجماهيرها  وهذا الوظيفة تزداد  هميتها داصة في الأسةواق التةي يكةون عامة  الاتصةا  المباعةر 

 1 .في  الة المنتجات الصناعية وفي كطاع الددمات ببن البانا والمعتري كما هو ال ا 
يعةةرف التسةةويق المباعةةر عضةة   نةةه مجموعةةة مةةن التفنيةةات التةةي تسةةمح ب يصةةا  ":التسةةويق المباعةةر.7.0.3

  " .الفورية الاستجابةتعجيعه عض  . رسالة مباعرة ال  عدص معين بهدف
 2:و يتميز بة 

  ومسةةةتهضكيها  المؤسسةةةة بةةةين وداصةةةة عدصةةةياتصةةا   بتاسةةةيس تسةةةمح اتيةةةمعطال كاعةةةدة اسةةتعما
 ؛ال اليين والم تمضين

 المةةةدج عضةة  الفوريةةةالاسةةتجابة  عضةة عةةانها التعةةجيا  مةةن التةةي الاتصةةا   عةةكا  كةة  الةة  الضجةةود 
 ؛الفصير

 المؤسسةال   مباعرة الاستجابة هذا ب رسا  له تسمح التي بالوسان الجمهور المستهدف  تزويد. 

 3: هم التفنيات المستعمضة في التسويق المباعر هي

   وهةو . عبارة عن عرض لضبيا موجةه الة  المسةتهضكين الم تمضةين عةن طريةق البريةد:البريديةالرسان
 :تكون من مجموعة من العناصر هيي
  ؛المستهضم الم تم  انتبااظرف بريدي مصمم بطريفة تجعضه يضفت 
 ؛طويضة  في بعض الأ يان  وكانها موجهة ال  عدص م دد رسالة 
  مطويةةةةة تمثةةةة  العةةةةرض  وهةةةةي تهةةةةدف الةةةة  توصةةةةيف المنةةةةتج  ابةةةةراز دصانصةةةةه  كيفيةةةةة و ةةةةالات

 ؛وت ديد ال مانات الممنو ة الاستعما 
 عادة بظرف بريدي مدصص للإجابة مرففة طضبيه. 

                                                           
1claude demeure,op-cit,p168. 
2DEMENT.L et autre,op-cit, p934. 
3J.M Décaudin, op-cit, p 353. 
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 .مرفوق بعرض البيا وكسيمة ا جابةهو اعلان في وسيضة اعلام : البيا با علان في الص ف3.0.3

 وظهةور الهةاتف عةبكات عةهدنه الةذي التطةور بعةد :ظهةر le télé marketing الهةاتف طريةق عةن البيةا
 المنتجةةات مجةةا  فةةي كمةةا الواسةةا الاسةةتهلام ذات المنتجةةات مجةةا  فةةي يعتمةةد وهةةو .الد ةةراد الدطةةوط
 .الصناعية

 عنةةوان بةةدون المطبوعةةl'imprimerieتةةوزع ، مطويةةات  كةةوانم)يت ةمن جميةةا ال وامةة   النةةوع : هةةذا
 .مباعرة في صناديق البريد من طرف البريد  و  ية مؤسسة  درج

 ا لةي ا عةلام وسان  طريق عن البيا la vente par télématiqueال الةة هةذا فةي البيةا : يةتم 
 .البريد الالكتروني دلا  من تلي اعلام جهاز بوساطة

  وتفت ي الفيةام بتفةديم المنتجةات فةي  صةة متضفةزة  مةا  ةرورة اعطةاد :البيا عن طريق التضفزيون
 1.المعاهدين امكانية تمرير طضبياتهم عبر الهاتف  البريد الالكتروني  و البريد العادي

 ونذكر منها:المنتجطرق .7.3

 المةةةةةدج عضةةةة  الطضةةةةه تعةةةةجيا فةةةةةي المتدصصةةةةة التفنيةةةةات مةةةةن مجموعةةةةةة هةةةةي" :تركيةةةةة المبيعةةةةات.0.7.3
 المسةةةةتهضكين لةةةةدج معةةةةين بمنةةةةتج الداصةةةةة المعةةةةتريات مسةةةةتوج  و نسةةةةبة رفةةةةا عضةةةة  بالعمةةةة  ر وذلمالفصةةةةي

 2.والموزعين
 3:عضيها  وهي تتميز تركية المبيعات بثلاث دصانص متفق 

  الفةةدرة عضةة  الاتصةةا   فعمضيةةات التركيةةة تجةةذه الانتبةةاا وتمةةد بالمعضومةةات التةةي مةةن عةةانها  ن تةةدفا
 ؛ ال  العراد

   عمضية التركية تت من دانما مزية ا افية مدصصة لتعجيا المعتري:التعجياالفدرة عض. 
 ؛ فورية استجابةيجه عض  عمضية التركية  ن تؤدي :الفصير التاثير عض  المدج 

تدفيض الأسعار  العةروض الداصةة  العةلاوات والعينةات    : ميزت استعمالامن بين التفنيات الأكثر  
عفادات اعلانية ،تركية تجاا المستهضكين )   ،تركيةة تجةاا المةوزعين)   تدفي ات عض  الكمية  مساعدات وا 

 . ،تركية تجاا الممثضين) المسابفات والهدايا  وعلاوات داصة 

ك  عمضية تركية لضمبيعات ت مة  رسةالة دضفيةة تةؤثر عضة  ادرام المعةتري لضمنةتج  و العلامةة  وهةي  
 4.بذلم تساهم في بناد صورة المؤسسة

                                                           
1DECAUDIN Jean -Marc,op-cit, p 821. 
2P.Kotler, B.Dubois, op-cit, p 603. 
3 J.M Décaudin, op-cit ; pp 107,108. 
4 Philippe Mosca, Initiation au marketing,Les édition d’Organisation ; Paris, 1999, p11. 
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  و المةةوزع يفةةوم بهةةا التةةي والتطبيفيةةة التسةةويفية والتفنيةةات الدراسةةات جميةةا فةةي ويتمثةة : العةةرض فةةن.7.7.3
 منتجاتهةةا عةةن ونعةةاط نعةةاطها زيةةادة دةةلا  مةةن البيةةا  نفطةةة نتيجةةة مةةن الرفةةا بهةةدف معةةا  وكلاهمةةا المنةةتج
 .المستهضم ار اد ال  السعي طريق

ففةةي ضيةةاه كةةوة البيةةا . م ةةلات الددمةةة الذاتيةةةان تطةةور فةةن العةةرض كةةان نتيجةةة مباعةةرة لظهةةور  
وذلةةةم مةةةن دةةةلا   الةةةدور  رعةةةاد وتوجيةةةه الزبةةةانن فةةةي ديةةةاراتهم كةةةان عضةةة  المنتجةةةات بةةةذاتها  ن تفةةةوم بهةةةذا 

 1وتثير الرضبة في العراد. الانتبااعر ها بطريفة تضفت 

 والصالوناتالمعارض 3.7.3
 2والصالونات:هنام نوعين من المعارض  

  دف الأساسي لضمؤسسةة مث  صالون السيارة. وفيها يكون اله الواسا:معارض وصالونات لضجمهور
 ؛داصة بهاالصورة الودصوصا  تهاهو تطوير عهر 

  تسمح باستفطاه  عداص مهتمين مباعرة بالمنتوجات المعرو ةة فةي  مهنية:معارض وصالونات
 ؛في السوق الصناعية الاتصاليظرف كصير  وهذا النوع يعتبر من المكونات الرنيسية لضمزيج 

 المطلب الثاني: وسائل القياس وتقييم صورة المؤسسة 
التي تتبناها المؤسسة ومدج ملانمتها ل اجاتها و هدافها تفوم هذا  استراتيجيةلفياس مدج فاعضية   

المتبنةةاة ويمكننةةا ادتصةةار هةةذا الوسةةان  فيمةةا  ا سةةتراتيجيةالأديةةرة باسةةتددام وسةةان  متنوعةةة لفيةةاس وتفيةةيم 
 3يضي:

 ؛ لضصورة المميزة الصفات لكعف النوعي الب ث  ساليه استددام 
 و لضعركة تصنيفهم و تفديراتهم دلا  من جماهيرال تفدم الر ي الاستطلاع نموذج و ا 

 ؛ منافسيها    

 ؛ وال عف الفوة نفاط كياس و الصور ت ديد ب ية ا  صانية ل ركام ت ضي  اجراد 

 لضصورة وصفهم في الناس بها يستعين التي الدصانص عن لضكعف طريفة  ف   يعتبر النوعي فالب ث

 : هي النوعية الب وث في رواجا الأكثر الأساليه و يعرفونها التي

 ؛ دوافعها و لأفكارها ا دارة ف ص 
 ؛ المصض ة  ص اه من المهمين الأفراد بعض ما معمفة مفابلات اجراد 

                                                           
1Philippe Mosca,op-cit,p478, p478. 
2 J.M Décaudin, op-cit ; p 106. 

.cit,p478-Philippe Mosca,op 3 
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 ؛ المصض ة  ص اه من منتفاة جماعات ما التركيز لمجموعة مفابلات اجراد 

 وكذلم الصورة عن الب ث عينة تراها التي المناسبة الأسس عن معضومات اعطاننا في الب وث هذا تفيدنا

 لضصورة الم ركة الفوج في الت يير  جراد الب ث نتانج تو ا  يث بالجماهير الداصة النتانج

 طرانق ثلاث عبر الر ي كياس ف مكاننا لضر ي الاستطلاع ب وث  ما

 ؛ الاستفتاد طريفة 
 ؛ المسح طريفة 
 ؛ الم مون ت ضي  طريفة 

 هذا  ف   الب وث لجان تفدر  يث داص  سضوه عض  تعتمد الطرق هذا من طريفة وك 

 ا صانية جداو  و  ركام ال  ن وها البيانات جما وبعد   تعتمدها و الر س لفياس الطرق

 .تص ي ها و ال عف نفاط لمعرفة  و تعزيزها و الفوة نفاط معرفة ب رض

 ويدد  هذا السضم العك  التالي:  

 ،: سضم كياس و عية الصورة3عك  ركم)

 

 

 

 

 

 
Source ; Jean Jacques Lonpin, Le marketing stratégique (du marketing a 

l’orientation marche) ,4 édition, International paris, 1998, p554. 

 

ويفوم الجمهور المستهدف بادتيار الدانةة التةي تلانةم  التةه مةن طريةق ا جابةات المفدمةة تسةتطيا 
 المؤسسة معرفة مدج عهرتها لدج جمهورها ومدج معرفتهم بها.

لم أسمع أبدا 
ةبهذه المؤسس  

ا لقد سمعت عليه
 كثيرا

 أعرفها جيد جدا أعرفها جيدا أعرفها قليلا
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فةان المعةك  المطةروح هةو الرفةا مةن  الأوليتةينفادا كانت اضضه ا جابات تتمركز في المجموعتين 
 لعهرة المؤسسة.

 : كالتاليالثانية فتتعضق  ساسا بسضوم الجمهور المستهدف ويكون السضم اما المر ضة  

 ،: سضوم الجمهور المستهضم.7عك  ركم)

 

 

 

 

 

 

Source ;ibid ,p555. 

كانت اضضه ا جابات تتمركز في الدانات الثلاثةة الأولة  هةدا يبةين ان المؤسسةة لا تعةاني مةن  اذا
 صعوبة في الصورة.

 ال التين يمكننا فهم طبيعة المعك  وت ديد و عيته وهد ما يسه  عضينا عمضية  ضه وبالربط بين

 1المطلب الثالث: مراحل تقييم وتشخيص صورة المؤسسة:
عمضيةةة التعةديص بعةةدة مرا ة  لضوصةةو  الةة  نتيجةة فعضيةةة تو ةح لنةةا عمضيةا و ةةعية ومسةةتوج  تمةر

 الصورة  ويمكن ادتصار هذا المرا   في النفاط التالية:
 تركيب واختيار العينة .1

عينةةة  ةةيفة فةةي مر ضةةة  الدةةارجي لضمؤسسةةةو ب يةةث تكةةون هةةذا العينةةات ممثضةةة لضجمهةةور الةةد ادضي 
 الدراسة النوعية وعينة  وسا في مر ضة الدراسة الكمية.

 

 

                                                           
1Jean Jacques Lonpin, Le marketing stratégique (du marketing a l’orientation marche),4 édition .international 

paris,1998,p554. 

ل غير مفض غير مفضل لا مبالي مفضل  مفضل جدا
 للغاية
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 تحليل عناصر الصورة .2

تكون مرففة بت ضي  تعديصي لك  الرسان  المرسضة من طرف المؤسسة وتعديص دةاص بطريفةة    
 المؤسسة في التعبير وطريفتها في الظهور.

 وية المؤسسة تحت الملاحظة وضع المكونات القاعدية له.3

ويتم ذلم عن طريةق مفةابلات نصةف مباعةرة و سةنضة مفتو ةة تتةرم لضمت ةاور مسةا ة واسةعة لتفةديم 
ترادا وانطباعاته  و  المؤسسة؛ وذلم بطرح  سنضة عن  الة المؤسسة وكيمها وكذا هويتها وم اولة الأدذ 

 بعين الاعتبار ترادا ومن ه  رية  كثر.

 تعميق الصورة تحليل التهديدات مرحلة إنشاء و .4

وتفنيةةةةةات الادتراعةةةةةات ت المجموعةةةةةات الداصةةةةةة بالعبةةةةةارات   باجتماعةةةةةات المجموعةةةةةات ويةةةةةتم ذلةةةةةم
 مجموعات الصورة  بناد ععار لضمؤسسة  بناد تاريدها  بناد العدصيات.

 مرحلة تطبيق عناصر الاستقبال .5

المت ص  عضيها وت ويضها الة  معطيةات هذا المر ضة تسمح بُبات الفر يات وت ديد نتانج النوعية 
 كمية وتتم عن طريق المفابلات المباعرة باسنضة م ضفة.

 تقرير الصورة .6

ولكن من  ج  المساهمة في نعةاط  لةذا التفريةر المتعضةق بالصةورة  استراتيجيةدراسة الصورة لا تتم لبناد 
 يجه عض  الأك   ن ي توي عض :

  ؛المؤسسةعهرة المؤسسة  عدد الأعداص في الجمهور المستهدف الذين يعرفون 
  الجمهور؛نفاط الصورة ا يجابية  سه 
 ؛ رؤية الصورة عن طريق عناصرها 
 ؛المنافسة 
  بالجمهورالم يط والتهديدات المتعضفة. 

 : وذلم من  يث:دود الفع ر 

  وذلةم م  جة  الوصةو  الة   هةداف المؤسسةة)النفاط المتعضفة بالصةورة والتةي يجةه الةت فظ عضيهةا  
 ؛المستهضمبالنسبة لضجمهور 

  ؛دانمانفاط الصورة التي يجه تطويرها  سه الجمهور  
  الجمهورنفاط الصورة التي يجه ال ادها  سه.  
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 خلاصة الفصل
سةةبق ذكةةرا نسةةتنتج بةةان صةةورة المؤسسةةة هةةي وا ةةدة مةةن المفومةةات التةةي تسةةاعد عضةة  نجةةاح  وممةةا

المنظمةةات والمؤسسةةات باعتبارهةةا تتمثةة  فةةي تصةةورات وانطباعةةات الزبةةانن  ةةو  المنتجةةات والدةةدمات التةةي 
 تفدمها المؤسسة وهو ينعكس سضبا  و ايجابا  و  اكتناد منتجاتها وددماتها.

 

 

 



 

  الثالث:الفصل 
 وكالةب ميدانية دراسة

 موبيليس
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 تمهيد:
هااا  فا بعد دراستنا لموضوع التسويق عبر مواقع التواصل الإجتمااع  صصاورا المسسسان سان اص  

الفصاال معرفاان رااواقر مواقااع التواصاال الإجتماااع  عةاا  صااورا مسسساان مااوتقةق  ذ صقااد قمنااا با تقااار هااا  
المسسساان لنوا ااا رنيااط فاا  قزاااع نتمقااا بالمنافساان ال ااادا مااه ااارد المتعااامةقه ل اااا ا ااد     اال متعاماال 

عادد ممناه ماه  يسع  إل   سب  كبر حصن سوققن. ل اا رسع  مسسسن موتقةق  إل  الوصو  إلا   كبار
لت ساقه  صذلا اليرائح المست دفن صال صو  عة   كبر عدد مه المتابعقه عبر مواقع التواصل الإجتمااع  

 سمعت ا صالترصيج لةعلامن صالتقرب  كثر مه عملائ ا.
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 موبيليس مؤسسة ماهية :الأول المبحث
ص  هااداد ص  التنظقماا رعرياام مسسساان مااوتقةق  ص هقنة ااا ساانتزرم مااه  االا  هاااا المب اا  إلاا  

إحصاائقا  عاه  رقاديمكما سقتم التزرم ال  رعريام صاف ن ماوتقةق  عةا  الفايسابو  ص ذمبادئ المسسسن 
 .الصف ن الإلنترصاقن

 

 موبيليس مؤسسة تعريف :الأول المطلب
ارصااااال  ال اائاااار ص  ص  متعاماااال لة ااااارر النقااااا  بااااال اائرذ فاااارع مااااه م مااااع  مااااوتقةق  مسسساااان

صمه المسسسا  الت  رعتماد عةا  التساويق  فا  إدارا  2003موتقةق   قر  استقلالقت ا  متعامل منا  ص  
ذ 2004ص صبح لدن ا هقنل رنظقم  مستقل بداين مه جاااف  منت ار اذ  وا ا مسسسن منافسن ف  السوم. 

صرام إاياااو  ص  إدارا مر ايان ل ااا فا  شاا ر حقاادرا  ذ باارادص ذ بةقاساام  مااا  شااارع 07 ذ  الرئقسا مقرهااا يقاع
 بالعاصمن. 2004جويةقن مه سنن 

موتقةق   راد  التموقع  متعامل  كثر قرتا مه شر ائ ا ص زتائن اذ صما زاد ذل  قوا شعارها "  ننماا 
لااقلا عةاا  التاام ااا بةعااب دصر هاااا فاا  م ااا  التنمقاان كنااتم". هاااا اليااعار يعااد رع اادا بالإصااواو الاادائمذ ص د

المسااااتدامن ص بمساااااهمت ا فاااا  التقاااادا القتصااااادمذ بالإضااااافن إلاااا  احتااااراا التنااااوع الثقاااااف ذ  داوهااااا لاااادصرها 
 .مساهمت ا ف  حماين البقئن ص هدا بالرجوع إل  ققم ا الأرتعن : اليفافقنذ الوفاوذ ال قوين ص الإبداع

 المتعامل هو  يضاموتقةق  :
 ؛روزقن صانقن لةسنا  ✓
 ؛ص الن ر ارين 178 كثر مه  ✓
 ؛اقزن بقع غقر مباشرا 60.000 كثر مه  ✓
✓ BTS ؛م زن روزقن  5000كثر مه لأ 
 . رضقن  دما  ااجعن ص ذا  جودا عالقن ✓

رفاارا القااوا مااوتقةق  افساا ا  ياار ن حقوياان ذ مبدعاان ذ صفقاان ص شاافافنذ فاا  م ااقط جااد رنافساا  ص 
 . المباشر الرصا سةقم  ساسه ص مفتاح ا احه ينمه ف  ال دين ص المصداققن بالإضافن إل  

 موبيليسلمؤسسة الهيكل التنظيمي  .2
 ف  الينل الموال  سنقوا بتوضقح ال قنل التنظقم  لمسسسن موتقةق  
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 سموبيليلمؤسسة التنظيمي  ( الهيكل5الشكل رقم )

 من إعداد الطلبةالمصدر: 
 

  
 
 

الإدارة العامة

إدارة الاستثمارات المالية و
الموارد البشرية و 
اتالاتصالات و التكنولوجي

إدارة الموارد البشرية

إدارة الأعمال العامة

الإدارة المالية

(1)الإدارة المحلية 

الاستشارات القانونية

إدارة المشاريع

القيمة والجودة

الاستشارات التطبيقية

إدارة التسويق والتجارة

الإدارة التقنية

إدارة التوظيف والإعلام 
الآلي

الإدارة المحلية
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 : أهداف ومبادئ مؤسسة موبيليس :الثانيالمطلب 
 أهداف مؤسسة موبيليس.1

  ساسقن من ارسع  موتقةق ذ منا ايور اذ إل  ر دند  هداد 
 ؛ رقديم  حسه الخدما  ✓
 التنفل ال قد بالميتر قه لضما  صفائ مذ  ✓
 الإبداعذ  ✓
 ؛رنثقر التوزقن مه  لا  ر سقه اوعقن الخدما  ✓
 ؛السوم  قمن صرصدر ال دنثن التننولوجقا  مختةر استعما  ✓
 البتنار؛ صررققن فعالنذ ارصالقن سقاسا  إعداد ص الت ارين الإسترارق قن ف   كثر الإبداع ✓
رقاديم ال دناد بماا نتماشا  ص التزاورا  التننولوجقان ص هادا مامنن اا ر ققاق  رقااا  عماا  م مان ص  - ✓

 مةقو  ميتر .20   روصة اذ ف  صقت قصقرذ إل  ضم
  مؤسسة موبيليس مبادئ.2

 شعار مسسسن موتقةق  " النل نتنةم "ذ صرستند عة  م موعن مه المبادئ ف  عمة ا ه :
 مل مه  جل  ةق ارصا  صتع  التقدا؛الع - 
 حماين مصالح المست ة  ال اائرم؛ - 
 التضامه؛ - 
 النوعقن؛ - 
 اليفافقن؛ - 
 رصح ال ماعن؛ - 
 الأماان؛ - 
 احتراا اللتااما ؛ - 
 الأ لام؛ - 
 الإبداع؛ - 
 ال ودا؛ - 
 العمل المتقه؛ - 
 الست قام؛ - 
 .الصدم - 
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 الفايسبوك علىموبيليس  صفحة: الثالث المطلب
 صمه مع م التواصل ص عملائ ا إل  لةوصو  الإجتماع  التواصل مواقع موتقةق  مسسسن رستخدا

  الفايسبو  المواقع هد  بقه
 الفايسبوك موبيليس على صفحة تعريف .1

 صعناااوا  2008 ديسااامبر 16 بتااااري  عةااا  الفايسااابو  إايااااوها اااام ر اريااان صاااف ن هااا  ماااوتقةق  صاااف ن
 ماااوتقةق  صاااف ن باااردارا يقاااوا ذ /www.facebook.com/Mobillisofficielle   الموقاااع عةااا  الصاااف ن

 مختةفن.  ماكه ف  متواجدص   ميرد 34
 عةاا  التعاارد ص الميااتر قه مااع المباشاار  التواصاال رسااويققن لأغااراا الصااف ن باسااتخداا المسسساان رقااوا

 . ال دندا صالعرصا بالخدما   صإعلام م صرغبار م حاجار م
 والملاحظات المسجلة الإلكترونية الصفحة .إحصائيات2

  2019 جوا  26 غاين إل  إايائ ا راري  مه الصف ن  إحصائقا
 ؛2758407 الصف ن متابع  عدد بةغ ✓
 ؛ إع اب  2761720 عة  حاز  ✓
  ؛شخص 9352 قبل مه الايارا رمت ✓
 اقصا   ص زيادا ف  رنو    م اابتن غقر الإحصائقا  هد  -

 مه  لا  ملاحظتنا لصف ن موتقةق  عة  الفايسبو  ربقه لنا :
صااف ن مااوتقةق  بااالرد عةاا  رعةققااا  الميااتر قه صإرشااادهم مااه  جاال إعزاااو حةااو   مياارف يقااوا  -

 ؛لةمياكل المزرصحن 
الصف ن ب دد  إعلااا مع الميتر قه مه  لا   اير الأحداث صالتظاهرا  الوانقن لةتفاعل  كثر -

 ؛صإعزاو صورا جقدا عه المسسسن ال اائرم قةب الم تمع  إل الوصو  
 .الترصيج لنافن المنت ا  ص الخدما  عبر صف ن الفايسبو   -

 

 
 
 
 

 

 

 
 

http://www.facebook.com/Mobillisofficielle/
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 الدراسة الميدانية إجراءاتالمبحث الثاني: 
 مجتمع وعينة الدراسة: المطلب الأول

فااا  هاااا  الدراسااان عةااا  عقنااان غقااار  ااصلقاااد اعتماااد زتاااائه مسسسااان ماااوتقةق  يمثااال م تماااع الدراسااان
احتمالقاان لعتقاااد   ا ااا رتناسااب مااع موضااوع الدراساان ص يضااا مااع ةرصفااه مااه حقاا  القاادرا صالوقاات المتاااحذ 

 صالت  استمارا 104 استرجاع رم صقداستمارا  110فقد رم روزيع . ميتر 104حق  رنوات ها  العقنن مه
 الدراسن عةق ا ستقوا

 الدراسةنموذج  الثاني:المطلب 
المتوقارا  التابعان  التساويق عبار الفايسابو  المتمثال فا  المساتقل المتوقار عاه الدراسن المقتارح يعبر اموذج

 (السةو   دالبع العااف ذ دالبع المعرف ذالبعد ) ف  المتمثةن
 

 نموذج الدراسة: :(6شكل رقم )
 
 
 
 
 
 
 
 

  المصدر: من إعداد الطلبة.
 

 الدراسة وجمع البيانات تأدوا الثالث:المطلب 

يمنااه  اسااتبقا عةاا   العتمااادراام  الب اا ذفرضااقا   صالتوكااد مااهوقاان ال صااو  عةاا  المعةومااا  ب
متوقاارا   الساتبقا رنااص   دالدراسانذ صقاارام إعاداد  صروزيعااه عةا  عقنان ( 1)المة ااق رقام  فا الإاالاع عةقاه 

  نة :الدراسن صفق الاان م اصر  ما 

 التعةقم غرافقن لعقنن الدراسن صه  : ال ن  ذ العمر ذ المستوى و مي: نتعةق بالخصائص الد المحور الأول
 صصر  صائص العقنن . ف دا عذ الم نن صه   سئةن مسا

رنيااار عاااه روجاااه  فاااراد العقنااان ر اااا  التساااويق عبااار  صالتااا  13-1صيضااام العباااارا  ماااه  الثوووانيالمحوووور 
 .الفايسبو  

 
  قراوالمت

 نالتابع
المتوقر 
 المستقل

 المعرف لبعد ا

   السةو  البعد 

   العااف لبعد ا

التسويق عبر 
 الفايسبو 



 دراسة ميدانية بمؤسسة موبيليس                       الفصل الثالث:                   
 

 
67 

صورا المسسسن البعد   بعادصيضم العبارا  الت  رنير عه روجه  فراد عقنن الدراسن ر ا   :الثالثالمحور 
 صقد صزعت ها  العبارا   ما نة :.السةو   دالبع ذالعااف  دالبع المعرف ذ

 ؛ المعرف البعد  إل ريقر  16-14العبارا  مه
 ؛السةو  البعد ريقر 19-15العبارا  مه
 .العااف لبعد  إل ريقر   22-20العبارا  مه 

صفااق الأصزا  التالقاان:  (Likert)إجابااا  مساابقن رخضااع لمققاااا لقناار  الخماساا  صرمثاال عبااارا  السااتبقا 
 .5=بشدة ذموافق4ذموافق=3ذم اند=2موافق= ذغقر1=بشدة موافق غقر
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 المبحث الثالث: عرض وتحليل نتائج الدراسة الميدانية

 المطلب الأول: منهج الدراسة

فااا   ق ااااورفريااام  الإحصاااائ رماات مراجعااان الساااتبقااا  صالتوكااد ماااه صااا ت ا صصاالاحقت ا لةت ةقااال 
 الإحصاااائقن الأسااالقبصقاااد راام ر ةقااال البقااااا  باساااتخداا م موعاان ماااه .ال اسااب ايلاا  ماااه اجاال معال ت ا

مثاال فاا  التناارارا  صالنسااب المئوياان التاا  المناساابن لاجاباان عااه  ساائةن الدراساان باادو بالت ةقاال الوصااف  المت
رظ ااار فاااا  شاااانل جاااداص  بسااااقزن لوصاااار عقنااان الدراساااانذ صاسااااتخراج الا رافاااا  المعقارياااان صالمتوساااازا  

 .ال سابقن

صها  اساخن متاوفرا IBM SPSS V20 الإحصاائ  صفا  هاا  الدراسان رام العتمااد عةا  البرااامج 
 .الإحصائقنبالةون الفراسقن صالا ةقاين صترمنا  هاا البراامج إجراو مختةر المعال ا  

 الإحصائيأدوات التحليل .1

فاارد فااا  بقااااا  الدراساان رتبااع التوزيااع الزبقعاا  صذلاا   104ح اام العقناان المتنوااان مااه  إلاا بااالنظر 
( صالت  رنص عة   ااه عنادما يناو  ح ام العقنان  كبار  Central) Limit Theoryصفقا لنظرين ال د المر اين 

فا  بقااا  ها  العقنن رتبع التوزيع الزبقع  صعةقه فااه رم استخداا الأسالقب الحصائقن المعةمقان  30مه 
 را  ما نة :ف  ها  الما 

 ( بالعتماد عة  معامل  لفا  رصاباخ لققاا رباث فقرا  الستبقا ؛Reliabilityر ةقل الثبا  ) -
مقانق  الحصاو الوصف  لقتم صصر  صائص العقنن المدرصسن ص اا ر دند مستوى روجه الأفراد ا و  -
النساب المئويان ذ  عبارا  متوقرا  الدراسن صذل  باستخداا: المتوسزا  ال سابقن صالا رافا  المعقاريان؛ -

 التنرارا 
 روةقر ر ةقل الإا دار الخز  البسقط ؛ -
 ؛R2صمعامل الت دند المعد   Rمعامل الررباط  -
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 المطلب الثاني: دراسة وتحليل البيانات

 (Reliability) تحليل الثبات1.

 : ف  ها  الما را  ما نة  المعمةقن الإحصائقنب دد الت قق مه الصدم الظاهرم 

قالمان  45ماام  08لأداا الققاا رم عرا استمارا الستبقا  عةا  عادد ماه الأسااراا فا  جامعان  
مااه  جاال ر نقم اااذ حقاا  راام رعاادنة ا بناااو عةاا  مقترحااار م.  مااا فقمااا يخااص الثبااا  فقااد راام حساااب معاماال 

% 68.8ذ حق  بةغ معامل الثبا  ل مقع فقارا  الساتبقا  (Alpha Cronobach)  الثبا   لفا  رصاباخ
   الأداا رتمتاااع بدرجااان اباااا  عالقااان صرفااا  باااوغراا  إلااا صهااا  اتق ااان ذا  دللااان إحصاااائقن عالقااان رياااقر 

 .الدراسن

قيمة ألفا كرونباخ لقياس ثبات محاور الاستبيان( 2)جدول رقم  
 كرونباخألفا  عدد العبارات المتغيرات

 0.688 22 إجمال  المتوقرا 

 .SPSSالمصدر: مه إعداد الزةبن بالعتماد عة  براامج         
 
 وصف عينة الدراسة.2

 ال داص  التالقن ربقه  صائص صسما  عقنن الدراسن  ما نة :
 الجنس متغير حسب الدراسة عينة توزيع1.2 
 

 : توزيع عينة الدراسة حسب متغير الجنس(3)الجدول رقم
 الجنس التكرار النسبة

 ذ ر 49 %47.1
  اث  55 %52.9
 الم موع 104 %100

 SPSS المصدر: من إعداد الطلبة بالاعتماد على برنامج
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 : توزيع عينة الدراسة حسب متغير الجنس(7)رقم شكل

 
 
 

 اثا   55ماا يعااد    م% مه مفردا  العقنن 52.9الاحظ     غةب  فراد العقنن إااث حق  بةوت اسبت م 
 ذ ر 49ما يعاد    م% 47.1ذ صف  المقابل ا د اسبن الا ور 

 توزيع أفراد العينة حسب متغير العمر .2.2
 : عمارهم صهاا عة  الن و التال التوزيع النسب  لعقنن الدراسن حسب ا تلاد ( 4)بقه ال دص  رقم 

 
 : توزيع عينة الدراسة حسب متغير العمر(4)الجدول رقم

 العمر التكرار النسبة

 18-27 سنة 52 %50

 28-37 سنة 34 %32.7

 سنة 37أكثر من  18 %17.3

 المجموع 104 %100
 SPSS المصدر: مه إعداد الزةبن بالعتماد عة  براامج

 

 

 

 

 

47.12%

52.88%

الجنس

ذكر

أنثى



 دراسة ميدانية بمؤسسة موبيليس                       الفصل الثالث:                   
 

 
71 

 توزيع عينة الدراسة حسب متغير العمر: (8)رقم شكل
 

 
 

الا  28 %صرةق ا الفئن العمرين ماه50سنن بنسبن  27ال  18الاحظ    اكبر اسبن رمثة ا الفئن العمرين مه
% فالعقنن متنوعان ماه 17.3سنن بنسبن  37% صف  الأ قر الفئن العمرين  كثر مه 32.7سنن بنسبن  37

 . حق  الأعمار
 

 التعليميتوزيع أفراد العينة حسب المستوى  .3.2
صهاااا عةاا  الن ااو  التعةقماا مسااتواهم الدراساان حسااب ا ااتلاد  التوزيااع النسااب  لعقناان( 5)بااقه ال اادص  رقاام  

 التال : 
 التعليميتوزيع عينة الدارسة حسب متغير المستوى  :(5)الجدول رقم

 النسبة التكرير المستوى التعليمي
 % 10.6 11 من ثانوي  قلأ

 % 11.5 12 ثانوي 
 % 64.4 67 جامعي

 % 13.5 14 دراسات عليا
 % 100 104 المجموع

 SPSS المصدر: مه إعداد الزةبن بالعتماد عة  براامج
 
 

50.00%

32.69%

17.31%

العمر

سنة18-27

سنة28-37

سنة37أكثر من 
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 التعليميتوزيع عينة الدارسة حسب متغير المستوى  :(9)رقم الشكل

 

 

 13.5رةق ا فئن مستوى الدراسا  العةقا بنسبن  % 64.4الاحظ    اعة  اسبن ه  لةمستوى ال امع  ب 
%صعالا  يمناه القاو  10.6بنسابن  ااااوم  قال ماه  مساتوى  صف  الأ قار % 11.5بنسبن  اااوم ام فئن   %

 .المستوى التعةقم    العقنن متنوعن مه حق  
التوزياع النساب  لعقنان الدراسان حساب  (6)باقه ال ادص  رقام :متغيور المهنوةتوزيع أفراد العينة حسب .3.2 

 :ا تلاد م نت م صهاا عة  الن و التال 
 توزيع عينة الدارسة حسب متغير المهنة  : (6)الجدول رقم

 SPSS المصدر: مه إعداد الزةبن بالعتماد عة  براامج 
 

 المهنة التكرار النسبة

 بدص  عمل 20 %19.2

 االب 49 %47.1

 موةر 30 %28.8

 متقاعد 5 %4.8

 الم موع 104 %100

10.58%

11.54%

64.42%

13.46%

المستوى التعليمي

أقل من ثانوي

ثانوي

جامعي

دراسات عليا
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 توزيع عينة الدارسة حسب متغير المهنة : (10)رقم الشكل

 
 

اام راور   % 28.85رةق اا فئان الموةفاو  بنسابن  %47.12بنسابن  الاحظ    اغةب  فراد العقنن هم االاب
 %. 4.81بنسبن  نهمتقاعدالصفئن  % 19.23بنسبن  بدون عمل فئن
 
 :عرض نتائج التحليل الوصفي لاستجابة أفراد عينة الدراسة. 3

 :الخماسي كما يلي لبكرتتم تحديد درجة موافقة أفراد عينة الدراسة نحو متغيرات الدراسة حسب مقياس 

 
 مقياس ليكرتتوزيع عينة الدارسة حسب   : (7)الجدول رقم

 
  SPSSبراامج : مه إعداد الزةبن بالعتماد عة  لمصدرا
 
 
 
 
 

19.23%

47.12%

28.85%

4.81%

المهنة

بدون عمل

طالب

موظف

متقاعد

 عالية جدا عالية متوسطة منخفضة منخفضة جدا درجة الموافقة
 المتوسط
 المرجح

 إل  1مه 
1.79 

 إل  1.8مه 
2.59 

 إل  2.6مه 
3.39 

 إل  3.4مه 
4.19 

 إل  4.2مه 
5 
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  الفايسبوكالمتغير المستقل  - 1.3
 للتسويق عبر الفايسبوكدرجة موافقة عينة الدراسة للعبارات الخاصة  : (8)الجدول رقم

التسويق
 

عبر 
الفايسبوك

 

 العبارة

 غير

 موافق

 بشدة
 غير

 موافق موافق محايد موافق

 بشدة
 المتوسط

 الحسابي
 الانحراف

 المعياري
 درجة

 الاتجاه
رساهم صف ن موتقةق  عة  الفايسبو  التعريم 

 صالخدما  الت  رقدم ابالمسسسن 
 متوسزن 1.39 2.89 9 41 10 18 26

إعلااا  صف ن موتقة  عة  الفايسبو  صاض ن 
 صس ةن الف م

 عالقن 1.04 3.63 20 46 22 12 4

 جد إعلااا  صف ن موتقةق  عة  الفايسبو  ممقاا 
 ادا ما قرا ا مع اعلااا  المسسسا  ال رى 

 متوسزن 1.23 2.96 11 28 26 24 15

المصدر الرئقس  للاالاع عة   الفايسبو  يعتبر
 جدند  دما  شر ن موتقةق 

 متوسزن 1.02 3.24 7 44 24 25 4

رعرض ا صف ن موتقةق  عة   الإعلااا  الت 
 الفايسبو  ر فا  عة  اقتناو منت ار ا

 متوسزن 1.08 3.32 13 38 27 21 5

بالمسسسن راصدا  صف ن الفايسبو  الخاصن 
بمعةوما   كثر بالمقاران مع الوسائل الرصالقن 

 الأ رى 
 متوسزن 1.21 3.11 14 32 17 33 8

رعةققا  متابع  صف ن موتقةق  عة  الفايسبو  
 رسار ف  قرارم اليرائ 

 متوسزن 1.38 2.78 13 26 14 27 24

رعةققا  متابع  صف ن موتقةق  عة  الفايسبو  
 معةوما  ذا  فائدا  بقرار توم عة  

 متوسزن 0.999 3.20 6 44 21 31 2

رعن  رعةققا  متابع  صف ن موتقةق  عة  
 الفايسبو  صورا صسمعن المسسسن

 متوسزن 1.24 3.08 14 29 24 25 12

 رى  اه مه الإي اب  ميار ن ر رتت  ف  التعةققا  
 مع متابع  صف ن موتقةق  عة  الفايسبو 

 متوسزن 1.02 3.35 10 45 23 23 3

رمن ن  صف ن موتقةق  عة  الفايسبو  فرصن 
 متوسزن 1.2 2.96 9 33 19 31 12  كبر لزرح استفسارار 

يست قبوا ميرف  صف ن موتقةق  عة  الفايسبو  
 ف  الوقت المناسب

 متوسزن 1.06 3.07 6 36 29 25 8

ي رص ميرف  صف ن موتقةق  عة  الفايسبو  
 علاقا  جقدا مع متابع  الصف نعة  بناو 

 متوسزن 1.2 3.17 12 37 24 19 12

 متوسزن 0.43 3.14      مجموع الفقرات
 SPSS : مه إعداد الزةبن بالعتماد عة  براامجالمصدر  
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 عباااار لتسااااويقالا رافااااا  المعقارياااان العبااااارا   المتوساااازا  ال سااااابقن ص (8) نبااااقه ال اااادص  رقاااام
 حق  الاحظ مانة : موسزار اصدرجا   الفايسبو 
وهنو وو درجنة  3.14 (8) رقام من  لان ا الوندوا الفايسابو  عبار لةتسويق الحسابي المتوسط بلغ

صما ذ مؤسسة موبيليس لا تقوم بالتسويق عبر صفحتها على الفايسبوك على أكمل وجهمتوسطة ما يعني أن 
درجاان متوساازن مااا عاادا  ذا  غةااب متوساازا  عبااارا  هاادا العنصاار  اااات  إ يمنااه ملاحظتااه  يضااا هااو 

مسسساان مااوتقةق  رعاارا    صعةقااه يمنااه القااو   ذ( 3.63 اااات ذا  درجاان مررفعاان ) التاا العبااارا الثااقاان 
 .عبر صف ت ا عة  الفايسبو  إعلااا  صاض ن صس ةن الف م

 

  صورة المؤسسة :التابع المتغير  .2.2
 

  صورة المؤسسة بمحور الخاصة للعبارات الدراسة عينة موافقة درجة :(9) رقم الجدول

  SPSS  : مه إعداد الزةبن بالعتماد عة  براامجلمصدرا 

 
 العبارة

 غير

 موافق

 بشدة
 غير

 موافق موافق محايد موافق

 بشدة
 المتوسط

 الحسابي
 الانحراف

 المعياري
 درجة

 الاتجاه

 البعد المعرفي

 متوسزن 1.17 2.91 5 37 20 28 14 رقدا شر ن موتقةق  معةوما  دقققن عه منت ار ا
 عالقن 1.08 3.52 19 41 22 19 3 نتوافق شعار المسسسن مع ما رقدمه مه  دما 

رتصااار المعةوماااا  التااا  رقااادم ا شااار ن ماااوتقةق  
 عه منت ار ا بالمصداققن

 متوسزن 1.02 3.26 13 29 37 22 3

 متوسزن 0،77 3،23      مجموع الفقرات

 البعد السلوكي

الفايسابو  لماوتقةق  لادن م الميرفقه عة  صاف ن 
 القدرا عة  ال وار صالإقناع

 متوسزن 1.11 2.84 6 27 27 32 12

يسااااااعدا  اساااااتعما  الفايسااااابو  فااااا  ارخااااااذ قااااارار 
 متوسزن 1.2 3.32 19 32 23 23 7 اليراو بينل  فضل

شااااااااار ن ماااااااااوتقةق  لااااااااادن ا القااااااااادرا عةااااااااا  التنباااااااااس 
 باحتقاجا  زتائن ا

 متوسزن 1.1 3.05 9 30 30 27 8

 متوسزن 0.73 3،07      مجموع الفقرات

 البعد العاطفي

 متوسزن 1.19 2.99 12 26 25 31 10 لدم اازباع إي اب  ر ا  شر ن موتقةق 
الخدما  الت  رعرض ا شر ن موتقةق  رتوافق مع 

 احتقاجار م
 متوسزن 1.07 3.39 14 40 29 15 6

شاااار ن اشاااعر بالراحاااان صالأمااااا  عنااااد التعاماااال مااااع 
 موتقةق 

 متوسزن 1.19 2.96 8 33 24 25 14

 متوسزن 0،92 3.12      م موع الفقرا 
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   المعرفيالبعد  التابع المتغير1.2.2
( صهو ذص درجن متوسازن 3.23)  المعرف البعد بةغ المتوسط ال ساب  لعنصر  (9) رقم مه  لا  ال دص 

ذ صمااا يمنااه ملاحظتااه  يضااا هااو    اغةااب متوسااازا  عبااارا  هاااا العنصاار  اااات ذا  درجاان متوسااازن 
 نتوافاقشاعار المسسسان  (ذ صعةقاه يمناه القاو    3.52)مررفعانالت   اات ذا  درجان  الثااقنماعدا العبارا 

  .مع ما رقدمه مه  دما 
  السلوكيالبعد  التابع المتغير.2.2.2.

( صهو ذص درجن متوسزنذ .073) السلوكيالبعد بةغ المتوسط ال ساب  لعنصر  (9) رقم مه  لا  ال دص 
 .صما يمنه ملاحظته  يضا هو    اغةب متوسزا  عبارا  هاا العنصر  اات ذا  درجن متوسزن 

 العاطفي البعد التابع المتغير .3.2.2
( صهاو ذص درجان متوسازن 123.) العاطفي البعدبةغ المتوسط ال ساب  لعنصار  (9) رقم مه  لا  ال دص 

 .ذ صما يمنه ملاحظته  يضا هو    اغةب متوسزا  عبارا  هاا العنصر  اات ذا  درجن متوسزن 
  الإحصائي لاختبار الفرضياتنتائج التحليل المطلب الثالث: 

 :ل تبار فرضقا  الدراسن رم استخداا

 -T-اختبار  •

 -T-اختبار  (10): رقم الجدول

 

  SPSS  لمصدر: مه إعداد الزةبن بالعتماد عة  براامجا        

الوسط  العدد الجنس المقياس

 الحسابي
 الانحراف

 المعياري
 ت

 المحسوبة

 مستوى

الدلالة 

 المحسوب

 

 الفايسبوك
 45071ذ0 0314ذ3 49 ذكور

2.383 0.019 
 39054ذ0 2280ذ3 55 إناث

 المعرفي
 69661ذ0 1293ذ3 49 ذكور

1.27 0.207 
 82891ذ0 3212ذ3 55 إناث

 السلوكي
 699450ذ 7279ذ2 49 ذكور

0.815 0.417 
 965430ذ 4606ذ3 55 إناث

البعد 

 العاطفي
 60281ذ0 0068ذ3 49 ذكور

4.385 0.000 
 822430ذ 1212ذ3 55 إناث
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 لمتوقار   Sig. < α = 0.05صمساتوى الدللان  (10) رقنم ال ادص  فا المبقنان  tماه  الا  ققمان 
ذا   فرصقاا  روجاد لH: 0للفرضوية الأولوي  الصوفرية نرفض الفرضوية صمناهذ العااف  الفايسبو  ص البعد
رانص  التا H1:  البديلوةونقبل الفرضوية رعاى لمتوقر ال ن  ذ  العااف صالبعد   لةفايسبو دللن إحصائقن 

 . العااف صالبعد   لةفا يسبو عة  صجود فرصقا  ذا  دللن إحصائقن 
البعد  لمتوقر   Sig. < α = 0.05صمستوى الدللن  (10) رقم ال دص  ف المبقنن  tمه  لا  ققمن 

روجااد فرصقااا  ذا   لH: 0 للفرضووية الأولووي الصووفريةالفرضووية  نقبوول ومنوو ذ المعرفاا  ص البعااد السااةو  
 الت H1:  الفرضية البديلة ونرفضرعاى لمتوقر ال ن  ذ  ةبعد المعرف  ص البعد السةو  لدللن إحصائقن 

 . العااف صالبعد   لةفا يسبو رنص عة  صجود فرصقا  ذا  دللن إحصائقن 
 

 البعد المعرفي .1

 R2ومعامل التحديد المعدل Rمعامل الارتباط .1.1

 الارتباط الخطي : (11)جدول رقم
 مقدار الخطأ المعياري  معامل التحديد المعدل معامل التحديد معامل الارتباط النموذج

 72a 0.12 0.13 0.36ذ0 1

a. Prédicteurs : (Constante.)الفايسبوك ، 
 

  SPSS  براامجلمصدر: مه إعداد الزةبن بالعتماد عة  ا        

 الفايساابو  صالبعااد المعرفاا  صموجااب بااقه قااوم الاحااظ صجااود اررباااط  (11)مااه  االا  ال اادص  رقاام 
% ماه التاواقرا  12 م     0.12ذ  ماا معامال الت دناد فقاد  ااات ققمتاه 0.72حق  بةغ معامال الرربااط 

% يعاود إلا  عوامال 88صالبااق   المعرفا ذالبعاد  رعاى إلا  الفايسبو  عبر التسويق مستوى ال اصةن عة  
 .  رى من ا الخزو العيوائ 

  تحليل التباين.2.1

 : تحليل التباين(12)جدول رقم

مجموع  النموذج
معدل  درجة الحرية المربعات

 المربعات
Fالمحسوبة 
(F réel) 

مستوى 
 الدلالة

1 
 15،195 7،955 1 7،955 الا دار

0،000 b Student 53،396 102 0،523 

 103 61،350 الم موع

Variable dépendante : المعرفى 

b. Prédicteurs : (Constante) الفايسبوك ،  

 

  SPSS  لمصدر: مه إعداد الزةبن بالعتماد عة  براامجا        
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صهاا   قاال مااه  0.00التبااانه    مسااتوى دللاان ال تبااار رساااصم  ر ةقاالنتضااح مااه  االا  جاادص  
صتالتاال  فراناا ارفضا اذ  م    النماوذج الخزا  هاو اماوذج مقباو   0.05مستوى دللان الفرضاقن الصافرين 

 .صالبعد المعرف الفايسبو   عبر التسويقلتمثقل العلاقن بقه 
 .معاملات النموذج3.1

 معاملات النموذج: (13)جدول رقم

 النموذج
 المعاملات المعيارية المعاملات اللامعيارية

ᵝ 
Tالمحسوبة 
(T réel) 

 مستوى الدلالة
B الخطأ المعياري 

1 
(Constante) 1،201 0525ذ 

 360ذ0
 024ذ0 287ذ2

 0،000 3،898 166ذ0 647ذ0 الفايسبوك
Variable dépendante : المعرفى 

  SPSS  لمصدر: مه إعداد الزةبن بالعتماد عة  براامجا        

 =0.000sigدللان  صتمساتوى .ذ3.898سابو  بةوات ايلمتوقار الف T علا  باو  ققمان  ييقر ال دص 
صهاااا يعناا  معنوياان معاماال الا اادار ل اااا المتوقاارذ صتالتااال  فااااه نااتم رفاا  فرضااقن العاادا  0.05 قاال مااه 

0H(ل نوجد  ار ذص دللن إحصائقن عند مستوى معنوين :≥α 0.05 لةتسويق عبر الفايسبو  عةا  البعاد )
إحصاائقن عناد مساتوى : نوجاد  اار ذص دللان H1 المعرف  لصاورا مسسسان ماوتقةق  صقباو  الفرضاقن البدنةان

 ( لةتسويق عبر موقع الفايسبو  عة  البعد المعرف  لصورا مسسسن موتقةق α 0.05≤معنوين)
 صمما سبق يمنه صقاغن معادلن الا دار  ما نة :

Y=0،647X +1.201 
 
 السلوكيالبعد .2

 R2صمعامل الت دند المعد  Rمعامل الررباط .1.2

 : الارتباط الخطي(14)جدول رقم
 مقدار الخطأ المعياري  معامل التحديد المعدل معامل التحديد معامل الارتباط النموذج

1 a0.165 0.027 0.018 0.719 

a. Prédicteurs : (Constante) الفايسبوك ،  

 

  SPSS  لمصدر: مه إعداد الزةبن بالعتماد عة  براامجا        

ضااااعقر صموجااااب بااااقه الفايساااابو  ص البعااااد الاحااااظ صجااااود اررباااااط ( 14) مااااه  اااالا  ال اااادص  رقاااام
% 2.7 م     027ذ0ذ  ما معامل الت دناد فقاد  ااات ققمتاه  0.165 حق  بةغ معامل الررباط السةو  

ذ صالبااق  يعاود إلا   البعاد الساةو  رعاى إلا  الفايسبو   عبر التسويقمه التواقرا  ال اصةن عة  مستوى 
 .عوامل   رى من ا الخزو العيوائ 
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 تحليل التباين.2.2

 : تحليل التباين(15)جدول رقم

مجموووووووووووووووووووووع  النموذج
معووووووووووووووووووووووووودل  درجة الحرية المربعات

 المربعات
Fالمحسوبة 
(F réel) 

مسوووووووووووووووووووتوى 
 الدلالة

1 
 2.866 1،484 1 1،484 الا دار

0،94 b Student 52،822 102 0،518 

 103 54.307 الم موع

Variable dépendante :السلوكى 

b. Prédicteurs : (Constante)، الفايسبوك 

 

  SPSS  لمصدر: مه إعداد الزةبن بالعتماد عة  براامجا        

مااه مسااتوى   كباارصهاا   0.94رساااصم  ر ةقاال التبااانه    مسااتوى دللاان ال تبااار نتضااح مااه  االا  جاادص 
لتمثقال   مقبو  غقرذ  م    النموذج الخز  هو اموذج نقبلهاصتالتال  فرانا  0.05دللن الفرضقن الصفرين 

 .السةو   الفايسبو  ص البعد عبر التسويق العلاقن بقه

 .معاملات النموذج3.2

 معاملات النموذج: (16)جدول رقم

 النموذج
 المعياريةالمعاملات  المعاملات اللامعيارية

ᵝ 
Tالمحسوبة 
(T réel) 

 مستوى الدلالة
B الخطأ المعياري 

1 
(Constante) 2،191 0523ذ 

 165ذ0
 024ذ0 192ذ4

 0،094 1،693 165ذ0 280ذ0 الفايسبو 
Variable dépendante : السلوكي 

  SPSS  لمصدر: مه إعداد الزةبن بالعتماد عة  براامجا        
 

 =0.094sigصتمساتوى دللان 1.693 لمتوقار الفايسابو  بةوات  T عالا  باو  ققمان  ال ادص يياقر 
معنوياان معاماال الا اادار ل اااا المتوقاارذ صتالتااال  فااااه نااتم قبااو  فرضااقن  عااداصهاااا يعناا   0.05مااه   كباار

( لةتسااااويق عباااار موقااااع α 0.05≤) : ل نوجااااد  ااااار ذص دللاااان إحصااااائقن عنااااد مسااااتوى معنوياااان0Hالعاااادا 
: نوجاد  اار ذص دللان H1 لصورا مسسسن موتقةق  ص رف  الفرضقن البدنةان السةو  الفايسبو  عة  البعد 

لصااورا  السااةو   ( لةتسااويق عباار موقااع الفايساابو  عةاا  البعااد α≥ 0.05) إحصااائقن عنااد مسااتوى معنوياان
 .مسسسن موتقةق 
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 العاطفيالبعد .3

 R2صمعامل الت دند المعد  R.معامل الررباط 1.2

 : الارتباط الخطي(17)جدول رقم
 مقدار الخطأ المعياري  معامل التحديد المعدل معامل التحديد معامل الارتباط النموذج

1 a0.107 0.011 0.002 0.922 

a. Prédicteurs : (Constante) الفايسبوك ،  

 

  SPSS  الزةبن بالعتماد عة  براامجلمصدر: مه إعداد ا        

 
الفايسابو   عبار التساويقالاحاظ صجاود ارربااط ضاعقر صموجاب باقه ( 17)مه  الا  ال ادص  رقام 

 م     011ذ0 مااا معاماال الت دناد فقااد  اااات ققمتااه  ذ0.107 بةااغ معامال الررباااط ب قاا  العااااف صالبعاد 
صالباااق   ذالعااااف البعااد رعاااى إلاا  الفايساابو   عباار التسااويق% مااه التااواقرا  ال اصااةن عةاا  مسااتوى 1.1

 .يعود إل  عوامل   رى من ا الخزو العيوائ 
 

 .تحليل التباين2.3

 : تحليل التباين(18)جدول رقم

مجموووووووووووووووووووووع  النموذج
معووووووووووووووووووووووووودل  درجة الحرية المربعات

 المربعات
Fالمحسوبة 
(F réel) 

مسوووووووووووووووووووتوى 
 الدلالة

1 
 1،172 0،997 1 0،997 الا دار

0،282 b Student 86،73 102 0،850 

 
 103 87.726 الم موع

Variable dépendante : العاطفى   

b. Prédicteurs : (Constante)، الفايسبوك 

  SPSS  لمصدر: مه إعداد الزةبن بالعتماد عة  براامجا        

 
ماه  كبار صها   0.282نتضح ماه  الا  جادص  ر ةقال التباانه    مساتوى دللان ال تباار رسااصم 

مقبو   غقرذ  م    النموذج الخز  هو اموذج اقبة اصتالتال  فرانا  0.05مستوى دللن الفرضقن الصفرين 
 .العااف  الفايسبو  ص البعد عبر التسويق لتمثقل العلاقن بقه
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 .معاملات النموذج3.3

 معاملات النموذج: (19)جدول رقم

 النموذج
 المعاملات المعيارية المعاملات اللامعيارية

ᵝ 
Tالمحسوبة 
(T réel) 

 مستوى الدلالة
B الخطأ المعياري 

1 
(Constante) 2،397 0،670 

0،107 
3،580 0، 01 

 0،282 1،083 0،212 0،229 الفايسبوك

Variable dépendante : العاطفي   

   SPSS  لمصدر: مه إعداد الزةبن بالعتماد عة  براامجا        
 

 همااا ربااا ك =0.282sigدللااان  صتمساااتوى 1.083بةواات لمتوقااار الفايسااابو   Tييااقر ال ااادص  ققمااان 
: ل 0Hفرضقن العدا معنوين معامل الا دار ل اا المتوقرذ صتالتال  فااه نتم قبو  عدا صهاا يعن   0.05

( لةتساويق عبار موقاع الفايسابو  عةا  البعاد α 0.05≤) نوجد  ار ذص دللن إحصاائقن عناد مساتوى معنويان
: نوجد  ار ذص دللن إحصائقن عند مساتوى H1 العااف  لصورا مسسسن موتقةق  ص رف  الفرضقن البدنةن

 .اف  لصورا مسسسن موتقةق ( لةتسويق عبر موقع الفايسبو  عة  البعد العاα 0.05≤معنوين)
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 خلاصة:
سسن موتقةق  صذل  الفايسبو  عة  صورا مس  ف مه  لا  هدا الفصل حاصلنا دراسن اار التسويق 

بعااد رقااديم عاااا صشااامل لمسسساان مااوتقةق  مااه رعرياام صهقناال رنظقماا  ل ااا بالإضااافن  لاا  اهااداد صمبااادئ 
صقاد رام رفا  الفرضاقن الصلا  ص الثالثان ص الرابعان  spssالمسسسن  ما قمنا با تبار الفرضاقا  عاه ارياق 

 صام قبو  الفرضقن الثااقن. 
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 الخاتمة العامة

 

تعتبررمواقع ررتوعصتقعلإررموعى تعرر يجوعيرر  وائعررتويررراو  هررموارراوعإذررمعاوع ررهعوعصقيرر  و  و رر وع ررت  ص و
وعصترررر كعرررر واعتبررررموعصم اعرررربقموارررراو   ررررموعصعقع ررررتوو يرررررعوتعررررتسيتوعصعت عرررر ىوعصتررررف يموي ررررجو ررررت  وعإذررررمعاو 
وتعتخراه وعصعت ع ىوصتمعيجوانتئ ته وعي اته وعصتئ رية

اعكراو ائر اوعصنتر هجوعصعتقلإرمو صيهر واراوار لو رهعوعصبلرقو صرجوعصن ر  وعي جوضق وا وتسم نر و صير و
وعصت صية:

ع صر و ي نر ىولإرملةوارقيي يلوي رجوعصم اعربقمووااوطرم و ذرمعاوعصعينرةويراو ائ ب وعنسب ع ن مو ✓
وع ه ةوعصمه ووةإنه وععضل

ويتقعذقوشع روات عةواقيي يلواتوا وت را وااوارا ىو ✓
ات عةواقيي يلوصك ذةو نقععوعىي ن ىوي جوعصم اعبقموا مو ي نر ىوعصميرريقو   يرةووع تخرعميرمو ✓

وعإبع او
 وعصععمذ يت موعصتعقيقويبموعصم اعبقموي جوعصبعرو ✓
 عصع طم عووعصع قك ي جوعصبعروعصتعقيقويبموعصم اعبقمو ويت مو ✓

و
 التوصيات 

و    موصهههوعصعقع توع ت  لعحعاووص حتمعذيةعصصملةووصعشمذ عص ي موبرعرعىوترريبيةو ✓
تنشررم  ويبررمولإررملته وي ررجووعصترر ي ررجوات عررةواررقيي يلوتسررقيموعصعلتررقتوعصعع قارر ت وص ي نرر ىو ✓

و عصم اعبقم
  صزي اةويراوات بع وعصصملةونشموعىي ن ىوبصمةواتكمرةوص تمعيجو   موص ع اةوعصتئ رية ✓

  اقع توعصتقعلإموعى تع يجوذ عصع راةوااو بموعصعشتمكياووع  تمعح ىوع يتب ربعياووعإاه ✓
  لإملةواقيي يلوي جواش ركةوآرعهه واتوعلآاموبياوااوا لوكت بةوآرعهه واتتبع تشئيتو ✓

 

و
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 قائمة المصادر والمراجع:

 المراجع باللغة العربيةأولا: 

 مأارمكندد اماعمفر ددعماعف ملددعمع نتددرم اعم الدد  م مدد   ممبااادا الويااويل ارلنورو اا أحمددأمأملددأ  م .1
م.3102الأرأ  م

م.3101 مأارماعل ا ريمع نترم اعم ال  م م   مالأرأ  مالويويل ارلنورو  بتلرماعفلاق م .2

 الشابنا  ارجومايياة والماي لبرل مب محس ماعفرلش مس مىمبنتم بدأماعرحمد  ممحمدأماعأسد ري م .3
م ماعأارماعمنهللعمع نترم اعم ال  م م   مالأرأ .-رؤية وحليلية –

 ماعنخبددعمع نتددرم اعم الدد  ماعلأبفددعمالأ عددى مم ددر مالفايياابوت وحاا  المج اار، حسدد  مأحمددأمةمحلددع .4
م.3102

 مأارمأسدددد معمع نتددددرم، العلاقااااا  العامااااة وشاااابنا  الوواصاااا  الاجوماااااي حسددددل ممحمدددد أم لتددددم  .5
م.3102اعلأبفعمالأ عى مم اعم ال  مالأرأ  

م. م   مالأرأ لعمع نترم اعم ال  م ماعلن أرمالويويل ارلنورو  رائأممحمأم بأمربه م .6

شاانالية ظريااة الصااور  النددعم بددأماعسددم ر م .7 م الإ لامدد اعب حدد م مالو مااي العلاقااة مااع  الده يااة واك
 م.3103,م02اعفأأ

 مأارماعفكدددرمع نتدددرمالوياااويل ارلنورو ااا ةندددأل  ممسددد مبم بدددأماعملأ دددلام ددد مر م دددلا ممحمدددأمسدددلأ .8
م.3103اعلأبفعمالأ عى مم اعم ال  

 ممكمبدعماع  د  ماعن ن نلدعمع نتدر ماعلأبفدعمالوعايش الثمااي  ووحاديا  العصاراعسفلأممبر كمإبرا لم م .9
م.3102الأ عى مالإسكنأرلع مم ر م

 مأارمالإ  ددد رمع نتدددرم اعم الددد  ماعلأبفدددعمالأ عدددى مالوياااويل ارلنورو ااا سدددمرمم  لدددقم دددبر  م .11
مم.3101 م   مالأرأ  م

 ماعتدر قمع نتدرم اعم الدد  م-والوياائ  والو بيمااا  المفاااهي  –، ارياالا  الجدياد  بد  م د أق .11
م.3112الأرأ  م م   م



والمراجع المصادر قائمة  

 
87 

 مأارماع دف  مواليالوت ار ياا   الاجوماي مواقع الوواص   بأماعرحم  مب مإبرا لمماعتد  ر م .12
م.3102ع نترم اعم ال  ماعلأبفعمالأ عى م م   مالأرأ  م

اعفنلددع م ممكمبددعم ملأبفددعمالإتددف  مه ديااة ارياالال والعلاقااا  العامااة بددأماعسددلاممأبدد مةحدد  م .13
م.3110الإسكنأرلع م

 م اعم الدد  دد عمماعكمددلامع نتددرمماعلأبفددعماعل علددع م الذه يااة  العامااة والصااور العلاقااا  م  ددىم لدد    .14
م.3112اعلأبفعمالأ عى م

 مأارماعبأالددعمع نتددرم اعم الدد  مالويااويل المعاصاار، المفاااهي  والييايااا   ددىمم سددىماعددأاأا م .15
م.3103الأرأ  ماعلأبفعمالأ عى مم م   

 مأارماعمفر دعماعل مفلدعمبالجمااهير الاوصاا الويويل المعاصر ويل غ أ م بأماعم الاماعلم ن  م .16
م.3102ع نترم اعم ال  مالإسكنأرلع مم ر م

م .3112ماعن  ر  اعلأبفعمالأ عى مم  اعم ال مأارماعفلرمع نترم وصا  المؤييةا ضل مأعل   م .17

 مم   مع نترم اعم ال  مالإسكنأرلع مم ر مالويويل ارلنورو   الفعا ملأيممحمأم بأمالله م .18
م.3102

الأزماا   –إدار  الوياويل: دراياة الجادول الوياويمية م لأفىمأحمدأم بدأماعدرحم ماعم دري م .19
 مأارماعمف دلمماعلد مف مع نتدرمالوجاار  ارلنورو ياة –ارلنورو ا -الوياويل المصاري   –الويويمية

م.3101اعم ال  مالإسكنأرلع مم ر م م

ح مددأمع نتددرم اعم لدد  م مدد   مالأرأ  ماعلأبفددعم مأارم، الويااويل المعاصاارنظدد ممم سددىمسدد لأا  .21
م.3101الأ عى م

عمع نتددر م ممأ نددعمتددم ماعنهضددأثاار الفايياابوت يلاات المجومااع ائدد ممبدد ركمخضددرم ضدد مالله م .21
م.3101اعخرلأ م ماعس أا  م

 مأارمالا ور يا الوياويل ارلنورو ا : ي اصار المازيت الوياويم  يبار ل س مأحمأمأبد م د ر  م .22
م.3103 ائ مع لأب  عم اعنترم اعم ال  م  سلأل  ماعلأبفعماعرابفع م
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 المذنرا  والريائ  ارجوماييةثا يا: 

يا  إدار  العلاقاة ماع  الاجوماي دور الويويل يبر مواقع الوواص  ح مب م بأ مآمنع مأحمأمسم  .1
 ممددركر معنلدد متدده أ ماعم سددمر ممخ ددرم  دد مممل رلددع م ددر ممننلدد تماعبلدد م  لاةددعماعابدد   مالزبااول

م.3102م–م3102ل مفعمة عمع م

 ممدركر معنلد متده أ ماعم لسدملر مالجزائارالوياويل ارلنورو ا  وشارو  وفعيلا  يا  سم ح ممن   م .2
م.3102م–م3102 م3 مل مفعم  را ماةم  ألعمخ رم   مم

منأمددعمضددم مم ممددركر الويااويم دور العلامااة الوجاريااة ياا  اروصااا    لأمددعماعا ددرا مبدد مسددلر أ م .3
لعماعم لسملرم  ماعف  ممالإةم  ألع م ر ماعمسللر مك لدعم  د ممالإةم د ألعم   د مممملأ ب تمنل مأرم

م.3112اعمسللر مل مفعمةسنلألنع م

 مالاجوماييااةوواايثيرف ياا  العلاقااا   الاجوماييااةمواقااع الشاابنا   ايااوادا مددرلممنرلمدد  من رمدد   م .4
مالام د   ممخ رمالإ لامم مكن ع للد م الام   مركر معنل مته أ ماعم لسملرم  م   ممالإ لامم

 .3103م–م3100اعحأللع مل مفعمب منع م

أراسعمح ععمملم م  الويويم الاوصا  صور  المؤيية ي  وميي  يعالية ايوراويجية  ب ن سممرابب  .5
مسد لق م در مممل رلدع مخ درم  د مم للسدمر عممنأمدعممدأخ مضدم منلد متده أ ماعم  دلأا مرسد ع

م.3112/3112ك لعماعف  ممالاةم  ألعم    مماعمسللر مماعلاائر مل مفع

 المجلا ثالثا: 

 ممل دددعمبددددأاأمع ف ددد مممأدار  الصاااور  الذه ياااة يااا أالاقياااا  العمااا  وأثرهاااا بدددلا مخ ددد مسدددكرنهم م .0
م .3103(م م22الإةم  ألعم مل مفعمالإسرا م ماعفأأم)

مل دعمم م، أثار الويويل يبر شبنا  الوواص  الاجوماي  يلت الولاء العلامة الوجارياةرت ماا ش .3
م.(0)م22 اعف  ممالإنس نلع ماعفأأماعحن قم

العلاقااا  العامااة لويااائ  الوواصاا  الاجوماااي  ياا  إدار  ياامعة  ووظياا محمددأمحلدد  مالدد ماعددأل  م .2
 .3102 م32مل عمآأالاماعفرا لم  ماعفأأممالشرنة،

يااا  الوياااويل المعاصااار ح م ظاااور وحليلااا  ح،  الاجومااااي دور شااابنا  الوواصااا  محمدددأم دددلاح م .2
 ملدد ا م02 اعن ن نلددع ماعفددأأممالاةم دد ألع الإنسدد نلع مةسددمماعف دد مممالالمم  لددعالأك ألملددعمع أراسدد تم

م.3102
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 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

 قالمة 1945ماي  08جامعة 

 الاقتصادية والتجارية وعلوم التسييركلية العلوم 

 علوم تجاريةقسم 

 استمارة بحث:

 

 

 

 

 تسويق خدماتتخصص  العلوم التجاريةمكملة لنيل شهادة الماستر في مذكرة تخرج 

 

 : بيانات هذه الاستمارة تبقى سرية ولا تستخدم إلا لأغراض البحث العلميملاحظة

 

 

 2019-2018: السنة الجامعية

 موقع التواصل الاجتماعي التسويق عبر تأثير
 على صورة المؤسسة الفايسبوك

 -قالمة  – موبيليس وكالةدراسة حالة 
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 البينات الشخصية ول:الأالجزء 
 ىثأن   ذكر                  : الجنس

 
 :الفئة العمرية

 37 من اكتر                     28-37                         18-27
 

 :التعليميالمستوى 
   عليا دراسات جامعي نويثا نويثااقل من 

 
 : المهنة

  متقاعدبدون عمل            طالب             موظف                  
 
 
 

 محاور الاستبيان :الثانيالجزء 
 صفحة موبيليس على الفايسبوك :المحور الأول

 موافق
 بشدة

غير  محايد موافق 
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

 الإعلان 

  تقدمها والخدمات التيتساهم صفحة موبيليس على الفايسبوك التعريف بالمؤسسة      
 وسهلة الفهمصفحة موبيلس على الفايسبوك واضحة  إعلانات     
صفحة موبيليس على الفايسبوك مميزة ادا ما قرنها مع اعلانات  إعلانات أجد     
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   المؤسسات الاخرى
 المصدر الرئيسي للاطلاع على جديد خدمات شركة موبيليس يعتبر الفيسبوك     
  تعرضها صفحة موبيليس على الفايسبوك تحفزك على اقتناء منتجاتها التي الإعلانات     
تزودني صفحة الفيسبوك الخاصة بالمؤسسة بمعلومات أكثر بالمقارنة مع الوسائل      

 الاتصالية الأخرى
 

 

 

 موافق
 بشدة

غير  محايد موافق 
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

  الكلمة المنقولة

  الشرائي فيقراريثر ؤ صفحة موبيليس على الفايسبوك ت متابعيتعليقات      
فائدة   ذاتعلى معلومات  تحتوي صفحة موبيليس على الفايسبوك متابعيتعليقات      

  كبيرة
  وسمعة المؤسسةصفحة موبيليس على الفايسبوك صورة  متابعيتعكس تعليقات      
صفحة موبيليس على  متابعيالتعليقات مع  في تجربتيأرى أنه من الإيجابي مشاركة      

 الفايسبوك

 

غير   الصفحة مشرفي
موافق 
 بشدة

غير 
 موافق

 موافق موافق محايد
 بشدة

      استفساراتي حأكبر لطر  فرصة الفايسبوك على موبيليس صفحة تمنحني
      المناسب الوقت فى الفايسبوك على موبيليس صفحةمشرفي  يستجيبوا

بناء علاقات جيدة مع  على الفايسبوك على موبيليس صفحة مشرفي يحرص
 متابعي الصفحة
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 المحور الثانى: ابعاد صورة المؤسسة

 
 موافق
 بشدة

غير  محايد موافق 
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

 البعد المعرفى

 تقدم شركة موبيليس معلومات دقيقة عن منتجاتها      
 يتوافق شعار المؤسسة مع ما تقدمه من خدمات     
 تقدمها شركة موبيليس عن منتجاتها بالمصداقية التيتتصف المعلومات       

 

 

غير  البعد الوجداني
موافق 
 بشدة

غير 
 موافق

موافق  موافق محايد
 بشدة

       انطباع إيجابي تجاه شركة موبيليسلدي 
      تعرضها شركة موبيليس تتوافق مع احتياجاتهم التيالخدمات 

      التعامل مع شركة موبيليس والامان عندشعر بالراحة ا
 

 موافق
 بشدة

غير  محايد موافق 
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

  البعد السلوكى

 والإقناعوبيليس لديهم القدرة على الحوار لم الفيسبوكالمشرفين على صفحة      
 يساعدني استعمال الفيسبوك في اتخاذ قرار الشراء بشكل أفضل     
 زبائنها باحتياجاتشركة موبيليس لديها القدرة على التنبؤ       
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 الملخص
يلد   دقرا المسس د  مدل  دد    الإجصمدعي معرتد  أدير ر مقا دل الصقا د   إلد ه الفراسد  ذهد هدفت 

 الاسدصص ع لد  دداا ي الايصمدعددراس  ي ن  مل زبدعنل مدقب ل و لكلدب يصدر  د عصىع يلد  ال عو دصقم ل دف أد  
 .لجمل الص عنعت

المددنىا الق دد   الصعل لدد  دمددع ت مددع  صعلدد   اسددصافا ل صددف الإجع دد  يلدد  الإ ددمعل   الم رل دد  أدد  
 .لصعل   آراء زبعنل مسس   مقب ل وSPSS  دداا يل   الايصمعد علجعنب الص ص ق  تقف أ  

 مل الفراس  د  الص قي  يصر ال عو صقم  سرر يل  الصعف المعرت  دل  الصير ر يل  اسصا صلر  
 .لالععط   ال لقك الصعف 

 
 ال عو صقم ،  قرا المسس   . الص قي  يصر ،الاجصمعي مقا ل الصقا    :المفتاحيةالكلمات 

 
 

Résumé 

 

L’objectif de la présente étude est de comprendre l’impact des réseaux sociaux sur l’image de 

l’entreprise. Pour ce faire, nous avons fait passer un questionnaire auprès des clients de la 

société Mobilis via sa page facebook. 

Afin de répondre à notre problématique nous avons utilisé la méthode descriptive et 

analytique. Aussi, dans la partie empirique nous avons analysé avec le logiciel SPSS les 

donnés récoltés auprès des clients de la société Mobilis. 

En conclusion de la présente étude, nous sommes parvenus à comprendre que la 

commercialisation via le réseau social facebook, n’impact que la dimension cognitive sans 

toucher la dimension comportementale et émotionnelle. 

Mots clés 

Réseaux sociaux, marketing sur Facebook, image de l’entreprise. 


