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 الإىداء
 الكبر في والتوجيو بالنضج فكري يضئ نبراسا لي وكانا الصغر منذ بالتربية تعيداتي من إلى

 أمي،وأبي

 للتقدم بالعون،وحفزوني بالعطف،وأمدوني شملوني من إلى

" وعماد أمين "إخوتي" أمال "أختي

 أىدي جميعا ،إلييم والمعرفة العلم تحصيل سبيل في بيدي واخذ حرف ا، علمني من كل إلى
  وصديق اتي صديق اتي جميع وإلى المتواضع بحثي ونتائج جيدي ثمرة

 مروة تابعي الزميلة عملي في شاركتني من إلى وىناء وناجية ريحانة

 2020 دفعة ماستر الثانية السنة طلبة كل وإلى
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 الاىداء

 

  وجل عز شانيما في ق ال من: إلى وعملي جيدي ثمرة أىدي

 (وقضى ربك ألا تعبدوا ألا إياه وبالوالدين إحسانا)

. برا وأحسانا ليما، وتقديرا لما قدماه لي

 "مريم،صف اء،سندس" وأخواتي "أمين"أخي إلى

إلى الزملاء والأصدق اء  

بن السايي يسرر  :إلى من شاركتني عملي الزميلة  

إلى كل من وقف معنا ودعمنا عن قريي أو بعيد لانناا ىذا البحح  
 وبنيده،وقتو،ودعائو
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نحمد اا عز وجل الذي أليمنا الصبر والثباا وأمدنا بالقوة والعزم على مواصلة مموارنا  

فنحمدد الليم ونمكرد على نعمتك وفضلك  , الدراسي وتوفيقو لنا في إنناا ىذا العمل
وسلام على حبيبو وخليلو الأمين عليو أاكى  , ومن العمل ما ترضى, ونسألك البر والتقور

: وبعد,الصلاة والسلام  

لا يسعنا بعد الانتياء من إعداد ىذه الدراسة إلا أن نتقدم بنزيل المكر وععيم الامتنان  
إلى الأستااة الف اضلة سلامي منيرة التي تفضلل بالإشراا على ىذا البحح وحرصيا على  

حيح قدمل لنا كل النصي  , أن يكون ىذا العمل في صورة كاملة ولا يموبيا أي نقص
والإرشاد طيلة فترة الإعداد ف ليا منا كل المكر والتقدير  

كما نتقدم بنزيل المكر الأستاا المسوو محمد بن شعاعة على المنيوداا التي بذليا  
جعل اا الك في ميزان  ...من أجلنا من نصائي وتوجيياا ونسأل اا أن يناايو كل خير

حسناتيما يوم الدين ونتقدم بنزيل المكر وخالص الامتنان إلى إدارة وأساتذة الكلية  
الذين ساىمو في تكويننا طيلة ىذا المسار  
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 استهداؼ في الفيسبوؾ موقع كخاصة الاجتماعي التواصل مواقع تلعبو الذم الدكر على التعرؼ بؿاكلة إلذ الدراسة ىذه تهدؼ
 التخصصات في اللغات كتعليم ابؼهتٍ التكوين في خاصة مؤسسة)" ببة سكوؿ"العملبء، حيث تناكلنا دراسة حالة في مؤسسة

، كتقديم خدمة كطفولة أمومة ،كخياطة طرز ،بذميل، حلبقة ،كبفلحات يبتزا ،باتيسرم ،بأنواعها حلويات،بأنواعو طبخ":التالية
 خدمات من فقط كاحدة خدمة اختياركمن أجل الإجابة على إشكالية الدراسة، قمنا ب ...(الوجبات التقليدية كالعصرية

 من فيسبوؾ في موقعها على ابػدمة ىذه عملبء باستهداؼ ة، كقمناكالعصرم التقليدية الوجبات تقديمم خدمة كه ألا ابؼؤسسة
 من المجمعة ابؼعطيات بؼعابعة 23 النسخة رقم  spssأؿ  برنامج استخداـ تمك فرد، 251 مس إلكتًكني استبياف توزيع خلبؿ
 للحصوؿ كمرجع الاجتماعي لتواصلبؼواقع  ابؼتزايدة الأبنية في أبرزىا بسثّل النتائج من بدجموعة الدراسة انتهت ،الدراسة عينة
 يقوموف التي كالتعليقات ابؼشاركات ككذلككقع الد على ابؼتواجدين الأصدقاء آراء من انطلبقا ابػاصة بابؼؤسسة ابؼعلومات على

كابػدمات، كأف التسويق عبر مواقع التواصل  للمنتجات التسويق في الفيسبوؾ بؼوقع الكبتَة كالأبنية ،كمناقشتها بنشرىا
 .الاجتماعي كخاصة موقع الفيسبوؾ من أبرز الوسائل كأكثرىا فعالية في استهداؼ العملبء 

 مواقع التواصل الاجتماعي،التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي،الفيسبوؾ،استهداؼ العملبء :الكلمات ابؼفتاحية

 

 

 

 

 

 

 

 :الكلمات المفتاحية
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This study aims to learn and identify how do social media ,especialy facebook, play in 

targeting customers and clients. Where we dealt with a case study at "Beba school" 

institution ,a special institution in vocational training and language teaching in the 

following majors ( All kinds of cooking, sweets, pizza and salted, hair cut, beautifying, 

embroider and sew, motherhood and childhood, providing traditional and modern meals 

services...) Where the last one was selected as a sample for the study. In order to achieve 

the aims of this study, 252 electronic questionnaires were distrubuted to a sample of the 

institution clients on Facebook. The spss program, version 23, was also used to process the 

data collected from the study. It has ended with a set of results in which the most prominent 

of is the increasing importances for obtaining information of  friends on the facebook as 

well as the posts and comments that they publish and discuss,and the great importance of 

Facebook in marketing hrough social networking sites, especially Facebook is one of the 

most prominent and effective means of targeting customers and clients. 

Key words: social media, social media marketing, facebook, targeting customers. 
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 مقدمة

التطورات التكنلوجية كابؼعلوماتية نقلة نوعية في شتى المجالات كفتحت آفاقا لظهور ما يسمى بشبكة الانتًنت التي  حدثتأ
جعلت من العالد اليوـ قرية صغتَة كشكلت ثورة في بـتلف ابؼيادين كمهدت لظهور ما يسمى بدواقع التواصل الاجتماعي التي 
اكتسحت العالد  كتعددت استخداماتها فصار العالد اليوـ مهوكسا بها بؼا تتيحو من بؾالات كمساحات للتعارؼ بتُ الأفراد 

كما أف ىذه ابؼواقع لد تقتصر على , كإيصاؿ أصواتهم فسابنت في بناء جسور للتفاعل كالتشارؾ كالتعبتَ عن الأفكار  كالآراء
كانعكس ىذا التقدـ على شتى المجالات كشمل العديد منها كأضحت  ىا مع مركر الزمنأبنيت تضاعفتالتواصل الاجتماعي فقط بل 

ىذه ابؼواقع اليوـ كسيلة فعالة تساعد ابؼؤسسات كأصحاب الأعماؿ في التسويق للمنتجات كابػدمات كأصبحت تلعب دكرا ىاما 
في التسويق الرقمي كالتعريف بابؼنتجات كابػدمات على أكسع نطاؽ بأسرع الطرؽ كأسهلها، كما أثبتت ىذه ابؼواقع فعاليتها في 

 البيانات استغلبؿ م يتمثل فيبذار غرضكترمي إلذ ابؼواقع  ىذه لأرباح الأكؿ ابؼصدربرقيق أىداؼ ابغملبت الإعلبنية التي تعد 
 فهي تتيح فرص تسويقية حديثة كسريعة بزتصر ابعهد كالوقت كبسكن من ،ا في بؾاؿ التسويقبؼستخدميو الشخصي الطابع ذات

حيث تسمح ىذه ابغملبت باستهداؼ العملبء من خلبؿ الإعلبنات ابؼدفوعة التي , تلبية حاجيات العملبء في أسرع فتًة بفكنة
يشتًط أف تكوف مدركسة كدقيقة في إنشائها كبديزانية كافية للوصوؿ إلذ الشربوة ابؼستهدفة كبدحتول إعلبني بهذب العميل كيؤثر بو 

كيشجعو على الإقباؿ عليها من أجل برقيق أىداؼ ابغملبت الإعلبنية ابؼتوقعة كجذب أكبر عدد من العملبء إلذ ابؼؤسسة 
 . ابؼعلنة

 ستسمحح كفقا لاستًاتيجيات تسويقية مدركسة صحياؿ بالشكل استخدمت ما إذا الاجتماعي التواصل مواقع فاف لذا
 .العملبءمن برقيق أىدافهم كجذب أكبر شربوة بفكنة من  للمؤسسات كأصحاب الأعماؿ

 :التالر الرئيسي السؤاؿ في الدراسةف بلورة إشكالية بيك سبق ما خلبؿ من
ببة "  مؤسسة    التواصل الاجتماعي في استهداف أكبر عدد من العملاء فيمواقع التسويق عبر كيف يساىم أسلوب

  ؟" سكول
 :  أسئلة فرعية كىي كالآتيالإشكاليةكتندرج برت ىذه  -1

 الاجتماعي؟ التواصل مواقع عبر بالتسويق بؼقصود ما 

 ؟ بالفيسبوؾ الدراسة عينة أفراد قبل من اىتماـ ىل يوجد  

 ؟بؼؤسسة بؿل الدراسةبا التعريففيسبوؾ في اؿ موقع ساىمم ىل   

 ىل يساىم موقع الفيسبوؾ في التسويق بؼنتجات ابؼؤسسة بؿل الدراسة؟ 

 ؟ الدراسة بؿل ابؼؤسسة في العملبء من عدد أكبر استهداؼ في الفيسبوؾ موقعالتسويق عبر  ساىمم ىل 

: لدراسةفرضيات ا -2
 ؛الاجتماعي التواصل مواقع خداـاستيهتم عملبء ابؼؤسسة بؿل الدراسة ب 
 بؼؤسسة بؿل الدراسة؛با التعريف في ا ىامادكر الفيسبوؾ موقع لعبم  



 مقذمة
 

  ب
 

 ابؼؤسسة بؿل الدراسة بشكل فعاؿ؛بؼنتجات التسويق في الفيسبوؾ موقع يساىم  
  موقع فيسبوؾ ابؼؤسسة بؿل الدراسة من استهداؼ العملبء كاستقطاب أكبر عدد منهمبيكن. 

 :مبررات اختيار الموضوع -3
 ؛كثرة استخداـ الأفراد بؼواقع التواصل الاجتماعي كانتشارىا الواسع بتُ بـتلف الفئات العمرية 
 عبر مواقع التواصل الاجتماعي من ابؼوضوعات التي لاتزاؿ غتَ كاضحة من ناحية التطبيق في علبنات ابؼدفوعة عد الات

 ة؛ابعزائرم ابؼؤسسات
 بفا يلزـ ابؼؤسسة للبحث في شتى الطرؽ   كاشتداد ابؼنافسة خصوصا في ظل العوبؼةلتجاريةأبنية ابؼوضوع بالنسبة للمؤسسات ا

 بعذب العملبء كابغفاظ عليهم ؛
  تساىم في كاتساع استخداـ مواقع التواصل الاجتماعي من طرؼ بـتلف الفئات بفا يعتبر فرصة انتشار الويب الاستفادة من

 ؛التسويق بؼنتجات ابؼؤسسة على نطاؽ كاسع كبتكاليف منخفضة
 الرغبة الشخصية للباحثتاف في دراسة ابؼوضوع بشكل معمق. 

 : ما يليتتمثل في نسعى من خلبؿ دراستنا برقيق بصلة من الأىداؼ  : أىداف الدراسة -4
 التعرؼ على مستول اىتماـ عملبء ابؼؤسسة بؿل الدراسة بدواقع التواصل الاجتماعي؛ 

  ؛ابؼؤسسة بؿل الدراسةفي  الفيسبوؾالتعرؼ على كاقع استخداـ موقع 

 كركيزة أساسية في استهداؼ أكبر عدد من العملبء؛قع الفيسبوؾ تعتمد على موؤسسة بؿل الدراسة معرفة ما إذا كانت الد 

  كمدل توفتَىا ابؼعلومات بالشكل الفيسبوؾ موقع صفحة ابؼؤسسة على التعرؼ على آراء ابؼستخدمتُ بذاه مدل فاعلية
 .  الكافي كابؼطلوب

:  يعتبر موضوع دراستنا ذك أبنية كبتَة كذلك بؼسابنتو في  :الدراسة أىمية -5

 التعرؼ على ظاىرة التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي؛ 

  التعرؼ على آليات كأبعاد استهداؼ العملبء عبر مواقع التواصل الاجتماعي؛ 

  ؛"ببة سكوؿ"مؤسسة في استهداؼ أكبر عدد من الزبائن في  الفيسبوؾالتعرؼ على مدل مسابنة موقع 

  ببة سكوؿ"مؤسسة التوصل إلذ بعض النتائج كالاقتًاحات التي من شأنها أف تساىم في تعزيز التسويق في". 

 :حدود الدراسة  -6
 جويلية كأكت معلى اف يتم بزصيص شهر 2020/2019 ابقاز الدراسة ككل يتزامن مع السنة ابعامعية :الحدود الزمانية 

 ابؼيدانية؛للدرسة 
 دينة تقرتبم" ببة سكوؿ"مؤسسة   :الحدود المكانية.  
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  :منهج البحث وأدوات الدراسة -7
من أجل الإجابة على الإشكالية كالتحقق من مدل صحة الفرضيات، تم استخداـ ابؼنهج التحليلي كالوصفي في ابعانب النظرم 
للدراسة كذلك من خلبؿ الاطلبع على بـتلف الدراسات كالأبحاث التي تناكلت ابؼوضوع كبؿاكلة برديد الإطار النظرم للدراسة، 

 : على بصلة من الأدكات تتمثل فيأما بالنسبة للجانب التطبيقي سوؼ يتم إتباع منهج دراسة ابغالة من خلبؿ الاعتماد
  بؿل الدراسة على موقع الفيسبوؾ؛ابؼؤسسة صفحة كتكوف من خلبؿ استنتاج ابؼعلومات كمراقبة كمتابعة :الملاحظة 
  مسوؽ ابؼؤسسة؛كذلك من خلبؿ ابؼقابلة الشخصية مع:المقابلة   
  ؛ في ابؼؤسسةعملبء اؿبآراء التقنيات بصع ابؼعلومات ابؼتعلقة إحدلىوا :الاستبيان  

. لتفريغ البيانات كابغصوؿ على ابؼقايييس الإحصائية لاختبار فرضيات الدراسة spssكما تم الاعتماد على برنامج 

صعوبات الدراسة  -8

 كاجهت عملية ابقاز الدراسة صعوبات تتمثل في مايلي 

  ؛19- لابقاز ابعانب التطبيقي بسبب جائحة كوفيدؤسسةـصعوبة إبهاد 
  نظرا لإفلبسها بسب القرار ابغكومي بالغلق ابؼستمر لأشهر نتيجة جائحة  (ككالة سياحية)الاضطرار لتغيتَ ابؼؤسسة

 ؛19-كوفيد
 كحرص كابؼؤسسة على التقليل من الاختلبط 19-، بسبب أزمة كوفيدصعوبة التنقل إلذ ابؼؤسسة بؿل الدراسة ،

 كالاحتكاؾ بؽذا لد يكن كجودنا في ابؼؤسسة لد يكن مرغوب جدا؛
 صعوبة ابغصوؿ على ابؼراجع بسبب غلق ابؼكتبات العامة ك ابعامعية في ظل الظركؼ ابؼتفشية. 

 :ىيكل الدراسة -9
للئجابة على إشكالية الدراسة كاختبار الفرضيات، كللوصوؿ إلذ برقيق أىداؼ الدراسة كإيضاح أبنيتها تم تقسيم ىذا البحث إلذ 

 .فصل بىص ابعانب النظرم كفصل آخر يتعلق بابعانب التطبيقي

 :تطرقنا في الفصل الأكؿ إلذ الأدبيات النظرية التي تضمنت ثلبث مباحث بسثلت في

 خصص لتوضيح أساسيات حوؿ مواقع التواصل الاجتماعي كنشأتها كمراحل تطورىا كبرديد خصائصها :المبحث الأول
 كتقسيمات كأىم ىذه ابؼواقع كإبهابياتها كسلبياتها؛

التسويق عبر مواقع التواصل  تضمن التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي سنعرض فيو أىم ابؼفاىيم ابؼتعلقة ب:المبحث الثاني
بالإضافة إلذ أسباب استخدامها كأىم أبعاد التسويق كاقع ىذه الدكيفية التسويق عبر ك اتوإستًابذيق كمزاياتو كأبنيمن الاجتماعي 

 عبرىا؛ 
تم بزصيصو لتوضيح ماىية استهداؼ العملبء كأبعاده كأىم طرؽ الاستهداؼ ابؼتاحة على مواقع التواصل  :المبحث الثالث

 الاجتماعي؛
 .عبر صفحتها على موقع الفيسبوؾ" ببة سكوؿ"خصص للدراسة التحليلية لآراء عينة من عملبء مؤسسة : الفصل الثاني

. حيث تطرقنا من خلبلو إلذ برليل النتائج ابؼتعلقة بالاستبياف ككاختبار الفرضيات كمناقشتها كعرض نتائج الدراسة
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تمهید 

لقد شكلت مواقع التواصل الاجتماعي منذ ظهورىا بؿط اىتماـ كجذب بؼستخدميها ككفرت مساحة للتواصل ابغر كابؼفتوح بتُ 
بصيع الأشخاص حوؿ العالد فقد لاقت ىذه ابؼواقع إقبالا من ابؼلبيتُ كأحدثت طفرة في عالد التواصل، تستخدـ ىذه ابؼواقع 

بشكل شخصي أك في عالد الأعماؿ كالتجارة فقد شكلت مكانا ملبئما كغنيا من أجل التسويق للمنتجات كالبضائع كابػدمات 
كعرضها للمستخدـ، فهي الطريقة الأسهل كالأقل تكلفة في تسويق الأعماؿ كيسهل من خلببؽا الوصوؿ إلذ الشربوة ابؼستهدفة 

كقياس مدل التفاعل كمعرفة رد فعل الفئة ابؼستهدفة فأغلب ابؼؤسسات التجارية اليوـ بؽا حسابات على مواقع التواصل الاجتماعي 
كبيكن استخداـ كل منها على حدل كاستغلببؽا في التسويق كاستهداؼ العملبء بالشكل الذم يعود بالربح على ابؼؤسسة كيصل 

 .إلذ أكبر شربوة بفكنة تهتم بنشاط ابؼؤسسة التجارم

تعتبر مواقع التواصل الاجتماعي كسيلة ىامة تتمكن ابؼؤسسة من خلببؽا من التسويق بؼنتجاتها ك استهداؼ عملبئها كعليو سوؼ 
يتم التطرؽ في الفصل الأكؿ إلذ أساسيات حوؿ مواقع التواصل الاجتماعي كالتسويق كاستهداؼ العملبء عبر ىذه ابؼواقع كذلك 

 :من خلبؿ مبحثتُ

سنتناكؿ مدخل حوؿ مواقع التواصل الاجتماعي كالتسويق عبرىا كأىم طرؽ كآليات كأبعاد استهداؼ العملبء عبر : ابؼبحث الأكؿ
 .ىذه ابؼواقع

 .   سوؼ بكاكؿ التطرؽ إلذ الدراسات السابقة التي بسس ابؼوضوع كتعالج نفس ابؼتغتَات أك بعضها: ابؼبحث الثاني
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  والتطبیقیةالأدبیات النظریة:المبحث الأول 

تعتبر مواقع التواصل الاجتماعي أحد أىم الوسائل ابؼتاحة التي بيكن للمؤسسة استخدامها في التسويق كاستهداؼ أكبر شربوة 
بفكنة من العملبء، ففي ظل التطور التكنلوجي التي يشهده عصرنا ابغالر كتوفر الوسائط الاجتماعية أصبح من الضركرم استغلبؿ 
ىذه الوسائط بكافة عناصرىا في التسويق بؼنتجات ابؼؤسسات التجارية كاستهداؼ عملبءىا فأصبحت مواقع التواصل الاجتماعي 
أىم كجهة تلجأ إليها ابؼؤسسات التجارية التي ترغب في التسويق بؼنتجاتها أك لتحستُ مبيعاتها نظرا لسرعتها كفاعلية نتائجها كعليو 

 :سنحاكؿ التطرؽ من خلبؿ ىذا ابؼبحث إلذ ثلبث مطالب كىي

ابؼطلب الاكؿ سنخصصو بؼاىية مواقع التواصل الاجتماعي كابؼطلب الثاني حوؿ التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي كابؼطلب 
 .الثالث حوؿ أبعاد كآليات استهداؼ العملبء عبر مواقع التواصل الاجتماعي

 التواصل الاجتماعي  مواقعماىية :المطلب الأول

نعيش اليوـ في زمن مواقع التواصل الاجتماعي فقد لابقد ىاتفا بؿمولا بىلو من ىذه ابؼواقع إذ أصبحت تكتسي شهرة كبتَة 
 .فاكتسحت العالد كأصبح معظم الأشخاص يقضوف أكقات فراغهم في تصفح ىذه ابؼواقع

 .كفي ىذا ابؼطلب سيتم التطرؽ إلذ نشأة كمفهوـ مواقع التواصل الاجتماعي كتقسيماتها كإلذ أىم ىذه ابؼواقع كابهابياتها كسلبياتها

نشأة ومفهوم مواقع التواصل الاجتماعي  :الفرع الأول  

إف مواقع التواصل الاجتماعي من أىم ابؼفاىيم ابؼرتبطة بالانتًنت كالمجتمع الافتًاضي فقد اجتاحت العالد بظهور ابعيل الثاني 
 أشخاص على العثور كأ ابؼمتدة، كالعائلة الأصدقاء، مع تواصللل كسيلة فباتت المجتمع فئات بـتلف كلاقت ركاجا  بتُ للويب،

 إلذ بالإضافة معهم كالتفاعل العملبء على كالعثور التجارية الأعماؿ بؼمارسة كسيلة أصبحت كما، الخ...العالد أبكاء بصيع من
 :تعريفاتها أىم ك ابؼواقع ىذه نشأة إلذ سنتطرؽ يلي ما كفي، الشركات أك ابػاصة للؤعماؿ كالتًكيج كالإعلبنات ابؼبيعات

  : التواصل الاجتماعيمواقعنشأة وظهور : أولا

 لاقت الانتًنت كظهور ابؼعلومات ثورة ظل ففي أىم كسيلة تواصل عرفتها البشرية في تاربىهاتعتبر مواقع التواصل الاجتماعي 
مواقع  ظهرت البداية ففي، الخ...كابؼذياع كابعرائد التلفاز: مثل القدبية الوسائل فتجاكزت أكثر ميزات بؽا كأصبحت كاسعا انتشارا

كأداة تواصل مباشر بتُ إلا أف استخدامها  أتاحت فرصة التواصل بتُ ابؼستخدمتُ كنشر تعليقاتهم على مواضيع معينة اجتماعية
 التي الاجتماعيتواصل  لبزكغ عدد من مواقع اؿت ابؼرحلة الأكلذمهدقد  ك ظهر ابعيل الثاني للويب،الناس ظل بؿدكدا إلذ أف

 .فتحت مساحات أكسع لتبادؿ ابؼعلومات بظهور ابعيل الثاني للويب

  : الاجتماعي في الفضاء ابؼعلوماتي تتمثل في مرحلتتُ أساسيتتُ بنامواقع التواصل  كبيكن القوؿ بأف مراحل تطور   

 المرحلة الأولى  :

كقد  web 1.0  التواصل الاجتماعي كالتي تزامن ظهورىا مع ابعيل الأكؿ للويبكاقعبيكن كصف ىذه ابؼرحلة بابؼرحلة الػتأسيسية لد
، ككاف 1995 في العاـ راندي كونرادز الذم صممو classmates.com كاف أبرزىا موقع مواقعشهدت ىذه ابؼرحلة تأسيس 
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 على مساعدة الأصدقاء الذين بصعتهم ابؼدارس كابعامعات في فتًة معينة من تاريخ حياتهمالربط بتُ زملبء الدراسة كابؽدؼ منو 
  ففتح الباب أماـ مستخدميو sixdegrees.comموقع الدرجات الست   1997جاء في العاـ  ثم ،اعادة التواصل فيما بينهم

 كما شهدت ،1لإعداد قائمة بأصدقائهم كأفراد عائلبتهم كالتواصل فيما بتُ أفراد ىذه القوائم فضلب عن طرح أفكارىم كآرائهم
 من 1999 الذم انشأ في كوريا ابعنوبية عاـ Cyword  كموقع livejornalىذه ابؼرحلة تأسيس مواقع متعددة كاف أبرزىا موقع 

أجل تسهيل مهمة رجاؿ الأعماؿ في التعاملبت التجارية كأبرز ما ركزت عليو ىذه ابؼواقع في بدايتها ىي خدمة الرسائل القصتَة 
 .كابػاصة بالأصدقاء

 المرحلة الثانية:             

أحدثت نقلة نوعية كبتَة بؼواقع التواصل الاجتماعي  كقد web 2.0ابعيل الثاني من الانتًنت كالتي تعرؼ ب  مرحلة ظهورىي 
موقع ظهر بعد ذلك  ثم ، أبرز مواقع ىذه ابؼرحلةمنالأمريكي الشهتَ  Myspaceموقع عتبر كم ،ا تطور خدماتوكسابنت في
facebookثم أصبح فضاء الانتًنت يزخر بالعديد من ابؼواقع الاجتماعية منها موقع أنستقراـ كيوتوب 2004 سنة  ابؼشهور 

 بذمع ابؼلبيتُ كىذا ما بيكن مواقع إلذمن منصات للؤخبار كالإعلبـ قد برولت مواقع التواصل الاجتماعي ، ك...كلينكد إف كغتَىا
أف تبرزه ابؼرحلة الثانية من تطور الشبكات إذ شهدت ىذه ابؼرحلة من تطور شبكات التواصل الاجتماعي الإقباؿ ابؼتزايد 

  2 .تستقطب أكثر من ثلثي مستخدمي الانتًنت كأصبحت مستول العالد بؼستخدمي الانتًنت

:  مفهوم مواقع التواصل الاجتماعي:ثانيا

شهدت مواقع التواصل الاجتماعي انتشارا كاسعا خلبؿ السنوات القليلة ابؼاضية كتنوعت خدماتها لتقديم بـتلف الاشباعات حيث 
 :كتتعدد تعريفاتها كبزتلف من باحث لآخر نذكر منها مايلي... يأتي في مقدمتها موقع فيسبوؾ تويتً أنستقراـ

 ىي مصطلح يطلق على بؾموعة من ابؼواقع على شبكة الانتًنت ظهرت مع ابعيل الثاني للويب أك ما يعرؼ :التعريف الأول
، تتيح التواصل بتُ الأفراد في بيئة بؾتمع افتًاضي يتم تصنيفهم حسب بؾموعات اىتماـ أك شبكات انتماء 2.0باسم كيب 

كل ىذا يتم عن طريق خدمات التواصل ابؼباشر مثل إرساؿ الرسائل أك الإطلبع على .الخ...من بلد،جامعة،مدرسة،شركة
 بالدرجة الأكلذ على كاقعكتعتمد ىذه الد ابؼلفات الشخصية للآخرين كمعرفة أخبارىم كمعلوماتهم التي يتيحونها للعرض،

الاجتماعية فبعضها عاـ يهدؼ إلذ ىذه ابؼواقع ككما تتنوع أشكاؿ كأىداؼ  مستخدميها في تشغيلها كتغذية بؿتوياتها،
 اجتماعي في نطاؽ بؿدكد مواقع تواصليتمحور حوؿ تكوين  التواصل العاـ كتكوين الصداقات حوؿ العالد كبعضها الآخر

Graphiques ابؼصورين كمصممي الغرافيكس  مواقع المحتًفتُ كمواقعكمنحصر في بؾاؿ معتُ مثل 
3  . 

                                                             
 ابؼركز الدكلية، الاقتصاديات على كانعكاساتو الاقتصاد ابػامس الدكلر ابؼلتقى، السياحي،مداخلة المجاؿ في الافتًاضي للتسويق الاجتماعية الشبكات ،نفيسة كناصرم أبضد بوشنافة 1

 .6 ص2012 /14/03-13مليانة، بطيس ابعامعي

 .10،ص46العدد، الإدارية،العراؽ للعلوـ العراقية الزبوف،المجلة ثقة تعزيز في الاجتماعي التواصل شبكات ،دكركاخركف جاسم الفتاح عبد2
 .7-6 صذكر سبق مرجع نفيسة، كناصرم أبضد بوشنافة  3
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 عة من كشبكة مواقع فعالة جدا في تسهيل ابغياة الاجتماعية بتُ بؾم"  يعرفها سلماف بكر بن كراف بأنها:التعريف الثاني
كبسكنهم أيضا من  ابؼعارؼ كالأصدقاء،كي بسكن الأصدقاء القدامى من الاتصاؿ ببعضهم البعض كبعد طوؿ سنوات،
 .  1التواصل ابؼرئي كالصوتي كتبادؿ الصور كغتَىا من الإمكانات التي توطد العلبقات الاجتماعية بينهم

 ىي منظومة من الشبكات الالكتًكنية التي تسمح للمشتًؾ فيها بإنشاء موقع : (23،2003) تعريف راضي:التعريف الثالث
خاص بو، كمن ثم ربطو من خلبؿ نظاـ اجتماعي إلكتًكني مع أعضاء آخرين لديهم الاىتمامات كابؽوايات نفسها أك بصعو 

  2 .مع أصدقاء ابعامعة أك الثانوية

 ىي بربؾيات تدعم اتصاؿ بؾموعة من الناس بسكنهم من اللقاء كابغوار بواسطة : (2007عبتَ سلبمة ) :التعريف الرابع
virtual communitiesكمبيوتر متصل بالانتًنت، كتهدؼ إلذ تأسيس بصاعات افتًاضية 

3  . 

 عرفها :التعريف الخامس (Sérràt) أنظمة مرتبطة بنوع أك أكثر من أنواع التًابط، التي تشمل القيم كالرؤل كالأفكار : بأنها
ابؼشتًكة كالاتصاؿ الاجتماعي كالتبادلات ابؼالية كالتجارية، كالعضوية ابؼشتًكة في ابؼنظمات كالمجموعات ابؼشاركة في حدث 

   4 .معتُ، كجوانب أخرل عديدة في علبقات الإنساف

: خصائص مواقع التواصل الاجتماعي:ثالثا

تتميز مواقع التواصل الاجتماعي بالتفاعل بتُ ابؼرسل كابؼستقبل، كىي رسائل ذات ابذاىتُ عكس كسائل الإعلبـ التقليدية،كما 
تتميز بإمكانية مشاركة الأطراؼ ذات الصلة بالتعبتَ عن آرائهم بكل حرية كىذه ابؼيزة جعلت الإقباؿ عليها يزيد بوتتَة عالية،كما 

تتميز أيضا بسرعة الانتشار ككثافة التغطية كذلك لاعتمادىا على شبكة الانتًنت، ىذه ابؼيزات جعلت الشركات الصغتَة كحتى 
 مواقعالشركات متعددة ابعنسيات تتسارع للبستفادة القصول في التسويق بؼنتجاتها كعلبمتها التجارية بؿليا كدكليا كما تتميز 

: التواصل الاجتماعي بعدة بفيزات أبنها

 حيث تلغى ابغواجز ابعغرافية كابؼكانية، كتتحطم فيها ابغدكد الدكلية، إذ يستطيع الفرد في ىذا العالد التواصل مع :العالمية 
 ؛أم شخص في أم مكاف

 فالفرد فيها كما أنو مستقبل كقارءل فهو مرسل ككاتب كمشارؾ، فعلى عكس الوسائل التقليدية في الإعلبـ، ىناؾ :التفاعلية
 ؛حيز للمشاركة الفاعلة من ابؼشاىد كالقارءل

 حيث يستخدمها الطالب للتعلم، كالعالد لبث علمو كتعليم الناس، كالكاتب للتواصل مع :التنوع وتعدد الاستعمالات 
 ؛الخ....القراء

                                                             
 .140 ص2019 أيار/مايو-،السادس العدد ، برلتُ-أبؼانيا ،الاقتصادية للدراسات الدكلية المجلة،الزىراء فاطمة كياحي بؿمد ميلودم 1
 الدار ق، 1436-ـ2015 الأكلذ الطبعة  برليلية، رؤية القيم الاجتماعية الدكسرم،الشبكات بؿمد الربضن عبد بنت سلمى  الدكتورة كالأستاذة ألعريشي حسن من جبريل  2

 .21،22ص عماف كالتوزيع،الأردف للنشر ابؼنهجية

 .السابق ابؼرجع نفس 3
 تسويق،قسم ماجستتَ،بزصص ابؼسيلة،مذكرة طلبة من عينة دراسة-بوؾ الفيس الاجتماعي التواصل شبكة عبر الإعلبف حوؿ الانتًنت مستخدمي ابذاىات حجاؿ،قياس سعيد 4

 .96 ،ص2014/2015،(2 )البليدة جامعة التسيتَ، كعلوـ كالتجارية الاقتصادية العلوـ كلية التجارية، العلوـ
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 الاجتماعية تستخدـ بالإضافة للحركؼ كبساطة اللغة، الرموز كالصور التي تسهل للمستخدـ كاقعفالد:سهولة الاستخدام 
  ؛التفاعل

 إذ تعد اقتصادية في ابعهد كالوقت كابؼاؿ، كفي ظل بؾانية الاشتًاؾ كالتسجيل، دكف احتكار بصاعة أك :التوفير والاقتصادية
  1.شخص ما عليها

خدمات، تقسيمات وأىم مواقع التواصل الاجتماعي    : الفرع الثاني 
( مهنية، ثقافية ، شخصية مواقع )إلذ الاستخداـ حسب تقسيمها بيكن كما، خدماتها كتتنوع الاجتماعي التواصل مواقع تتعدد

   كفيما يلي سيتم عرض أىم مواقع التواصل الاجتماعي كأىم خدماتها كتقسيماتهاكخاصة  عامة مواقع إلذ الاىتمامات كحسب
:  خدمات مواقع التواصل الاجتماعي:أولا

: تتعدد ابػدمات التي تقدمها مواقع التواصل الاجتماعي، كالتي بيكن للمستخدمتُ الاستفادة منها كذلك على النحو التالر

 كىي ملفات بسكن الأعضاء من كتابة كعرض بياناتهم الأساسية،كالسن، تاريخ :الملفات الشخصية أو صفحات الويب 
ابؼيلبد، البلد كالاىتمامات، الصور الشخصية ؛ كيعد ابؼلف الشخصي بدثابة بوابة الوصوؿ إلذ عالد الشخص، كما يطلق 

، طريقة عرض الذات عبر مواقع التواصل الاجتماعي؛  "جوزي فان ديجك"عليها 

 كىي خدمة بسكن الأفراد من الاتصاؿ بالأصدقاء الذين يعرفونهم في الواقع، أك الغرباء الذين لا يعرفونهم :التشبيك والعلاقات
إلا عبر مواقع التواصل الاجتماعي،كيشاركونهم نفس الاىتمامات في المجتمع الافتًاضي؛ 

 تسمح ىذه ابػدمة بإرساؿ الرسائل بصور متعددة،نصية أك مسموعة أك مرئية أك : إرسال الرسائل بأنواعها المختلفة
متحركة،سواء إلذ الأصدقاء أك غتَىم؛ 

 تتيح ىذه ابػدمة للمستخدمتُ إنشاء عدد لانهائي من ألبومات الصور،كرفعها كمشاركتها مع الأصدقاء :ألبومات الصور 
كغتَىم؛ 

 تتيح مواقع التواصل الاجتماعي فرص تكوين بؾموعات الاىتماـ ابؼشتًؾ، حيث بيكن إنشاء أم بؾموعة كفقا :المجموعات 
لأم ىدؼ، كتوفر ىذه ابؼواقع بؼثل ىذه المجموعات مساحات كبتَة من ابغرية كىي بسثل منتديات للحوار كابؼناظرات،كابغكي 

  2. الخ...كالبوح
:  تقسيمات مواقع التواصل الاجتماعي:ثانيا

: حسب الاستخداـ كالاىتماـ إلذ ثلبثة أنواع رئيسية كىيكاقع بيكن تقسيم الد

لشخصيات بؿددة كأفراد كبؾموعة أصدقاء بسكنهم من التعارؼ كإنشاء صداقات بينهم مثل :  شخصيةمواقع . أ
(facebook)؛ 

   ؛(Library thing)بزتص بفن معتُ كبذمع ابؼهتمتُ بدوضوع أك علم معتُ مثل :  ثقافيةمواقع . ب
                                                             

 ابؼستجدات كابغكومات، للمنظمات ابؼتميز للؤداء الرابع الدكلر ابؼلتقى التجارية،مداخلة، للعلبمة الدكلر التسويق في الاجتماعي التواصل مواقع أكناف،دكر بومدين زرنادة، بؿمد 1
 العلوـ قسم-التسيتَ كعلوـ التجارية كالعلوـ الاقتصادية العلوـ كلية ابعزائر، كرقلة ،مرباح قاصدم ابؼؤسسي،جامعة الأداء على كانعكاساتها ابؼعاصرة التطورات ظل في التسويقية

  .927،928 ص  ،2020 جانفي 28ك 27 يومي التجارية،ابؼنظم
 الثاني الدكلر للمؤبسر مقدـ بحث ابعامعيات، الطالبات من عينة على ميدانية دراسة السعودية ابؼرأة لدل الاجتماعي ابؼاؿ رأس تكوين في التواصل كسائل دكر دكح، أبو كاظم خالد  2

  .07،08ص 2017 فبراير 22-21سعود، ابؼلك الإعلبـ،جامعة الآداب،قسم كلية"العربي العالد في التفاعلي للئعلبـ ابعديدة البيئة:بعنواف
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 ؛(linked in)تهتم بجمع أصحاب ابؼهن ابؼتشابهة بػلق بيئة تعليمية كتدريبية فاعلة مثل : مهنية مواقع . ت
: كما بيكن تقسيمها حسب ابػدمات كطريقة التواصل الذ ثلبثة أنواع أيضا ىي

  ؛ تتيح التواصل الكتابيمواقع . أ
 ؛ تتيح التواصل الصوتيمواقع . ب
 ؛ تتيح التواصل ابؼرئيمواقع . ت

:  الاجتماعية إلذ قسمتُكاقعكىناؾ تقسيم ثالث يقسم الد

:  داخلية خاصةمواقع . أ

خاص بيثل الأفراد داخل شركة أك بذمع ما داخل مؤسسة تعليمية  بسثل بؾتمع مغلق أكك من بؾموعة من الناس كاقعكتتكوف ىذه الد
بؼوقع أك ابؼشاركة في أنشطتو أك تبادؿ الذ الدخوؿ ؿ ىؤلاء الأشخاص فقط كليس غتَىم من الناس ةأك منظمة كتتحكم في دعو

. الآراء كابؼلفات كحضور الاجتماعات كالدخوؿ في مناقشات مباشرة كغتَىا من الأنشطة

:   خارجية عامة   مواقع . ب

يسمح فيها للعديد من ابؼستخدمتُ ا ك متاحة بعميع مستخدمي الانتًنت، بل صممت خصيصا بعذب ابؼستخدمتُ لومواقعكىي 
    1. .. فيسبوؾ مواقع:بابؼشاركة في أنشطتو بدجرد أف يقوـ ابؼستخدـ بالتسجيل في ابؼوقع كتقديم نفسو للموقع، مثل 

 :أىم مواقع  التواصل الاجتماعي:ثانيا

 ،(Twiter)، تويتً(youtube) يوتوب،(facebook) تواصل اجتماعي مؤثرة كىي فيسبوؾ مواقعنستعرض أىم ستة يلي  فيما
 (.linked)كلينكد إف ،(google plus)قوقل بلس ،(instagram)أنستقراـ

بذارية " شخصية كعامة تطمح لتحقيق أىداؼ بؿددةمواقعمنذ الظهور الأكؿ بؼواقع التواصل الاجتماعي تعددت كتنوعت بتُ 
 أبنية كبتَة كصدل "six degrees"كمنذ بدايتها اختلفت ابؼواقع التي تتصدر القائمة بتُ سنة كأخرل، فتاربىيا كاف بؼوقع" مثلب

كغتَىا، كمع تطور مواقع التواصل الاجتماعي أصبح تصنيفها يأتي بالنظر إلذ  "my news"كاسع مع بداياتو الأكلذ، ككذلك 
، كىي ابؼواقع التي Twiter، تويتyoutubeً، يوتوبfacebookفيسبوؾ:  كأبنهاكاقعابعماىتَية حيث تتصدر القائمة عدد من الد

. نتحدث عنها باعتبارىا أىم مواقع التواصل الاجتماعي في الوقت ابغالر ككذا بالنظر إلذ اختلبؼ بزصص كل موقع

 على (2005) يعتبر الفيسبوؾ أشهر كسيلة تواصل اجتماعية على مستول العالد،بدأ كمشركع مدرسي عاـ :فيسبوك .1
( Harvard)كبرغم أف جامعة .(2006) عاما،ثم انطلق للعالد في عاـ 19كىو بعمر  (MarkZucherberg)يد 

رفضت بسويل صاحب الفكرة بالأمواؿ اللبزمة لإطلبؽ مشركعو إلا أنو برداىا كقرر أف يقوـ بها ىو كأصدقاء دراستو 
(Kirkpatrick.2010)

ففي العصر ابغالر لايوجد مستخدـ انتًنت لا بيتلك حسابا على فيسبوؾ كىو متوفر  . 2
بجميع لغات العالد، كلد يعد بؾرد كسيلة للتعارؼ بل أصبح منصة إعلبنية كتسويقية كتركبهية تأتي في ابؼرتبة الثانية بعد 

                                                             
 الإنساني العمل بؼلتقى مقدـ بحث الإنساني، العمل خدمة في الاجتماعي التواصل شبكات دكر تربية، بزصص الدكتوراه مرحلة في باحث ابغربي، ألصاعدم مبارؾ مسفر سلطاف 1

 .12-11،ص ق 1435،"مداد"السعودية العربية بابؼملكة
2 Kirkpatrick.2010 ابؼؤبسر العلمي ،التقنية للكليات الالكتًكني التسويق فاعلية برقيق في كدكرىا الاجتماعي التواصل شبكات كآخركف، ناصر أبو سليم سامي د.أ عن نقلب

 .19،20 ص 2017/ ديسمبر7-6دير البلح،-الثاني الاستدامة كتعزيز البيئة الإبداعية للقطاع التقتٍ،كلية فلسطتُ التقنية
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حيث أف إمكانيات فيسبوؾ ابؽائلة كأداة للتغيتَ الاجتماعي نابعة من قدرتو على الوصوؿ كربط ىذا العدد . شركة قوقل
 بليوف شخص، جعلتو أداة تسويقية للشركات الاجتماعية كبناء المجتمعات (1.6)الكبتَ من الأفراد يبلغ عددىم 

  1.(duffy.2016)الافتًاضية التي تتشارؾ بدجاؿ أك اىتماـ معتُ 

،تم الاستحواذ عليها من  تعمل على مشاركة الوسائط ابؼتعددة بتُ مشتًكيها(2005) ىي منصة تأسست سنة :يوتوب .2
يسمح ابؼوقع للمستخدمتُ بتحميل الوسائط .  بليوف دكلار(1.65) مقابل (2006)عاـ  (google) قبل شركة 

ابؼتعددة، عرض، تقييم، مشاركة، إضافة إلذ التعليق على مقاطع الفيديو ؛ كقد أصبحت مشاىدة أشرطة الفيديو على 
الانتًنت أكثر شعبية من أم كقت مضى، كيرجع ذلك إلذ انتشار حزـ الإنتًنت ذات النطاؽ العريض، زيادة استخداـ 

 كالقدرة على تضمتُ (Twiter)كتويتً  (facebook)الاجتماعية، التحديث ابؼستمر للمواقع مثل فيسبوؾ كاقع الد
 .  ضمن أعداد ىائلة من مواقع الويب(youtube)ركابط يوتوب

 موقع تواصل في الولايات ابؼتحدة الأمريكية، ثم بروؿ إلذ (2006) إخبارم بالبداية في العاـ موقعتأسس ؾ: تويتر .3
 رمز،كحاليا يستخدـ تلك (140)التي لا تتجاكز  (التغريدة)نظاـ الرسائل القصتَةؿاجتماعي بعد بقاحو نظرا لاستخدامو 

تواصل موقع بالرغم من أف البعض لا يعتبره .  مليوف شخص بالعالد كتعتبر مصدر الأخبار العاجلة بالعالد(317)ابػدمة 
ذات قيمة  كأداة فيسبوؾ لاعتماده على الأخبار بشكل أساسي، إلا أف الكثتَ من ابؼنظمات تعتبره:اجتماعي مثل 

 lovejoy and)كبتَة في ابغصوؿ على معلومات تسويقية كدعائية خاصة بهم من خلبؿ متابعة ردكد فعل ابؼغردين
saxton.2012).2 ًكقد بسكن تويت (Twiter) الاجتماعي،  كلكن لا موقعو  من خلق بؾتمعات متخصصة قوية على

يتم بدلا من ذلك إرساؿ تغريدات بعمع . يتم استخداـ تلك ابؼتجمعات بشكل جيد من قبل ابؼنظمات الاجتماعية
 .تبرعات أك تغريدات برتوم معلومات كرسائل إعلبمية

 انتشر بشكل كاسع بتُ مستخدمي شبكة الانتًنت ليصل خلبؿ شهرين من انطلبقو إلذ ابؼليوف مستخدـ، :أنستقرام .4
بغاملي ىواتف الآم فوف كالآم  2010بدأ الاستخداـ الربظي لأنستقراـ في كافة أبكاء العالد في الربع الأختَ من عاـ 

،كفي 2011باد، كخلبؿ عاـ كاحد من انطلبقو تضاعف عدد مستخدميو ليبلغوا ابػمس ملبيتُ مستخدـ في أكاخر عاـ 
من بتطوير ابؼوقع ليشمل ابؽواتف الداعمة لنظاـ الاندركيد كبيكن برميل الانستقراـ  قامت شركة أنستقراـ 2012عاـ 

كما شهد موقع انستغراـ بموا كبتَا كضخما في أعداد مستخدميو منذ بدء .خلبؿ البحث عنو في قوقل بلؤم كآيتونز
 .برميلو على الأجهزة الداعمة لنظاـ أندركيد، ليبلغ عدد مستخدميو ثلبثتُ مليوف مستخدـ

 العملبقة ابؼعركفة، كىذه ابػدمة (google+)  إف جوجل بلس ىي إحدل ابػدمات التي تقدمها شركة:جوجل بلس .5
 فيسبوؾ (Twiter)ىي إحدل ابػدمات التي بؽا علبقة بالتواصل الاجتماعي العديدة على شبكة الانتًنت مثل تويتً 

(Facebook) جوجل بلس (google)+  بؽا من ابؼميزات الابهابية كالتقنية ما بستاز بو كبييزىا عن شبكات التواصل
 الابهابية ىي +(google)كمن ميزات جوجل بلس . الاجتماعي الأخرل، كفي نفس الوقت يوجد لديها ما يعيبها

  مواقعامتلبكها مساحة قصول من ابػصوصية بؼستخدمي ىذه ابػدمة، حيث بقد عندىا خصوصية لا بستلك حجمها
فيسبوؾ كتويتً كغتَىا، كذلك تتميز بامتلبكها لتقنيات كأساليب كطرؽ عديدة كغتَ :التواصل الاجتماعي الأخرل مثل

                                                             
1 Duffy  السابق ابؼرجع نفس التقنية للكليات الالكتًكني التسويق فاعلية برقيق في كدكرىا الاجتماعي التواصل شبكات كآخركف ناصر أبو سليم سامي د.أ عن نقلب 
2 Lovejoy and saxton السابق ابؼرجع نفس،كآخركف ناصر أبو سليم سامي د.أ عن نقلب. 
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موجودة عند البقية من شبكات التواصل الاجتماعي مثل التنوع في شكل كعرض الصور كالفيديو،كإجراء المحادثات 
ث بيكن مابؼرئية بتُ ابؼستخدمتُ،بالإضافة إلذ ميزات برديد كتقسيم ابؼعارؼ كالأصدقاء كالأقارب إلذ دكائر كحلقات،بح

  1.+(Google) في جوجل بلسسابمنح كل دائرة أك حلقة صلبحيات كلوج بؿدكدة كبؿددة من قبل صاحب الح

 الاجتماعية، تأسس على يد ريد ىوفماف،ألاف بلو، كاقع  ىو موقع على شبكة الانتًنت يصنف ضمن الد:لينكد إن .6
، 2003 كبدأ التشغيل الفعلي في 2002 سابقا، كذلك في ديسمبر عاـ (Yahoo)كجتُ لاؾ ابؼدير التنفيذم لشركة 

:  لغة ربظية، كيتيح ىذا ابؼوقع بؾموعة من ابؼيزات أبنها20تواصل مهتٍ، كىو متاح ب كموقع يستخدـ ابؼوقع أساسا 

 ؛رض إبراز أعمابؽم كخبراتهمغابؼشتًكوف يستطيعوف برميل ستَتهم الذاتية، كترتيب ملفهم الشخصي ب 
 ؛بيكن استخدامها لإبهاد كظائف، أك أشخاص، أك فرص عمل ينصح بها شخص ما في قائمة التواصل 
 ؛أصحاب العمل يستطيعوف كضع قائمة بالوظائف ابؼتوفرة لديهم كالبحث عن مرشحتُ بؿتملتُ كمناسبتُ بؽا 
 ؛الباحثوف عن عمل يستطيعوف استعراض ابؼلفات الشخصية بؼديرم التوظيف في الشركات 
 ؛ابؼستخدموف يستطيعوف إضافة صورىم الشخصية كمشاىدة صور ابؼستخدمتُ الآخرين للمساعدة في برديد ابؽوية 
 2 .ابؼستخدموف يستطيعوف متابعة شركات بـتلفة كابغصوؿ على إشعارات بجديد تلك الشركات 

إف بؼواقع التواصل الاجتماعي فوائد كثتَة فهي تساىم في تقوية  :يجابيات ومخاطر الشبكات الاجتماعيةإ: الفرع الثالث 
كترابط العلبقات بتُ أفراد المجتمع ككذا تداكؿ الآراء كالأفكار بتُ ابؼستخدمتُ كبؼمارسة الأنشطة الثقافية كالاجتماعية، إلا أنها لا 
بزلو من السلبيات فاستخدامها بشكل مفرط أك خاطئ كابؼبالغة في تصفحها يعود بالضرر على مستخدميها كعلى المجتمع على 

 .حد سواء
 3 :تساىم مواقع التواصل الاجتماعي في عدة أمور إبهابية منها :التواصل الاجتماعي مواقعايجابيات :أولا

 بـتلفة؛ بيئات كمن مثقفتُ أشخاص مع التواصل بسبب بـتلفة كطرؽ كبأبماط الإبداعي التفكتَ برفز 
 ؛ الآخرين مع كالتواصل ابؼشاركة مفهوـ تعمق 
 ابؼستخدـ؛ لدل ابؼهارات تنشيط على تساعد 
 كالتسلية؛ التًفيو من بو بأس لا قدرا برقق 
 مناسبة؛ كظيفة على ابغصوؿ في تساعد 
 كابػدمات كابؼنتجات الانتًنت شبكة على مواقعهم لتعزيز كأداة الأعماؿ رجاؿ تفيد.  

 

 

 

                                                             
ابؼؤبسر العلمي الثاني الاستدامة كتعزيز البيئة الإبداعية ،التقنية للكليات الالكتًكني التسويق فاعلية برقيق في كدكرىا الاجتماعي التواصل شبكات كآخركف، ناصر أبو سليم سامي 1

. 19،20 ص2017/ديسمبر 7-6دير البلح،-للقطاع التقتٍ،كلية فلسطتُ التقنية
  .6ص مستغالز جامعة-الاقتصادية العلوـ برليلية،كلية إحصائية دراسة السياحية، ابؼنتجات تسويق في الاجتماعي التواصل شبكات جلبـ،دكر العجاؿ،كربية عدالة 2
 .9 صذكره، سبق مرجع نفيسة، كناصرم أبضد بوشنافة 3
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 التواصل الاجتماعي إلا أف بؽا بصلة من الأخطار مواقع تكتسبها بالرغم من الأبنية التي : التواصل الاجتماعيمواقعمخاطر :ثانيا
 1: نذكر منها

   بث الدعوات كالأفكار ابؽدامة؛
  عرض ابؼواد الغتَ مرغوبة؛
  التشهتَ كالفضيحة كابؼضايقة كالابتزاز؛
  انتهاؾ ابغقوؽ ابػاصة؛
  إمكانية عرض ىذه ابؼواقع بغالات القرصنة أك الفشل؛
 الإدماف على ىذه ابؼواقع؛ مضيعة الوقت ك
  إمكانية الوقوع في خطأ عمليات منظمة من النصب كالاحتياؿ مثل الشخصيات الوبنية؛
 فساد العلبقات الاجتماعية كالطبيعية كالاىتماـ بأفراد معينة داخل الشبكة.  

 التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي:المطلب الثاني

 ابؼتزايد كالاستخداـ الانتشار ىذا فاف كبالتالر الشباب فئة قبل من استخداما، خاصة الأكثر الاجتماعي التواصل مواقع تعد
 الذ أدل ابؼعركضة،بفا ابؼنتجات استخداـ حوؿ الرغبة ،كتزيد كابػدمات ابؼنتجات لتسويق منصة يوفر الاجتماعي التواصل لوسائل

 .ابؼطلب  ىذا في إليو نتطرؽ مأسوؼ ،كىذا الاجتماعي التواصل كسائل عبر التسويق بكو الشركات توجو

 ماىية التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي :الفرع الأول

 التسويق كبالأخص الالكتًكني التسويق الذ التقليدم التسويق من التوجو ىي ك التسويق بؾاؿ في ابغاصلة ابغديثة ابؼوجة خلبؿ من
 .التالية النقاط في الاجتماعي التواصل مواقع عبر التسويق ماىية على التعرؼ بكاكؿ سوؼ ، الاجتماعي التواصل مواقع عبر

مفهوم التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي  : أولا

 التواصل الاجتماعي كابؼدكنات كالويكيز، كأم أدكات مواقع الاجتماعية بأنو استخداـ  مواقع بيكن تعريف التسويق عبر 
ىذه الأدكات تتيح للعملبء . تشاركية أخرل على الانتًنيت، بهدؼ التسويق أك البيع أك العلبقات العامة أك خدمة العملبء

إمكانية التفاعل مع ابؼنظمات التجارية بدلا من أف يكونوا بؾرد ىدؼ لوسائل أحادية الابذاه من تلك ابؼنظمات،كما أنها 
 2.تتيح للمنظمات إمكانية فتح قنوات اتصاؿ مع العملبء كالتواصل معهم بشكل براكرم

 الاجتماعية لأغراض تسويقية من خلبؿ برديد كبرليل المحادثات كابؼشاركة مواقعىو استغلبؿ الشركات لل"عرفو فيليب كوتلر 
 3"كابؼشركع في التفاعلبت الاجتماعية داخل المجتمعات كاستعمابؽا

                                                             
 1/2015 العدد-السابع المجلد ابؼعلومات لتكنولوجيا العراقية العراقية، لمجلة ابعامعات في التعليمية العملية في كأثرىا الانتًنت على الاجتماعي التواصل شبكات ابغكيم، عبد ىناء 1

. 8 ص
 15-13التحديات كالفرص،مداخلة ضمن ابؼؤبسر العابؼي الثاني للبعلبـ الإسلبمي،جامعة ابؼلك عبد العزيز،جدة،السعودية،يوـ : سعود صالح كاتب،الإعلبـ ابعديد كقضايا المجتمع2

 18:25 في الساعة 06/03/2020 الاطلبع عليو بتاريخ ، تمhttp://www.fpjs%2Cps/show.aspx?id ، ،منقوؿ عن موقع2011ديسمبر 
 خولة قريشي، عبد الرزاؽ مولام بػضر، دكر مواقع التواصل الاجتماعي كأداة تسويقية للمؤسسات ابؼعاصرة،بؾمع مداخلبت ابؼلتقى الدكلر الرابع حوؿ الأداء ابؼتميز للمنظمات 3

 1019،ص 2020 جانفي 27/28كابغكومات ابؼستجدات التسويقية في ظل التطورات ابؼعاصرة كانعكاساتها على الأداء ابؼؤسسي،جامعة قاصدم مرباح،كرقلة،يوـ 
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  لإغػػػػراض تسػػػويقية، كدراسػػػة سػػػلوؾ كاقع التواصػػػػل الاجتمػػػػاعي بكونو اسػػػػتعماؿ ىػػػػذه الدمواقعكما عرؼ التسػػػػويق عبػػػػر 
ابؼسػػػتهلك، إجػػػراء بحػػػوث تسػػػويقية افتًاضػػػية، دراسػػػة حاجػػػات كرغبػػػات الزبػػائن، قيػػاس درجػػة الرضػػا، الإعػػلبف،  بؿاكلػػة 

 1.الخ... التػػأثتَ فػػي سػػلوؾ الزبػػائن، إقامػػة علبقػػات طيبػػة مع الزبائن كالاستماع لانشغالاتهم كتعليقاتهم كاقتًاحاتهم 

الاجتماعية كاقع من خلبؿ التعاريف السابقة بيكن القوؿ أف التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي ىوا استخداـ الشركات الد
لأغراض تسويقية، كدراسة سلوؾ ابؼستهلك، إجراء بحوث التسويق الافتًاضية، دراسة حاجات كرغبات الزبائن، قياس درجة الرضا، 

 كاستعمابؽا،كمن المجتمعات داخل الاجتماعية التفاعلبت خلبؿ ،من من خلبؿ التفاعلبت الاجتماعية داخل المجتمعات كاستعمابؽا
 بتوفتَ للعملبء كجذابة كمبتكرة جديدة إستًابذية فرصا خلقت ابعديد للتكنولوجيا كالتطور الاجتماعي التواصل كسائل بمو خلبؿ

  .ابػدمة تصميم في العملبء كمشاركة التفاعلي التواصل ميزة

 2أىمية التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي: ثانيا

  :تعددت أبنية مواقع التواصل الاجتماعي كخصوصا في بؾاؿ التسويق كلعل من أبنها ما يلي

 الوصوؿ إلذ بصهور أكسع بأقل التكاليف .
 زيادة الوعي للمنتجات كابػدمات بفا يساعد في زيادة نشر العلبمة التجارية ابػاصة بابؼؤسسة .
 جذب الزكار إلذ ابؼوقع الإلكتًكني ابػاص بابؼؤسسة .
 التكيف مع خدمة العملبء .
 إثارة ابغماس للؤنشطة التجارية ابػاصة بابؼؤسسة .
 الإعلبف عن إطلبؽ ابؼنتجات ابعديدة ككذلك ابػدمات .
  تشكيل بؾتمع من العملبء بسهولة لد تكن ابؼؤسسة على علم بوجودىا أك أ اىتمامهم بسبب
  العملبء الذين يدعموف ابؼنتجات كابػدمات ابػاصة بها
 اختبار الأفكار ابعديدة في التسويق .
  تسمح كسائل التواصل الاجتماعي بقياس كا اختبار الأفكار ابعديدة في التسويق
 بناء العلبقات بسرعة بتُ ابؼؤسسة كزبائنها .
 زيادة ابؼبيعات بتحفيز ابعمهور للشراء باستمرار كذلك من خلبؿ ابغملبت الإعلبنية ابؼدفوعة. 

 
  مزايا التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي: ثالثا

، إذ لعبت ىده الشبكات دكرا Web2.0 التواصل الاجتماعي تزامنا مع ظهور ابعيل الثاني من الانتًنيت مواقعظهر التسويق عبر 
كبتَا في عملية التسويق كونها شبكات تفاعلية قائمة على أساس التعاكف كالتواصل بتُ مستخدمي الانتًنيت، بعد أف كاف 

قائما على أساس تقديم برامج تسويقية ثابتة يقرأىا الزبائن بدكف  web1.0التسويق عبر ابؼواقع الالكتًكنية في مرحلة ابعيل الأكؿ 
، كالذم كرد lenrevieتفاعل، اكتسبت العملية التسويقية مزايا فضلب عن مزاياه السابقة كىدا ما ذكره الكاتب الفرنسي الشهتَ 

                                                             
. عبد الناصر خرم،التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي في ابعزائر،بؿاضرة ملقاة بابؼعهد الوطتٍ ابؼتخصص في التكوين ابؼهتٍ للتسيتَ بالبليدة1
 32 قابؼة،ابعزائر،ص1945مام 08الله،أثر التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي على قرار الشراء لدل ابؼستهلك،أطركحة ماجستتَ،منشورة،دامعة   مناؿ خاؼ2
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التسويق عن غتَه ىوا أف الزبوف يتكلم بالدرجة الأكلذ ثم يستمع ثم يثق، كالذم يعد من مزايا  فيو بأف أىم ما بييز ىدا النوع من
 (10)ىدا النوع من التسويق كما ىو موضح في الشكل 

 

 يوضح مزايا التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي:(01)الشكل 

 

 
 

عبد الفتاح جاسم زعلبف آخركف،دكر شبكات التواصل الاجتماعي في تعزيز ثقة الزبوف، : ابؼصدر
 11،ص(46)المجلة العراقية للعلوـ الإدارية،العراؽ،العدد

  1  : ما يلييتضح من الشكل الأتي

 التواصل الاجتماعي شركاء فعليتُ للحوار الدائر على الانتًنيت مواقع أصبح الزبائن عبر :(يبدي رأيو)الزبون يتكلم  .1
فيما بىص منتجات كخدمات ابؼؤسسات، إضافة إلذ تعليقاتهم عليها كاقتًاحاتهم التي تفيد كثتَا العاملتُ في بؾاؿ 

فادا دخلنا لأم صفحة بؼؤسسة ما على الفيسبوؾ سنجد تعليقات الزبائن على ما تنشره .التسويق بابؼؤسسات ابؼعنية
إدارة ىده الصفحة من معلومات، كقد تكوف ىده التعليقات عبارة عن شكر كامتناف، أك قد تكوف انتقادات كما قد 

ابغرية التامة في إبداء رأيو حوؿ ما تنشره ابؼؤسسة من  (الزبوف)تكوف اقتًاحات أك غتَ دلك، فللمشتًؾ في الصفحة 
. معلومات

ابؼنتجات ك )يكوف الزبوف على اطلبع دائم بدا بودث بابؼؤسسة :(يستقبل الرسائل الإعلانية )الزبون يستمع  .2
 مواقعحتى كلد يشارؾ ىؤلاء الزبائن بتعليقاتهم ك مداخلبتهم إلا أنهم يستقبلوف كل ما تنشره ابؼؤسسة على  (ابػدمات

ك يتمكنوف من الاطلبع على منشورات ابؼؤسسة (ابؼستقبل)التواصل الاجتماعي، كبالتالر يكونوف في كضع ابؼستمع 
كعلى تعليقات ابؼشتًكتُ الآخرين مع العلم اف ثلث التعليقات بسثل انتقادات، كىدا ما يساعدىم على ابزاذ قرارات 

متعلقة بالشراء كبتكوين صورة في دىن الزبوف حوؿ ما تقدمو ىده ابؼؤسسات من سلع كخدمات  

 التواصل الاجتماعي بقد عنصر الثقة التي يكتسبها الزبائن مواقعمن ضمن مزايا التسويق عبر :الزبون يثق بالمؤسسة  .3
ابؼعركؼ "اثر ابؼصدر"من خلبؿ ىدا الأسلوب ابعديد من التسويق،كاكتساب ىده الثقة يكوف من خلبؿ ما يعرؼ ب 

في التسويق بأنو عامل نفسي يؤثر في سلوؾ ابؼستهلك، كيقصد بأثر ابؼصدر أف ابؼستهلك يتقبل الرسالة من ابؼصدر 
                                                             

 . مرجع سبق ذكره8-7 خرم عبد الناصر،ص1
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يعتٍ انو لو قالت ابؼؤسسة للمستهلك أف ىدا ابؼنتوج دك جودة عالية "ب"مثلب كلا يتقبل نفس الرسالة من ابؼصدر "أ"
فهو لايصدقها، أما إف قاؿ لو زبوف آخر باف نفس ابؼنتوج دك جودة عالية لتقبل منو كاثر في قرار شرائو،كىدا ما توفره 

ا دخل زبوف معتُ في صفحة معينة على الفيسبوؾ ك كجد تعليقات إذشبكات التواصل الاجتماعي، فعلى سبيل ابؼثاؿ 
كثتَة تقوؿ اف ابؼنتوج جيد فاف ىدا الزبوف يتأثر ابهابيا بهده التعليقات على عكس لو كانت رسالة إعلبنية من ابؼؤسسة 

بحد ذاتها كالعكس كذلك اف كانت التعليقات تفيد باف ابؼنتوج ردئ كىدا ما يكسب في النهاية الثقة بتُ الزبائن 
 .كالزبائن بتُ الزبائن كابؼؤسسة 

  التواصل الاجتماعيمواقعإستراتيجيات التسويق عبر : رابعا 

بيكن توضيح استًابذيات التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي من خلبؿ النموذج الذم قدمو مكتب الدراسات التابع لشركة 
 التي POSTفوراست انتًناشيوناؿ، حيث اقتًح إستًاتيجية لتطبيق التسويق عبر بـتلف الشبكات كابؼواقع الاجتماعية بظاىا ب 

  :بيكن فهمها من خلبؿ الشكلتُ ابؼواليتُ

 1يوضح إستراتجية التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي :(02)الشكل  رقم 

 :peopleالناس
 برديد ابعمهور ابؼستهدؼ من قبل ابؼؤسسة 
 كما ىي الوسائل التي يستخدمونهابؼواقع التعرؼ على سلوكياتهم كعادتهم كدرجة نشاطهم على ا  
  التعرؼ على ابؼواضيع التي يفضلوف النقاش كالتحاكر فيها

 :objectivesالأىداؼ 
 برستُ صورة ابؼؤسسة 
 برقيق رضا العميل 
 بزفيض التكاليف 
  زيادة الوعي للعلبمة التجارية

 :stratégieالإستًابذية 
 برديد الأىداؼ ابؼراد ابقازىا كبرقيقها 
  برديد الإمكانيات ابؼتوفرة لدل ابؼؤسسة

 :technologieالتكنولوجيا 
  فيسبوؾ،  (موقع التواصل الاجتماعي الذم تم اختياره)اختيار نوع الوسيلة التي يتم استخدامها

الخ .....كيوتيوبتوتتَ،
 

                                                             
1  * POST : (P: people :Assess your customers ‘social activities ; O:Objectives :decide what you want to 

accompilsh ; S:Strategy :plan for how relationships with customers will change ; T:Technology :decide which 

social to use )technologies 
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التي تعتٍ تقييم، كما ىوا ابغاؿ مع أم إستًابذية، كيقصد بها  (Evaluation) اختصارا ؿ "E " حرؼ"POST"كيضاؼ إلذ 
 1.تقييم ابعهود لوضع مؤشرات كقياس النتائج على مر الزماف 

  كيفية التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي:الفرع الثاني 

اف لتسويق منتج اك خدمة بشكل عاـ يكوف ىناؾ كيفية خاصة لكي تصل للجمهور بالشكل ابؼطلوب كىذا ما تعودنا عليو في 
بؾاؿ التسويق فمن اجل التسويق في مواقع التواصل الاجتماعي ابؼختلفة ىناؾ كيفيات بزتلف عن بعضها البعض فمن خلبؿ ىذا 

 .الفرع ابؼتعلق بكيفية التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي سوؼ نتعرؼ على ىذه الكيفيات 

 : التسويق عبر الفيس بوك: أولا

برابؾهم  من أجل تسويق ستغلبلو اابؼوقع الأكثر شهرة كركاجا في العالد، كىوا ما أدل برجاؿ التسويق الذ facebookيعد 
التسويقية كبضلبتهم الإعلبنية، خاصة كأنو يتيح بؽم تعقب الزبائن كفهم أفكارىم كمشاعرىم بشكل أفضل، كالتعامل مع الشكاكل 

بكفاءة، كبرستُ ابؼشاركة العامة خاصة كأف أكثر من ثلثي الزبائن يتفقدكف حساباتهم يوميا، لذا فابؼؤسسات تسعى بالتواجد 
أك بؾموعات، تقوـ من خلببؽا بطرح خدماتها  facebookابؼستمر على الشبكة من خلبؿ إنشاء حسابات خاصة بها على 

تسمح  facebookكمنتجاتها، كتتواصل مع زبائنها عن طريق الردكد على التعليقات كالإجابة عن الانشغالات، فصفحات 
للمعلنتُ بنشر أم قدر من ابؼعلومات حوؿ منتجاتهم،  إضافة إلذ أشرطة فيديو أك صورة دكف حدكد معينة،كما أف استخداـ 

facebook  ،ُفي التسويق يسهل جدا اختيار الزبائن ككيفية استهدافهم كطريقة الوصوؿ إليهم من خلبؿ برديد ابؼستهدفت
كأكادبييات خاصة للتدريب في  facebookأعمارىم كأماكنهم ابعغرافية، فقد برزت عديد من الشركات ابؼختصة بالتسويق عبر 

:  فيما يلي facebookىدا المجاؿ، كبيكن تلخيص خطوات التسويق عبر 

  إنشاء صفحة أك حساب عبرfacebook  علىwww.facebook.com  ،ثم القياـ بوضع اسم بذارم خاص بابؼؤسسة 
كذا كضع صورة لعلبمتها التجارية ككل ما بىص ابؼؤسسة من موقع الكتًكني، أرقاـ ىواتف، خريطة جغرافية بؼوقع ابؼؤسسة، 

. الخ...كمن ثم إضافة المحتول إلذ ابغائط ابػاص، من عركض كخدمات، مسابقات ك أحداث

 كدلك بدعوة الأشخاص من خلبؿ البريد الالكتًكني أك الإعلبنات ابعانبية ابؼدفوعة في : التًكيج للصفحةfacebook 
. كبـتلف ابؼدكنات كابؼواقع الالكتًكنية الأخرل

 تقوـ ابؼؤسسة بعد ذلك بنشر رسائلها الإعلبنية من خلبؿ إعلبنات كعركض بـتلفة، ككذلك نشر بؿتويات : نشر المحتول
. تثقيفية كترفيهية لتجنب ملل الزكار كابؼعجبتُ 

 ُكىي من أىم ابػطوات التي يسعى إليها ابؼسوقتُ حيث يقوموف بجذب انتباه ابؼستخدمتُ كالزكار : برويل الزكار إلذ معجبت
. كمن ثم إثارة اىتمامهم فإثارة الرغبة للبنتساب إلذ الصفحة 

                                                             
على " صفحة حراير بسكرة"دراسة ميدانية على عينة من عضوات –  أبظاء بـلوؼ، دكر مواقع التواصل الاجتماعي في تسويق ابؼنتجات اليدكية للمرأة ابؼاكثة في البيت 1

 .40-37الفيسبوؾ،مذكرة ماستً،جامعة بؿمد خيضر بسكرة،ص ص 
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 كىوا ابؽدؼ الأساسي لبدم يسعى ابؼسوقوف الذ برقيقو فمن دفع الزائر من مستخدـ الذ معجب : برويل ابؼعجبتُ إلذ زبائن
يكوف بدثابة الزبوف المحتمل لدل ابؼؤسسة فيصبح يتواصل كيتفاعل مع مسؤكلر الصفحة كعلى ابؼؤسسة تكثيف جهود 

 .الاتصاؿ كتوطيد العلبقة لأجل بلوغ كبرقيق كلاء كرضا الزبوف 

  التسويق عبر تويتر:ثالثا 

 الكم الرىيب Twiter بالتجديد ابؼستمر كالأماف الكبتَ، فلب يوجد في  Twiterيتميز العمل عبر مواقع التواصل الاجتماعي  
  Twiter، كما يتميز Twiter كىدا بهعل ىناؾ ثقة كبتَة في التعامل على facebookمن ابغسابات الوبنية ابؼوجودة على  

،  فلب بؾاؿ للحديث الطويل فهناؾ عدد بؿدد Twiterبعرض ابؼعلومات باختصار شديد أم انك ستشاىد ابؼختصر ابؼفيد على  
من الكلمات في التغريدة لا بيكن بذاكزه، كعلى الرغم من زيادة عدد حركؼ التغريدة في الوقت ابغالر،  فهي لا تزاؿ حتى الآف 

 .Facebookصغتَة مقارنة بأم بوست بفكن أف تراه على 

:   ىناؾ عدة أدكات في ابؼوقع بيكن استخدامها بيكن ذكرىا كما يلي:Twiterأدوات التسويق عبر  .1

 تغريدة أك Tweet تقابل البوست في facebook كلكن بشرط عدد بؿدكد من الكلمات ؛  
  إعادة التغريد أكretweet ىوا إعادة نشر التغريدة كيقابل عمل share   علىfacebook ؛ 
 Followers  ابؼتابعتُ،كىم الأشخاص الدين يتابعونك علىTwiter ؛
 following  الأشخاص الدين تتابعهم علىTwiter ؛
  اللحظاتmoments تم إضافتها مؤخرا ؿ ،Twiter حيث بيكن من عمل بغظة للموقع أك ابؼنتج تضم بؾموعة من 

ابؼواضيع كالفيديوىات كالصور لو تم نشرىا على مواقع التواصل الاجتماعي ؛ 
  القوائمMenues بيكن من خلببؽا بذميع كل ما بىص ابؼنافستُ في قائمة بابظهم، كحتُ تريد ابؼؤسسة برليل ىؤلاء 

ابؼنافستُ لن برتاج للبحث عن حساباتهم كل مرة، كلكن ستقوـ فقط بالذىاب الذ القائمة التي سبق بذهيزىا كمشاىدة آخر 
 . بضلبتهم الإعلبنية كتغريداتهم

 
 :من أجل التسويق عبر ابؼوقع بيكن إتباع ابػطوات ابؼوالية :Twiterخطوات التسويق عبر  .2

  عمل حساب خاص بابؼوقع أك ابؼؤسسة عبرTwiter مع توحيد إسم ابغساب في بصيع ابؼنصات الاجتماعية حتى تستطيع 
عمل علبمة بذارية قوية بزص ابؼنتج أك ابؼوقع؛ 

  عمل لوجو(Logo) خاص كبفيز بابؼوقع أك ابؼؤسسة مع استخداـ نفس الشعار في بصيع مواقع التواصل الاجتماعي، حتى 
  ؛يصبح علبمة بفيزة بابؼنتج يستطيع كل من يشاىده أف يتعرؼ على منتج ابؼؤسسة بدكف قراءة أم معلومة بزصو

  الاىتماـ بإضافة رابط موقع أك صفحة منتج إلذ تفاصيل حساب ابؼؤسسة علىTwiter حتى تستطيع ابغصوؿ على باؾ 
لينك قوم للموقع ؛ 

  بهب إضافة كصف ابؼنتج أك ابؼوقع في صفحةTwiter حتى يسهل للمتابعتُ التعرؼ على نشاط ابؼؤسسة كمتابعتو بسهولة؛ 
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 1.بيكن أف تكوف التغريدة كتابية أك رابط بؼوقع أك صورة بؼنتج أك فيديو، كيشتًط أف يكوف الفيديو بحجم صغتَ أيضا 

 مواقع باقي عكس على رئيسي بشكل كالفيديو الصور على يعتمد الانستغراـ أف إلذ  بالإضافة:التسويق على الانستغرام:ثانيا
 بؼن الأفضل التسويقية القناة يعتبر انستغراـ كذلك،  ك فيسبوؾ ابؼكتوب المحتول على يعتمد الذم تويتً مثل الاجتماعي التواصل
 بتُ تفاعلبن  الأكثر أنو من عنو معركؼ ىو ما إلذ بالإضافة ىذا كفيديو، صور من البصرم المحتول على التسويقية بضلبتهم تعتمد
 الإعلبنات من نوعتُ ىناؾ إنو القوؿ غتَىا بيكن من أعلى عليو التفاعل نسبة تكوف ما كدائما الأخرل، التواصل منصات بـتلف

لتحقيػق النتائج، كالشكل الأخر المجاني  كالذم  كالأسػرع كالأضمن فعالية الأكثر الشكل كىي ابؼدفوعة الإعلبنات أنستقراـ، على
 .يعتمد على تقديم بؿتول جذاب 

 استًاتيجيات خلبؿ من انستغراـ أك على الربظية/الأصلية خلبؿ الإعلبنات من تكوناف إلذ ابعمهور للوصوؿ الرئيسيتاف الطريقتاف
، كمع ذلك فاف 2017عاـ في فقط أمتَكي دكلاررٍ  بؼليار عليها الإنفاؽ كصل كالتي ابؼؤثرين ابؼتنوعة عبر التسويق كتكتيكات كبضلبت

  2.للفهم سهلة لتكوف بذمع أف ابػيارين بيكن ىذين من كل داخل المجموعة كاسعة من ابػيارات

 التواصل الاجتماعي كأداة للتسويق  مواقعأسباب استخدام المؤسسات ل:الفرع الثالث
  :يرجع اتساع استخداـ مواقع التواصل الاجتماعي لعدة أسباب نذكر منها3

 الإعلبنات غتَ مكلفة على كسائل التواصل الاجتماعي؛ 
 استهداؼ مباشر للمتعاملتُ ابؼناسبتُ؛ 
 استهداؼ شربوة كاسعة من ابؼتعاملتُ ؛ 
 سرعة إيصاؿ الرسالة ؛ 
 التعريف بابؼوقع على الشبكات العنكبوتية كزيادة ابغركة عليو ؛ 
 تصحيح ابؼفاىيم عن ابؼنظمة ؛ 
 بناء كبرستُ بظعة ابؼنظمة لدل العملبء ؛ 
 زيادة ابؼبيعات ؛ 
 التعريف بابؼنتج كبناء اسم بذارم ؛ 
 استنباط كفاءات جديدة كالتعرؼ على ابؼوظفتُ من خلبؿ مواقعهم كصفحاتهم ؛ 
 أداة فاعلة للعلبقات العامة كنشر أخبار الشركة ؛ 
 الانتشار الواسع بدكف معوقات كتنوع شرائح ابؼستخدمتُ ؛ 
 الاجتماعية صديقة  ابؼواقع بيكن اختيار الأداة ابؼناسبة كفقا للحاجة مثل فيسبوؾ أك تويتً أك غتَىا ؛: مركنة الاستخداـ

 التسويق عبرىا لا يستلزـ قطعا للؤشجار أك تلويثا للبيئة كاستخداـ المحركقات كما ىو ابغاؿ في التسويق التقليدم؛: للبيئة
 

                                                             
 42-36 قابؼة، ابعزائر،ص1945مام 08 مناؿ خاؼ الله، أثر التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي على قرار الشراء لدل ابؼستهلك،اطرزحة لنيل شهادة ماستً،جامعة 1
 ،مرجع سبق ذكره 1023بػضر،ص مولام الرزاؽ عبد قريشي، خولة 2
 أبظاء ربيع ك قدكر مقراني، أثر مواقع التواصل الاجتماعي في برقيق الفعالية التسويقية للمؤسسات بالمجتمع ابعزائرم،ابؼستجدات التسويقية في ظل التطورات ابؼعاصرة كانعكاساتها 3

 1054-1053،ص 2020جانفي 08ك07على الأداء ابؼؤسسي،جامعة قاصدم مرباح كرقلة،
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أبعاد التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي : الفرع الرابع

. اف الأبعاد الأساسية التي يقوـ عليها التسويق في الوقت الراىن ىي كل من الإعلبف كالكلمة ابؼنقولة الكتًكنيا كالتفاعل
. عملبئهاكاف إدراؾ كاىتماـ ابؼؤسسات بهده الأبعاد بيكنها من بناء علبقات تفاعلية طويلة الأمد مع 

الإعلان على شبكات التواصل الاجتماعي  :أولا 

مع ارتفاع كصعود مواقع الشبكات الاجتماعية، تزابضت الشركات في كضع اعلبنتها بحيث مكنت من تضمتُ ابؼعلومات 
قرب مستول، كأصبح تركيج ابؼنتج يعتمد على الناس أنفسهم عبر تداكؿ أالتجارية، كالوصوؿ إلذ الأشخاص كالتواصل معهم على 

 1.كتبادؿ ابؼعلومات حوؿ ابؼنتج فيما بينهم من خلبؿ تبادؿ الفيديو كليب، الكتب الالكتًكنية، كالرسائل الالكتًكنية ابؼختلفة 

 :أشكال الإعلانات التسويقية عبر شبكات التواصل الاجتماعي 1-1

 من الإعلبف عبر شبكة الإنتًنت ، أخريعد ىذا شكلبن : الإعلبف ابؼباشر ابؼوجود على شبكات التواصل الاجتماعي
نـ ا كما لو كنت قد رأيت لافتة إعلبنات على مواقع أخرل كثتَة، كىذا ىو مفهوـ بفاثل إلا على مواقع التواصل  الأمر بسا

 مثلب ، كبيكن ىذا النوع من الاستفادة باؿ فيسبوؾالاجتماعي، كما بيكنك أيضنا أف ترل ىذه الإعلبنات على ابعوانب اليمتٌ 
  . في ملفك الشخصي كبالتالر تستهدؼ الإعلبف ابؼباشر لكالدبيغرافيةمن البيانات 

يعد ىذا ىو أسلوب التسويق ابؼبتكر الذم بيكن ":صفحات"أك " بؾموعات"الإعلبف غتَ ابؼباشر عن طريق إنشاء 
بيكن للمستخدمتُ اختيار الانضماـ بؽا، كبيكنهم استخداـ ذلك لتكوين ما " بؾموعة"أك " صفحة"من خلبلو إنشاء  للشركة

ا أك " مشجعتُ"أك " مشتًكتُ"يعرؼ باسم  كالاستفادة من ذلك في التسويق من أجل ابؼنافسة كالذم من دكره يعد منتجنا جديدن
ا  بوموعات أف تتزايد في أعداد ابؼشتًكتُبؼجببساطة لزيادة الوعي بالعلبمة التجارية، كبفا ىو جدير بالذكر أنو بيكن أيضنا بؽذه ا

ا  2.بشكل ملحوظ كالتي من ابؼمكن أف تصبح أداة تسويقية فعالة جدن

فوائد الإعلان على شبكات التواصل الاجتماعي   1-2  

: من أىم فوائد الإعلبف التسويقي عبر شبكات التواصل الاجتماعي ما يلي 

  ُيتيح للشركات تعقب العملبء كفهم أفكارىم كمشاعرىم بشكل أفضل كالتعامل مع الشكاكل بكفاءة كبرست
 .ابؼشاركة العامة فضلب عن مبيعات الشركة

 زيادة ابؼبيعات كابلفاض قاعدة التكاليف. 
 منصة جذابة للمتخصصتُ في التسويق عبر الانتًنيت. 
  بيكن استخداـ شبكات التواصل الاجتماعي كوسيلة ناجعة للحملبت الإعلبنية بحيث بيكن إغراء ابؼستخدـ

 .للدخوؿ في ابؼنافسة
 الاتصاؿ ابؼباشر مع السوؽ ابؼستهدؼ. 

                                                             
 رضا الزاكش، اثر التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي على الولاء للعلبمة التجارية، بؾلة ابغقوؽ كالعلوـ الإنسانية،جامعة زياف عاشور،ابعلفة،العدد ابػامس كالثلبثوف،جويلية 1

 158،ص2018
 10 مشارة نور الدين ، دكر التسويق عبر شبكات التواصل الإجتماعي في إدارة العلبقة مع الزبوف ، مذكرة ماستً ،جامعة كرقلة ،ص2
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 يساعد على إقامة علبقة قوية من ابعمهور. 
  بيكن من خلق كعي بالعلبمة التجارية 

أساليب قياس وصول الرسالة الإعلانية في شبكات التواصل الاجتماعي  1-3

: من أكثر ابؼقاييس شيوعا ىي ابؼقاييس العقلية كالسلوكية كىي كالأتي 

A.  مقاييس سلوكية 

  مقياس زيارة ابؼوقع(weeky visit:)مقياس عدد زائرم ابؼوقع خلبؿ أسبوع. 
  مقياس رؤية الصفحة(page view): كىو مقياس للمرات التي يطلب فيها ابؼستخدـ صفحة ما برتول على الإعلبف

 .أم مؤشر للمرات التي شاىد فيها الإعلبف
B.مقاييس عقلية  

أم قدرة الإعلبف أك الرسالة التًكبهية على جعل الزبائن يدركوف العلبمة التجارية كيهتموف بها كيكوف على شكل أسئلة لزكار ابؼوقع 
 .الالكتًكني 

 :الكلمة المنقولة الكترونيا :ثانيا

تناكؿ الباحثوف الكثتَ من تعاريف الكلمة ابؼنقولة كعابعوا ىدا ابؼفهوـ في مواقف بـتلفة، فمنهم من عالج ابؼفهوـ ضمن الاتصالات 
. التسويقية الشخصية كمنهم من عابعو كسابق للولاء أك مكوف لو أك كناتج من نوابذو

مفهوم الكلمة المنقولة الالكترونية  1-2

تقنية تعتمد بشكل أساسي على عملية الاتصاؿ الكتابي من خلبؿ تبادؿ رسائل البريد :بأنهاتعرؼ الكلمة ابؼنقولة الكتًكنيا 
 1.الالكتًكني، ابؼنتديات أك مواقع الانتًنيت

 علبمة بذارية حوؿ كلبـ من إليو نقلو يتم ما أف ابؼستقبل يدرؾ ، كمرسل بتُ مستقبل لوجو كجو كشخصي شفوم اتصاؿ عملية
 من كثتَ أكد كقد كابؼستقبل  ابؼرسل بتُ التواصل من قبيل إبما ك التًكيج بقصد أك بذارم أساس علي يتم لا خدمة أك سلعة أك

 2.ابؼرتبطة بالشراء كالغموض الشك بزفيض درجة في كبتَ دكر الإبهابية ابؼنطوقة للكلمة أف الباحثتُ

: الكترونيا المنقولة الكلمة خصائص2-2

 3:تتميز الكلمة ابؼنقولة بعدة خصائص، أبنها 

 ؛ شخصية اتصالات عن عبارة الكتًكنيا ابؼنقولة الكلمة -

 ؛ كتفاعلية الابذاه ثنائية الكتًكنيا ابؼنقولة الكلمة -
                                                             

 ،مرجع سابق159 رضا الزاكش، بؾلة ابغقوؽ كالعلوـ الإنسانية ص1
ق 1438،رمضاف (1) مدني سوار الذىب بؿمد عبد الربضن ،دكر الكلمة ابؼنقولة الكتًكنيا على شراء ابػدمة الفندقية،بؾلة كلية العلوـ الادارية،صدرت في جامعة افريقيا العابؼية،العدد2

 .109ـ،ص2017يونيو 
 ،مرجع سابق159 رضا الزاكش، بؾلة ابغقوؽ كالعلوـ الإنسانية ص 3
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 ؛ معركفة كغتَ مصادر من الكتًكنيا ابؼنقولة الكلمة تأتي -

 طبيعة فاف بعضهما، يعرفاف كمستقبل مصدر بتُ تتم لأنها بابؼصداقية تتمتع ديةمالتقل البيئة في الاتصالات كانت إذا -
 ؛ مصداقيتها على ابغكم على ابؼتلقي قدرة من برد الكتًكنيا ابؼنقولة الكلمة

 ؛ القرار ابزاذ على تؤثر الكتًكنيا ابؼنقولة الكلمة اتصالات -

 الكتًكنيا؛ ابؼنقولة الكلمة على اكبر سيطرة للمستهلكتُ -

:  التفاعل:ثالثا

إف احد أىم التطورات في بؾاؿ التسويق ىوا تفاعل ابؼؤسسة مع زبائنها كتهدؼ ىده التفاعلبت لتمكتُ ابؼؤسسة من التعرؼ على 
حاجات كرغبات الزبائن، كإمكانية اكتساب ابؼعلومات عن الزبوف كنشرىا داخل ابؼؤسسة كالاستجابة بؽا، كمن خلبؿ ىده 

التفاعلبت بيكن للزبائن تبادؿ الرسائل الربظية كالغتَ ربظية فيما بينهم كبالتالر إمكانية مساعدة كخدمة بعضهم البعض، كمشاركة 
. ابؼؤسسة في ابزاذ القرارات كتصميم ابػدمات كابؼنتجات 

 :كيتم تقسيم  قياس التفاعل في مواقع التواصل الاجتماعي بعدة مؤشرات نذكرىا 

 :مؤشرات الوفاء

عبارة عن مؤشرات كمية ابغجم لمجموعة أك أشخاص المحتمل تأثرىم بالعلبمة ،كيعتبر من أكؿ ابؼؤشرات ابؼستخدمة للمتابعة من 
 .طرؼ ابؼؤسسات عند قيامها بتجسيد استًابذياتها كعملياتها على ارض الواقع 

  عدد الاعجاباتj' aimeعلى موقع الفيسبوؾ ؛  

 عدد ابؼتتبعتُ على تويتً ؛ 

  عدد التسجيلبت فيflux RSS (ابؼدكنات)؛ 

 عدد التسجيلبت في حدث ما ؛ 

 :مؤشرات الحضور وقابلية الرؤية 

 : كيوجد العديد من ىذه ابؼؤشرات

  ؛(تويتً)عدد التغريدات ابؼنشورة 

  عدد ابؼقالات ابؼنشورة في ابؼدكنات(thumblr)؛ 

  عدد الصور ابؼنشورة(flickr)؛ 

  عدد مقاطع الفيديو التي تم مشاىدتها(daily motion)؛ 
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 1 :مؤشرات الالتزام

 التعليقات على الفيسبوؾ أك ابؼدكنة؛:مؤشرات المحادثة 

 إعجاب :مؤشرات الاشتًاؾj' aime  في الفيسبوؾ،كفيgoogle +؛ 

 انشر :مؤشرات النشرshare في الفيسبوؾ، كإعادة التغريد Retweetًفي تويت . 

 مواقع التواصل الاجتماعي  على العملاء استهدافأبعاد وآليات : ثالثال المطلب

اف استخداـ إعلبنات مواقع التواصل الاجتماعي شيء مهم جدا لأصحاب الأعماؿ كابؼؤسسات التجارية، فمن خلبؿ ىذه 
الإعلبنات تتمكن ابؼؤسسة أك مقدـ ابػدمة من الوصوؿ لأكبر شربوة بفكنة من العملبء ابؼستهدفتُ، كىم العملبء الذين بيكن أف 

 .تصل الإعلبنات بؽم، حيث يطلق على عملبء مواقع التواصل الاجتماعي اسم ابعمهور ابؼستهدؼ

 كما بسكن ىذه ابؼواقع من برقيق الاستهداؼ الدقيق كالوصوؿ الذ أىم العملبء كعرض الإعلبنات عليهم بالاعتماد على بصلة من 
الطرؽ كالآليات ابؼتاحة على ىذه ابؼواقع، فما ىو استهداؼ العملبء كما ىي أبعاده كأىم الطرؽ كالأساليب ابؼتاحة لاستهداؼ 

 .العملبء على مواقع التواصل الاجتماعي

 .ماىية استهداف العملاء: لالأو الفرع

 : تتعدد كتتنوع تعريفات استهداؼ العملبء نذكر منها مايلي
يقصد بو ابعهود ابؼتعلقة بجذب العملبء ابؼرتقبتُ الذين يقوموف بالشراء لأكؿ مرة، أك ابؼتوقفتُ عن الشراء أك  :الأول التعريف

 بداية تفعيل العلبقة مع ابؼتعاملتُ مع ابؼنافستُ كىم بيثلوف بؾالا كاسعا للنمو كزيادة الثركة من العملبء، كما يعرؼ أيضا على أنو
كتقديم عركض بـتلفة بؽم  العملبء كالعمل على برستُ الاتصالات كتطويرىا، كتوجيو جهود ابؼؤسسة للعملبء ابؼستهدفتُ بعذبهم

 2.كجذب العملبء غتَ النشطاء كفقا لقيمتهم المحتملة

 كمن ثم بناء علبقة معهم كابغفاظ عليها بهدؼ ،فضلب عن أنو عملية تنطوم على جذب النوع الصحيح كابؼناسب من العملبء
 (jackson كجودة ابػدمة تطوير الرضا على ابؼدل البعيد من خلبؿ شراكة مفيدة للطرفتُ تتضمن معرفة العميل كالثقة

jr.1993)3  

 أك بؽم ابؼميِّزة السمات إلذ استنادنا الأشخاص إلذ الوصوؿ " أنو على عملبءاؿ استهداؼ قوقل موقع يعرؼ : :التعريف الثاني
 استهداؼ يؤدم أف كبيكن ،التجارم ابؼؤسسة نشاط مع تفاعلهم كيفية أك بنشاط عنو يبحثوف ما أك عاداتهم أك اىتماماتهم

                                                             
 ،مرجع سابق 159 ص الإنسانية رضا الزاكش، بؾلة ابغقوؽ كالعلوـ 1

العدد الثالث , المجلد التاسع, (دراسة ميدانية على بعض شركات الاتصالات اللبسلكية في العراؽ)كةشرتقييم العلبقة بتُ جذب العملبء كرضا عملبء اؿ, أسامة بؿمد عبد ابعبورم 2
 .628 ,627 ص,2018

3 jackson jr  سعدكف بضود جثتَ الربيعاكم، الإظهار ابؼادم للمنتج كتأثتَه في جذب الزبوف،بحث ميداني لعينة من العيادات الطبية ابػاصة في ميساف، كلية الادارة  نقلب عن
 .58 صكالاقتصاد، جامعة بغداد،
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 يستخدموف أك الإلكتًكنية ابؼواقع يتصفّحوف الذين الأشخاص إلذ الوصوؿ خلبؿ من الإعلبنية ةملالح أداء برستُ إلذ عملبءاؿ
 1.بابؼؤسسة ابػاصة الفيديوىات يشاىدكف أك التطبيقات
 على YouTube على الفيديو إعلبنات عرض ىو"أنو على العملبء استهداؼ اليوتيوب موقع يعرؼ :لثالثا التعريف

 إلذ الوصوؿ للمعلنتُ بيكن ابؼتاحة، الاستهداؼ طرؽ من ككبتَة متنوعة بؾموعة توفُّر ظل كفي. ابؼهمة الأكقات في ابؼستخدمتُ
 2."يشاىده الذم كالمحتول كاىتماماتو ابعمهور ىذا طبيعة على اعتمادنا بؿدّد بصهور

 يشكلوف الذين لأشخاصا على ابؼؤسسة تإعلبنا عرض ىو"انو على عملبءاؿ استهداؼ فيسبوؾ موقع يعرؼ :لرابعا التعريف
 يتفوؽ لا ،كاسع نطاؽ كعلى ضيق نطاؽ على: ينابؼستهدؼ عملبءاؿ إنشاء في إتباعهما  بيكن طريقتاف ىناؾك، الو بالنسبة أبنية
 تعتمدك ،كاحدة إعلبنية بؾموعة في كليهما عناصر دمج عدـ تقريبنا ابؼستحيل كمن الآخر، على بطبيعتو الاستهداؼ من نوع أم

 3".لدينا ابؼتوفرة كابؼوارد تنفيذه نريد ما على بلتارىا التي الطريقة
 معينة بؾموعة بتحديد ابؼؤسسة قوـتعلى أف  بالأساس ضيق نطاؽ على الاستهداؼ يشتَ :ضيق نطاق على الاستهداف . أ

 بردد، استهدافها نريد التي الخ...كغتَىا كالسلوكيات الاىتمامات أك الدبيغرافية البيانات، ابؼوقع في ابؼتمثلة ابؼعلومات من
 ؤدمم كقد ،عليهم اإعلبنو لعرض الأشخاص أفضل عن البحث عند حدكدىا في للعمل دقيق بشكل ابؼعلومات ىذه

 تقدمو بدا اىتمامنا أكثر ذاتو الوقت في أنو إلا حجمنا أصغر بؿتمل بصهور إلذ الوصوؿ إلذ ضيق نطاؽ على الاستهداؼ
 4.الاىتمامات من كاسع نطاؽ كعلى حجمنا أكبر يكوف أف بخلبؼ اإعلبناتو خلبؿ من ابؼؤسسة

 عن للبحث الفيسبوؾ موقع على ابؼؤسسة تعتمد أف إلذ بالأساس صطلحالد ىذا يشتَ :واسع نطاق على الاستهداف . ب
 ابعنس أك كالعمر الأساسية ابؼعلومات بعض برديد يتم أف الضركرم من أنو إلا ،عليهم اإعلبناتو لعرض الأشخاص أفضل

 عنهم عرؼلت أك إليهم صللت كنت لد العالد عبر بؿتملتُ عملبء إلذ الوصوؿ الطريقة ىذه استخداـ على يتًتب كقد، اللغة أك
 5.شيئنا

 .أبعاد استهداف العملاء:الفرع الثاني
 :تستند عملية استهداؼ العملبء على ثلبث أبعاد أساسية تتمثل فيما يلي

ىي درجة تقبل العميل للقرارات كالسياسات التي تضعها إدارة ابؼؤسسة كالتي تقوـ بتنفيذىا كإدارتها بشكل عادؿ : الثقة .1
 أك ىي اعتماد العميل على الأطراؼ ابؼقدمة للخدمة للحصوؿ على النتيجة ابؼرجوة، إذ أف النتيجة 6بعميع الأطراؼ،

الابهابية تعمل على تعزيز الثقة أما النتيجة السلبية تعمل على خفض الثقة لكونها تلعب دكرا حيويا في جذب كابغفاظ 
 كقد اىتمت البحوث التسويقية كثتَا بعنصر الثقة كمتغتَ تسويقي مهم في بناء العلبقة بتُ ابؼؤسسة 7على العملبء،

                                                             
 https://support.google.com/google-ads/answer/2497941?hl=ar ،ابعمهور استهداؼ عن نبذة، ابؼساعدة مركز،أدز قوقل موقع 1
 الفيديو بضلبت استهداؼ عن لمحة، يوتيوب مساعدة،يوتيوب موقع 2

2020https://support.google.com/youtube/answer/2454017?hl=ar&ref_topic=2972947    
   https://ar-ar.facebook.com/business/help/308474373366888?id=176276233019487 ابعماىتَ حوؿ للؤعماؿ فيسبوؾ موقع  3
4

 https://ar-ar.facebook.com/business/help/121933141221852?id=176276233019487 الاستهداؼ حوؿ، للؤعماؿ فيسبوؾ موقع 
 خاص نطاؽ على

-https://ar سعكا نطاؽ على الاستهداؼ،الأعماؿ مساعدة مركز، فيسبوؾ موقع 5

ar.facebook.com/business/help/308474373366888?id=176276233019487  
. 243ص يوسف حجيم سلطاف الطائي كآخركف، تأثتَ استًاتيجيات التسويق ابغسي في جذب الزبوف،جامعة الفرات الأكسط التقنية، كلية الادارة كالاقتصاد، الكوفة،6
 .58 نفس ابؼرجع السابق صسعدكف بضود جثتَ الربيعاكم، الاظهار ابؼادم للمنتج كتأثتَه في جذب الزبوف، .7

https://support.google.com/google-ads/answer/2497941?hl=ar
https://support.google.com/youtube/answer/2454017?hl=ar&ref_topic=2972947
https://support.google.com/youtube/answer/2454017?hl=ar&ref_topic=2972947
https://support.google.com/youtube/answer/2454017?hl=ar&ref_topic=2972947
https://ar-ar.facebook.com/business/help/308474373366888?id=176276233019487
https://ar-ar.facebook.com/business/help/121933141221852?id=176276233019487
https://ar-ar.facebook.com/business/help/121933141221852?id=176276233019487
https://ar-ar.facebook.com/business/help/308474373366888?id=176276233019487
https://ar-ar.facebook.com/business/help/308474373366888?id=176276233019487
https://ar-ar.facebook.com/business/help/308474373366888?id=176276233019487
https://ar-ar.facebook.com/business/help/308474373366888?id=176276233019487


 الفصل الأول                                                               الأدبيات النظرية والتطبيقية
 

21 
 

كالعملبء اذ أف ثقة العميل في ابؼؤسسة أك مقدـ ابػدمة ىي ابؼتغتَ الذم يولد الالتزاـ كالولاء كتكرار الزيارة كتأثتَىا في 
تقييمو للخدمة، لذا فعلى ابؼؤسسة تبتٍ أساليب لبناء الثقة من أجل جذب العملبء كلكي تكوف قادرة على ابؼنافسة 

 .كالسعي للحصوؿ على منفعة للطرفتُ
يعتمد على فلسفة مفادىا أف ابؼنظمة تعطي الوعود للعملبء بتقديم خدمة ذات مواصفات يرتقي فيها الزبوف، : الالتزام .2

فبهذه ابغالة بهب أف تلتزـ ابؼؤسسة أك مقدـ ابػدمة بالوعود التي كصفها لتعزيز العلبقة التسويقية بتُ الطرفتُ كىذا 
سيقود الذ زيادة كلاء العملبء كزيادة مبيعات ابؼؤسسة نتيجة الإيفاء بالوعد أك الالتزاـ الذم قطعتو ىذه ابؼؤسسة على 

 .نفسها كما ستقوـ بتلبية رغبات كحاجات العملبء كإشعارىم بالأماف كبرقيق الأىداؼ كابؼصالح الفردية كابؼشتًكة
برتاج عملية التبادؿ بتُ العميل كمقدـ ابػدمة أك ابؼؤسسة إلذ اتصالات قادرة على نقل تصورات : جودة الاتصالات .3

العملبء إلذ مقدمي ابػدمة كىذه العملية تساىم في معرفة ابؼعلومات ذات القيمة عن العميل كخلق تفاعلبت بتُ 
العملبء كمقدمي ابػدمة لينتج عنها علبقة قوية مع الطرفتُ أك لتقييم جودة ابػدمة كىذا سيخلق حالة من الانسجاـ 

كالتفاىم ابؼتبادؿ بينهما فلسلوؾ مزكد ابػدمة مع العملبء كإرضائهم يؤثر بشكل كبتَ على مشاعر أك عواطف العملبء 
  1.الأمر الذم يؤدم الذ استمرار العلبقة كدبيومة الولاء بتُ الطرفتُ

 .الاجتماعي التواصل مواقع على العملاء استهداف  آليات:الثالث الفرع

 إلذ ابؼنشورات أك الإعلبنات كصوؿ على رسوـ أك قيود أم لاتفرض ظهورىا بداية في الاجتماعي التواصل مواقع كانت لقد
 جيدا الأمر ىذا ككاف، كسهل بسيط بشكل ابؼستخدمتُ آلاؼ إلذ يصل أف إعلبف لأم ابؼمكن من كاف حيث، ابؼستخدمتُ

 .نشره عند  ركاجا كيلقى بسرعة ابؼنتج ينتشر فكاف، الأعماؿ كأصحاب للمسوقتُ بالنسبة

 ابػاصة الإعلبنات كصوؿ على قيودا ففرضت الاجتماعي التواصل مواقع إدارة الأمر ىذا لفت حيث طويلب يدـ لد الأمر لكن
  طرؽالتطرؽ الذ أىم  سيتم كفيما يلي بفولا يقوـ على مبادئ كأسس بـتلفة، الاستهداؼ فأصبح العملبء، إلذ بالصفحات

 .مواقع التواصل الاجتماعي عبر الاستهداؼ كآليات

 .آليات استهداف العملاء على موقع الفيسبوك: أولا

 غرض عاـ بوجو الاجتماعي التواصل بؼواقع :المستهدفة الإعلانات خلال من فيسبوك موقع على العملاء  استهداف1-1
 .ابؼالية مواردىا من ىاما موردا التسويق ىذا كيعد. عليها توضع التي الشخصي الطابع ذات البيانات تسويق ىو بؿدد بذارم

 على كعرضها..( فيديو مقاطع أك مكتوبة إعلبنات )الإعلبنية الرسائل بث خلبؿ من فيسبوؾ موقع على العملبء استهداؼ كيتم 
 ابؼقاـ في ابؼوقع يعتمد الإعلبنات ىذه كلإدارة، ابؼستهدفة الإعلبنات من دخلو مصادر بتنوع فيسبوؾ موقع حيث يتميز. العملبء
 استخدامها بغرض كذلك بصعها يتم التي الشخصي الطابع ذات ابؼعلومات بتحليل عليو، المجاني التسجيل إتاحة نظتَ الأكؿ

 مادة بيثل ما كىو العملبء كاىتمامات ميوؿ عن تكشف بؿدكدة غتَ بيانات قاعدة ابؼعلومات ىذه تسويقية، كبسثل لأغراض
 . عليها للحصوؿ ابؼوقع الذ بشنها لدفع ابؼعلنتُ بذذب تسويقية

 :بنا الإعلبنات من ىامتُ نوعتُ إلذ فيسبوؾ موقع على ابؼستهدفة الإعلبنات تنقسم

                                                             
 .21 نفس ابؼرجع السابق صيوسف حجيم سلطاف الطائي كآخركف،. 1
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 الشخصي ابؼلف بيانات فيسبوؾ موقع إدارة استغلبؿ على فكرتها تقوـ شخصية إعلبنات كىي :الاجتماعية الإعلانات . أ
 عن الكشف بعدـ يتقيد الاستغلبؿ ىذا فاف للموقع ابػصوصية لسياسة ككفقا ابؼوقع على تركبهية عركض في للعضو

 ابؼعلنتُ تزكيد في استخدامو يتم ابؼستخدـ بو يقوـ نشاط أم فاف كعليو للغتَ، البيانات ىذه إتاحة أك العضو ىوية
 بهب الذم العميل ليس لأنو إليو توجيهو بعدـ أك مستهدؼ كعميل إليو الإعلبف توجيو في تفيد عنو بدعلومات
 .استهدافو

 انتًنت مواقع من شراء عمليات بإجراء فيسبوؾ مستخدـ يقوـ قد(:بيكون نظام)الإرشادي أو ألدليلي الإعلان نظام  . ب
 فاف الشراء بعملية ابؼستخدـ قياـ بدجرد فانو بيكوف لنظاـ ككفقا منتدل على رأم إبداء أك فيسبوؾ موقع خلبؼ أخرل
 قبوؿ على النقر حالة في ابؼستخدـ يرضى إلا ىذا يتم كلا فيسبوؾ على أصدقائو صفحات على تظهر العملية ىذه

 1.الاشتًاؾ

 .الفيسبوك موقع على العملاء طرق استهداف 1-2

 ىذه خلبؿ من نستطيع كما ،ابؼمولة للئعلبنات  facebook adds منصة مستول على الفيسبوؾ بإعلبنات القياـ نستطيع
 عملية مقابل الفيسبوؾ موقع إلذ رسوـ دفع خلبؿ من ذلك كيتم ،مالر مبلغ مقابل الفيسبوؾ موقع على العملبء استهداؼ ابؼنصة

 بالتعامل ابػاصة الخ ...credit card,visa card,paypall :ؿ مث الالكتًكنية الدفع بطاقات بواسطة ذلك كيكوف الاستهداؼ
 اعلبنات ذلك في بدا خلببؽا من الالكتًكنية التعاملبت بختلف كالقياـ شحنها كنستطيع بنك أم من شرائها يتم الانتًنت برع

 2.الفيسبوؾ

 الذم ابؼستول من أدؽ كونو في الثاني عن بىتلف مستول ككل مستويات على تتم الفيسبوؾ على العملبء استهداؼ عملية إف
: يلي مافي تتمثل أقساـ ثلبثة إلذ الفيسبوؾ على العملبء تصنيف يتم كعليو ،يسبقو

 lookalike audience ابؼتشابو ابعمهور، costum audience ابؼخصص ابعمهور، new audience جديد ابعمهور

 يتم، معهم التعامل للمؤسسة يسبق لد جدد عملبء إنشاء على ابػاصية تقوـ ىذه: (الجديد )الأساسي الجمهور -1
  :في تتمثل معايتَ عدة إلذ استنادنا كذلك ريدهت الذم ابغيز إلذ نطاقهم يصل بحيث استهدافهم

 كما الإقليمي أك العابؼي ابؼستول علىإما  ابؼوقع إلذ استنادنا بالإعلبنات العملبء استهداؼ بيكن: الجغرافي الموقع . أ
 يتم حيث 3دقة بكلك معتُ بدكاف لعملبءا الذ الوصوؿ بيكن كبالتالر ابغي أك المجتمع، ابؼدينة ،الولاية ،البلد برديد بيكن
 الشخصي ابؼلف على ابؼتواجدة ابؼعلومات خلبؿ من أك gps خاصية باستخداـ ماإ )للعملبء ابعغرافي ابؼوقع برديد

                                                             
 ،2015 خاص عدد، ابعزائر قسنطينة منتورم الأخوة جامعة،الانسانية العلوـ بؾلة،ابػصوصية في ابغق كبضاية التجارية بالاعلبنات الإنتًنت ممستخدـ استهداؼ، جابر أشرؼ د.أ 1

   .46-09ص

 دكرة، ابؼتحدة العربية الامارات ابعامعية الدار كلية في بؿاضر،كندا بدونتًياؿ الكندم ابؼعهد قبل من معتمد الرقمي التسويق في دكلر كمدرب الرقمي الإعلبـ في خبتَ ،الفقي بؿمد 2
 (.بتصرؼ)2020 فيفرم13 ،7 ابغلقة الفيسبوؾ على الاعلبنات أنواع ماىي ، اليوتوب موقع على العشوائي التحليل برنامج من بؾانا الكتًكني تسويق

https://www.youtube.com/watch?v=LOymbEq9QL0&t=368s  
  ،ابعمهورالأساسي :الاستهداؼ ،2019 يناير 19 ،بعد عن بؾانية تدريبية دكرة،فيسبوؾ من بلوبرينت مع تعلم ،facebook blueprint موقع من 3

https://www.facebookblueprint.com/uploads/resource_courses/targets/383886/original/index.html?_courseId=18

3639#/menu/5c17f75891fd6f57dc410f67  

https://www.youtube.com/watch?v=LOymbEq9QL0&t=368s
https://www.facebookblueprint.com/uploads/resource_courses/targets/383886/original/index.html?_courseId=183639#/menu/5c17f75891fd6f57dc410f67
https://www.facebookblueprint.com/uploads/resource_courses/targets/383886/original/index.html?_courseId=183639#/menu/5c17f75891fd6f57dc410f67
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 إلذ استنادنا العملبء لتحديد اختيارات أربعة توجد حيث1(تواجده مكاف أك إقامتو مكاف حيث من بالعميل ابػاص
: كالتالر كىي ابعغرافي ابؼوقع

 ؛كل من في ابؼنطقة التي تم برديدىا 

 ؛الأشخاص الذين بوددكف أف ىذا ابؼوقع بيثل موطن إقامتهم الدائم: الأشخاص المحليوف 
 ؛الأشخاص الذين قاموا بتحديث بيانات موقعهم مؤخرنا: ابؼقيموف ابعدد 
 الأشخاص الذين قاموا بتسجيل الدخوؿ إلذ أحد الأماكن التي ليست موقع إقامتهم الأصلي أك بست الإشارة : الزكار

. إليهم فيو

استهداؼ ) بالعمرىي ابؼعلومات التي يشاركها الأشخاص مع العامة على فيسبوؾ كالتي تتعلق : البيانات الديمغرافية . ب
بحيث بيكن تعيتُ استهداؼ الإعلبنات إلذ النساء أك )ابعنس  ،)الأشخاص ضمن شربوة عمرية بؿددة بالإعلبنات

ابؼستول  ،)استهداؼ الأشخاص الذين يستخدموف لغات بعينها بالإعلبنات)اللغة  ،)الرجاؿ أك بصيع فئات ابعنس
استهداؼ عرض الإعلبنات التعليمي كابغالة الاجتماعية كالأسرية كابؼناسبات الشخصية كغتَ ذلك الكثتَ حيث يتم 

 .استنادنا على ىذه السمات
 كالسلوكيات الذ استهداؼ الأشخاص الاىتمامات ينصب تركيز الاستهداؼ حسب :الاىتمامات والسلوكيات . ت

ابؼهتمتُ بدواضيع معيّنة حسب أنشطتهم كالصفحات كابؼنشورات التي يسجلوف إعجابهم بها كابؽوايات كابؼنشورات 
كيتم معرفة ىذه )كالتعليقات التي يقوموف بنشرىا كابؼوضوعات التي يهتموف بها أك حتى من خلبؿ مشاىدة فيديو إعلبني 

 . (الاىتمامات من خلبؿ خوارزميات على الفيسبوؾ تسجل تفاصيل برركات العملبء على الفيسبوؾ
 ابؼستعملة الأجهزة نوع حسب العملبء استبعاد أك استهداؼ بيكن :التشغيل وأنظمة الجهاز حسب الاستهداف . ث

 . ios أنظمة أك اندرك يد أنظمة استهداؼ بيكن كما،(اللوحية الأجهزة أك الكمبيوتر جهاز أك المحمولة ابؽواتف)
 الفيسبوؾ موقع على للئعلبف بيكن  :الإعلان بها يظهر التي المنصة أو التواصل جهات حسب الاستهداف . ج

  2.ابؼنصتتُ بكلب الفيسبوؾ لارتباط نظرا ابؼسنجر متصفحي أك الانستغراـ متصفحي استهداؼ

حوؿ   (معلومات كبيانات) data استهداؼ العملبء بالاعتماد على ىذه ابػاصية توفر  يتطلب:الجمهور المخصص -2
حيث يتم بذميعها من خلبؿ  ,ك معلومات كافية لا بيكن استهداؼ بصهور بـصص العملبء فبدكف كجود بيانات

 ل ابؼؤسسةصبح لدمإنشاء عدة بضلبت إعلبنية فبمجرد , مبيعات كبرقيق ابغصوؿ على تفاعلبت كزيارات للصفحة
 علبنية جديدة أكثر استهدافا من أجلإ تبظح بالاستفادة منها كانشاء بضلبت تي البيانات اؿ ىذهحجم لابأس بو من

 facebookكيشتًط في بداية إنشاء ابعمهور ابؼخصص توفر , 3 مهور الأساسيالج استهداؼقارنة ب نتائج أدؽ ـبرقيق

pixel كيسمح بؽا  ابػاص بابؼؤسسةني أداة برليلية أك رمز بربؾي يضاؼ إلذ ابؼوقع أك ابؼتجر الالكتًك عبارة عنكىو 
                                                             

 8ابغلقة،العملبء استهداؼ طرؽ كأفضل الفيسبوؾ اعلبنات،اليوتوب موقع على العشوائي التحليل برنامج من بؾانا الكتًكني تسويق دكرة ،الفقي بؿمد 1
https://www.youtube.com/watch?v=feEy761SKa4&t=383s  

 .السابق ابؼرجع نفس، ابعمهورالأساسي :الاستهداؼ ،2019 يناير 19 ،بعد عن بؾانية تدريبية دكرة ،بلوبرينت مع تعلم ، facebook blueprint موقع 2
 costum audiences and باستخداـ عملبئك استهداؼ كيفية، أدز فيسبوؾ دكرة ،اليوتوب موقع على بؾانية تدريبية دكرة ،رقمية تكنلوجيا مستشارة، سعد نورة 3

lookalike audiences ،2018 نوفمبر 21 بتاريخ ، https://www.youtube.com/watch?v=FApjLwBMkB4&t=400s(بتصرؼ .)

https://www.youtube.com/watch?v=feEy761SKa4&t=383s
https://www.youtube.com/watch?v=FApjLwBMkB4&t=400s
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القياـ  ىا الالكتًكني من خلبؿ أك متجرىاحوؿ الإجراءات التي يتخذىا الأشخاص بدوقع علوماتالدبيانات كاؿبتجميع 
بساـ عملية  إ:مثلبناءا على الإجراءات التي يقوموف بها بتتبع زكار ابؼوقع أك صفحة منو كفهم سلوكياتهم كاىتماماتهم 

 بسكنتؼ... بساـ عملية الشراء إالشراء أك إضافة عنصر إلذ عربة التسوؽ أك الأشخاص الذين يتًكوف قائمة التسوؽ دكف 
 1. منصة الفيسبوؾبر إعادة استهداؼ ىؤلاء العملبء عفي ابؼؤسسة من استغلبؿ ىذه البيانات

ذلك من ، كتفاعل مع صفحة ابؼؤسسة التجارية أك اؿبيكن تعريف ابعماىتَ ابؼخصصة على أنهم العملبء الذين سبق بؽم الاتصاؿ
خاص بابؼؤسسة كالتفاعل معو،   فيديو مشاىدة الإلكتًكني أك أك ابؼتجرنستقراـ أك ابؼوقعالاالفيسبوؾ أك  خلبؿ زيارة صفحة

 يكفي الفيسبوؾموقع  كتم التفاعل فيو كإعادة استهدافهم أينما كانو على امن تصميم عملبء من أم مكاف تابع لوبذلك بسكن كت
ابعماىتَ ابؼخصصة التواصل مع الأشخاص الذين أبدك خاصية  تتيححيث ، مرة كاحدة فقطعبر منصاتها أف يتم التفاعل 

 2. اىتمامهم بنشاط ابؼؤسسة التجارم سواء كانو عملبء بـلصتُ أك أشخاص استخدمو منصاتها مرة كاحدة فقط

  3 :بيكن استهداؼ ابعمهور ابؼخصص من خلبؿ -3

 علومات كالبياناتتتمثل في استهداؼ العملبء بناءا على زكار موقع الويب ابػاص بابؼؤسسة من خلبؿ الد: موقع الويب . أ
  كبيكن استخداـ ىذه ابؼعلومات للوصوؿ إلذ الأشخاص الذين ابزذكا إجراءات معينة بدوقعالتي يوفرىا فيسبوؾ بيكسل

 ابؼوقع، الأشخاص  فيبرديد الزكار حسب الوقت الذم تم قضاءه) كيتم من خلبؿ ىذه ابػاصية  على الويبابؼؤسسة
 .(الذين زارك صفحة كيب بؿددة  أك برديد كل زكار موقع الويب

يتعلق ىذا ابػيار بابؼؤسسات التي بستلك تطبيق خاص بها بحيث بيكن استهداؼ الأشخاص الذين : نشاط التطبيق  . ب
 . شراء عنصر تم عرضو للبيع: بؿددا أثناء استخدامو مثلإجراءابدأك استخداـ التطبيق أك ابزذك 

 مع أحد مقاطع الفيديو ابػاصة بابؼؤسسة على صفحة الفيسبوؾ تفاعلوااستهداؼ العملبء الذين شاىدك أك : الفيديو . ت
 . ، كبيكن استهداؼ عميل تابع جزء معتُ من الفيديو أك تابع الفيديو كاملبكالانستقراـأك 

 مع نشاط ابؼؤسسة كالعملبء الذين تفاعلوااستهداؼ العملبء من خلبؿ برميل قائمة العملبء الذين : ملفات العملاء . ث
 . بإعجاب أك مشاركةيتفاعلوازارك الصفحة كلد 

استهداؼ الأشخاص الذين تابعو صفحة الفيسبوؾ أك أم شخص زار الصفحة أك الأشخاص الذين :صفحة الفيسبوك . ج
 رسالة إلذ أرسلوا بالنقر على أم زر دعوة،الأشخاص الذين قاموا،كالأشخاص الذين إعلبف مع أم منشور أك تفاعلوا

 . بحفظ الصفحة أك أم منشور أك استهداؼ الكلقامواالصفحة، أك الذين 
 مع تفاعلوا استهداؼ العملبء الذين بيكن :الانسقرامتصميم جمهور من الملف الشخصي للنشاط التجاري على  . ح

 كإعادة استهدافهم على صفحة الفيسبوؾ، يشتًط أف يكوف حساب الانسقراـابغساب التجارم ابػاص بابؼؤسسة على 
 . كي يتمكن الفيسبوؾ من سحب ىذه البياناتالانستغراـالفيسبوؾ مرتبط مع حساب 

                                                             
  ،2018 أكت 29 بتاريخ ،كبرميلو انشاءه كيفية ،بكسل الفيسبوؾ ماىو، أدز فيسبوؾ دكرة ،اليوتوب موقع على بؾانية تدريبية دكرة،رقمية تكنلوجيا مستشارة،سعد نورة 1

https://www.youtube.com/watch?v=JvuQDj6fIds&t=205s (بتصرؼ). 

 .نفس ابؼرجع السابق،  costum audiences and lookalike audiences باستخداـ عملبئك استهداؼ كيفية، سعد نورة 2
فيسبوؾ للؤعماؿ / كيفية استخداـ مدير الاعلبنات لإنشاء بصاىتَ بـصصة أك مشابهة  ،facebook for business موقع من الانتًنت على بؾانية تدريبية دكرة 3

https://www.facebook.com/business/learn/lessons/using-ads-manager-to-create-custom-lookalike-audiences  

https://www.youtube.com/watch?v=JvuQDj6fIds&t=205s
https://www.facebook.com/business/learn/lessons/using-ads-manager-to-create-custom-lookalike-audiences
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 كتفاعلوا مع مناسبة معينة تم الإعلبف عنها بصفحة استجابوابيكن استهداؼ بصهور من الأشخاص الذين : لمناسباتا . خ
 .الفيسبوؾ

 يشتًكوف في سلوكياتهم أك نشاطاتهم أك اىتماماتهم أك خصائصهم  الذينعملبءابعماىتَ أك ىم : الجمهور المشابو -4
 من معجبي الصفحة على فيسبوؾ، إنشاءهبصهور بـصص تم إما ) كبيكن أف يكونوا ابؼصدرمهور الخ مع الج...الدبيغرافية

أك من الأشخاص  أكمن الأشخاص الذين يتفاعلوف مع تطبيق ابؼؤسسة على ىواتفهم المحمولة، أك من زكار موقع الويب،
 (كل ىؤلاء يعتبركف بصهور مصدر للجمهور ابؼشابو... مع مناسبة معينةتفاعلواالذين 

 (ابؼعلومات الدبيغرافية أك الاىتمامات)فيسبوؾ السمات ابؼشتًكة للؤشخاص في ىذا ابعمهور على سبيل ابؼثاؿاؿسيحدد كبذلك 
كما بيكن استخداـ العديد من ابعماىتَ ابؼشابهة في كقت كاحد لمجموعة أك بضلة إعلبنية  ، بؽمليعثر على أشخاص مشابهتُ

:  كل منبرديدفي عملية استهداؼ ابعمهور ابؼشابو يتم ك, كاحدة

 ؛ابعمهور ابؼصدر 
 ؛(ابؼناطق، كبيكن استهداؼ أكثر من بلد أك منطقة/البلداف)ابؼوقع 
 1. ابؼراد استهدافوحجم ابعمهور ابؼشابو 

 .العملاء من عدد أكبر استقطاب في الفيسبوك موقع عبر التسويق دور: 1-3
 في ابؼسابنة شأنها من التي ابؼزايا من العديد بتوفتَ تقوـ لكونها كابػدمات، للمنتجات التسويق في كبتَا دكرا الفيسبوؾ شبكة تلعب
 منزلو في جالس كىو ابؼستهدفة ابػدمة أك ابؼنتج رؤية ابؼستهلك بإمكاف أصبح )كابؼستهلك البائع بتُ ابؼسافة كتقريب العملية ىذه
 عن ابؼستهلك رغبة فهم، أكالتعليقات الرسائل طريق عن كابؼتاح السريع الرد خلبؿ من ابؼعلومة إيصاؿ سرعة، (عملو مكاف في أك

 لخا...الفيسبوؾ في التجارية الصفحات كتنوع لتعدد كذلك للمستهلك بالنسبة ابػيارات كثرة، قمع ابؼباشر كالاتصاؿ التحاكر طريق
 ىدؼ أىم العملبء رضا يعتبر للمؤسسة،كما كالعملبء الزبائن من عدد أكبر استقطاب عملية في ابؼسابنة شأنو من ماسبق كل

 كالأداء للخدمات العملبء تقييم عن عبارة كونو  منهم، بفكن عدد أكبر على للحصوؿ التسويق عملية في كاستهدافو بلوغو بهب
 ابؼؤسسة مع التعامل كيتًؾ أمل كخيبة استياء حالة في يكوف العميل التوقعات،فإف عن الأداء عجز حالة ففي .كالتوقعات ابؼدرؾ

 تقدـ أخرل منظمة إلذ يتحوؿ قد أنو إلا كالرضا، بالارتياح يشعر العميل للتوقعات،فإف مطابقا الأداء يكوف كعندما ابؼستقبل، في
 من عالية درجة على يكوف ابؼستهلك فإف التوقعات بزطيو أك متوقع ىو بؼا الأداء بذاكز حالة في أما ابػدمات، ىذه نفس لو

  بؽا كالولاء ابؼنظمة مع العاطفي التًابط من نوعا بىلق الرضا كالرضا،كىذا السركر
 ابؼواقع في ابغاصلة ابؼستجدات مواكبة كابػدمات للمنتجات التسويق بغرض الفيسبوؾ صفحات مستعملي على بهب لذلك

 الأخرل الصفحات في ابغاصلة كالتطورات التحديثات مواكبة أيضا بل كتسويقها ابؼنتجات عرض لغرض فقط ليس الالكتًكنية،
 2.جدد عملبء ثقة كاكتساب ابغاليتُ عملبئها كلاء لضماف مكانتها على للمحافظة بؽا ابؼنافسة

                                                             
 رجعالد  نفس،فيسبوؾ للؤعماؿ/ كيفية استخداـ مدير الاعلبنات لإنشاء بصاىتَ بـصصة أك مشابهة  ،facebook for business موقع من الانتًنت على بؾانية تدريبية دكرة 1

. سابقاؿ
 ابؼتميز للؤداء الرابع الدكلر ابؼلتقى مداخلبت بؾمع العملبء، من عدد أكبر لاستهداؼ التسويق تعزيز في-الفيسبوؾ شبكة-الاجتماعي التواصل مواقع دكر سالد رزاؽ قد،حناف مريم 2

  .482 ص ذكره سبق مرجع كابغكومات، للمنظمات
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 .الانستغرام موقع على العملاء استهداف طرق: ثانيا

 .التجارم الإعلبف مستحقات لدفع الكتًكني دفع كبطاقة، بذارم حساب توفر الانستغراـ على ابؼمولة الإعلبنات في يشتًط

 الاستهداؼ ابػيارات ىذه تشمل. بوؾ الفيس إعلبنات مثل نفسها الاستهداؼ خيارات بصيع على الانستغراـ إعلبنات برتوم
 ميزة لنا يوفر كما كابؼشابهة ابؼخصصة ابعمهور كشرائح كالسلوكيات، كالاىتمامات الدبيغرافية كابؼعلومات ابؼوقع، على بناءن 

 كالعمر ابؼوقع: مثل العوامل من متنوعة بؾموعة باستخداـ عشوائي بشكل العملبء باستهداؼ الانسقراـ فيقوـ التلقائي الاستهداؼ
 1.كابعنس

 .اليوتيوب موقع على العملاء استهداف طرق: ثالثا
 في ابؼتوفرة ابؼيزات من العديد من من خلبؿ ىذه الإعلبنات الاستفادة فنتمكن قوقل إعلبنات من جزءا اليوتيوب إعلبنات تعد

 ريدف التي الفئات برديد إمكانية عملبءاؿ استهداؼ طرؽ ناؿ تتيح الفيديو إعلبنات عبر العملبء استهداؼ ذلك في بدا يوتوب
 معيّنة دبيوغرافية كخصائص كأغراض اىتمامات لديهم الذين الأشخاص من بؾموعات في عملبءاؿ شرائح كتتمثل ،إليها الوصوؿ

 : على بناءا الاستهداؼ يتم حيث Google لتقديرات كفقنا
 الديمغرافية الخصائص و الجغرافي الموقع حسب . أ

 ذات بدواضيع يهتموف العملبء استهداؼ حتى أك ابؼؤسسة تقدمو بدا ابؼهتمتُ العملبء استهداؼ بيكن:الاىتمامات  . ب
  :يتم حيث ابؼؤسسة تقدمو بدا صلة

 يتم حيث ، كمشتًكة كاحدة اىتمامات ذكم الأشخاص استهداؼ أم :ةالمتقارب الجمهور شرائح استهداف 
: مثل ئهاشرا في كالتفكتَ التجارية بالعلبمة الوعي زيادة من مكنفنت الفيديو إعلبنات خلبؿ من استهدافهم
 . بالرياضة يهتموف أشخاص استهداؼ

 اربةؽابؼت كرقابعم شرائح استهداؼ كتعتٍ:المشتركة الاىتمامات ذات المخصّصة الجمهور شرائح استهداف 
 على النطاؽ الواسعة ابؼشتًكة الاىتمامات ذات ابعمهور بشرائح مقارنة بزصصا كأكثر كأدؽ أضيق بشكل لكن
 بؿبي"إلذ الوصوؿ في للجرم رياضية أحذية شركة ترغب قد ،"الرياضة عشاؽ "إلذ الوصوؿ من بدلان  :ابؼثاؿ سبيل
ا ابعرم رياضة  . "برديدن

 على المحتملتُ العملبء إلذ الوصوؿ بيكن :الحياة في الأحداث YouTube بهم ابػاصة ابغياة أحداث لتغتَ كفقا 
 .الزكاج أك ابعامعة، من التخرج: مثل معينة بؼرحلة يصلوف عندما معينة بؼاركة كتفضيلبتهم الشرائية عاداتهم تتغتَ فقد

 أك ابػدمات تلك تشبو خدمات أك منتجات عن يبحثوف عملبء استهداؼ ىي :السوق في الجمهور شرائح 
 يستطيع حيث، ابؼنتجات أك ابػدمات تلك إحدل شراء في جدينا كيفكركف ابؼؤسسة، تقدمها التي ابؼنتجات
 .الإعلبف على الضغط تتبع طريق عن خدمة أك منتج عن يبحث الشخص كاف سواء برديد اليوتيوب

                                                             
، لك بالنسبة أبنية الأكثر الأشخاص الذ الوصوؿ،أنستقراـ على التجارم نشاطك انشاء، للؤعماؿ انستقراـ 1

https://business.instagram.com/advertising?locale=ar_AR  

https://business.instagram.com/advertising?locale=ar_AR
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 نتائج إلذ استنادنا اليوتيوب على العملبء استهداؼ أم  :بالشراء النية حسب المخصصة الجمهور شرائح 
 . بقوقل اليوتيوب موقع لارتباط نظرا Google.com على مؤخرنا عنها بحثوا التي الرئيسية كالكلمات البحث

 ابؼشاىدين إلذ الوصوؿ إعادة ف من خلبؿ بذديد النشاط التسويقي للفيديوبيك: للفيديو التسويقي النشاط تجديد . ت
 . YouTubeفي قناتنا على عرضهاتم  التي الفيديوىات مع السابقة تفاعلبتهم على اعتمادنا

 الأشخاص على الإعلبنات عرض بيكنفي ىذه ابغالة : توالتطبيقا الإلكترونية للمواقع التسويقي النشاط تجديد . ث
 .خدماتها أك بدنتجاتها اىتماما أبدك الذين بابؼؤسسة أك ابػاص التطبيق أك الإلكتًكني كقعالد مع تفاعلوا الذين

 تطبيقات أك فيديوىات أك قنوات استهداؼ فيتم فيها الإعلبنات عرض ابؼراد الأماكن برديد بيكن: الإعلانات مواضع . ج
 كبتَ زيارات عدد ذات مدكنة استهداؼ بيكن فمثلبن  الالكتًكنية ابؼواقع ضمن الإعلبنات مواضع أك إلكتًكنية مواقع أك

 :يلي ما الإعلبنات مواضع تتضمّن أف كبيكن ،فقط مشهور أخبار بؼوقع الرئيسية الصفحة أك بالكامل

 1قنوات اليوتيوب، فيديوىات اليوتيوب، ابؼواقع الالكتًكنية على شبكة قوقل الإعلبنية، التطبيقات على شبكة قوقل الإعلبنية

 طرق الاستهداف على تويتر: رابعا

ا  تويتً التواصل مع ىؤلاء تيحكم ،يستخدـ الأشخاص تويتً بغرض الوصوؿ إلذ كل ما يثتَ اىتمامهم كيتطلعوف إليو كبهدكنو مفيدن
إرساؿ رسائل مستهدِفة إلذ أشخاص العملبء من خلبؿ الإعلبنات ابؼدفوعة على كما يوفر إمكانات استهداؼ فعالة كيقوـ ب

يضمن الاستهداؼ على تويتً عرض ابؼنتجات أك ابػدمات على ، حسب ابؼواضيع التي يشتًكوف فيها أك يتفاعلوف معها ينفمعي
 يكونواابؼستخدمتُ الذين تتوافق اىتماماتهم كسلوكياتهم مع نشاط ابؼؤسسة التجارم كما بيكن الوصوؿ الذ عملبء بوتمل اف 

، كعندما بهتمع الاستهداؼ الصحيح مع المحتول ابعذاب فهذا يتيح الوصوؿ إلذ بصهور متشوّؽ لأىم  التجارممهتمتُ بنشاطها
 تويتً بر، كىناؾ عدة طرؽ للبستهداؼ عاابؼؤسسة كمستعد للتفاعل معها كمتحمّس لو كخدماتأابؼواضيع ذات الصلة بدنتجات 

:   كثتَا عن طرؽ الاستهداؼ على الفيسبوؾ كتتمثل فيما يليلابزتلف

 .استهداؼ ابؼوقع، اللغة، ابعنس، العمر، الأجهزة كأنظمة التشغيل . أ
 . استهداؼ اىتمامات ابؼستخدمتُ التي تتوافق مع نشاط ابؼؤسسة التجارم . ب
 .استهداؼ متابعي صفحة ابؼؤسسة على موقع تويتً . ت
الكلمات كالعبارات  على ا يتم عرض رسائل على ابؼستخدمتُ في الوقت ابؼناسب بناءن :استهداف الكلمات المفتاحية . ث

 2.التي قاموا بتغريدىا أك البحث عنها مؤخرا على تويتً
 ابعماىتَ ابؼخصصة ىم العملبء الذين لد يتفاعلوا مع :تجديد النشاط التسويقي باستخدام الجماىير المخصصة . ج

: الرسالة الإعلبنية للمؤسسة ابؼعلنة لكنهم قاموا بزيارة موقع الويب ابػاص بها أك قاموا بإجراء معتُ في تطبيقها مثل

                                                             
 26السابق،ص ابؼرجع نفس، الفيديو بضلبت استهداؼ عن لمحة، يوتيوب مساعدة،يوتيوب موقع 1

https://support.google.com/youtube/answer/2454017?hl=ar&ref_topic=2972947     
 . https://business.twitter.com/ar/targeting.html، يهمك بصهور مع التواصل، الاعلبنات استهداؼ، تويتً موقع 2

https://support.google.com/youtube/answer/2454017?hl=ar&ref_topic=2972947
https://business.twitter.com/ar/targeting.html
https://business.twitter.com/ar/targeting.html
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الخ، كيتم بصع ىذه ابؼعلومات حوؿ العملبء باستخداـ برامج يتم تثبيتها على موقع الويب أك ...التثبيت أك التسجيل
 1.تطبيق ابؼؤسسة اف كجد كالتي تعمل على تتبع العملبء كبصع البيانات كابؼعلومات حوبؽم

 إن لينكد موقع على العملاء استهداف طرق: خامسا

لنكد إف من ابؼنصات المحتًفة التي برتوم على تفاصيل كثتَة عن الأعضاء ففي غالب الأحياف يشاركوف معلومات تكوف حقيقية 
كبالتالر تسهل عملية استهدافهم، بوقق لنكد إف الاستهداؼ ابؼرغوب فيو بالضبط من خلبؿ عرض الرسالة الإعلبنية على 

الأشخاص ابؼناسبتُ الأكثر احتمالا في ابزاذ إجراء بشأف الإعلبف كالتفاعل معو، في البداية بهب توفر صفحة ابؼؤسسة فلب بيكن 
تتعدد كتتنوع طرؽ الاستهداؼ على لنكد إف نذكر منها . إنشاء إعلبف أك استهداؼ عملبء من خلبلو على الصفحات الشخصية

 :مايلي

 ابؼوقع الذم بودده العضو في ملفو الشخصي بيكن الوصوؿ الذ ابؼوقع ابعغرافي للعملبء استنادا الذ :الموقع الجغرافي . أ
 .قصتَة الأمدبؼدة   جغرافيموقععند زيارة ابػاص بو  IP أك من خلبؿ موقع عنواف /بحيث يكوف دائم أك طويل الأمد

 . استهداؼ عمر كجنس كلغة الأعضاء على لنكد إف:البيانات الديمغرافية . ب
 ابؼؤسسات التعليمية للؤعضاء كابؼدرسة أك الكلية أك  أكمعتُ بزصص أك بؾاؿ دراسة بيكن استهداؼ :التعليم . ت

الخ، كما بيكن استهداؼ الشهادات ابؼعتًؼ بها ابؼمنوحة من طرؼ كلية أك جامعة أك مؤسسة تعليمية ...ابعامعة
 .  أخرل

بيكن استهداؼ كظيفة معينة أك مستول الأقدمية الوظيفية للؤعضاء ابؼراد استهدافهم كالتي تصف رتبة : الخبرة الوظيفية . ث
كتأثتَ العضو في ابؼؤسسة التي يعمل بها، كما بيكن الوصوؿ إلذ مهارات الأعضاء من خلبؿ من خلبؿ ابؼعلومات 

ابؼوجودة على ملفهم الشخصي أك في قسم ابؼهارات كالتي تدؿ على ابػبرة في بؾاؿ معتُ،كما بيكن استهداؼ سنوات 
 . ابػبرة ابؼهنية التي اكتسبها الأعضاء

 .  يتم برديد الاىتمامات بناءا على إجراءات كسلوكيات الأعضاء كتفاعلهم مع المحتول على لنكد اف:الاىتمامات . ج
 بيكن استهداؼ متابعي صفحة ابؼؤسسة على لنكد اف،كما بيكن استهداؼ بؾاؿ عمل معتُ أك اسم مؤسسة :الشركة . ح

معينة أم استهداؼ أعضاء ىذه ابؼؤسسة من خلبؿ ابظها،كما بيكن الوصوؿ إلذ العملبء استنادا إلذ حجم ابؼؤسسة 
 2 ىذه ابؼؤسسة على موقع رجتُ في صفحةد بحسب عدد ابؼوظفتُ الدؤسسةيتم برديد حجم الد  حيثابوالتي يعملوف 

. LinkedIn   

 

 

                                                             
  https://business.twitter.com/ar/targeting/tailored-audiences.html ،ابؼخصصة ابعماىتَ باستخداـ التسويقي النشاط بذديد، تويتً موقع 1
، أشهر 6منذ برديث آخر، اف لنكد على للئعلبنات الاستهداؼ خيارات، marketing solutions ابؼساعدة مركز، إف لنكد موقع 2

https://www.linkedin.com/help/lms/answer/722  

https://business.twitter.com/ar/targeting/tailored-audiences.html
https://business.twitter.com/ar/targeting/tailored-audiences.html
https://www.linkedin.com/help/lms/answer/722
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- الدراسات السابقة –  التطبیقیة دبیاتالأ: المبحث الثاني 

لقد اختلفت كتنوعت الدراسات حوؿ مواقع التواصل الاجتماعي كدكرىا في استهداؼ العملبء في بؾاؿ التسويق كإدارة الأعماؿ 
 :كىي كالتالر

 (2020)مريم قد ، حنان رزاق سالم -1

كىي عبارة " في تعزيز التسويق لاستهداؼ أكبر عدد من العملبء (الفيسبوؾشبكة )دكر مواقع التواصل الاجتماعي "عنواف بدراسة 
 2020عن مداخلة ضمن ابؼلتقى الدكلر الرابع للؤداء ابؼتميز للمنظمات كابغكومات ابؼنعقد بجامعة قاصدم مرباح كرقلة سنة 

تهدؼ إلذ بؿاكلة التعرؼ على الدكر الذم يلعبو التسويق عبر موقع الفيسبوؾ في استهداؼ أكبر عدد من العملبء كذلك بؼا بوظى 
 على إحدل ابؼؤسسات ابعزائرية  ىذه الدراسةتم تطبيقبو من ركاج إقباؿ كبتَين عبر العالد، كمن أجل الإجابة على الإشكالية، 

 كتوزيع استبياف على عماؿ ابؼؤسسة حيث  بعملية برليل لصفحة ابؼؤسسة بؿل الدراسة الباحثافقاـك ت،الناشطة في القطاع ابػدما
  :تم استخراج بؾموعة من النتائج كبسثلت كالتالر

تهتم بالتسويق  كما ،كذلك من خلبؿ بزصيصها قسم خاص بالتسويق تبتُ أف ابؼؤسسة بسارس كظيفة التسويق
 كونو يسمح ، عملية جد ضركرية كبؿبذةؽ عبرهلتسومحيث تعتبر ا موقع الفيسبوؾاستخداـ كتركز على  ،الإلكتًكني

بالإضافة إلذ بسيزه بالسرعة ىم في ابػدمة أك ابؼنتج آرائ إبداء ح بؽميتية بينها كبتُ العملبء ؼبالانتقاؿ السريع للمعلوـ
أكثر فاعلية من العملية الفيسبوؾ أصبح م التسويق عبر كالسهولة في الاستخداـ، كما خلصت الدراسة إلذ أف 

ابؼؤسسة بؿل ، كقد خلصت أيضا إلذ أف  في التسويق للمنتجات كابػدمات كيساىم بشكل فعاؿالتسويقية التقليدية
 بالدرجة الأكلذ إلذ اىتماـ يعود ذلك، كعلى موقع الفيسبوؾ صفحتها ا عبرتسجل تفاعل من قبل عملبئو الدراسة

 .ابؼؤسسة بانشغالات زبائنها الدائمة، كابؼتعلقة بابػدمات كابؼنتجات ابؼطركحة على ابؼوقع

كنفس ابؼتغتَ التابع , بقد تشابو بتُ ىذه الدراسة كدراستنا في تطرقهما لنفس ابؼتغتَ ابؼستقل ابؼتمثل في مواقع التواصل الاجتماعي
كنموذج لتطبيق الدراسة كنفس إشكالية  (الفيسبوؾ)ابؼتمثل في استهداؼ العملبء، كما اعتمدت الدراستاف على نفس ابؼوقع 

، ككذا الاعتماد على الأداة التعرؼ على الدكر الذم يلعبو موقع الفيسبوؾ في استهداؼ العملبءكىدؼ الدراسة ابؼتعلق ب
، كيكمن الاختلبؼ بتُ الدراستتُ في نوع ابؼؤسسة بؿل الدراسة حيث أجريت ىذه الدراسة في مؤسسة ناشطة في (الاستبياف)

 .القطاع أبػدماتي،بينما أجريت دراستنا في مؤسسة خاصة ببيع ابؼأكولات التقليدية كالعصرية إلذ جانب أنشطة أخرل

 (2015)"أحلام  جلام و العجال عدالة" دراسة -2

 2015مقاؿ منشور في بؾلة الإستًابذية كالتنمية سنة " السياحية ابؼنتجات تسويق في الاجتماعي التواصل شبكات دكر "بعنواف
كىي عبارة عن دراسة إحصائية برليلية تهدؼ إلذ إبراز أبنية كدكر شبكات التواصل الاجتماعي كآلية تسويقية حديثة تستجيب 

 الوصفي لوصف كابؼنهج التحليلي ابؼنهج على الباحثاف للعصر الرقمي كعصر ابؼعلومات، كللئجابة عن إشكالية الدراسة اعتمد
 على الدراسة ىذه إجراء تم ، حيث(الفيسبوؾ، تويتً، توريست لينك)الدراسة من خلبؿ إطلبؽ استبياف إلكتًكني عبر كل من 

 النتائج بصلة من إلذ الباحثاف توصل مشتًؾ، كبذلك  127لعينة بلغت  الاجتماعي التواصل شبكات في ابؼشتًكتُ من عينة
:  أبرزىا
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بأسرع الطرؽ كأسهلها كتساعد مستخدميها على  السياحية بالوجهات التعريف  أف مواقع التواصل الاجتماعي تلعب دكرا ىاما في
التواصل ابؼستمر كتبادؿ ابؼعلومات السياحية فيما بينهم، كما أبرزت ىذه الدراسة أبنية ابؼكانة التي برتلها ىذه ابؼواقع فقد جعلت 

 القرار ابزاذ في الأصدقاء السياحية، بالإضافة إلذ إبراز أبنية أراء بؼعلوماتهم كمصدر من مستخدميها يعتمدكف عليها كمرجع
 من تعتبر عبر مواقع التواصل الاجتماعي كالتي السياحية الرحلبت عن كابؼعلومات كالفيديوىات الصور السياحي من خلبؿ تبادؿ

 بؼا تتيحو من فرص لطرح الآراء السياحي الوعي كفاعلية، فضلب عن مسابنتها في نشر بسهولة ابؼعلومات لانتقاؿ السبل أقول
 أفكار التبادؿ الثقافي بتُ الدكؿ عبر العالد كدكرىا الكبتَ في توجيو إلذ بالإضافة ابؼشاركتُ قبل من الفعلية كمشاركة التجارب

 على السلبية كابؼشاركات التعليقات تأثتَ إمكانية عن العينة أفراد إجابات في الكبتَة النسبة يعكس ما كىو ابؼشتًكتُ كالتأثتَ فيها،
 .السياحي القرار

بقد تشابو بتُ ىذه الدراسة كدراستنا في تطرقهما لنفس ابؼتغتَ ابؼستقل ابؼتمثل في مواقع التواصل الاجتماعي، كما اعتمدت 
، كيكمن الاختلبؼ بتُ الدراستتُ في نوع (استبياف الكتًكني)الدراستاف على نفس ابؼنهج التحليلي الوصفي ككذا نفس الأداة 

ابؼؤسسة بؿل الدراسة حيث أجريت ىذه الدراسة في ككالة سياحية بينما أجريت دراستنا في مؤسسة متعددة النشاطات، كما بقد 
 .  اختلبفا في ابؼتغتَ التابع حيث تتناكؿ ىذه الدراسة تسويق ابؼنتج السياحي بينما تتعلق دراستنا باستهداؼ العملبء

 (2014)نور الدين مشارة" دراسة -5

 كىي عبارة عن مذكرة ماستً تهدؼ إلذ  "الزبوف مع العلبقة إدارة في الاجتماعي التواصل شبكات عبر التسويق دكر " بعنواف
كللئجابة عن إشكالية الدراسة  الاطلبع على التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي كالتعرؼ على دكره في إدارة العلبقة مع الزبوف

كقد تم  (، جازم، موبيليس,أكريدك)عينة من متتبعي شركات قطاع ابؽاتف النقاؿ بابعزائر 120قاـ الباحث بتوزيع استبياف على 
 :التوصل إلذ بصلة من النتائج أبرزىا

ضركرية كفعالة بالنسبة  كسيلة بسثلك ينحياة الأفراد ابؼعاصر  أصبحت برتل مكانة ىامة فيالاجتماعيأف شبكات التواصل 
 عبرىا، كتعد شبكة الفيسبوؾ من أبرز الشبكات كأكثرىا استخداما من طرؼ ابعزائريتُ، للتسويق للشركات كأصحاب الأعماؿ

فضلب عن ابؼكانة التي برتلها ىذه الشبكات في كل من   كقد اعتبر التسويق عبر ىذه الشبكات أداة فعالة لإدارة العلبقة مع الزبائن
ىا لتحقيق رضاىم ككلائهم، زبائن مع العلبقة إدارةكخلقها تأثتَا إبهابيا على  (أكريدك، موبيليس كجازم)شركات ابؽاتف النقاؿ 

 على كمتفقتُ  الاجتماعيالتواصل شبكات عبر التسويق مزايا فع الرضا كل راضتُ ابؼستجوبتُ من القصول الغالبية كوف كذلك
  .زبائنها أكساط في كاسع قبوؿ من تعرفو بؼا الشبكات ىذه عبر التسويقية برابؾها تكثيف على شركات ىذه اؿتعملكما  ،فعاليتو

بقد تشابو بتُ ىذه الدراسة كدراستنا في تطرقهما لنفس ابؼتغتَ ابؼستقل ابؼتمثل في مواقع التواصل الاجتماعي، كما اعتمدت 
، كيكمن الاختلبؼ بتُ (الاستبياف)الدراستاف على نفس ابؼنهج التحليلي الوصفي في بصع كبرليل البيانات،  ككذا نفس الأداة 

الدراستتُ في نوع ابؼؤسسة بؿل الدراسة حيث أجريت ىذه الدراسة في قطاع الاتصالات بينما أجريت دراستنا في مؤسسة متعددة 
الأنشطة، كما بقد اختلبفا في ابؼتغتَ التابع حيث تتناكؿ ىذه الدراسة إدارة العلبقة مع الزبوف بينما تتعلق دراستنا باستهداؼ 

. العملبء
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 (2016)"علي القادر عبد أمينة و محمد المدني الخضر إبراىيم "دراسة -6

كىي عبارة " كوسيلة للئعلبف استخدامها خلبؿ من التسويق في الاجتماعي التواصل مواقع دكر" بعنواف الباحثاف بها قاـ دراسة
 التواصل مواقع بها تتمتع التي ابؼميزات ، تهدؼ إلذ إبراز2018 سنة 28عن مقاؿ منشور في المجلة العلمية أماراباؾ العدد

 لشبكات دكر ىناؾ ىل"التالية  التقليدم، كذلك من خلبؿ الإجابة على الإشكالية الإعلبـ  كسائل من  غتَىا عن الاجتماعي
 البحث منهج ، كاعتمد الباحثاف على"للئعلبف كوسيلة استخدامها تم إذا فعالة بصورة الإعلبف نشر في الاجتماعي التواصل
من طلبب كمنسوبي جامعة ابعوؼ كما استخدـ الباحثاف منهج  (215)كذلك بتوزيع استبياف على عينة تتكوف من  ابؼيداني

  :أبنها البحث الإحصائي لتحليل بيانات ابؼسح ابؼيداني كقد توصلت الدراسة الذ بصلة من النتائج

 تتمثل في بؽذه الواقع ابؼستخدمتُ من نسبة الاجتماعي كأكبر التواصل مواقع تصفح في أكقاتهم معظم أف أغلبية أفراد العينة بيضوف
 في عالية قدرة ذات جعلها ، ك الإقباؿ الكبتَ على استخداـ ىذه ابؼواقع كبسيزىا بصفة التفاعلية(29- 18)العمرية مابتُ  الفئات

لتكنولوجيا ابؼعلومات كالاتصاؿ كانتشار ابعواؿ الذكي بؽا  التحتية البنية التجارم بكفاءة، كما تثبت الدراسة أف توفر الإعلبف نشر
 .دكر كبتَ في ازدياد استخداـ مواقع التواصل الاجتماعي

كاعتمدت الدراستاف , بقد تشابو بتُ ىذه الدراسة كدراستنا في تطرقهما لنفس ابؼتغتَ ابؼستقل ابؼتمثل في مواقع التواصل الاجتماعي
، كما بقد أف كلتا الدراستتُ أبقزتا في فتًة حديثة، كيكمن الاختلبؼ بينهما في عينة الدراسة حيث (الاستبياف)على نفس الأداة 

أجريت ىذه الدراسة على عينة من طلبب كمنسوبي جامعة ابعوؼ بينما أجريت دراستنا عينة من عملبء ابؼؤسسة متعددة 
النشاطات، كفي ابؼنهج البحث الإحصائي الذم تتبعو ىذه الدراسة،كما بقد اختلبفا في ابؼتغتَ التابع حيث تتناكؿ ىذه الدراسة 

 .الإعلبف بينما تتعلق دراستنا باستهداؼ العملبء

  (2018)الزىراء فاطمة ياحي د و محمّد ميلودي د دراسة -7

كىي عبارة عن مقاؿ منشور في المجلة الدكلية " الإلكتًكني التسويق عملية تعزيز في الاجتماعي التواصل مواقع دكر" بعنواف دراسة
 في الاجتماعي التواصل مواقع تلعبو الذم الدكر معرفة ، تهدؼ إلذ2019للدراسات الاقتصادية العدد السادس، أيار مايو سنة 

 الباحثاف اختار كالكشف على فلسفة التسويق ابعديدة في ظل الوسائط الاتصالية ابعديدة، حيث الالكتًكني التسويق تنمية
 ابؼقبل ابعزائرم الشباب فئة لدل خاصة النوـ غرؼ على تركيج تعمل صفحة موبليتٍ على موقع الفيسبوؾ كنموذج كىي صفحة

كيف سابنت شبكات التواصل الاجتماعي عبر صفحة موبينيلي التجارية في تنمية : "الزكاج كتم طرح الإشكالية ابؼتمثلة في على
، كتم الاعتماد على أسلوب ابؼلبحظة من خلبؿ ملبحظة ابؼعلومات ابؼتاحة "التسويق الالكتًكني لدل الشباب ابؼقبل على الزكاج

عبر صفحة موبينيلي على الفيسبوؾ من آراء العملبء كانطباعاتهم كتعليقاتهم ككذا ملبحظة كتسجيل ابؼلبحظات حوؿ الإعلبنات 
 . كتقنيات عرضها

مهمة بيكننا الاعتماد  أداة أصبح التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي كخاصة موقع الفيسبوؾ أف إلذ الدراسة كقد خلصت
عليها كأداة فعالة كمهمة في بؾاؿ التسويق للمنتجات كابػدمات، كىذا بساشيا مع متطلبات العصر فلم تعد العملية التسويقية 
حبيسة العالد الواقعي فقط بل أصبح للعالد الافتًاضي القدرة على عرض بـتلف السلع كابؼنتوجات كالتًكيج بؽا من خلبؿ نقل 

 .كعرض السلع بالصوت كالصورة كالفيديو ككذلك القياـ بحملبت إعلبنية لاستقطاب العديد من ابؼشتًكتُ



 الفصل الأول                                                               الأدبيات النظرية والتطبيقية
 

32 
 

بقد تشابو بتُ ىذه الدراسة كدراستنا في تطرقهما لنفس ابؼتغتَ ابؼستقل ابؼتمثل في مواقع التواصل الاجتماعي، كاعتمدت الدراستاف 
، كما أف الدراستاف أبقزتا حديثا، كيكمن الاختلبؼ في ابؼتغتَ (ابؼلبحظة)على نفس ابؼنهج التحليلي الوصفي كعلى أداة مشتًكة 

التابع حيث تتناكؿ ىذه الدراسة التسويق الالكتًكني كمتغتَ تابع بينما تتعلق دراستنا باستهداؼ العملبء، كما بقد اختلبفا في 
 . ابؼؤسسة بؿل الدراسة  فقد أجريت دراستنا في مؤسسة متعددة ابػدمات بينما بست ىذه الدراسة في مؤسسة للتًكيج لغرؼ النوـ

 (:2017)دراسة عماري سماح وبن عبدة آمنة  -8
كىي عبارة عن مذكرة ماستً تهدؼ إلذ التعرؼ " دكر التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي في إدارة العلبقة مع الزبوف"بعنواف

على ظاىرة التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي كخاصة موقع الفيسبوؾ، كتطور مفهوـ إدارة العلبقة مع الزبائن عبرىا، كمن 
على الفيسبوؾ في " عمر بن عمر"ماىو دكر التسويق عبر صفحة : "أجل دراسة ىذه الظاىرة ميدانيا تم طرح الإشكالية ابؼتمثلة في

، كقد تم الاعتماد على أسلوب ابؼلبحظة كابؼقابلة الشخصية مع إدارة ابؼؤسسة بالإضافة إلذ الاعتماد على "إدارة العلبقة مع زبائنها
 عميل كقد توصلت الدراسة إلذ بصلة من النتائج 130الاستبياف كأداة أساسية للدراسة، حيث تم توزيعو على عينة مكونة من 

 :أبنها
كلديهم انطباع ابهابي حوؿ العركض " الفيسبوؾ"يوجد اىتماـ من قبل أفراد العينة بدواقع التواصل الاجتماعي كخاصة موقع 

على الفيسبوؾ، كما أف لصفحة ىذه الأختَة دكر في إدارة العلبقة مع زبائنها من خلبؿ " عمر بن عمر"كالإعلبنات في صفحة 
 . التفاعل كالتواصل ابؼستمر معهم ككذلك التفاعل مع شكاكيهم كبؿاكلة برقيق رضاىم ابذاه ابؼؤسسة كمنتجاتها

بقد تشابو بتُ ىذه الدراسة كدراستنا في تطرقهما لنفس ابؼتغتَ ابؼستقل ابؼتمثل في مواقع التواصل الاجتماعي، كما اعتمدت 
، كيكمن الاختلبؼ في (ابؼقابلة، ابؼلبحظة، الاستبياف)الدراستاف على ابؼنهج التحليلي الوصفي كعلى نفس أدكات بصع البيانات 

ابؼتغتَ التابع حيث تتناكؿ ىذه الدراسة إدارة العلبقة مع الزبائن كمتغتَ تابع بينما تتعلق دراستنا باستهداؼ العملبء، كما بقد 
اختلبفا في ابؼؤسسة بؿل الدراسة  فقد أجريت دراستنا في مؤسسة متعددة ابػدمات بينما بست ىذه الدراسة في مؤسسة عمر بن 

 . عمر

  وآخرون زعلان جاسم الفتاح عبد دراسة -9

، كىي عبارة عن مقاؿ منشور في المجلة العراقية للعلوـ "الزبوف ثقة تعزيز في الاجتماعي التواصل شبكات دكر" بعنواف دراسة
شبكات التواصل الاجتماعي كإستًاتيجية التسويق الفتَكسي ك ثقة ) يهدؼ إلذ التعرؼ على كل من ،11المجلد رقم , الإدارية
 ،كورؾ سيل ،آسيا الأثتَ)بالعراؽ الاتصاؿ شركات قطاع ، كمن ثم تشخيص مستول أبنيتها كأثرىا كإمكانية تطبيقها في(الزبوف

 تويتً ، بوؾ الفيس ) الاجتماعي التواصل شبكات تؤديو الذم الدكر إدراؾ عدـ في البحث مشكلة كتبلورت ، (،اتصالاتنا
 استبانو تصميم تم كقد للبتصاؿ، كوسيلة كاستخدامها الزبوف ثقة تعزيز اجل من التسويقية العملية  في (سبايس كمام ، ،اليوتيوب

الأثتَ، آسيا سيل، ) عينة بفن يشتغلوف مناصب إدارية في شركات ابؽاتف النقاؿ في العراؽ100كتوزيعها على اللبزمة البيانات بعمع
  :تتمثل في الاستنتاجات من إلذ بصلة البحث ، كتوصل(كورؾ، اتصالنا

كجود تباين بتُ الشركات عينة البحث في توظيف شبكات التواصل الاجتماعي إذ جاء بابؼرتبة الأكلذ موقع اليوتيوب، يليو تويتً، 
ثم الفيسبوؾ، كأختَا مام سبايس، كما أف ىذه الشركات ترغب في استخداـ موقع الفيسبوؾ في بناء العلبقات مع الزبائن 

كاستثماره في طرح منتجاتها كتقديم خدماتها كونو من أكثر مواقع التواصل الاجتماعي حضورا بالنسبة للزبائن كأكثرىا فعالية كتأثتَ 
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في الأفراد كالمجتمعات،بالإضافة إلذ استخداـ الشركات عينة البحث بؼوقع تويتً في طرح الإعلبنات بدا بوقق عملية التفاعل بتُ 
الزبوف كالإعلبنات ابؼقدمة، كما أنها تستخدمو أيضا في متابعة تغريدات كتعليقات الزبائن ابؼتعلقة بدقتًحاتهم لتحستُ خدماتها 
فضلب عن التواصل مع الزبائن، كذلك تركز الشركات عينة البحث على استخداـ موقع اليوتيوب من خلبؿ طرح مقاطع فيديو 

 .بستاز بابغركية كالتشويق كتوضح ابػصائص الفنية للمنتجات التي تقدمها

 بقد تشابو بتُ ىذه الدراسة كدراستنا في تطرقهما لنفس ابؼتغتَ ابؼستقل ابؼتمثل في مواقع التواصل الاجتماعي، كما اعتمدت 
، كيكمن الاختلبؼ بتُ الدراستتُ في نوع ابؼؤسسة (استبياف)الدراستاف على نفس ابؼنهج التحليلي ككذا نفس أداة بصع البيانات 

بؿل الدراسة حيث أجريت ىذه الدراسة في قطاع الاتصالات بينما أجريت دراستنا في مؤسسة متعددة ابػدمات، كما بقد اختلبفا 
 .  في ابؼتغتَ التابع حيث تتناكؿ ىذه الدراسة تعزيز ثقة الزبوف بينما تتعلق دراستنا باستهداؼ العملبء

 (2019-2018)"منال خاف الله "دراسة  -10

كىي عبارة عن مذكرة بزرج لنيل " أثر التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي على قرار الشراء لدل ابؼستهلك"عنواف بدراسة 
لذ التوصل إلذ حقائق عن كاقع التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي في مؤسسة إتهدؼ ىذه الدراسة شهادة ابؼاستً، 

"condor" العلبقة بتُ التسويق عبر مواقع ، كما تسعى لإبهاد من ابؼستهلكتُبفكنة  ككيفية استخدامها بعذب أكبر شربوة
 لدل ئيقرار الشرااؿفي التأثتَ على  كاقعىذه الد كإبراز الدكر الذم تلعبو ئي للمستهلكقرار الشرااؿالتواصل الاجتماعي ك

على قرار الشراء لدل مستهلكي منتجات  "facebook"ما مدل تأثتَ التسويق عبر "طرح الإشكالية التاليةتم ك،  ابؼستهلك
عينة من زكار 114استمارة الاستبياف موجهة  كتم توزيع ابؼنهج الوصفي التحليلي  الدراسةاستخدمت ىذه، "Condor"مؤسسة 

اشتملت العينة على ،من  condorبابعزائر اختتَت لتمثل بؾموعة من مستهلكي منتجات مؤسسة  condorكمتتبعي صفحة 
: بـتلف الأصناؼ كمن أىم النتائج ابؼتوصل إليها ىي

يستخدـ أغلب ابؼستهلكتُ صفحة كوندكر على موقع الفيسبوؾ من أجل الإطلبع على ابؼنتجات بدؿ الذىاب إلذ السوؽ 
التقليدية، كما توفر مؤسسة كوندكر على صفحتها الربظية عبر الفيسبوؾ بصيع ابؼعلومات التي تساعد ابؼستهلك في التعرؼ على 

ككذا القياـ بحملبت تركبهية على صفحتها من أجل التأثتَ على القرار الشرائي للمستهلك كفتح المجاؿ أما , حاجاتو غتَ ابؼشبعة
ابؼستهلكتُ للتعبتَ كإبداء آرائهم كتقييماتهم بؼنتجاتها عبر موقع الفيسبوؾ، كما تعتمد على الفيديوىات كالصور كالركابط لنشر 

 .إعلبناتها كتركز على عطلة نهاية الأسبوع في إطلبؽ إعلبناتها، كمنتصف الليل كأنسب الأكقات لطرح الإعلبنات

بقد تشابو بتُ ىذه الدراسة كدراستنا في تطرقهما لنفس ابؼتغتَ ابؼستقل ابؼتمثل في مواقع التواصل الاجتماعي،كما اعتمدت 
، كيكمن الاختلبؼ بتُ الدراستتُ في نوع (استبياف)الدراستاف على نفس ابؼنهج الوصفي التحليلي ككذا نفس أداة بصع البيانات 

ابؼؤسسة بؿل الدراسة حيث أجريت ىذه الدراسة في مؤسسة كوندكر، بينما أجريت دراستنا في مؤسسة متعددة ابػدمات، كما 
 .بقد اختلبفا في ابؼتغتَ التابع حيث تتناكؿ ىذه الدراسة قرار ابؼستهلك الشرائي كمتغتَ تابع، بينما تتعلق دراستنا باستهداؼ

 (  2019 )غنيم أبو نعمة وأزىار الطائي سلطان حجيم يوسف دراسة -11

تهدؼ إلذ برستُ  كىي عبارة عن دراسة استطلبعية "الزبوف جذب في ابغسي التسويق استًاتيجيات تأثتَ "بعنوافدراسة 
جودة ابػدمة الفندقية ابؼقدمة للزبائن كتطوير أداء مقدمي ابػدمة في القطاع الفندقي ككذلك إبهاد ابغلوؿ ابؼناسبة لإشكالية 
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 على الباحث اعتمدك ،الدراسة ابؼتمثلة في برديد كتشخيص أثر ابغواس في جذب الزبوف كمدل تأثتَ ذلك على السياحة
 التحليل إجراء كتمالأشراؼ  النجف بؿافظةفي   فرد من زبائن بصلة من الفنادؽ324استبانو على عينة مكونة من  توزيع

 : كقد توصلت الدراسة إلذ بصلة من النتائج أبنها،(spss.var.21 ) البرنامج باعتماد الإحصائي

 الزبوف ك كمشاعر عواطف  استغلبؿمن خلبؿؼ كالزبائن ابؼؤسسات بتُ العاطفية العلبقات بناء في  دكر ىاـابػدمة قدمياف لد
من خلبؿ الدراسة  تبتُة، كما ابؼقدـ ابػدمات ابذاه سلوكياتو على التأثتَك للزبوف ابعيد مزاج خلقتوطيد العلبقة معو سيتم 

مع الأداء  الفعلي الأداءمطابقة  علىبررص الفنادؽ  لد افؼ كالفندقة السياحة قطاع تطوير في كبتَة أبنية الزبوف لرضا أف
 .للمؤسسة ابقذابو كعدـ قنفور الذىذا  يؤدم  من طرؼ الزبوفابؼتوقع

بقد تشابو بتُ ىذه الدراسة كدراستنا في تطرقهما لنفس ابؼتغتَ التابع ابؼتمثل في استهداؼ الزبائن، كما اعتمدت الدراستاف على 
، كيكمن الاختلبؼ بتُ الدراستتُ في نوع ابؼؤسسة بؿل (استبياف)نفس ابؼنهج الوصفي التحليلي ككذا نفس أداة بصع البيانات 

الدراسة حيث أجريت ىذه الدراسة في قطاع الفندقة، بينما أجريت دراستنا في مؤسسة متعددة ابػدمات، كما بقد اختلبفا في 
ابؼتغتَ ابؼستقل حيث تتناكؿ ىذه الدراسة استًاتيجيات التسويق ابغسي كمتغتَ مستقل، بينما تتعلق دراستنا بدواقع التواصل 

 .الاجتماعي

 2018 حوشي نعيم ىند الباحثة الربيعاوي جيثر حمود سعدون دراسة -21

كىي عبارة عن بحث مأخوذ من رسالة ماجستتَ كمنشور في بؾلة " الزبوف جذب في كتأثتَه للمنتج ابؼادم الإظهار" بعنواف دراسة
، جامعة بغداد، يهدؼ إلذ اختبار علبقة التأثتَ كالارتباط بتُ الإظهار ابؼادم 24، المجلد 109العلوـ الاقتصادية كالإدارية العدد 

معرفة مدل مسابنة الأبعاد ابؼادية في جذب  ، كتركز أيضاالعراؽ في ميساف في ابػاصةللمنتج كجذب الزبوف في العيادات الطبية 
 جذب في كتأثتَه للمنتج ابؼادم الإظهار دكر ما:"ابؼتمثلة في الزبائن ككسب ثقتهم بالعيادات بؿل الدراسة، كقد تم طرح الإشكالية

اعتمد  كما، العراؽ في ميساف في ابػاصة الطبية العيادات زبائن عينة من 379على بتوزيع استبانو الباحثاف قاـ حيث، "الزبوف
 البيانات كمعابعة كتفستَ لتحليل الإحصائية الأساليب من بؾموعة استخداـ كتم،كابؼلبحظة  الشخصيةابؼقابلةأداة  كذلك على

 مثل جاىزة إحصائية برامج كباعتماد( z كاختبار النسبية كالأبنية الاختلبؼ كمعامل ابؼعيارم كالابكراؼ ابغسابي الوسط )منها
:  أف لذإ البحث كتوصل، (microsoft exel v 2010 )كبرنامج(spssv.23 )برنامج

 ا توفتَىمكترل أف كالالتزاـ الثقة بعد خاصة بأبعاد جذب العملبء جيد كبدستول الدراسة بؿل العيادات  من قبلاىتماـ ىناؾ
 . من أجل استقطاب الزبائن ككسب كلائهم كابغفاظ عليهمضركرم ما أمرقبرقيقب كالالتزاـ

بقد تشابو بتُ ىذه الدراسة كدراستنا في تطرقهما لنفس ابؼتغتَ التابع ابؼتمثل في استهداؼ الزبائن، كما اعتمدت الدراستاف على 
، كيكمن الاختلبؼ بتُ الدراستتُ في نوع ابؼؤسسة بؿل (استبياف)نفس ابؼنهج الوصفي التحليلي ككذا نفس أداة بصع البيانات 

الدراسة حيث أجريت ىذه الدراسة في بؾموعة من العيادات الطبية، بينما أجريت دراستنا في مؤسسة متعددة ابػدمات، كما بقد 
اختلبفا في ابؼتغتَ ابؼستقل حيث تتناكؿ ىذه الدراسة الإظهار ابؼادم للمنتج في العيادات كمتغتَ مستقل، بينما تتعلق دراستنا 

 .بدواقع التواصل الاجتماعي
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 (2015)دراسة  اشرف جابر  -31
 كىي عبارة عن كرقة بحثية " ابػصوصيةفي التجارية كبضاية ابغق بالإعلبنات الانتًنت مستخدمياستهداؼ "عنواف  بدراسة

تهدؼ إلذ تسليط الضوء على بـاطر كأضرار الإعلبنات ابؼستهدفة ابؼتعلقة بالتجسس على العملبء كالاطلبع على معلوماتهم 
الشخصية عن غتَ إرادة منهم كما أنها قد تؤدم إلذ جعل ابؼلفات الشخصية للمستخدمتُ بدثابة سلعة بذارية كلا شك في أف ىذا 

 من كالوضع يثتَ مشكلة على قدر كبتَ من الأبنية كىي بضاية ىؤلاء ابؼستخدمتُ كضركرة كضع ضوابط لاستعماؿ ىذه البيانات 
 مجتماع الانتًنت كمواقع التواصللا مواقع ا على أىم ابؼستهدؼ كآلية تنفيذهالإعلبفحقيقة  ":الإشكالية ابؼتمثلة في ىنا تبلورت

بصلة ككانت ىذه الدراسة عبارة عن دراسة نظرية بصع فيها الباحث ،"كمدل بـاطر الإعلبنات ابؼستهدفة على خصوصية ابؼستخدـ
التواصل الاجتماعي كتوصل الانتًنت ك مواقع  ابؼستهدفة بعذب ابعمهور عبر مواقع الإعلبناتابؼعلومات بؼعرفة كيف يتم طرح من 

 :أبنهانتائج إلذ بصلة من اؿفي بحثو 
 لاقتصادبدكره عصب ا  يعدم ابؼستهدؼ الذالإعلبفنتًنت سلعة جاذبة تقوـ عليها صناعة لا امتعد بيانات مستخدـ

ت ابؼنافسة الانية من أىم مجلا إعلأغراضبيانات ؿ ىذه اؿيعد استعما كمواقع التواصل الاجتماعي،كما ترنتلافكاقع الد مالرقم
ة معينة قد يضطر علبني سياسة إحيث تقوـ ىذه الشركات بإتباع مبساعلاجترنت كشركات التواصل الافالتجارية بتُ شركات ا

 إلذ تزايد ىا حرصها على برديث كتطوير برامج قد يؤدم من خدمات ابؼوقع، ككذلكا فقط من أجل الاستفادةابؼستخدـ إلذ قبولو
 ابؼستهدؼ يعكس مدل انتهاؾ خصوصية الإعلبف ة إلذ أفدراس، كما خلصت ىذه اؿبـاطر انتهاؾ خصوصية ابؼستخدمتُ

كمن ثم فإنو قد يقتحم جوانب من  نتًنت،لاؿ تتبع بياناتو الشخصية أك سلوكو أك اىتماماتو على الاابؼستخدـ سواء من خ
 .ىا أحد أف يطلع عليإلذشخصية ابؼستخدـ ليس من ابؼقبوؿ 

بقد تشابو بتُ ىذه الدراسة كدراستنا في تطرقهما إلذ الإعلبنات ابؼستهدفة عبر موقع الفيسبوؾ، كيكمن الاختلبؼ بتُ الدراستتُ 
في أف ىذه الدراسة تابعة إلذ بؾاؿ ابغقوؽ،كبزتلف كذلك في ابؼتغتَ ابؼستقل ابؼتمثل في بضاية ابغق كابػصوصية، كفي أدكات بصع 

 . البيانات كمنهج التحليل ابؼتبع كاختلبؼ الأىداؼ كالنتائج

 2018 سنة الجبوري عبد محمد أسامة دراسة -41

كىي عبارة عن دراسة استطلبعية، تهدؼ إلذ التعرؼ على " الشركة عملبء كرضا العملبء جذب بتُ العلبقة تقييم "بعنوافدراسة 
 العراؽ زين)العلبقة بتُ جذب العملبء كرضا عملبء الشركة كاكتشاؼ اختلبؼ آراء عينة الدراسة من عملبء شركتي الاتصالات 

 كرضا العملبء جذب بتُ علبقة توجد ىل: "حوؿ جذب العملبء كرضا العملبء، كقد تم طرح الإشكالية ابؼتمثلة في (سيل كآسيا
 بؽذا التحليلي الوصفي ابؼنهج الباحث استخدـ كما ،"(سيل كآسيا العراؽ زين) اللبسلكية الاتصالات شركات في الشركة عملبء
 الدراسة كعينة مفردة 256 للعاملتُ الدراسة عينة بلغت حيث، البيانات بعمع رئيسية كأداة استقصاء قائمتتُ استخداـب الغرض
 لإدخاؿ إحصائية رزمة( spss )الإحصائي التحليل برنامج استخداـ تم كما، الدراسة بؾتمع حسب موزعة مفردة 384 للعملبء
: تتمثل في النتائج من بؾموعة الذ الدراسة توصلت ككبرليلها كمعابعتها البيانات

 مع طيبة علبقات إقامة على العاملتُ حث خلبؿ من العملبء جذب بكو توجو لديهما (سيل كآسيا العراؽ زين) شركتي
 فاف بؾهوداتها في جذب ذلك من الرغم كعلى، العملبء كرغبات توجهات مع تتناسب كأسعار خدمات كتقديم العملبء

 الدراسة بؿل الشركتتُ أف الدراسة أثبتت حيث "ضعيفاؿ" درجة في كانت التوجو ىذا حوؿ ـفإجاباتو العملبء غتَ كافية
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 جذب بتُ إحصائية دلالة ذات علبقة كجود،كما توصلت ىذه الدراسة إلذ العملبء جذب بكو التوجو في قصور لديهما
. الدراسة بؿل للشركتتُ العملبء كرضا العملبء

بقد تشابو بتُ ىذه الدراسة كدراستنا في تطرقهما لنفس ابؼتغتَ ابؼتمثل في استهداؼ العملبء، كاعتمدت الدراستاف على نفس 
، كما أف الدراستاف أجريتا حديثا، كيكمن الاختلبؼ في نوع (استبياف)ابؼنهج الوصفي التحليلي ككذا نفس أداة بصع البيانات 

ابؼؤسسة بؿل الدراسة حيث أجريت ىذه الدراسة في قطاع الاتصالات، بينما أجريت دراستنا في مؤسسة متعددة ابػدمات، كما 
 بينما تتعلق دراستنا بدواقع التواصل الاجتماعي ،بقد اختلبفا في ابؼتغتَ الثاني حيث تتناكؿ ىذه الدراسة رضا العملبء كمتغتَ تابع

. كمتغتَ مستقل
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 :خلاصة الفصل الأول

 كابهابياتها كتقسيماتها، كخصائصها، الاجتماعي، التواصل بدواقععرض ابؼفاىيم ابؼهمة ابؼتعلقة  الأكؿ الفصل خلبؿ من حاكلنا
ؽ التسوم ؽ ىذالتطبي ات اللبزمةكالإستًاتيجي أبنيتومدل كعبر ىذه ابؼواقع  التسويقكما تطرقنا إلذ  عنها، ابؼتًتبة كابؼخاطر

كقد توصلنا من خلبؿ ىذا الفصل  ؼ كأبعاده كآلياتوستهداعبرىا كأبعاده، كما سلطنا الضوء على الا التسويقة كيفيبالإضافة إلذ 
ء العملب استهداؼ في فعالا دكرا كتلعبة ىامة في بؾاؿ التسويق الالكتًكني مكاف برتل  الاجتماعي التواصل مواقع أفإلذ 

ج ابؼنت طرحالتسويق الالكتًكني الذم لد يعد يقتصر على  بؾاؿ في نوعية نقلة ابؼواقع ىذه حدثتأكاستقطاب أكبر عدد منهم، كما 
 ،ؿ يستوجب تطبيق بصلة من ابػطوات كالالتزامات كابؼراحل كفق شركط معينةبط من أجل استهداؼ العملبء فق عبر ىذه ابؼواقع

 دراستنا خلبؿ من ذلك ؿ إثباتكسنحاك في التسويق بأسرع الطرؽ كأسهلها ت كأصحاب الأعماؿابؼؤسسا كىذا الأمر قد ساعد
 .بتقرت" سكوؿ ببة" ؤسسةـا في بو قمنا التي ابؼيدانية

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

الفصل الثاني 

 الدراسة المیدانیة
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 :تمهيد الفصل الثاني

 كالتسويق عبرىا كدكر بدواقع التواصل الاجتماعيبعد استعراضنا في ابعانب النظرم إلذ أىم ابؼفاىيم كابعوانب ابؼتعلقة 
من خلبؿ ىذا الفصل إسقاط الأسس النظرية السابقة في دراسة برليلية سنحاكؿ ، التسويق عبر ىذه ابؼواقع في استهداؼ العملبء

 عينة من كتوضيح دكر مواقع التواصل الاجتماعي كخاصة الفيسبوؾ في استهداؼ العملبء،كذلك من خلبؿ إجراء دراسة على
خدمة تقديم الوجبات "حيث تم اختيار خدمة كاحدة فقط من خدمات ابؼؤسسة ابؼتعددة ألا كىي " ببة سكوؿ"مؤسسة  عملبء

 كقد تم طرح بصلة من ،ؾالفيسبومن خلبؿ توزيع استبياف إلكتًكني عبر صفحة ابؼؤسسة الربظية على موقع  "التقليدية كالعصرية
جراء مقابلة شخصية مع مسوؽ إ بالإضافة إلذ ،فقط دكف غتَىم" خدمة تقديم الوجبات التقليدية كالعصرية"الأسئلة على عملبء 

ككذا الاعتماد على أسلوب ابؼلبحظة، كذلك للتأكد من دكر التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي كخاصة موقع , ابؼؤسسة
  كقد تم تقسيم ىذا الفصل إلذ مبحثتُ, الفيسبوؾ في استهداؼ العملبء بابؼؤسسة بؿل الدراسة

ة في الدراسة الميدانية   والأدوات المستخدمالمنهجية: المبحث الأول

 واختبار الفرضيات  عرض ومناقشة نتائج الدراسة:المبحث الثاني
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 في الدراسة الميدانية والأدوات المستخدمةمنهجية ال: المبحث الأول 

 التي ابؼعلومات بعمع تستخدـ التي ابؼناسبة كالوسائل البحثية الأدكات من بعلموعة توفر الدراسات ك البحوث ابقاز عملية تتطلب
 الأساليب ك البيانات بصع ك أدكات الدراسة ميداف ك كاقع معرفة يستطيع ،حيث اللبزمة إلذ البيانات الوصوؿ من بسكن الباحث

 أىم على التعرؼ ككذلك الدراسة، كعينة بؾتمع كبرديد كصف إلذ ابؼبحث ىذا في البيانات ،سنتطرؽ بصع الإحصائية لتحليل
 .البيانات كبرليل في بصع استخدامها تم التي الأدكات

   الدراسة المستخدمةمنهجية:المطلب الأول 

 كبرديد الدراسة كعينة على بؾتمع التعرؼ خلبؿ من الدراسة في ابؼتبعة الطريقة إلذ ابؼطلب ىذا في سنتطرؽ

. الدراسة متغتَات

الدراسة  وعينة مجتمع :الفرع الأول 

مجتمع الدراسة  :أولا

على موقع الفيسبوؾ الذم  "Bebba school" معجب من معجبي صفحة ابؼؤسسة الربظية 3903لقد تألف بؾتمع الدراسة من 
" خدمة تقديم الوجبات التقليدية كالعصرية"تم اختياره كنموذج للدراسة من خلبؿ توزيع استبياف الكتًكني على عينة من عملبء 
دكر التسويق عبر مواقع التواصل ماىو : فقط دكف غتَىم من عملبء ابؼؤسسة بغية الإجابة عن إشكالية البحث ك ابؼتمثلة في

". ببة سكوؿ"الاجتماعي في استهداؼ العملبء بدؤسسة 

عينة الدراسة  :ثانيا

عبر صفحة ابؼؤسسة الربظية " خدمة تقديم الوجبات التقليدية كالعصرية" عميل من عملبء 251اشتملت عينة الدراسة على 
"Bebba school" حيث تم طرح الاستبياف في صفحة الفيسبوؾ للمؤسسة ككانت الفتًة ابؼمتدة بتُ على موقع الفيسبوؾ ،

  . الإجابات بؼدة أسبوع كامل من أجل كسب أكثر عدد من الإجاباتدتوزيع كاستًدا

متغيرات الدراسة  : الفرع الثاني 

بعد الكلمة ، بيثل التسويق عبر موقع الفيسبوؾ كتم تقسيمو إلذ ثلبث أبعاد تتمثل في بعد الإعلبف الإلكتًكني:المتغير المستقل
  ،بعد التفاعل الإلكتًكني،ابؼنقولة إلكتًكنيا

بعد الثقة، بعد الالتزاـ، بعد :  كتم تقسيمو إلذ ثلبث أبعاد تتمثل فيبيثل استهداؼ العملبء عبر موقع الفيسبوؾ:المتغير التابع 
 ؛جودة الاتصالات

 أسئلة حوؿ الاجتماعي، أسئلة حوؿ مواقع التواصل ،ابعنس، العمر، ابغالة الاجتماعية، ابؼستول ابؼعيشي: المتغيرات الوسيطية
 .دكر موقع الفيسبوؾ في التعريف بابؼؤسسة
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دوات المستخدمة  والأالدراسة منهج : المطلب الثاني

 كالتفاعل إلكتًكنيا ابؼنقولة الكلمة الإلكتًكني، الإعلبف )الفيسبوؾ موقع عبر التسويق أبعاد بتُ العلبقة دراسة منهج على اعتمدنا
 بصع ابؼعلومات اللبزمة بؽذه الدراسة تم استخداـ قصد، ك(الاتصالات جودة ،الالتزاـ الثقة، )العملبء استهداؼ كأبعاد ،(الإلكتًكني

 كل من أسلوب ابؼقابلة الشخصية كطرح استبياف الإلكتًكني على العملبء بالإضافة إلذ أسلوب ابؼلبحظة 

  المقابلة الشخصية . أ

 بغرض بصع البيانات حوؿ الاستهداؼ ابؼموؿ الذم تقوـ بو تم إجراء مقابلة شخصية مع ابؼسوؽ الالكتًكني ابػاص بابؼؤسسة
ابؼؤسسة من خلبؿ طرح بصلة من الأسئلة حوؿ آليات الاستهداؼ ابؼتبعة كىل بوقق ىذا الاستهداؼ ابؽدؼ ابؼرغوب كالنتائج 

. ابؼخطط بؽا من قبل ابؼؤسسة

 الملاحظة . ب

العملبء التي يبدكنها عبر صفحة ابؼؤسسة على الفيسبوؾ حوؿ كتعليقات الاعتماد على أسلوب ابؼلبحظة من خلبؿ تسجيل آراء 
 ابتداء من تاريخ  كابؼشاركات كالتعليقات على الإعلبنات ابؼستهدفةالاعجاباتعدد ملبحظة ك،خدمة تقديم الوجبات التي توفرىا

 .مزاكلة ابؼؤسسة لنشاطها فور رفع ابغجر الصحي

 الاستبيان . ت

الإلكتًكني على موقع الفيسبوؾ جاءت استمارة الاستبياف  Bebba school ""ة ساستبياف الكتًكني عبر صفحة ابؼؤستم طرح 
كالتعرؼ على دكر التسويق عبر موقع الفيسبوؾ في استهداؼ فرضيات الدراسة صممت للئجابة عن سؤالا  39متضمنة ؿ 

 : بؿاكر تتمثل في الآتي5 تقسيم ىذا الاستبياف إلذ ك تم" ببة سكوؿ"العملبء في مؤسسة 

ابعنس ، العمر ، ابغالة  ) أسئلة حوؿ( 4 )  طرحجزء خاص بابؼتغتَات الدبيغرافية لعينة الدراسة من خلبؿ :المحور الأول
  (الاجتماعية ، ابؼستول ابؼعيشي

 .بتصفح ىذه ابؼواقع الدراسة عينة أفرادة حوؿ مواقع التواصل الاجتماعي كىل يهتم  أسئل(5) طرح  تم:ثانيالمحور ال
. ىل يساىم موقع الفيسبوؾ في التعريف بها أسئلة بزص ابؼؤسسة بؿل الدراسة ك(5)تم طرح  :لثالمحور الثا

الإعلبف الإلكتًكني، الكلمة ابؼنقولة إلكتًكنيا، )موقع الفيسبوؾ  التسويق عبر أبعاد حوؿ سؤاؿ (14)تضمن : رابعالمحور ال
. من أجل معرفة دكر موقع الفيسبوؾ في التسويق للخدمة التي تقدمها ابؼؤسسة (التفاعل الإلكتًكني

عرفة ـ كتهدؼ إلذ( الثقة، الالتزاـ، جودة الاتصالات)سؤاؿ حوؿ أبعاد استهداؼ العملبء  (16)تضمن  : خامسالمحور ال
 .العملبء  في استهداؼقع الفيسبوؾالتسويق عبر مومدل مسابنة 

 :كقد تم كضع العبارات على أساس سلم لكارت الثلبثي ككزعت درجاتو على النحو التالر
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بيثل توزيع العبارات على أساس سلم لكارت  (1-1)جدكؿ رقم

     موافق          بؿايد غتَ موافق 

          1            2          3 

 من إعداد الطلبة: المصدر

 الأساليب الإحصائية المستخدمة و ثبات أداة الدراسة: المطلب الثالث

   الإحصائية المستخدمةالأساليب: أولا 

 بتجميع البيانات المحصلة كتفريغها في كل من منابغية تسهيل عملية التحليل، كعقب التجميع النهائي لاستمارات الاستبياف، ؽ
: اعتمدنا على الأساليب التاليةكما كذلك حسب طبيعة ابؼعلومة   spss    ك   excelبرنامج 

 ؛اختبار ألفا كركنباخ لقياس مستول الثبات في فقرات الاستبياف 

 ؛تم حساب التكرارات كالنسب ابؼئوية للتعرؼ على الصفات الشخصية لعينة الدراسة 

  ابؼتوسط ابغسابي بؼعرفة مدل ارتفاع كابلفاض  استجابات أفراد الدراسة على كل فقرة من متغتَات الدراسة عن
 ؛متوسطها ابغسابي

  معامل الارتباط بتَسوف لتحديد العلبقة بتُ التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي كاستهداؼ العملبء كبرديد
 . العلبقة

صدق وثبات الأداة :ثانيا

  الاستبيان لمحاور والثبات الصدق معامل(1-2)الجدول

Cronbach's Alpha   عدد العبارات 
862، 39 

 SPSSمن إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر

قوم من  كىي نسبة تدؿ على مستول% 86.2كقد بلغ معامل الثبات ألفا لأفراد العينة كوحدة كاحدة كللبستبياف بشكل عاـ
،بدعتٌ لو تم إعادة طرح نفس الأسئلة على عينة ةالثبات كابؼصداقية لأداة القياس ك بالتالر تعميم النتائج على مستول الدراس

 .الدراسة في ظل نفس الظركؼ سنحصل على نفس الإجابات، كىو ما يؤكد على ثبات أداة الدراسة
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نتائج الدراسة ومناقشتها :المبحث الثاني 

  :سنتناكؿ في ىذا ابؼبحث عرض النتائج التفصيلية للدراسة التي توصلنا إليها ك تنقسم إلذ مطلبتُ

 ف؛الاستبياابؼقابلة ثم أسئلة يعرض النتائج ابؼتعلقة بأسئلة : ابؼطلب الأكؿ  

 فيهتم بتفستَ النتائج ك برليلها تم الربط النتائج بالفرضيات: ابؼطلب الثاني. 

 عرض نتائج الدراسة :المطلب الأول

سوؼ نتطرؽ من خلبؿ ىذا ابؼطلب لعرض النتائج التطبيقية بؽذه الدراسة، لكل من ابؼقابلة، ابؼلبحظة، نتائج الاستبياف الالكتًكني 
. ك نقوـ بالتعليق كتفستَ كمناقشة كل ابؼخرجات، للئجابة عن إشكالية الدراسة ابؼطركحة

  المقابلةنتائجمناقشة : الفرع الأول 

 باستهداؼ تقوـ ابؼؤسسة كانت إذا ما معرفة في ابؼلبحظة كأسلوب الاستبياف من كل كفاية لعدـ نظرا ابؼقابلة ىذه إنشاء تم لقد
 كعلى ابؼؤسسة بها تقوـ التي ابؼستهدفة الإعلبنات على التعرؼ من نتمكن ابؼقابلة ىذه خلبؿ فمن, الفيسبوؾ موقع على عملبئها

بيكن " كبذيب على الفرضية ابؼتمثلة في,ابؼناسب كالصحيح بالشكل تطبيقو يتم كىل, عملبئها استهداؼ في تعتمدىا التي الطرؽ
 ابؼعطيات ىذه على كبناءا, "التسويق عبر موقع الفيسبوؾ ابؼؤسسة بؿل الدراسة من استهداؼ العملبء كاستقطاب أكبر عدد منهم

 إلذ كالوصوؿ في ابؼؤسسة أىداؼ برقق الاستهداؼ ابؼتبعة طرؽ كانت إذا ما اثبات قصد للمستجوبتُ الاستبياف توجيو يتم
 إلذ التوصل تم بابؼؤسسة ابػاص الإلكتًكني ابؼسوؽ مع إجرائها تم شخصية مقابلة كفي, مبيعاتها كزيادة ثقتهم ككسب العملبء
 :التالية النتائج

كنسعى من خلبؿ ىذا السؤاؿ : ماىي أىم مواقع التواصل الاجتماعي التي تعتمدىا المؤسسة في التسويق لمنتجاتها:1س
 .إلذ التعرؼ على مدل أبنية مواقع التواصل الاجتماعي بالنسبة للمؤسسة كىل تركز عليها في التسويق بػدمة تقديم الوجبات

 بالإضافة إلذ بؾموعة ابؼؤسسة عبر ، التسويق بؼنتجاتهافيأداة أساسية ؾابؼؤسسة على صفحتها عبر موقع الفيسبوؾ تعتمد  1ج
 عبر الانستغراـ إلا أنها لا تركز على التسويق من خلببؽا بقدر تركيزىا على التسويق عبر موقع تها صفح إلذ جانبموقع الفيسبوؾ 

، كىذا يدؿ على مدل اىتماـ ابؼؤسسة بؿل الدراسة بالتسويق عبر موقع الفيسبوؾ كيظهر ذلك من خلبؿ بزصيص الفيسبوؾ
 .مسوؽ الكتًكني يهتم باستهداؼ العملبء كالقياـ بابغملبت الإعلبنية عبر صفحتها على الفيسبوؾ

من خلبؿ دراستنا النظرية استنتجنا أف الاستهداؼ  , ىل تمارس المؤسسة استهدافا ممولا ومنذ متى بدأت في تطبيقو2س
ابؼموؿ من أكثر طرؽ الاستهداؼ فعالية كدقة كنهدؼ من خلبؿ ىذا السؤاؿ إلذ التعرؼ على ما إذا كانت ابؼؤسسة تواكب 

 .التطور التكنولوجي كتسعى لاستهداؼ العملبء في التسويق للخدمة ابؼقدمة

نعم بسارس ابؼؤسسة استهدافا بفولا كقد بدأت في تطبيقو منذ بداية تقديم أكؿ دكرة طبخ بحضور أبرز الطباختُ على ابؼستول 2ج
ىذا الأمر ىو العامل الأساسي الذم ساىم في التعريف بخدمات كمنتجات ابؼؤسسة  ك،( 22/03/2019)الوطتٍ كذلك بتاريخ 

كقد استقطب فكانت بؽذه الدكرات دكر كبتَ كىاـ جدا في التعريف بابؼؤسسة كما أف الاستهداؼ كاف على ابؼستول الوطتٍ 
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،كبالتالر فإف تطبيق الاستهداؼ الصحيح للعملبء ابؼهتمتُ بابؼأكولات على ابؼستول المحلي يساىم العملبء من كافة أقطار الوطن
  .بلبشك في التعريف بخدمة تقديم الوجبات التي تقدمها ابؼؤسسة كالوصوؿ إلذ شرائح من العملبء لد تكن تتوقع الوصوؿ إليهم

كنهدؼ من خلبؿ ىذا السؤاؿ إلذ التعرؼ على أىم طرؽ :  على أي أساس يتم استهداف العملاء عبر موقع الفيسبوك3س
 الاستهداؼ كىل يتم تطبيقها بالشكل الصحيح كالكافي

: بابؼؤسسة على أساس كل منعبر موقع الفيسبوؾ يتم استهداؼ عملبء خدمة تقديم الوجبات :3ج

  ابؼوقع ابعغرافي تقرت كضواحيها؛

 ابعنس ذكور كإناث؛ 

  ؛65 إلذ 18العمر من 

 ؛الاىتمامات بابؼأكولات بأنواعها 

  استهداؼ بصهور مشابو لعملبء ابعمهور الأساسي أعلبه. 

كيعتبر ىذا الاستهداؼ كافي لاستقطاب العملبء ابؼخلصتُ بػدمة ابؼؤسسة أك العملبء الذين لد يسبق بؽم التعامل معها أك 
 . العملبء الذين لايعلموف بتواجد ابؼؤسسة كابػدمة التي تقدمها أساسا لكنهم يهتموف بابؼأكولات

كنسعى من خلبؿ ىذا السؤاؿ إلذ التعرؼ على ابؽدؼ , ماىو الهدف من الاستهداف الممول الذي تقوم بو المؤسسة4س
 .   الذم تسعى ابؼؤسسة إلذ برقيقو من ابغملة الإعلبنية

 كالوصوؿ إلذ أكبر عدد من العملبء، كىذا يدؿ على أف ابؼؤسسة  تقوـ ابؼؤسسة باستهداؼ العملبء من أجل زيادة مبيعاتها4ج
تستهدؼ العملبء ابؼهتمتُ بابؼأكولات فقط كىذا بهدؼ زيادة ابؼبيعات كالوصوؿ للعملبء على ابؼستول المحلي، كلا تسعى إلذ 

برقيق أىداؼ ابغملبت الإعلبنية الأخرل ابؼتمثلة في الوعي بالعلبمة التجارية، زيادة عدد الزيارات بؼوقع الصفحة، أك ابغملبت 
 .  القائمة بالأساس على تعزيز ثقة العملبء

كنسعى من خلبؿ ىذا السؤاؿ إلذ الإطلبع على , ىل يحقق الاستهداف الممول الهدف المرغوب والنتائج المخطط لها5س
 . رأم ابؼؤسسة حوؿ نتائج الاستهداؼ ابؼموؿ ثم مقارنتو مع إجابات العملبء حوؿ الإعلبنات ابؼعركضة كمدل برقيقها لرضاىم

 لأف ابؼؤسسة تعتمده منذ , كابؼتمثل في زيادة ابؼبيعات كالوصوؿ إلذ العملبء نعم بوقق الاستهداؼ ابؼموؿ ابؽدؼ ابؼرغوب بو5ج
يتميز بالدقة  (المحلي )على ابؼستول الضيق نتائج الاستهداؼ كبيكن القوؿ أف,  كلد تقم بالاستغناء عنو إلذ يومنا ىذا2019سنة 

. كىذا ما يفسر برقيق ابؼؤسسة للؤىداؼ ابؼرغوبةفي الوصوؿ إلذ العملبء 

كنسعى من خلبؿ ىذا السؤاؿ من معرفة مدل أبنية : (ن أمكن ذلكإ)للإعلان الواحد بالتقريب كم تبلغ الميزانية - 6س
 .الاستهداؼ ابؼموؿ كىل تهتم ابؼؤسسة بو بتخصص ميزانية معينة لتطبيقو

 



 الفصل الثاني                                                                             الذراسة الميذانية
 

46 
 

 (ن أمكن ذلكإ)الميزانية المخصصة للإعلان الواحد بالتقريب 

تكثيف إعلبناتها من خلبؿ طرح الإعلبف ب  أحيانابؼؤسسةا كما تقوـ ، مليوف سنتيم تقريبا بؼدة شهر1 دينار جزائرم إلذ 500من
  ابؼؤسسة بزصص مبلغا كبتَا لاستهداؼ العملبء نظرا لأبنيتو، كبذدر الإشارة إلذ أف أفالقوؿ ، كىنا بيكنبؼدة أسبوع بنفس ابؼبلغ

 في ،الاستهداؼ الأسبوعي يصل إلذ عملبئها بصورة مكثفة كبدجرد الانتهاء من ابغملة الإعلبنية سيحصل ركود في بقية الشهر
  .بصورة غتَ مكثفة إلذ العملبء كلكن حتُ يصل الاستهداؼ الشهرم إلذ عملبئها يوميا

/ 03 )نأخذ آخر ثلبث إعلبنات مستهدفة قامت بها ابؼؤسسة بعد بداية مزاكلتها للعمل بعد الانتهاء من ابغجر الصحي بتاريخ*
: كمثاؿ لدراسة جدكل برقيق الاستهداؼ للؤىداؼ ابؼرجوة حيث نبحث عن كل من ( 08/2020

 كنسعى من خلبؿ ىذا السؤاؿ إلذ الإطلبع على,  أوت بعنوان شهيوات ببة سكول25نسبة مشاىدة الإعلان بتاريخ -7س
بؽدؼ ابغملة الإعلبنية ابؼتمثل في الوصوؿ إلذ أكبر عدد العملبء، كمن خلبلو نتمكن من معرفة  مدل برقيق الاستهداؼ ابؼموؿ

 .عدد العملبء ابؼتفاعلتُ كمعرفة أبنيتو في التسويق للخدمة ابؼقدمة

 .عميل16000كتفاعل معو ,  عميل46000 إلذ 25/08/2020كصل الإعلبف ابؼستهدؼ بتاريخ حيث 

 :كل من (04)كما يوضح ابؼلحق رقم

 ؛169 عدد ابؼشاركات 

 ؛460 عدد التعليقات  

 1440  عدد الاعجابات. 

كنسعى من خلبؿ ىذا :  أوت بعنوان شهيوات ببة سكول12 بتاريخ المؤسسةنسبة مشاىدة الإعلان على صفحة -8س
بؽدؼ ابغملة الإعلبنية ابؼتمثل في الوصوؿ إلذ أكبر عدد العملبء، كمن  مدل برقيق الاستهداؼ ابؼموؿ السؤاؿ إلذ الإطلبع على

 .خلبلو نتمكن من معرفة عدد العملبء ابؼتفاعلتُ كمعرفة أبنية الاستهداؼ في التسويق للخدمة ابؼقدمة

( 05)؛ كما يوضح ابؼلحق رقم39000كتفاعل معو ,  عميل103000 إلذ 12/08/2020كصل الإعلبف ابؼستهدؼ بتاريخ 
 :كل من

 ؛3537 عدد الاعجابات 

 ؛176عدد ابؼشاركات 

 912عدد التعليقات. 

  كنسعى من خلبؿ ىذا السؤاؿ إلذ الإطلبع على, أوت بعنوان شهيوات ببة سكول11نسبة مشاىدة الإعلان بتاريخ -9س
بؽدؼ ابغملة الإعلبنية ابؼتمثل في الوصوؿ إلذ أكبر عدد العملبء، كمن خلبلو نتمكن من معرفة  مدل برقيق الاستهداؼ ابؼموؿ

 .عدد العملبء ابؼتفاعلتُ كمعرفة أبنية الاستهداؼ في التسويق للخدمة ابؼقدمة
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( 06) عميل؛ كما يوضح ابؼلحق رقم204كتفاعل معو ,  عميل1500 إلذ 11/08/2020كصل الإعلبف ابؼستهدؼ بتاريخ 
 :كل من

 ؛36 عدد الاعجابات 

 ؛ 10عدد ابؼشاركات 

 ؛ 12 عدد التعليقات 

ابؼخصصة لكل ميزانية الاستهداؼ كبيكن تفستَ اختلبؼ نتائج الاستهداؼ بتُ الإعلبنات الثلبثة في أنو راجع إلذ اختلبؼ 
كقد يعود الاختلبؼ إلذ كقت أك فتًة كصوؿ الإعلبف إلذ العملبء فالتفاعل خلبؿ الفتًة الصباحية بىتلف عن الفتًة , إعلبف

فالتفاعل كالوصوؿ بىتلف حسب عطلة )موسم أك فصل استهداؼ العملبء كما أف نتائج الاستهداؼ بزتلف حسب ,ابؼسائية
 (نهاية الأسبوع، أك في العطل ابؼدرسية أك في باقي الأياـ العادية، أك خلبؿ فتًة الاصطياؼ

كنسعى من خلبؿ , موقع المؤسسة على صفحة الفيسبوك في الأسبوع الواحدلنسبة زيارة العملاء أو المستخدمين -10س
ىذا السؤاؿ إلذ معرفة ما إذا كانت الإعلبنات التي تعرضها ابؼؤسسة عبر صفحة الفيسبوؾ تستقطب العملبء لزيارتها كالاطلبع 

 .على ابؼزيد منها

حوالر   01/09/2020إلذ  27/08/2020بلغ عدد زيارات صفحة ابؼؤسسة الربظية على موقع الفيسبوؾ خلبؿ الأسبوع ابؼمتد من
تدؿ عدد الزيارات إلذ اىتماـ العملبء بدا تقدمو ابؼؤسسة كبيكن القوؿ أف كصوؿ الإعلبنات ابؼستهدفة إلذ العملبء ,  زائر1200

فكوف صفحة ابؼؤسسة تضم , يساعد على زيادة عدد الزيارات لصفحة ابؼؤسسة كبالتالر تعريفهم بخدمة تقديم الوجبات التي توفرىا
زيارة أسبوعيا فهذا يدؿ نشاط صفحتها التجارية كقد يعود السبب  1200 معجب عبر صفحتها على الفيسبوؾ كبرظى ب3903

.   في ذلك إلذ ظهور الإعلبنات ابؼستهدفة إلذ العملبء كاستقطابهم لزيارتها

  نتائج الاستبيانمناقشة  : ثانيالفرع ال

 من بؽا كابؼخطط ابؼرغوبة للؤىداؼ من خلبؿ أسئلة ابؼقابلة كبرقيقها ابؼؤسسة قبل من ابؼتبعة الاستهداؼ طرؽ على التعرؼ بعد
 إعلبنات في آرائهم على الإطلبع بغرض الوجبات تقديم خدمة لعملبء استبياف توجيو تم ذلك على كبناءا ابؼؤسسة، نظر كجهة

 كجذب الاستهداؼ أبعاد برقيق في الفيسبوؾ إعلبنات عبر التسويق يساىم كىل الفيسبوؾ موقع عبر إليهم تصل التي ابؼؤسسة
بعد استًدادنا لإجابات   ابؼبيعات، ك زيادة في ابؼتمثل ابؼموؿ الاستهداؼ من الرئيسي ابؽدؼ برقيق كبالتالر ،من العملبء عدد أكبر

 SPSS19 الػ برنامج في ابؼعطيات تفريغ تم ،"  Bebba school"أفراد العينة من عملبء ابؼؤسسة عبر صفحتها على الفيسبوؾ 
 الذين شكلوا أفراد عملبءنبدأ عرضنا لنتائج الاستبياف بالبيانات ابػاصة باؿ ككتفستَىا، كبرليلها النتائج على ابغصوؿ أجل من

 .  عميل ، كذلك بناءا على ابعنس كابغالة الاجتماعية كالعمر ك ابؼستول ابؼعيشي251العينة بؿل الدراسة كالتي شملت 
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خصائص عينة الدراسة : الأولالفرع   

:الجنس _1  

يمثل توزيع العينة من حيث الجنس (2-2)الجدول رقم    

 
Spss  من إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج: المصدر  

          
, %78.90 كنسبة مئوية تبلغ 198يوضح ابعدكؿ أعلبه أف غالبية أفراد العينة فيما يتعلق بابعنس تتكوف من الإناث بعدد يبلغ 

، لأف أغلب أنشطة ابؼؤسسة بزص بؾالات الطبخ كابؼأكولات بأنواعها فلهذا تستهدؼ  %21.1تبلغ بنسبة  مئوية 53بينما يبلغ عدد الذكور
. فئة الإناث أكثر من الذكور كذلك كوف الإناث أكثر اىتماما بدجاؿ الطبخ كابؼأكولات  

:العمر _ 2  

يمثل توزيع العينة من حيث العمر (3-2)الجدول رقم   

  النسبة  التكرار 
  سنة30اقل من  63.7 160
76 30.3   سنة50 إلذ31من  
  سنة فأكثر 50من  6 15

 المجموع 100 251
spss  من إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج: المصدر  

 كبسثل أعلى  سنة30من أفراد العينة أعمارىم ضمن الفئة العمرية أقل من % 63.7من خلبؿ ابعدكؿ السابق بقد أف نسبة  
تليها نسبة نسبة ،% 30.3 سنة50 الذ 31بينما بلغت نسبة أفراد العينة التي تتًاكح أعمارىم مابتُ , نسبة ضمن ىذا ابؼتغتَ

، فنلبحظ أف فئة الشباب ىي الفئة الأكثر حضورا على الصفحة كىذا لاف الشباب  سنة فما فوؽ51ابؼتبقية فأعمارىم من % 6
 .كثتَم الاىتماـ بالتكنولوجيا كمواكبة العصر كتتبع كل ماىو جديد مقارنة مع باقي الفئات العمرية 

 
 
 
 

 Q1 النسبة  التكرار 
 ذكر  21.1 53

  أنثى 78.90 198
 المجموع 100 251
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:الحالة الاجتماعية _3  
يمثل توزيع العينة من حيث الحالة الاجتماعية(4-2)الجدول رقم   

  النسبة  التكرار 
 أعزب  60.2 151
 متزوج 39.8 100
 المجموع  100 251

spsss  من إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج: المصدر  

 تليها ، % 60.2نلبحظ من خلبؿ ابعدكؿ السابق أف ابغالة الاجتماعية لأغلبية أفراد العينة ىم من فئة العزاب بنسبة مئوية تبلغ 
 كوف أف للمتزكج مسؤكليات كثتَة ،يفسر أف ىناؾ فرؽ بتُ الأعزب كابؼتزكج  كىذا ما،%39.8فئة ابؼتزكجتُ بنسبة مئوية بلغت 

تقلل من فرصة تصفحو بؼواقع التواصل الاجتماعي على عكس فئة العزاب الذين بيتلكوف أكقات فراغ بسكنهم من تصفح ىذه 
.  ابؼواقع  

:المستوى المعيشي _ 4  

يمثل توزيع العينة من حيث المستوى المعيشي (5-2)الجدول رقم   

  النسبة  التكرار 
 ضعيف  10.4 26

 متوسط  59.8 150
 جيد  29.9 75

 المجموع 100 251
spsss  من إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج: المصدر  

 يليها ،%59.8نلبحظ من خلبؿ ابعدكؿ السابق أف ابؼستول ابؼعيشي لغالبية أفراد العينة ىو مستول متوسط بنسبة مئوية تبلغ 
 كعليو نستنتج أف ابؼؤسسة تستهدؼ ،%  4 في حتُ يبلغ ابؼستول الضعيف نسبة ،%29.9ابؼستول ابعيد بنسبة مئوية تبلغ 

فنلبحظ اف ذكم ، مع القدرة الشرائية بعميع ابؼستويات موافقة ليست ابؼؤسسة خدمات ، كمن ىنا نفسر أفابؼستول ابؼتوسط أكثر
. الدخل ابؼتوسط ىم أكثر فئة تقدـ على اقتناء خدمات ابؼؤسسة على عكس أصحاب الدخل الضعيف

  لأسئلة الدراسة الإحصائيةالدراسة :الفرع الثاني 
   على مواقع التواصل الاجتماعي  العملاء مشاركةبدايةيمثل  (6-2)الجدول رقم 

  النسبة  التكرار
2010قبل  27.5 69  

2010بعد  72.5 182  
 المجموع  100 251
spsss  من إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج: المصدر  
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أما , 2010من أفراد العينة كاف انضمامهم الذ مواقع التواصل الاجتماعي بعد % 72.5يتضح من خلبؿ ابعدكؿ السابق أف نسبة 
، كقد تم اختيار ىذا التاريخ 2010فكاف انضمامها كمشاركتها على مواقع التواصل الاجتماعي قبل % 27.5النسبة ابؼتبقية كىي  

 كقد مهدت تلك الفتًة لظهور العديد من ابؼواقع الاجتماعية كالأنستقراـ 2010لأف ثورة مواقع التواصل الاجتماعي بدأت بعد 
 .2010كتويتً كانتشرت عبر العالد أكثر بفا كانت عليو قبل 

:تصفحها غالبايتم مواقع التواصل الاجتماعي التي : يمثل (7-2)الجدول رقم   
  النسبة  التكرار
 فيسبوؾ  59.76 150

 انستغراـ 23.10 58
 تويتً  5.17 13
 لينكد اف  3.98 10
 مواقع أخرل  7.96 20

 المجموع 100 251
spsss  من إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج: المصدر  

يليو موقع لأنستقراـ  ،%59.76يتضح من خلبؿ ابعدكؿ أعلبه أغلب أفراد العينة يتصفحوف موقع الفيسبوؾ بنسبة مئوية تبلغ 
، كفي الأختَ  %5.17، يليو موقع تويتً بنسبة  %7.96، ثم موقع اليوتيوب في ابؼرتبة الثالثة بنسبة مئوية تبلغ % 23.10بنسبة 

،كىذا يعتٍ اف موقع الفيسبوؾ من أكثر ابؼواقع تصفحا كإقبالا من طرؼ العملبء كاف اغلب  % 3.98موقع لنكد إف بنسبة 
  .ابؼعاملبت التسويقية أصبحت تقوـ من خلبلو

واقع التواصل الاجتماعيلم اليومي تصفحمدة ال: يمثل  (8-2)الجدول رقم   

  النسبة  التكرار
 اقل من ساعة في اليوـ 19.1 48
  ساعات يوميا3 الذ 1من  10.4 26
  ساعات يوميا5 الذ 3من  12 30

 ساعات فاكثر 5 41.8       105
 حسب الظركؼ 16.7 42

 المجموع 100 251
spss  من إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج: المصدر  

، تصفح حساباتهم على مواقع التواصل الاجتماعييقضوف كقتا في يتضح من خلبؿ ابعدكؿ أعلبه أف أغلب عملبء ابؼؤسسة 
 منهم في تصفح ىذه ابؼواقع  %16.7 يقضي نسبة بينما ، %41.8 ساعات فأكثر5يتصفحوف حساباتهم من  من منهمؼ

، كنسبة %19.1كنسبة , حسب ظركفهم  من أفراد العينة يتصفحوف % 12  منهم يتصفحوف ىذه ابؼواقع لأقل من ساعة في اليوـ
،كىذا يدؿ على أف عملبء ساعات يوميا 3 الذ 1 منهم يتصفحونها من% 10.4 كنسبة ،ساعات يوميا 5 إلذ 3حساباتهم من 
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ابؼؤسسة يقضوف كقتا كبتَا في تصفح مواقع التواصل الاجتماعي كىذا الأمر يضمن للمؤسسة تواجد العملبء عبر ىذه ابؼواقع  كىذا 
 .  الأمر يساعدىا على التسويق بؼنتجاتها كبالتالر بيكنها استهدافهم كعرض إعلبناتها عليهم

استخدام مواقع التواصل الاجتماعيللعملاء في الفترات المفضلة :يمثل  (9-2)الجدول رقم   

  النسبة  التكرار
 صباحا 18.3 46
 زكلا  12.7 32
 مساءا 8 20
 ليلب 28.7 72
 طوؿ النهار 32.3 81

 المجموع 100 251
spsss  من إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج: المصدر  

يتضح من ابعدكؿ أعلبه أف عملبء ابؼؤسسة يفضلوف تصفح حساباتهم على مواقع التواصل الاجتماعي طواؿ النهار بنسبة مئوية 
منهم يفضلوف تصفحها صباحا،تليها نسبة % 18.3 كنسبة ، منهم تصفح حساباتهم ليلب%28.7، بينما يفضل  %32.3تبلغ 

،كيساعدنا ىذا في منهم تصفح ىذه ابؼواقع خلبؿ الفتًة ابؼسائية% 8بفن يفضلوف تصفحها زكالا، كفي الأختَ يفضل % 12.7
معرفة الوقت الذم يكوف فيو غالبية العملبء نشطتُ عبر ابؼواقع كبالتالر بيكنها استغلبؿ ىذه الفتًة في طرح الإعلبنات كالعركض 

. بعذب اكبر شربوة، كمن جهة أخرل بيكن استغلبؿ ىذه الفتًة في الرد على تساؤلات العملبء كفتح بؾاؿ للدردشة معهم 

  المواقع ىده في المشاركة من الهدف :يمثل  (10-2)الجدول رقم 

spsss  من إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج: المصدر  

 

 

  النسبة التكرار

 التعارؼ 12 30
 تبادؿ ابؼعارؼ كابػبرات 18.7 47
 التسلية 8 20
 التسوؽ 12.7 32
 مواكبة العصر 6.4 16

 بصيع ما سبق ذكر 42.2 106
 المجموع  100 251
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من أفراد العينة يقوموف بتصفح مواقع التواصل الاجتماعي بغرض تبادؿ ابؼعارؼ  %18.7يتضح من خلبؿ ابعدكؿ أعلبه أف 
 بفن يفضلوف  %8 تليها نسبة ، يهدفوف الذ التعارؼ%12ك, منهم الذ التسوؽ عبر ىذه ابؼواقع% 12.7 بينما يهدؼ ،كابػبرات

،كمن ىنا بيكن استنتاج اىتمامات أك ميولات  يشاركوف فيها بسبب بصيع ما سبق ذكره% 42.2 كنسبة ،تصفحها بغرض التسلية
 بالتسوؽ كيعتبر ىذا في صالح ابؼؤسسة كيساعدىا %12.7الأفراد كالسبب كراء مشاركتهم بدواقع التواصل الاجتماعي حيث يهتم 

 .في التسويق للخدمة التي تقدمها

مرة لأول ؤسسةالم بتواجد  المعرفة: يمثل (11-2)الجدول رقم   
  النسبة  التكرار
 موقع الفيس بوؾ 72.5 182

 موقع انستغراـ 4     10
 موقع تويتً / /
 موقع يوتوب / /

 العائلة كالأصدقاء 23.5 59
 المجموع 100 251
spsss  من إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج: المصدر  

 أف أغلب أفراد العينة علمو بتواجد ابؼؤسسة لأكؿ مرة من خلبؿ موقع الفيسبوؾ بنسبة مئوية السابقيتضح من خلبؿ ابعدكؿ 
 منهم علمو   %4بينما ، منهم علمو بوجودىا لأكؿ مرة من خلبؿ العائلة كالأصدقاء% 23.5، في حتُ أف نسبة % 72.5بلغت 

، كىذا يدؿ أبنية مواقع التواصل الاجتماعي كخاصة موقع الفيسبوؾ كمسابنتو في التعريف بوجودىا من خلبؿ موقع الانستغراـ
.  بتواجد ابؼؤسسة

  .لخدمة تقديم الوجبات التي توفرىا المؤسسة لتسويقفي ا فعالية الاكثر المواقع :يمثل( 12-2 )رقم الجدول

  النسبة   التكرار
 موقع الفيس بوؾ 89.2% 224

 موقع انستغراـ     10.8% 27
 موقع تويتً / /
 موقع يوتوب / /

 المجموع 100 251
  

 التسويق في فعالية كأكثرىا ابؼواقع أفضل من الفيسبوؾ موقع أف يركف  العينة أفراد من %89.2 أف السابق ابعدكؿ خلبؿ من يتضح
ابؼؤسسة  تقدمها التي للخدمة التسويق في فعالية كالأكثر ابؼناسب ابؼوقع ىو الانستقراـ موقع أف منهم %10.8 يرل بينما, للخدمة

 .كىذا يدؿ على أبنية موقع الفيسبوؾ في نظر عملبء ابؼؤسسة
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المحور الخاص بمساىمة موقع الفيسبوك في التعريف  حول العينة أفراد إجابات متوسط :يمثل (13-2)الجدول رقم 
 بالمؤسسة 

spsss  من إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج: المصدر  

 : ما يليابعدكؿالنتائج ابؼوضحة في يتضح من 
 قد بلغ " ساىم موقع الفيسبوؾ بتعريفك بخدمة تقديم الوجبات التي توفرىا ابؼؤسسة " أف ابؼتوسط ابغسابي للعبارة

كىذا ما يؤكد أف   كبأبنية نسبية قوية كبالتالر ىناؾ موافقة تامة 488140, من الدرجة كابكراؼ معيارم قدره 2,8167
 ؛موقع الفيسبوؾ قد ساىم في التعريف بابػدمة التي تقدمها ابؼؤسسة

 من الدرجة كابكراؼ  2,8048قد بلغ " ساىم موقع الفيسبوؾ بتعريفك بدقر ابؼؤسسة "أف ابؼتوسط ابغسابي للعبارة
 كبأبنية نسبية قوية كبالتالر ىناؾ موافقة تامة من قبل أفراد عينة الدراسة على ىذه العبارة كىذا 495720,معيارم قدره 

 .ما يؤكد أف موقع الفيسبوؾ قد ساىم في التعريف بدقر ابؼؤسسة
بعد الإعلان الالكتروني حول العينة أفراد إجابات متوسط :يمثل (14-2)الجدول رقم   

الابكراؼ  النتيجة 
 ابؼعيارم 

ابؼتوسط 
 ابغسابي 

 العبارات  التًتيب

 ابؼؤسسة تعرضها التي الوجبات كإعلبنات عركض كصوؿ 2 2,8486 43930, قوم
 ؾ إلذ العملبءالفيسبو موقع على صفحتها عبر

 في الفيسبوؾ موقع على ابؼؤسسة منشورات من ةداستفالا 3 2,8207 47721, قوم
 تالوجبا تقديم خدمة حوؿ ابؼعلومات كبذميع البحث

  الشراء بعملية القياـ عند كافي ابؼؤسسة إعلبنات بؿتول 6 2,4143 82682, قوم
 ابؼؤسسة تعرضها التي الوجبات إعلبنات شكل جاذبية  3 2,8167 44529, قوم

 الفيسبوؾ على صفحتها عبر عملبئها على

الابكراؼ  النتيجة 
 ابؼعيارم 

(بؿور ابؼؤسسة )العبارات  التًتيب ابؼتوسط ابغسابي   

 2,8167 48814, قوم
 

 تقديم دمةبخ التعريفب  الفيسبوؾ موقع ةساىمـ 1
 ابؼؤسسة توفرىا التي الوجبات

 بؼؤسسةا بدقر التعريفب  الفيسبوؾ موقع ةساىمـ 2 2,8048 49572, قوم

 المجموع  2.81075
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 عبر ابؼؤسسة بها تقوـ التي التًفيهية ابؼسابقاتب الإعجاب 5 2,7131 54165, قوم
يز العملبء برفقدرتها على ك الفيسبوؾ موقع على صفحتها

قدمها ت التي الوجبات لاقتناء

 الفيسبوؾ موقع على ابؼؤسسة صفحة عبر التسويق زيادة 1 2,8884 36264, قوم
  كخصائصها الوجبات تقديم بخدمة ةعرؼبالد

 نتيجة المحور   2.7503  
spsss  من إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج: المصدر  

 درجة قبوؿ كب 0,36264كابكراؼ معيارم قدره 2,8884في التًتيب الأكؿ بدتوسط حسابي قدره  (6)جاءت العبارة رقم
 أف التسويق عبر صفحة ابؼؤسسة كىذا ما يؤكد  على ىذه العبارة أفراد العينةكبالتالر فإف ىناؾ موافقة تامة من قبل, قوية
 كىذا الأمر يعود إلذ ابعهود التسويقية التي  معرفتهم بخدمة تقديم الوجبات التي توفرىا ابؼؤسسةعزز موقع الفيسبوؾ ملذع

. تقوـ بها ابؼؤسسة
 درجة قبوؿ كب 439300,كابكراؼ معيارم قدره 2,8486في التًتيب الثاني بدتوسط حسابي قدره  (1)جاءت العبارة رقم

الإعلبنات التي تعرضها ابؼؤسسة عبر  كأف ابؼنشورات أفراد العينة علىىناؾ موافقة تامة من قبل كبالتالر فإف , قوية
إليهم، كىذا يعود إلذ أف الاستهداؼ ابؼموؿ الذم تقوـ بو تصل يشاىدىا العملبء كصفحتها على موقع الفيسبوؾ 

ابؼؤسسة بؿل الدراسة على صفحتها على الفيسبوؾ يتم بالشكل الصحيح كبوقق الوصوؿ إلذ العملبء ابؼراد عرض 
ىل بوقق : كىذا ما أكده لنا مسوؽ ابؼؤسسة بؿل الدراسة عند طرح السؤاؿ التالر في ابؼقابلة, الإعلبنات عليهم

نعم يحقق الاستهداف الممول الهدف ب" الاستهداؼ ابؼموؿ ابؽدؼ ابؼرغوب فيو كابؼخطط لو؟ ككانت الإجابة
 ولم تقم 2019لأن المؤسسة تعتمده منذ سنة  المتمثل في زيادة المبيعات والوصول إلى العملاء بو المرغوب

 ".بالاستغناء عنو إلى يومنا ىذا
 درجة قبوؿ كب 477210,كابكراؼ معيارم قدره  2,8207في التًتيب الثالث بدتوسط حسابي قدره  (2)جاءت العبارة رقم

 كىذا ما كبالتالر فإف أفراد العينة يستفيدكف من الإعلبنات ك ابؼنشورات التي تعرضها ابؼؤسسة عبر موقع الفيسبوؾ, قوية
يدؿ قوة المحتول الإعلبني الذم تعرضو ابؼؤسسة على العملبء عبر صفحتها، الأمر الذم جعلهم يساعدىم في البحث 

 .كبذميع ابؼعلومات حوؿ ابػدمة التي تقدمها ابؼؤسسة
 درجة قبوؿ كب 445290,كابكراؼ معيارم قدره 2,8167 في التًتيب الرابع بدتوسط حسابي قدره  (4)جاءت العبارة رقم

 كبالتالر فإف أفراد العينة يوافقوف على أف شكل الإعلبنات التي تعرضها ابؼؤسسة على عملبئها عبر صفحتها على قوية،
  الإعلبنات ابعذابة كابؼثتَة للبىتماـكىذا يعود إلذ حرص ابؼؤسسة اىتمامها بعرضموقع الفيسبوؾ بهذبهم  كيؤثر بهم 

، كىذا الأمر (8( )7)مع ذكر خصائص ابػدمة ابؼقدمة على كل ابؼنشورات التي تعرضها كما ىو موضح في ابؼلحق رقم
 قد يساىم في جذبهم؛ 

 درجة قبوؿ كب 541650,كابكراؼ معيارم قدره2,7131في التًتيب ابػامس بدتوسط حسابي قدره  (5)جاءت العبارة رقم
كبالتالر فإف أفراد العينة تعجبهم ابؼسابقات التًفيهية التي تقوـ بها ابؼؤسسة عبر صفحتها على موقع الفيسبوؾ , قوية
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كما أف أسلوب ابؽدايا التًكبهية الذم تعتمده نظتَ ابؼشاركة في , كبرفزىم على بذربة خدمة تقديم الوجبات التي توفرىا
 .ىذه ابؼسابقات يساىم بلب شك في جذب العملبء للخدمة التي تقدمها

 درجة كب 826820,كابكراؼ معيارم قدره2,4143 في التًتيب السادس بدتوسط حسابي قدره  (3)جاءت العبارة رقم
 كبالتالر فإف أفراد العينة يوافقوف على أف مشاىدة بؿتول إعلبنات ابؼؤسسة فقط يبدك بؽم كافيا في ابزاذ قبوؿ قوية،

كىذا يدؿ على مدل مسابنة إعلبنات ابؼؤسسة عبر الفيسبوؾ في التأثتَ على العملبء كتوجيو قرارىم , القرار الشرائي
 . الشرائي

  التعليق العام على بعد الإعلان الالكتروني: 
  2.7503نلبحظ من خلبؿ ابعدكؿ أف ابؼتوسط العاـ لعبارات بعد الإعلبف الالكتًكني ذك درجة قبوؿ قوية حيث بلغ 

في جذب العملبء بػدمة تقديم يساىم  بفا يدؿ على أف الإعلبف الالكتًكني 0.515485كبابكراؼ معيارم قدره 
 . الوجبات التي توفرىا ابؼؤسسة

  االكتروني كلمة النقولةال بعد حول العينة فرادأ جاباتإ متوسط :يمثل (15-2)الجدول رقم  

الابكراؼ  النتيجة
 ابؼعيارم

 العبارات التًتيب ابؼتوسط ابغسابي

 2,7251 57977, قوم

 

 ابؼؤسسة تعرضها التي الوجبات حوؿ العملبء لآراء الاستماع 1
  معهم كالتفاعل الفيسبوؾ عبر

 66251, قوم
2,6414 

 

 عبر ابؼؤسسة تعرضها التي الوجبات حوؿ العملبء آراء تأثتَ 3
  الشرائي قرارم ابزاذ في الفيسبوؾ

 

 6434, قوم
2,6135 

 

 كالاطلبع  العملبءمع التواصل الذ ابػدمة ممقدـ سعي 4
 موقع لذع تعرضها التي الوجبات حوؿ أرائهم على

 الفيسبوؾ

 2,7211 57438, قوم

 

 الاعتبار بعتُطباعاتهم كافلآراء العملبء  ابػدمة مقدمي أخذ 2
 بشكل كتطويرىا  ابػدمةبرستُ السعي إلذك دمةالخ حوؿ

  مستمر

 نتيجة المحور   2.675275  قوم 

 spss  من إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج: المصدر  
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  درجة قبوؿ  كب579770, كابكراؼ معيارم قدره 2,7251في التًتيب الأكؿ بدتوسط حسابي قدره (1)جاءت العبارة رقم
 بفا يدؿ على أف العبارة ابهابية كبالتالر فإف أفراد العينة يستمعوف لآراء العملبء حوؿ ابػدمة التي تعرضها ابؼؤسسة ,قوية

 .كىذا يدؿ على كجود عنصر التفاعلية بينهم, عبر صفحتها على الفيسبوؾ كيتفاعلوف معهم
  درجة قبوؿ كب 574380,كابكراؼ معيارم قدره 2,7211في التًتيب الثاني بدتوسط حسابي قدره (4)جاءت العبارة رقم

 كانطباعاتهم بعتُ الاعتبار حوؿ بآراء العملبء كبالتالر فإف أف  مقدـ ابػدمة يأخذ ، بفا يدؿ على أف العبارة ابهابية,قوية
 . كىو ما تم ملبحظتو عبر صفحة ابؼؤسسة برسينها كتطويرىا بشكل مستمرإلذيسعى كما ابػدمة ابؼقدمة 

  درجة قبوؿ  كب0,66251 كابكراؼ معيارم قدره2,6414في التًتيب الثالث بدتوسط حسابي قدره (2)جاءت العبارة رقم
 أف آراء العملبء حوؿ الوجبات التي تعرضها ابؼؤسسة يركف كبالتالر فإف أفراد العينة ،بفا يدؿ على أف العبارة ابهابية, قوية

 أـ سلبية كانت سواء ابؼنقولة الكلمة أف كبيكن القوؿ، عبر صفحتها الربظية على الفيسبوؾ تؤثر في ابزاذ قرارىم الشرائي
 . أكابػدمةابؼنتوج اقتناء في العملبء على تؤثر ةابهابي

  درجة قبوؿ  كب64340, كابكراؼ معيارم قدره 2,6135في التًتيب الرابع بدتوسط حسابي قدره (3)جاءت العبارة رقم
 أف مقدمي ابػدمة في ابؼؤسسة يسعوف إلذ التواصل يركف كبالتالر فإف أفراد العينة ،يدؿ على أف العبارة ابهابيةبفا , قوية
 الأمر الذم يساىم في توطيد العلبقات مع  كالاطلبع على أرائهم حوؿ الوجبات التي يتم عرضها على موقع الفيسبوؾىممع

 عملبئها
  التعليق العام على بعد الكلمة المنقولة: 
  نلبحظ من خلبؿ ابعدكؿ أف ابؼتوسط العاـ لعبارات بعد الكلمة ابؼنقولة الكتًكنيا ذك درجة قبوؿ قوية حيث بلغ

 خلبؿ كمن بفا يدؿ على أف الكلمة ابؼنقولة الكتًكنيا سلبية كانت أـ ابهابية تأثر على ربحية ابؼؤسسة، 2.675275
 بكل أرائهم كإبداء لنشرىا كمستعدين ابؼؤسسة عن ابهابية كلمة بوملوف الزبائن غالبية أف لاحظنا البعد بؽذا دراستنا
 ابؼنقولة الكلمة أف على يوافقوف العملبء أف لاحظنا أخرل جهة جهة، كمن من ىذا الفيسبوؾ على موقعها عبر شفافية

بأف بعد الكلمة ابؼنقولة الكتًكنيا يساعد  القوؿ نستطيع ىذه النتائج خلبؿ ابؼؤسسة، كمن ابذاه قراراتهم كعلى بهم تؤثر
  . ابؼؤسسة في التسويق للخدمة

  الالكتروني تفاعلال بعد حول العينة أفراد إجابات  متوسطيمثل :(16-2)الجدول رقم 

الانحراف  النتيجة 
 المعياري 

المتوسط 
 الحسابي 

 العبارات الترتيب

 2,6653 60626, قوم

 

 كجبات حوؿ الفيسبوؾ عبر الشخصي الرأم كابداء بالتعليق القياـ 1
 بذربتهاتم  التي ابؼؤسسة

 2,6335 65201, قوم

 

 التي الوجبات إعلبنات في ءصدقالأؿ " tag "إشعارات بعمل القياـ 3
 الفيسبوؾ على صفحتها عبر ابؼؤسسة تعرضها

 الربظية ابؼؤسسة بصفحة للئعجاب ءصدقاللؤ"invite" بدعوة القياـ 2 2,6614 60072, قوم
 الفيسبوؾ على
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 2,6016 65164, قوم

 

 مع ىتماـلاا تثتَ التي الوجبات كمنشورات صور بدشاركة القياـ 4
  بذربتها على ابغثك الفيسبوؾ عبر ءأصدقا

 نتيجة المحور   2.64045  

spsss  من إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائ: المصدر  

  كبأبنية نسبية 606260,كابكراؼ معيارم قدره 2,6653في التًتيب الأكؿ بدتوسط حسابي قدره (1)جاءت العبارة رقم
كبالتالر فإف أفراد العينة يوافقوف على أنهم يقوموف بالتعليق كإبداء آرائهم الشخصية عبر الفيسبوؾ حوؿ ،مرتفعة 

ابؼؤسسة يتفاعلوف عبر صفحتها كىذا يرجع  صفحة في العملبء ىذا بأف كبيكن تفستَ الوجبات التي يقوموف بتجربتها
 .إلذ فعالية التسويق عبر صفحة ابؼؤسسة كقدرة الإعلبنات على التأثتَ بهم

  كبأبنية نسبية 600720,كابكراؼ معيارم قدره 2,6614في التًتيب الثاني بدتوسط حسابي قدره (3)جاءت العبارة رقم
، كبالتالر فإف أفراد العينة يقوموف بدعوة أصدقائهم للئعجاب بصفحة ابؼؤسسة الربظية على موقع الفيسبوؾ،مرتفعة 

كىذا يدؿ على فعالية التسويق عبرىا بفا بهعل من العملبء يسابنوف في التعريف كىذا يساعد ابؼؤسسة على عرض 
 .إعلبناتها على أكبر عدد من العملبء

  كبأبنية 652010, كابكراؼ معيارم قدره 2,6335في التًتيب الثالث بدتوسط حسابي قدره (2)جاءت العبارة رقم
كبالتالر فإف أفراد العينة يقوموف بعمل إشعارات لأصدقائهم في إعلبنات الوجبات التي تعرضها ابؼؤسسة ،نسبية مرتفعة 

، كىذا يرجع إلذ تأثتَ إعلبنات ابؼؤسسة بهم كقدرتها برقيق رضاىم كبالتالر عبر صفحتها الربظية على موقع الفيسبوؾ
 إشعار أصدقائهم في الإعلبنات؛

  كبأبنية نسبية 651640, كابكراؼ معيارم قدره 2,6016في التًتيب الرابع بدتوسط حسابي قدره (4)جاءت العبارة رقم
كبالتالر فإف أفراد العينة يوافقوف على أنهم يقوموف بدشاركة صور كمنشورات ابؼأكولات التي تثتَ اىتمامهم مع ،مرتفعة 

كىذا يدؿ على جودة ابػدمة التي تقدمها للعملبء كقدرتها على التأثتَ ، أصدقائهم عبر الفيسبوؾ كبوثونهم على بذربتها
 بهم كبرفيزىم على نشرىا مع أصدقائهم؛

  التعليق العام على بعد التفاعل الالكتروني: 
  كىذا , ك بأبنية نسبية مرتفعة2.64045جاء ابؼتوسط ابغسابي العاـ لبعد التفاعل الالكتًكني بنسبة مئوية قدرت ب

راجع إلذ سعي ابؼؤسسة إلذ التنويع كالتطوير في ابػدمة ابؼقدمة كيتجسد ذلك في تفاعل العملبء مع إعلبناتها 
كاكتساب عملبء جدد بفضل خاصية النشر كالدعوة كابؼشاركة كبالتالر تنشيط بعد التفاعل كالتسويق عبر صفحتها 

 . على الفيسبوؾ
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ثقة ال بعد حول العينة أفراد إجابات متوسط :يمثل (17-2)الجدول رقم   

الابكراؼ  النتيجة 
 ابؼعيارم

 العبارات  التًتيب ابؼتوسط ابغسابي 

 تقدمها التي كالعركض الإعلبنات في الثقة 5 2,7649 50252, قوم
 كمصداقيتها الفيسبوؾ موقع على ابؼؤسسة

 2,7649 50252, قوم

 

 تعرضها التي الوجبات جودة في الوثوؽ 4
 الفيسبوؾ على صفحتها عبر ابؼؤسسة

 2,7450 52794, قوم

 

 على ابؼؤسسة تعرضها التي كجباتاؿ بستع 2
 بالنظافة لعملبئها كتقدمها الفيسبوؾ موقع
 

 2,7649 49450, قوم

 

 يعتنوف بابؼؤسسة ابػدمة مقدمي أف اعتقاد 3
  الشخصية بنظافتهم جيدا

 2,7888 45523, قوم

 

 الثقة في نظافة مكاف برضتَ الطعاـ  1

 نتيجة المحور  2.7657  قوم

spsss  من إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج: المصدر  

 نسبية كبأبنية455230, قدره معيارم كابكراؼ2,7888 قدره حسابي بدتوسط الأكؿ التًتيب في(5 )رقم العبارة جاءت 
نظافة مكاف برضتَ الطعاـ كاحتًاـ  في الثقة حيث من العينة أفراد قبل من تامة موافقة ىناؾ فإف كبالتالر مرتفعة

مقدمي ابػدمة لقوانتُ كشركط السلبمة الصحية، كىذا ينعكس على الإقباؿ الكبتَ على كجباتها خاصة من فئة النساء  
فعلى الرغم من تدقيق النساء حرصهن  على توفر شركط النظافة أكثر من الرجاؿ إلا أنهم يقبلوف عليها بصفة كبتَة 

 .كىذا بفضل ثقتهم التامة في نظافة ابؼكاف

 نسبية كبأبنية502520, قدره معيارم كابكراؼ2,7649 قدره حسابي بدتوسط الثاني التًتيب في( 1 )رقم العبارة جاءت 
 التي الوجبات كمنشورات إعلبنات في يثقوف أنهم على العينة أفراد قبل من تامة موافقة ىناؾ فإف كبالتالر، مرتفعة

 العميل رؤية بؾرد باف العبارة ىذه ، كنفسربابؼصداقية كتتميز الفيسبوؾ موقع على صفحتها عبر ابؼؤسسة تعرضها
 .ابؼؤسسة كثقتو بها ابػاصة بخدمة بذربتو عن ناتج كىذا بدصدقياتها يقتُ على يكوف ابؼؤسسة لعركض  كإعلبنات
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 كبأبنية502520, قدره معيارم كابكراؼ2,7649 قدره حسابي بدتوسط الثالث التًتيب في( 2 )رقم العبارة جاءت 
 تعرضها التي الوجبات جودة في يثقوف أنهم على العينة أفراد قبل من تامة موافقة ىناؾ فإف كبالتالر، مرتفعة نسبية

عبر صفحتها  تعرض أف الوجبات كبدجرد بخصائص يثق العميل باف ىذا ، كنفسرالفيسبوؾ على صفحتها عبر ابؼؤسسة
 ابػاصة بخدمة جودة كىذا ناتج عن بذربتو ذات ابؼعركضة ابؼنتجات أف من بساما كاثق العميل على الفيسبوؾ يكوف

 .العملبء من شربوة اكبر كما تساىم ابعودة في جذب, ابؼؤسسة كثقتو بها

 نسبية كبأبنية 494500,قدره معيارم كابكراؼ2,7649 قدره حسابي بدتوسط الرابع التًتيب في( 4 )رقم العبارة جاءت 
 ابػدمة بؼقدمي الشخصية النظافة في  يثقوف أنهم على العينة أفراد قبل من تامة موافقة ىناؾ فإف كبالتالر، مرتفعة

 لدل العملبء جيدة ذىنية صورة رسم في كبتَ بؽا دكر ابػدمة بؼقدمي الشخصية النظافة أف ىذا ، كنفسربابؼؤسسة
 الشخصية النظافة على عالية كبدرجة تتمتع ابؼؤسسة أف لاحظنا العينة أفراد إجابات خلبؿ خدمة ابؼؤسسة،كمن ابذاه

 .ابػدمة بؼقدمي

 كبأبنية0,52794 قدره معيارم كابكراؼ2,7450 قدره حسابي بدتوسط ابػامس التًتيب في(3 )رقم العبارة جاءت 
 كتقدمها ابؼؤسسة تعرضها التي الوجباتأف  على  العينة أفراد قبل من تامة موافقة ىناؾ فإف كبالتالر، مرتفعة نسبية

 أىم من كتعد بابؼؤسسة العميل ثقة تعزز ابؼنتج نظافة باف العبارة ىذه تفستَ ، كبيكننابالنظافة تتمتع لعملبئها
 .ابؼنتج التي بهب توفرىا من أجل تكوين الثقة خصائص

 الثقة محور على العام التعليق: 

عملبئها  ثقة كسب ابؼؤسسة على بهب ، كبأبنية نسبية مرتفعة، حيث2.7657جاء ابؼتوسط ابغسابي العاـ لبعد الثقة 
 لاحظنا دراستنا لبعد الثقة خلبؿ للمؤسسة، كمن جيدة ذىنية صورة كرسم كالتزامهم بتكرار الزيارة كلائهم من أجل كبرقيق

 .الثقة بعد برقق ابؼؤسسة أف ابؼؤسسة برظى بثقة العملبء بها كنستنتج أف

لتزام الا بعد حول العينة فرادأ جاباتإ متوسط :يمثل (18-2)الجدول رقم   

 العبارات  التًتيب ابؼتوسط ابغسابي  الابكراؼ ابؼعيارم النتيجة 

 2,7769 49601, قوم

 

 إعلبنات في ابؼعركضة الوجبات توافق 1
 الفيسبوؾ موقع على ابؼؤسسة صفحة
 رغباتي كتلبي توقعاتي

 قوم
,61493 

2,6574 

 

 تسجيل في بالسرعة ابؼؤسسة بسيز 5
  ابؼطلوبة الوجبات

 2,6614 58040, قوم

 

 الوجبات تقديم في بالسرعة ابؼؤسسة التزاـ 4
 ابؼطلوبة
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 2,7291 51991, قوم

 

  العميل الذ ساخنا الطعاـ إحضار يتم 2

 

 53678, قوم
2,7251 

 مستمر بشكل ابؼؤسسة لالتًدد عل 3
 كجباتها لاقتناء

 نتيجة المحور  2.70998  

 spsss  من إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج: المصدر  

 نسبية كبأبنية 496010, قدره معيارم كابكراؼ 2,7769قدره حسابي بدتوسط الأكؿ التًتيب في(1 )رقم العبارة جاءت 
 على ابؼؤسسة صفحة إعلبنات في ابؼعركضة الوجبات أف على  العينة أفراد قبل من موافقة ىناؾ فإف كبالتالر، مرتفعة
كبررص على تلبية  إعلبناتها في بابؼصداقية تتميز ابؼؤسسة باف ىذا ،كنفسررغباتهم كتلبي توقعاتهم توافق الفيسبوؾ موقع

 .العملبء كتوقعاتهم حوؿ ابػدمة ابؼعركضة حاجات

 نسبية كبأبنية 519910, قدره معيارم كابكراؼ 2,7291قدره حسابي بدتوسط الثاني التًتيب في(4 )رقم العبارة جاءت 
، العميل إلذ ساخنة ابؼطلوبة الوجبات بإحضار تلتزـ ابؼؤسسة أف على يوافقوف  العينة أفراد فإف كبالتالر، مرتفعة

 ابذاه الالتزاـ تطبق ابؼؤسسة أف نفسر ىنا كمن ،ابؼطلوب بالشكل العميل إلذ الطلب يقدـ اف الالتزاـ كيشتًط في
 . ابؼطلوبة ابػدمة إليو كبابؼواصفات ذلك في حرصها على تقديم العميل كيتبتُ

 كبأبنية 536780, قدره معيارم كابكراؼ 2,7251قدره حسابي بدتوسط الثالث التًتيب في(5 )رقم العبارة جاءت 
 لاقتناء مستمر بشكل ابؼؤسسة على يتًددكف ـأنو على  العينة أفراد قبل من موافقة ىناؾ فإف كبالتالر، مرتفعة نسبية

كجباتها ناتج عن التزاـ كحرص ابؼؤسسة على تلبية توقعاتو  للمؤسسة كاقتناء أف تكرار زيارة العميل ، كنفسركجباتها
 .ككسب ثقتو كبالتالر التًدد عليها باستمرار

 نسبية كبأبنية 580400, قدره معيارم كابكراؼ 2,6614قدره حسابي بدتوسط الرابع التًتيب في(3 )رقم العبارة جاءت 
 كتوفتَ ابؼطلوبة الوجبات تقديم في بالسرعة ابؼؤسسة التزاـ على العينة أفراد قبل من موافقة ىناؾ فإف كبالتالر، مرتفعة
 لطلبات كتوفتَىا بها ثقتو من يزيد العميل تقديم الطلبات إلذ سرعة بأف ىذا ، كنفسرابؼناسب الوقت في الطعاـ طلبات
بالوقت كىذا ما بوقق  الانضباط تتمثل في تنافسية كميزة العملبء بتُ جيدة بظعة يكسبها ابؼناسب الوقت في الطعاـ

 .تكرار الزيارة

 كبأبنية 614930, قدره معيارم كابكراؼ2,6574قدره حسابي بدتوسط ابػامس التًتيب في(2 )رقم العبارة جاءت 
 كجبات قائمة تسجيل في بالسرعة تلتزـ ابؼؤسسة أف على العينة أفراد قبل من موافقة ىناؾ فإف كبالتالر، مرتفعة نسبية
كتلتزـ بالسرعة كىذا ما يعزز ثقتو بها  للطلبات تسجيلو للعميل تسهل ابؼؤسسة باف العبارة ىذه ، كنفسرابؼطلوبة الطعاـ

 .كبالتالر يلتزـ بتكرار الزيارة

 



 الفصل الثاني                                                                             الذراسة الميذانية
 

61 
 

 :الالتزام محور على العام التعليق

 ابؼؤسسة على  بهب2.70998العملبء، حيث بلغ ابؼتوسط العاـ العاـ نسبة  استهداؼ الالتزاـ من أىم أبعاد يعد بعد 
لبعد الالتزاـ  ىذا لدراستنا خلبؿ كمن كلاءه، كرضاه كبالتالر برقيق ثقتو لكسب تلتزـ بتلبية حاجات العميل أف

حاجاتهم كمن ىنا بيكننا القوؿ بأف بعد الالتزاـ يساىم  كتسعى لاشباع رغبات العملبء تلتزـ بتلبية ابؼؤسسة أف لاحظنا
  .في استهداؼ عملبء ابؼؤسسة

جودة الاتصالات  بعد حول العينة أفراد إجابات متوسط :يمثل (19-2)الجدول رقم   

ابؼتوسط  الابكراؼ ابؼعيارم النتيجة 
 ابغسابي 

 العبارات  التًتيب

 2,7610 49662, قوم

 

 قب كالتًحيب  العميلكجوب ابػدمة ممقدـ ـاتساب 3

 2,7689 49233, قوم

 

 كتلبيتها العميل احتياجات معرفة في ابػدمة مقدـ ةساىمـ 2

 2,6574 58833, قوم

 

  العملبءمع العلبقة توطيد لذإ ؤسسةالد في ابػدمة مقدـم سع 6
 الأجل طويلة علبقات كإقامة

 2,7251 51393, قوم

 

لذ الشكاكم ابؼقدمة من طرؼ العملبء على إع مقدـ ابػدمة استما 5
 صفحة الفيسبوؾ كيسعى الذ كجود حلوؿ بؽا

 2,8207 45136, قوم

 

 الفيسبوؾ موقع على ابػدمة مقدمي مع التواصل عمليةسهولة  1

 2,7331 51813, قوم

 

 بالسرعة الفيسبوؾ مواقع على ابػدمة مقدـ مع التواصل عملية بسيز 4
 الرد في

المحور   2.7443  قوم

spsss  من إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج: المصدر  
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 كبأبنية 451360, قدره معيارم كابكراؼ2,8207  قدره حسابي بدتوسط الأكؿ التًتيب في(5 )رقم العبارة جاءت 
 ابػدمة مقدمي مع التواصل عملية كانسيابية سهولة على  العينة أفراد قبل من موافقة ىناؾ فإف كبالتالر مرتفعة نسبية

 جودة اتصاؿ بتُ ابؼؤسسة ، كىذا ما يساىم في بناء علبقة طيبة مع العملبء كبالتالر برقيقالفيسبوؾ موقع برع
 .كالعميل

 كبأبنية 492330, كابكراؼ معيارم قدره2,7689  في التًتيب الثاني بدتوسط حسابي قدره(2) جاءت العبارة رقم 
ة على أف مقدمي ابػدمة بابؼؤسسة يسعوف إلذ معرفة نسبية مرتفعة ،كبالتالر فإف ىناؾ موافقة من قبل أفراد العتُ

احتياجات كمتطلبات العملبء كيعملوف على تلبيتها، كمن ىنا نفسر اف ابؼؤسسة تطبق جودة الاتصاؿ من خلبؿ 
 .سعيها بؼعرفة متطلبات العملبء كقد تم ملبحظة ذلك من خلبؿ صفحتها على الفيسبوؾ

 كبأبنية 496620, قدره معيارم كابكراؼ2,7610  قدره حسابي بدتوسط الثالث التًتيب في(1 )رقم العبارة جاءت 
 كبوافظوف بالتًحيب يلتزموف  ابػدمة ممقدـ أف على  العينة أفراد قبل من موافقة ىناؾ فإف مرتفعة، كبالتالر نسبية
العملبء، كتفسر ىذه العبارة باف ابؼؤسسة تسعى جاىدة لتحقيق جودة الاتصاؿ من أجل التأثتَ  بوجو الابتسامة على

على ذىن العميل سواء عبر صفحة الفيسبوؾ أك على أرض الواقع  من خلبؿ الابتساـ ك التًحيب كحسن ابؼعاملة التي 
 .بؽا تأثتَ كبتَا في استهداؼ العملبء

 نسبية كبأبنية 518130, قدره معيارم كابكراؼ2,7331  قدره حسابي بدتوسط الرابع التًتيب في(6 )رقم العبارة جاءت 
 موقع على ابػدمة مقدمي مع التواصل عملية فأ  على  العينة أفراد قبل من موافقة ىناؾ فإف ،كبالتالر مرتفعة

، كنفسر ىذه العبارة باف ابؼؤسسة تفتح المجاؿ للعميل لتواصل معها كتسهل في إبداء الرد في بالسرعة تتميز الفيسبوؾ
 . رأيو كىذا يقود إلذ برستُ العلبقة معو بفا بهعلو عميل دائم

 كبأبنية 513930, قدره معيارم كابكراؼ2,7251  قدره حسابي بدتوسط ابػامس التًتيب في(4 )رقم العبارة جاءت 
لذ إ ؤسسة يستمعوف ابػدمة في الدم مقدـأف على  العينة أفراد قبل من موافقة ىناؾ فإف مرتفعة، كبالتالر نسبية

، كىذا يدؿ على مدل أبنية  حلوؿ بؽاإبهادلذ إ كف صفحة الفيسبوؾ كيسعبرالشكاكم ابؼقدمة من طرؼ العملبء ع
 .آراء العملبء لدل ابؼؤسسة

 كبأبنية588330, قدره معيارم كابكراؼ2,6574  قدره حسابي بدتوسط السادس التًتيب في(3 )رقم العبارة جاءت 
 توطيد لذإ يسعوف ؤسسةالد في ابػدمة ممقدـ أف على  العينة أفراد قبل من موافقة ىناؾ فإف ،كبالتالر مرتفعة نسبية

معهم،كتفيدنا ىذه العبارة باف ابؼؤسسة تسعى إلذ برقيق درجة عالية  ؿالأج طويلة علبقات كإقامة العملبء مع العلبقة
من جودة الاتصاؿ من خلبؿ ابغفاظ على عملبئها كجعلهم دائمتُ، ككذلك السعي بععل العميل جزء من ابؼؤسسة 

 .من خلبؿ توطيد العلبقة معو

 :الاتصال جودة محور على العام التعليق

 كمن خلبؿ إجابات ,  كبأبنية نسبية مرتفعة2.7443جاء ابؼتوسط العاـ لبعد جودة الإتصاؿ بنسبة مئوية قدرت ب
 .العملبء استهداؼ العملبء نستنتج أف بعد جودة الاتصاؿ بوقق



 الفصل الثاني                                                                             الذراسة الميذانية
 

63 
 

نتائج اختبار صحة الفرضيات: ثانيا  

  مؤسسةنتائج العلاقة بين التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي واستهداف العملاء في:يمثل (20-2)الجدول رقم 
"ببة سكول"  

التسويق عبر مواقع التواصل 
 الاجتماعي 

 

,969** 
000.  
251 

 استهداؼ العملبء           معامل الارتباط بتَسوف 
 مستول الدلالة 

 العينة 
spsss  من إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج: المصدر  

نلبحظ من ابعدكؿ أعلبه اف ىناؾ علبقة ارتباط قوية كابهابية بتُ التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي كاستهداؼ عملبء ببة 
 كىذا يقودنا 0.000 كىي تعتبر علبقة طردية كقوية كذات دلالة إحصائية عند مستول الدلالة0.969سكوؿ،حيث بلغت قيمة 

.الذ دراسة العلبقة بتُ أبعاد التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي كاستهداؼ العملبء  

 نتائج العلاقة بين استهداف العملاء وأبعاد التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي في:يمثل (21-2)الجدول رقم 
"ببة سكول" مؤسسة  

 الكلمة التفاعل الإعلبف 
 استهداؼ العملبء
 مستول الدلالة
 العينة

,973 
,000 
251 

,936 
,000 
251 

,969 
,000 
251 

spsss  من إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج: المصدر  

نلبحظ من خلبؿ ابعدكؿ أعلبه أف ىناؾ علبقة ارتباط قوية جدا كابهابية بتُ أبعاد التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي 
كاستهداؼ العملبء حيث بلغت قيمة بتَسوف للئعلبف  (الإعلبف الالكتًكني ،التفاعل الالكتًكني،الكلمة ابؼنقولة الالكتًكنية )

 ككذلك اخذ بعد التفاعل 0.000 كىي تعتبر علبقة طردية كقوية كذات دلالة إحصائية عند مستول الدلالة 0.973الالكتًكني 
 كاخذ بعد الكلمة ابؼنقولة 0.000 كىي علبقة قوية كطردية كذات دلالة إحصائية عند ابؼستول 0.936الالكتًكني معامل قيمتو 

.0.000 كىي علبقة قوية جدا كطردية كذات دلالة إحصائية عند مستول الدلالة 0.969الكتًكنيا قيمة   
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التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي و أبعاد استهداف العملاء مع في  نتائج العلاقة بين:يمثل (22-2)الجدول رقم 
."ببة سكول"مؤسسة   

 ابعودة  الالتزاـ الثقة  
 التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي

 مستول الدلالة 
 العينة

.938 

.000 
251 

،982 
.000 
251 

،973 
000.  
251 

spsss  من إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج: المصدر  

نتائج الانحدار الخطي المتعدد التدريجي لقياس اثر التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي في  مثلت اول التاليةالجد
 استهداف العملاء

ANOVAa 

  يوضح تباين خط الانحدار:(23-2)الجدول رقم

 

Modèle 

Somme 
des 

carrés ddl 
Carré 

moyen 
F Sig. 

1 Régres
sion 58,443 1 58,443 4613,56

4 
,000

b
 

Résidu 3,154 249 ,013   

Total 61,597 250    

a. Variable dépendante : العملبء استهداؼ 
b. Prédicteurs : (Constante), الاجتماعي التواصل مواقع عبر التسويق 
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يوضح قيم معاملات خطا الانحدار : (24-2)جدول رقم   

Coefficientsa 

 

Modèle 

Coefficients non 
standardisés 

Coefficien
ts 

standardisé
s 

t Sig. B 
Erreur 

standard Bêta 
1 (Constante) ,309 ,036  8,453 ,000 

 التواصل مواقع عبر التسويق
 000, 67,923 974, 013, 901, الاجتماعي

a. Variable dépendante : استهداؼ العملبء  
 التابع لمتغير وا المستقل للمتغير الخطي الارتباط معاملات يوضح:(25-2 )رقم جدول

Récapitulatif des modèles 

Modèl
e R 

R-
deux 

R-deux 
ajusté 

Erreur 
standard de 
l'estimation 

1 ,974a ,949 ,949 ,11255 
a. Prédicateurs : (Constante), التواصل مواقع عبر التسويق 

 الاجتماعي
 ابؼعطيات يلبئم لا الابكدار خط:(H0)الصفرية الفرضية

. ابؼعطيات يلبئم الابكدار خط(: 1H)البديلة الفرضية

 : مايلي بقد الابكدار خط تباين يوضح الذم(: 23-2)رقم ابعدكؿ من

 ؛61,597يساكم الكلي ابؼربعات كبؾموع 3,154ىو البواقي مربعات كبؾموع58,443يساكم الابكدار مربعات بؾموع

 ؛249ىي كدرجةحريةالبواقي1درجةحريةالابكدارىي

 ؛،013ىو البواقي مربعات كمعدؿ 58,443الابكدارىو مربعات معدؿ

 ؛ 4613,564الابكدارىو بػط التباين إختباربرليل قيمة
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. 0.005 دلالةالفرضيةالصفرية مستول من أقل 0.000 الاختبار دلالة مستول

 ابؼعطيات يلبئم الابكدار خط فنرفضها،كبالتالر

 : الانحدار خط معاملات دراسة

 : ابؼستقيم ابػط معادلة من aبيثل ،الذم309يساكم الابكدار خط مقطع(: 23-2)رقم ابعدكؿ من

Y=ax+b 

   معنوية مستول عند( 8,453 )تساكم لو t الاختبار كقيمة( 0.309)الذ تساكم الثابت معامل أف نلبحظ ابعدكؿ من
0.000= sig  َالفرضية نرفض فإننا كبالتالر ،(0.05 )ابؼعنوية الدلالة مستول من أقل كىي( 0.000 )تساكم ابؼستقل كابؼتغت 
 الفرضية كنقبل العملبء كاستهداؼ الاجتماعي التواصل مواقع عبر التسويق بتُ علبقة لايوجد انو على تنص التي(  0H)الصفرية
. العملبء كاستهداؼ الاجتماعي التواصل مواقع عبر التسويق بتُ علبقة يوجد انو على تنص التي(H1 )البديلة

 
( 25-2)كابعدكؿ رقم. تأثتَ على استهداؼ العملبءك أبنية أكثرلتسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي ا أف نستنتج كبالتالر

 في حتُ 97.4حيث بوققاف ارتباطا قدره .مع ابؼتغتَ التابع ابؼستقل  الذم بوققو ابؼتغتRَيوضح قيمة معامل الارتباط ابػطي
.... لعوامل أخرل ابػطأ أك الصدفة يعود الباقي 

 عبر التسويق عن نابذة العملبء استهداؼ في ابغاصلة التغتَات من% 94 حوالر اف أم 0.949 التحديد معامل قيمة بلغت كقد
 .أخرل عشوائية عوامل تفسرىا% 6 ب ابؼقدرة الباقية النسبة أما الاجتماعي التواصل مواقع

 : الفرضيات صحةاختبار: الفرع الثاني

 . يوجد اىتمام من قبل أفراد عينة الدراسة بمواقع التواصل الاجتماعي:الفرضية الأولى
-2)ك(6-2) إجابات أفراد العينة في ابعداكؿ بينت الأكؿ المحور في الاستبياف أسئلة من عليها ابؼتحصل النتائج خلبؿ من
التي توضح أف أغلبية عملبء ابؼؤسسة كانت بداية مشاركتهم على مواقع التواصل الاجتماعي  (10-2)ك(9-2)ك(8-2)ك(7

 حيث شهدت مواقع التواصل الاجتماعي في ىذه الفتًة ركاجا كبتَا كاشتهرت بتُ بـتلف فئات المجتمع ككانت بداية 2010بعد 
لظهور مواقع التواصل الاجتماعي الأخرل كالأنستقراـ كتويتً، كنلبحظ كذلك أف موقعي الفيسبوؾ الانستغراـ من أكثر ابؼواقع 
تصفحا لدل عملبء ابؼؤسسة بؿل الدراسة، كما بييل أفراد العينة إلذ الاتصاؿ بهذه ابؼواقع خلبؿ فتًة الليل كطواؿ نهار كبيكن 

للمؤسسة استغلبؿ ىذه الفتًات كإطلبؽ اعلبنتها خلبؿ الفتًة الليلية أك بيكنها إطلبؽ إعلبناتها طواؿ النهار، كما أف أفراد العينة 
، من ىنا نلبحظ (التعارؼ،التسوؽ،التسلية،مواكبة العصر،تبادؿ ابؼعارؼ كابػبرات)يتصفحوف مواقع التواصل الاجتماعي من اجل 

من خلبؿ ما سبق اف أفراد العينة يهتموف بتصفح مواقع التواصل الاجتماعي كما بيكننا القوؿ أنها تشغل مكانة ىامة في حياتهم، 
 . يوجد اىتمام من قبل أفراد عينة الدراسة بمواقع التواصل الاجتماعي: قفأ بيكننا قبوؿ الفرضية الأكلذ التي تنص على

 

 (0.901 × )الاجتماعي التواصل مواقع عبر التسويق( + 0.309 = )المقذر الانحذار نمورج
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 "ببة سكول"مؤسسة يلعب موقع الفيسبوك دورا فعالا في التعريف ب :الفرضية الثانية

، نلبحظ اف أغلبية أفراد عينة الدراسة قد علمو بتواجد ابؼؤسسة  (13-2( )12-2)ك(11-2)من خلبؿ تفستَ نتائج ابعدكلتُ 
لأكؿ مرة من خلبؿ موقع الفيسبوؾ الذم يعتبر كأىم أداة كاف بؽا الدكر في تعريفهم بتواجد ابؼؤسسة كيرجع ىذا إلذ الإعلبنات 
ابؼستهدفة التي تقوـ بإطلبقها كاستهداؼ العملبء الذين تريد الوصوؿ إليهم من خلببؽا، تليها مباشرة العائلة كالأصدقاء ثم موقع 
الانستغراـ، كما يرل أفراد العينة أف موقع الفيسبوؾ من أبرز ابؼواقع كأكثرىا فعالية في التسويق بػدمة تقديم الوجبات التي توفرىا 

اف معظم إجابات أفراد عينة الدراسة توافق على أف موقع الفيسبوؾ قد  (12-2)كلوحظ أيضا من خلبؿ ابعدكؿ , ابؼؤسسة
ومن ىنا ابؼؤسسة ، بدقر التعريفب أيضا ساىمكما " ببة سكوؿ"بخدمة تقديم الوجبات التي توفرىا مؤسسة  تعريففي اؿ  ساىم
 ".سكول ببة"مؤسسة ب التعريف في فعالا دورا الفيسبوك موقع يلعب :الثانية المتمثلة في الفرضية قبول يمكن

 .لخدمة تقديم الوجبات التي تقدمها المؤسسةيساىم موقع الفيسبوك في التسويق  :الفرضية الثالثة

 ؤسسةموقع الفيسبوؾ في التسويق بؼنتجات الدمدل مسابنة  صياغة عدة أسئلة بؼعرفة تم  الثالثة الإجابة على الفرضيةمن أجل
:  برصلنا على النتائج التاليةكقدلذ ثلبث أبعاد تقسيم الأسئلة إ حيث تم

( 14-2)تم استخراج النتائج من الجدول : بعد الإعلان الالكتروني

التي تقوـ بها  ات ابؼستهدفةغلب إجابات ابؼستجوبتُ كانت موافق أم اف الإعلبفأف أنلبحظ  (14-2)من خلبؿ نتائج ابعدكؿ 
 كاف ,أشكاؿ الإعلبنات ابؼثتَة للبىتماـبهم يعود ذلك إلذ كيؤثر  ـذبويج اتف شكل الإعلبفأك,  العملبءصل إلذابؼؤسسة ت

من ىنا نستخلص ك , كل منهاخصائصحوؿ خدمة تقديم الوجبات كالإعلبنات التي تطرحها ابؼؤسسة تكفيهم بعمع ابؼعلومات 
من خلبؿ ك, اف بعد الإعلبف الالكتًكني فعاؿ في التسويق عبر صفحة الفيسبوؾ للمؤسسة كيقوـ بجذب كاستهداؼ العملبء

استهداؼ العملبء حيث ك الإعلبف الالكتًكني  الارتباط بتُ علبقة ابؼتمثل في دراسة(20-2)النتيجة ابؼستخرجة من ابعدكؿ 
 .لى تأكيد صحة الفرضية أعلاهىذا إويقودنا  ،0.000 عند مستول دلالة 0،973 تساكم  قويةكانت علبقة الارتباط

( 15-2)تم استخراج النتائج من الجدول : : بعد الكلمة المنقولة 

 على صفحةعرض ت تي اؿدمةإف اغلب إجابات أفراد العينة كانت بابؼوافق حيث أنهم يستمعوف لآراء العملبء الآخرين حوؿ الخ
لذ التحستُ كالتطوير الدائم إ ابؼؤسسة م سعبالإضافة إلذ ،آراء كانطباعات العملبء الآخرين بعتُ الاعتباربيأخذكف كما , ابؼؤسسة

ىم  ابزاذ قرارفي آراء باقي العملبء يؤثر على عملبئها عبر موقع الفيسبوؾف أم رأم يصدر من أك, في خدمة تقديم الوجبات
 التي تؤكد على( 21-2)كمع قياس علبقة الارتباط بتُ استهداؼ العملبء كبعد الكلمة ابؼنقولة الكتًكنيا في ابعدكؿ رقم  ،الشرائي

 .لى تأكيد صحة الفرضية أعلاهىذا إيقودنا  ،0.000 عند مستول دلالة 969،0كجود علبقة ذات دلالة إحصائية تقدر ب 
( 16-2)تم استخراج النتائج من الجدول :  :بعد التفاعل 

 اغلب النتائج بابؼوافقة حيث كافق أفراد العينة كجاءت( 16-2)بعد دراسة متوسطات بعد التفاعل كاستخراج النتائج من ابعدكؿ 
 القياـ كعمل إشعارات لأصدقائهم ككذلك القياـ بدشاركة الصور كابؼنشورات كابؼؤسسة، بالإعجاب بدنشورات صفحة قيامهمعلى 

بعد التفاعل مع استهداؼ العملبء في الارتباط بتُ كمع دراسة علبقة  ،ابؼؤسسةبدعوة أصدقائهم للئعجاب كمتابعة صفحة 
لى قبول إيقودنا  ،فهذا 0.000قدرت بعند مستول دلالة % 93.6كجود علبقة تقدر ب على أكدت  (21-2)ابعدكؿ 

. الفرضية أعلاه
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كعرضها (الإعلبف الالكتًكني ،الكلمة ابؼنقولة الكتًكنيا،التفاعل)بعد دراسة أبعاد التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي الثلبثة 
نؤكد على قبول كاستخراج النتائج ابؼذكورة أعلبه فإننا بتُ أبعاد التسويق مع استهداؼ العملبء على ابؼستجوبتُ كدراسة العلبقة 
 .لخدمة تقديم الوجبات التي تقدمها المؤسسة يساىم موقع الفيسبوك في التسويق :الفرضية الثالثة التي تنص على

  محل الدراسة من استهداف العملاء واستقطاب أكبر عدد منهممؤسسةيمكن موقع فيسبوك ال :الفرضية الرابعة

( 17-2)تم استخراج النتائج من الجدول : : بعد الثقة

كالتي تنص على أف أغلب أفراد  (17-2)من ابعدكؿ  على الإجابات أعلبه "ببة سكوؿ" مؤسسة  عملبءأغلبيةمن خلبؿ موافقة 
العينة يوافقوف على أنهم يثقوف في النظافة الشخصية بؼقدمي ابػدمة بابؼؤسسة كعلى نظافة الوجبات ابؼعركضة على موقعها كعلى 

مع   (22-2)كنتائج ابعدكؿ ثقتهم على جودة الوجبات ابؼعركضة كعلى مصداقية ابؼؤسسة في معركضاتها  كعلى سرعة التوصيل 
بعد ك بتُ كالتسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي 0.000 مع مستول دلالة 982،0كجود علبقة ذات دلالة إحصائية تقدر ب

 . لى قبول الفرضية المذكورة أعلاهإىذا  و يقودوناالثقة 

 (18-2)تم استخراج النتائج من الجدول : بعد الالتزام 

كالتي تنص على أف أغلب إجابات أفراد العينة جاءت , (18-2)بعد دراسة متوسطات بعد الالتزاـ كاستخراج النتائج من ابعدكؿ
بابؼوافقة على التزاـ ابؼؤسسة بالسرعة في تقديم الوجبات، كعلى أف العملبء دائمي التًدد على ابؼؤسسة، كأف ابؼؤسسة تلتزـ بإحضار 

كجود علبقة الوجبات ابؼطلوبة ساخنة إلذ العميل كأف الإعلبنات ابؼعركضة تلبي رغباتهم كتوافق توقعاتهم من ابعدكؿ ،كمع حساب 
ك 0 ،938قدر ب  (22-2)ذات دلالة إحصائية بتُ متغتَ التسويق عبر مواقع الواصل الاجتماعي كبعد الالتزاـ في ابعدكؿ 

من ىنا نستنتج اف بعد الالتزاـ فعاؿ في تسويق عبر مواقع  ىذا يدؿ على كجود علبقة قوية كطردية بينهما،0.000مستول دلالة 
 . أعلاهلى قبول الفرضية المطروحةىذا إويقودنا التواصل الاجتماعي 

( 19-2)تم استخراج النتائج من الجدول :  الاتصالاتبعد جودة

كالتي تنص على أف أغلب إجابات أفراد , (19-2)بعد دراسة متوسطات بعد جودة الاتصالات كاستخراج النتائج من ابعدكؿ
 ، بالإضافة طويلة الأجل معهماتإقامة علبؽحرصها على  العملبء كبتُ ابؼؤسسة مع كديةكجود علبقة على  العينة جاءت بابؼوافقة

 مقدمي ابػدمة،  سهولة الاتصاؿ مع، ككذلكلذ معابعتهاإ كالسعي  كأخذىا بعتُ الاعتبار الشكاكمإلذ ابػدمة ممقدـاستماع 
كمع كجود علبقة ذات دلالة إحصائية تقدر  ، كعملبئها ابؼؤسسة بتُ يعزز بعد جودة الاتصاؿكل ىذا من شأنو أف

بعد جودة الاتصالات كالتسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي كل من  بتُ 0.000  يقدر بمع مستول دلالة973،0ب
 .لى قبول الفرضية المذكورة أعلاهإيقودونا ىذا 

الذم يدرس نتيجة (20-2)على التوالر كابعدكؿ  (19-2( )18-2( )17-2)من خلبؿ النتائج ابؼستخرجة من ابعداكؿ ك
 عند مستول 0.969العلبقة بتُ التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي كاستهداؼ العملبء كاستخراج معامل الارتباط بتَسوف 

الذم يدرس نتائج  العلبقة بتُ التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي ك أبعاد استهداؼ  (22-2) كابعدكؿ0.000الدلالة 
حيث أكضحت اف ىناؾ علبقة ارتباط (25-2) كدراسة علبقة الارتباط كالتحديد في ابعدكؿ "ببة سكوؿ"مؤسسة العملبء مع في 

كمن ابعدكؿ  ،0.949كمعامل برديد % 97.4قوية بتُ التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي كاستهداؼ العملبء قدرت ب 
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 الاجتماعي التواصل مواقع عبر التسويق بتُ علبقة يوجد انو على  من خلبلو قبوؿ الفرضية البديلة التي تؤكؿتم لتيا (2-24)
يمكن موقع فيسبوك المطعم محل الدراسة من  فمن ىنا يمكننا ان نقبل الفرضية الرابعة  القائلة، العملبء كاستهداؼ

 استهداف العملاء واستقطاب أكبر عدد منهم 
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 : الثانيالفصل خلاصة

بسثل الإجابة على التساؤؿ الرئيسي الدبسكننا من قمنا باختبار الفرضيات الأربعة الأساسية للدراسة من خلبؿ ىذا الفصل 
 ،"ببة سكوؿ" مؤسسة كيف يساىم أسلوب التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي في استهداؼ أكبر عدد من العملبء في:في

 حيث ، بالإضافة إلذ أسلوب ابؼلبحظة،مع تعزيز ىذه الإجابات بدقابلة شخصية مع ابؼسوؽ الالكتًكني ابؼعتمد من طرؼ ابؼؤسسة
 من خلبؿ ما كىذا ،الفيسبوؾ قعبر العملبء  تقوـ باستهداؼتبتُ أف ابؼؤسسة تركز على موقع الفيسبوؾ في التسويق بؼنتجاتها، كما

عند % 97.4حيث أكدنا كجود علبقة ارتباطيو قوية بتُ ابؼتغتَين تقدر ب  عينة الدراسة،  إجابات أفرادبناءاإليو التوصل  تم
من التغتَ في استهداؼ العملبء كانت نتيجة للتغتَ في  % 94ف أأم % 94.9 ك معامل برديد  0.000مستول الدلالة 

لذ إكمن ىنا أثبتنا صحة الفرضيات كىذا يقودنا  لذ متغتَات أخرل،إراجعة  % 6التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي ك نسبة 
في استهداؼ أكبر عدد يساىم  أسلوب التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي الذم ينص على أفالإجابة على السؤاؿ الرئيسي 

 ."ببة سكوؿ"مؤسسة من العملبء في 
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 : العامةخاتمةال

 كمن تطرقنا من خلبؿ ىذا البحث إلذ دكر التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي خاصة موقع الفيسبوؾ في استهداؼ العملبء،
 التواصل بدواقع التعريف ؿ الأكؿالفص فيدراسة، حيث تناكلنا توضيح أىم ابعوانب ابؼتعلقة باؿقمنا بخلبؿ معابعتنا بؽذا ابؼوضوع 

 ؽ الالكتًكنيالتسوم بؾاؿ كبالأخص المجالات شتى في الأختَة الآكنة خلبؿ للعالد كاجتياحها تطورىا كمراحل كنشأتها الاجتماعي
تتعلق بالتسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي كاستًاتيجياتها كأىم أبعادىا كمزاياىا ككيفية التسويق كتناكلنا عدة مفاىيم نظرية 

ف التسويق عبر مواقع التواصل ألذ إحيث توصلنا ،ء كإلذ أىم أبعاده كآلياتوالعملب استهداؼ على الضوء سلطنا كما, عبرىا
 ك ابػطط  كابغملبت الإعلبنيةالاجتماعي يعتبر من أىم الأساليب التسويقية التي أصبحت تستعمل كأداة لتطبيق بـتلف البرامج

كحتى ، التسويق الالكتًكنيأحدثت تطورا في بؾاؿ ف ىذه ابؼواقع أك  الوسيلة الأكثر جذبا كاستقطابا للعملبء،باعتبارىا, التسويقية
تستطيع ابؼؤسسة مزاكلة نشاطاتها الاقتصادية على أكمل كجو لابد عليها أف تعتمد على مواقع التواصل الاجتماعي في التسويق 

في الفصل الثاني حاكلنا  ك،بؼنتجاتها كخدماتها باعتبارىا ابؼواقع الأكثر استخداما كاىتماما من قبل ابؼستهلكتُ خلبؿ الآكنة الأختَة
دراسة استطلبعية برليلية قمنا من خلببؽا باستجواب عينة من متتبعي عن طريق القياـ ب ك ذلك  الدراسةالإجابة عن فرضيات

  على موقع الفيسبوؾ ك قمنا بإبراز دكر ىذه ابؼواقع في استهداؼ العملبء، فتحصلنا على  النتائج "ببة سكوؿ"مؤسسة صفحة 
 :التاليةكالتوصيات 

 النتائج:أولا

  كخاصة موقع الفيسبوؾ؛التواصل الاجتماعييهتم عملبء ابؼؤسسة بؿل الدراسة بدواقع  

 الأسواؽ التقليدية مثلو مثل لتقاء البائع كابؼشتًم كالقياـ بعماليات البيع كلها لامكاف يشكل  الفيسبوؾ  موقعأصبح
 ؛بساما

 بابؼؤسسة بؿل الدراسة كمقرىا كبابػدمات التي تقدمها؛تعريفؿؿأساسية  أداة الفيسبوؾ موقع يعتبر  

  برقيق أىداؼ ابؼؤسسة كالنتائج ابؼخطط بؽا كزيادة مبيعاتها؛للئعلبف ابؼستهدؼ دكر كبتَ في إف  

 في  دكرا كبتَا في التأثتَ على السلوؾ الشرائي لعملبء ابؼؤسسة ككذا ابهابيةـ أ كانت سلبية الكتًكنياتلعب الكلمة ابؼنقولة 
  أك ابلفاضها؛زيادة العمليات البيعية 

 تها على موقع الفيسبوؾ كيتم  صفحبر ابؼعركضة ع ابؼؤسسة مقياس لرضا العملبء على خدمات الالكتًكنييعد التفاعل
  قياس ىذا التفاعل بناءا على تعليقات كاعجابات كمشاركات العملبء حوؿ ابػدمة التي تقدمها ابؼؤسسة؛

 التزامها كحرصها على تطبيق الوعود التي تقدمها الذ العملبء كابغرص  كىذا يعود إلذ لاء بهاثقة العمب برظى ابؼؤسسة
 ؛ على موقع الفيسبوؾ مع ابػدمات الفعلية ابؼقدمة إلذ العملبء ةابؼعركضالإعلبنات توافق على 

  التزاـ ابؼؤسسة بتلبية رغبات كحاجات العملبء كإعطاء مساحة للعميل بإبداء رايو الشخصي في الواقع أك في ابؼواقع
 ؛يزيد من كلائو للمؤسسة كالسعي إلذ التواصل معو 
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  ابغرص على التواصل مع العملبء كالسعي إلذ معرفة آرائهم كانطباعاتهم حوؿ ابػدمة التي تقدمها ابؼؤسسة يساىم في
 .توطيد كتقوية العلبقة بتُ ابؼؤسسة كعملبئها كإقامة علبقات طويلة الأجل معهم

كلنا كضع بؾموعة من الاقتًاحات ا ح،في صدد نتائج الدراسة التي تم التوصل إليها: الاقتراحات و التوصيات:ثانيا
: فيما يليتتمثل كالتوصيات 

 باعتبارىا أداة العصر كبؽا دكر فعاؿ في ـنقتًح على ابؼؤسسة تنشيط كتعزيز التسويق عبر صفحتها على موقع كالانستقرا 
 التسويق للمنتجات كابػدمات؛

  نقتًح على ابؼؤسسة ربط موقع الانستغراـ مع موقع الفيسبوؾ من أجل إعادة استهداؼ عملبء موقع الانسقراـ على
 موقع الفيسبوؾ؛

  نقتًح على ابؼؤسسة إنشاء موقع أك متجر إلكتًكني خاص بها  تعرض من خلبلو الوجبات التي تقدمها من أجل تعزيز
 عملية التسويق كإعادة استهداؼ زكار  كعملبء متجرىا أك موقعها الالكتًكني؛

  نقتًح على ابؼؤسسة توفتَ خدمة توصيل خاصة بها أك إنشاء تطبيق توصيل خاص بابؼؤسسة كطرحو على مستول قوقل
 .بلؤم من أجل حل مشكل الشكاكم ابؼقدمة من طرؼ العملبء حوؿ خدمة التوصيل ابؼتأخرة

 من خلبؿ إطلبؽ بضلبت إعلبنية تهدؼ بالأساس إلذ تعزيز  ابػسائر أزمة جائحة كوركنا كتعويض بذاكز بيكن للمؤسسة
 ثقة العملبء بابػدمات التي تقدمها ابؼؤسسة كليس من أجل زيادة ابؼبيعات فقط؛

 نقتًح على ابؼؤسسة تقوية المحتول الإعلبني من خلبؿ طرح فيديوىات إعلبنية قصد زيادة التفاعل مع ابؼنشورات؛ 

  نقتًح على ابؼؤسسة تدعيم عملية التسويق عبر موقع الفيسبوؾ من خلبؿ طرح إعلبناتها عبر ابؼسنجر لاستقطاب ابؼزيد
 من العملبء؛

 استغلبؿ ابؼركز الاستًاتيجي الذم تتموقع بو في استهداؼ طلبب الثانوية كابؼعهد اللذاف يقعاف بالقرب بؼؤسسة ؿ كنيم
منها كذلك من خلبؿ بزصيص بزفيضات بؽؤلاء الطلبة مع توفتَ كجبات الأكل السريع التي بيكنهم اقتنائها أك توفتَ 
 مكاف بـصص لاستقباؿ طلبة النصف داخلي الذين بهدكف صعوبة في التنقل إلذ بيوتهم خلبؿ فتًة منتصف النهار؛

  نقتًح على ابؼؤسسة استغلبؿ موقعها الاستًاتيجي في فتح مطعم تقليدم عصرم تابع بؽا كوف أف الوجبات التي تقدمها
 .تلبقي استحساف العملبء كتلقى ركاجا على مستول مدينة تقرت كضواحيها

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  
 المصادر والمراجعقائمة 

 

 



 

 

: قائمة المراجع

: المراجع باللغة العربية

دراسة ميدانية على بعض شركات )كةشرتقييم العلاقة بين جذب العملاء ورضا عملاء ال, أسامة بؿمد عبد ابعبورم -1
 .2018العدد الثالث , المجلد التاسع, (الاتصالات اللبسلكية في العراؽ

 بالمجتمع للمؤسسات التسويقية الفعالية تحقيق في الاجتماعي التواصل مواقع أثر ،مقراني قدكر ك ربيع أبظاء -2
 مرباح قاصدم ابؼؤسسي،جامعة الأداء على كانعكاساتها ابؼعاصرة التطورات ظل في التسويقية ، ابؼستجداتالجزائري

 .2020 جانفي08ك07كرقلة،

 ميدانية دراسة – البيت في الماكثة للمرأة اليدوية المنتجات تسويق في الاجتماعي التواصل مواقع دور بـلوؼ، أبظاء -3
 بسكرة خيضر بؿمد ماستً،جامعة الفيسبوؾ،مذكرة على" بسكرة حراير صفحة "عضوات من عينة على

 العلوـ بؾلة،الخصوصية في الحق وحماية التجارية بالإعلانات الإنترنت مستخدمي استهداف، جابر أشرؼ -4
 .  46-09ص.ص، 2015 خاص عدد، ابعزائر قسنطينة منتورم الأخوة جامعة،الإنسانية

 ضمن مداخلة السياحي، في المجال الافتراضي للتسويق أداة الاجتماعية الشبكات ،نفيسة كناصرم أبضد بوشنافة -5
مارس 14-13يومي  مليانة، بطيس ابعامعي ابؼركز الاقتصاديات الدكلية، على كانعكاساتو ابػامس الاقتصاد الدكلر ابؼلتقى

2012 

 رؤية القيم الاجتماعية الشبكاتالدكسرم، بؿمد الربضن عبد بنت سلمى  الدكتورة كالأستاذة ألعريشي حسن من جبريل -6
 عماف كالتوزيع،الأردف للنشر ابؼنهجية الدار ق، 1436-ـ2015 الأكلذ الطبعة  تحليلية،

 ميدانية دراسة السعودية المرأة لدى الاجتماعي المال رأس تكوين في التواصل وسائل دور دكح، أبو كاظم خالد -7
 العالد في التفاعلي للئعلبـ ابعديدة البيئة:بعنواف الثاني الدكلر للمؤبسر مقدـ بحث ،الجامعيات الطالبات من عينة على

 ـ2017 فبراير 22-21سعود، ابؼلك الإعلبـ،جامعة الآداب،قسم كلية"العربي

 بؾمعالمعاصرة، للمؤسسات تسويقية كأداة الاجتماعي التواصل مواقع دور بػضر، مولام الرزاؽ عبد قريشي، خولة -8
 ابؼعاصرة التطورات ظل في التسويقية ابؼستجدات كابغكومات للمنظمات ابؼتميز الأداء حوؿ الرابع الدكلر ابؼلتقى مداخلبت

 2020 جانفي 27/28 مرباح،كرقلة،يوـ قاصدم ابؼؤسسي،جامعة الأداء على كانعكاساتها

 كالعلوـ ابغقوؽ بؾلة التجارية، للعلامة الولاء على الاجتماعي التواصل شبكات عبر التسويق اثر الزاكش، رضا -9
 2018 كالثلبثوف،جويلية ابػامس عاشور،ابعلفة،العدد زياف الإنسانية،جامعة

 الالكتروني التسويق فاعلية تحقيق في ودورىا الاجتماعي التواصل شبكات كآخركف، ناصر أبو سليم سامي -01
 7-6البلح، دير-التقنية فلسطتُ التقتٍ،كلية للقطاع الإبداعية البيئة كتعزيز الاستدامة الثاني العلمي ،ابؼؤبسرالتقنية للكليات
 2017/ديسمبر



 

 

بحث ميداني لعينة من العيادات  المادي للمنتج وتأثيره في جذب الزبون،الإظهارسعدكف بضود جثتَ الربيعاكم،  -11
 . كالاقتصاد، جامعة بغدادالإدارةالطبية ابػاصة في ميساف، كلية 

 للئعلبـ الثاني العابؼي ابؼؤبسر ضمن مداخلةوالفرص، التحديات:المجتمع وقضايا الجديد ،الإعلامكاتب صالح سعود -21
 2011 ديسمبر 15-13 العزيز،جدة،السعودية،يوـ عبد ابؼلك الإسلبمي،جامعة

-بوك الفيس الاجتماعي التواصل شبكة عبر الإعلان حول الانترنت مستخدمي اتجاىات قياسحجاؿ، سعيد -31
 كالتجارية الاقتصادية العلوـ كلية التجارية، العلوـ تسويق،قسم ماجستتَ،بزصص ،مذكرةالمسيلة طلبة من عينة دراسة
 2014/2015،(2 )البليدة جامعة التسيتَ، كعلوـ

 مقدـ بحث الإنساني، العمل خدمة في الاجتماعي التواصل شبكات دور ابغربي، ألصاعدم مبارؾ مسفر سلطاف -41
 ق 1435،"مداد"السعودية العربية بابؼملكة الإنساني العمل بؼلتقى

 العلوـ كلية بؾلةالفندقية، الخدمة شراء على الكترونيا المنقولة الكلمة دور، الربضن عبد بؿمد الذىب سوار -51
 ـ2017 يونيو ق1438 ،رمضاف(1)العابؼية،العدد إفريقيا جامعة في الإدارية،صدرت

 في الاجتماعي التواصل شبكات دورالطائي، صاحي علواف طالب،فيصل فرحاف زعلبف،علبء جاسم الفتاح عبد -16
 .46العدد الإدارية،العراؽ للعلوـ العراقية ،المجلةالزبون ثقة تعزيز

 في ابؼتخصص الوطتٍ بابؼعهد ملقاة ،بؿاضرةالجزائر في الاجتماعي التواصل شبكات عبر التسويقخرم، عبد الناصر -71
 بالبليدة للتسيتَ ابؼهتٍ التكوين

 إحصائية دراسة السياحية، المنتجات تسويق في الاجتماعي التواصل شبكات دورجلبـ، العجاؿ،كربية عدالة -81
 مستغالز جامعة-الاقتصادية العلوـ برليلية،كلية

 مداخلبت بؾمعالتجارية، للعلامة الدولي التسويق في الاجتماعي التواصل مواقع دورأكناف، بومدين زرنادة، بؿمد -91
 كانعكاساتها ابؼعاصرة التطورات ظل في التسويقية ابؼستجدات كابغكومات، للمنظمات ابؼتميز للؤداء الرابع الدكلر ابؼلتقى

 العلوـ قسم-التسيتَ كعلوـ التجارية كالعلوـ الاقتصادية العلوـ كلية ابعزائر كرقلة مرباح قاصدم ابؼؤسسي،جامعة الأداء على
 2020 جانفي 28ك 27 يومي التجارية،ابؼنظم

 أكبر لاستهداف التسويق تعزيز في-الفيسبوك شبكة-الاجتماعي التواصل مواقع دور، سالد رزاؽ قد،حناف مريم -02
 482 ص ذكره سبق مرجع كابغكومات، للمنظمات ابؼتميز للؤداء الرابع الدكلر ابؼلتقى مداخلبت بؾمع ،العملاء من عدد

 ماستً مذكرة ، الزبون مع العلاقة إدارة في الاجتماعي التواصل شبكات عبر التسويق دور ، الدين نور مشارة -12
 كرقلة ،جامعة

 ،أطركحةالمستهلك لدى الشراء قرار على الاجتماعي التواصل مواقع عبر التسويق أثرالله، خاؼ مناؿ -22
 قابؼة،ابعزائر 1945 مام08 ماجستتَ،منشورة،دامعة



 

 

 الإلكتروني دراسة التسويق عملية تعزيز في الاجتماعي التواصل مواقع دور ،الزىراء فاطمة كياحي بؿمد ميلودم -23
-أبؼانيا من تصدر بؿكمة علمية دكلية بؾلة"الاقتصادية للدراسات الدكلية المجلة نموذج، موبليني لصفحة تحليلية وصفية

  (2019 أيار/مايو-السادس العدد" العربي الدبيقراطي ابؼركز عن برلتُ

 ،العراقية الجامعات في التعليمية العملية في وأثرىا الانترنت على الاجتماعي التواصل شبكات ابغكيم، عبد ىناء -42
 1/2015 العدد-السابع المجلد ابؼعلومات لتكنولوجيا العراقية لمجلة

،جامعة الفرات تأثير استراتيجيات التسويق الحسي في جذب الزبونيوسف حجيم سلطاف الطائي كآخركف،  -52
 . كالاقتصاد، الكوفةالإدارةالأكسط التقنية، كلية 

: المواقع الإلكترونية
   

1- https://business.instagram.com/advertising?locale=ar_AR 

2- https://business.twitter.com/ar/targeting.html.  

3- https://support.google.com/google-ads/answer/2497941?hl=ar 

4- https://support.google.com/youtube/answer/2454017?hl=ar&ref_topic=2972947     

5- https://www.facebook.com/business/learn/lessons/using-ads-manager-to-create-

custom-lookalike-audiences 

6- https://www.facebookblueprint.com/uploads/resource_courses/targets/383886/original

/index.html?_courseId=183639#/menu/5c17f75891fd6f57dc410f67  

7- https://www.linkedin.com/help/lms/answer/722 
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https://www.facebookblueprint.com/uploads/resource_courses/targets/383886/original/index.html?_courseId=183639#/menu/5c17f75891fd6f57dc410f67
https://www.linkedin.com/help/lms/answer/722


 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  
 الملاحققائمة 

 

 



 

 

. استمارة الاستبيان الالكتروني: (01)الملحق رقم

 بتقرت" سكول ببة" العملاء استهداف في الاجتماعي التواصل مواقع عبر التسويق دور: العنوان

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 :    الجنس -1

ذكر                 

  أنثى

 :الفئة العمرية -2

 سنة 30أقل من 

 سنة 40 إلذ 31من 

 سنة 50 إلذ 41من 

 سنة فما فوؽ 50من 

:        الحالة الاجتماعية -3

متزكج                

أعزب 

 التجارية العلوم كلية أكاديمي الماستر شهادة نيل متطلبات استكمال إطار في الأعزاء أخواتي إخواني
 يهدف الذي الاستبيان ىذا أيديكم بين نضع  ورقلة مرباح قاصدي بجامعة الخدمات تسويق تخصص

" بتقرت سكول ببة بمؤسسة العملاء استهداف في الفيسبوك موقع دور " على التعرف محاولة لىإ
 والعصرية التقليدية الوجبات تقديم وىي ألا المؤسسة خدمات من فقط واحدة خدمة اختيار تم حيث

, بأنواعو طبخ:)التالية  التخصصات في اللغات وتعليم المهني التكوين في خاصة مؤسسة سكول ببة)
...(( وطفولة أمومة,وخياطة طرز, تجميل ,حلاقة ,ومملحات يبتزا, باتيسري, ابأنواعو حلويات

 الشكر فائق منا تقبلوا المناسبة الإجابة أمام )*(علامة بوضع الاستمارة ىذه ملء سيادتكم من أرجو
 .وشكرا والتقدير

. غيرىم دون فقط الوجبات تقديم خدمة زبائن إلى موجو الاستبيان ىذا: ىامة ملاحظة

 



 

 

:   المستوى المعيشي -4

ضعيف                  

متوسط                  

قوم 

 الاجتماعي التواصل مواقع على مشاركتك كانت متى منذ -5

                               2010 قبل
 2010بعد
  غالبا تتصفحها التي الاجتماعي التواصل مواقع أىم ماىي -6

 فيسبوؾ
 أنستقراـ

 تويتً
 اف لنكد

 كيوتيوب
  الاجتماعي التواصل لمواقع تصفحك مامعدل -7

 اليوـ في ساعة من اقل
 يوميا ساعات 3 الذ 1 من
 يوميا ساعات 5 الذ 3 من
 فأكثر ساعات 5

 الظركؼ حسب
  الاجتماعي التواصل مواقع لاستخدام لديك المفضلة الفترات ماىي -8

 صباحا
 زكالا

 مساءا
 ليلب

 النهار طواؿ
  المواقع ىذه في مشاركتك من الهدف ما -9

 التعارؼ
 كابػبرات ابؼعارؼ تبادؿ

 التسلية
 التسوؽ



 

 

 العصر مواكبة
 ذكره سبق ما بصيع
  مرة لأول المؤسسة بتواجد علمت أين -01
 فيسبوؾ موقع
 أنستقراـ موقع
 تويتً موقع
 كيوتيوب موقع

 كالأصدقاء العائلة
 المؤسسة توفرىا التي الوجبات تقديم لخدمة التسويق في فعالية أكثر تراىا المواقع من ياأ برأيك -11

 فيسبوؾ
 أنستقراـ

 تويتً
 يوتيوب

 اف لنكد
 المؤسسة توفرىا التي الوجبات تقديم بخدمة بتعريفك الفيسبوك موقع ساىم -21

         موافق
 بؿايد
 موافق غتَ
 المؤسسة بمقر بتعريفك الفيسبوك موقع ساىم -31

 موافق
 بؿايد
 موافق غتَ
  الفيسبوك موقع على صفحتها عبر المؤسسة تقدمها التي الوجبات وإعلانات عروض تصلني -41

 موافق
 بؿايد
 موافق غتَ
 خدمة حول المعلومات وتجميع البحث في الفيسبوك موقع على المؤسسة منشوراتن إعلانات وم استفيد -51

 الوجبات تقديم
 موافق
 بؿايد
 موافق غتَ
  الشراء بعملية القيام عند لي كافيا المؤسسة علاناتإ محتوى يبدو -61

 موافق



 

 

 بؿايد
 موافق غتَ
  الفيسبوك على صفحتها عبر عملائها على المؤسسة تعرضها التي الوجبات علاناتإ شكل يجذبني -71

 موافق
 بؿايد
 موافق غتَ
 تجربة على وتحفزني الفيسبوك موقع على صفحتها عبر المؤسسة بها تقوم التي الترفيهية المسابقات تعجبني -81

 توفرىا التي الوجبات تقديم خدمة
 موافق
 بؿايد
 موافق غتَ
  وخصائصها الوجبات تقديم بخدمة معرفتي الفيسبوك على المؤسسة صفحة عبر التسويق يزيد -91

 موافق
 بؿايد
 موافق غتَ
 معهم وأتفاعل الفيسبوك على صفحتها عبر المؤسسة تعرضها التي الوجبات حول العملاء لآراء أستمع -02

 موافق
 بؿايد
 موافق غتَ
 الشرائي قراري اتخاذ في الفيسبوك عبر المؤسسة تعرضها التي الوجبات حول العملاء آراء تؤثر -21

 موافق
 بؿايد
 موافق غتَ
  الفيسبوك موقع عبر الوجبات حول ارائي على والاطلاع معي التواصل الى المؤسسة في الخدمة مقدمو يسعى -22

 موافق
 بؿايد
 موافق غتَ
 بشكل وتطويرىا تحسينها الى وتسعى الوجبات تقديم خدمة حول وانطباعك الاعتبار بعين يكأر المؤسسة خذأت -32

  مستمر
 موافق
 بؿايد
 موافق غتَ
  بتجربتها أقوم التي المؤسسة وجبات حول الفيسبوك عبر الشخصي رأيي وإبداء بالتعليق أقوم -42



 

 

 موافق
 بؿايد
 موافق غتَ
 على صفحتها عبر المؤسسة تعرضها التي الوجبات إعلانات في لأصدقائي " tag "إشعارات بعمل أقوم -52

  الفيسبوك
 موافق
 بؿايد
 موافق غتَ
 الفيسبوك على الرسمية المؤسسة بصفحة عجابلإل الفيسبوك موقع على أصدقائي"invite" بدعوة أقوم -62

 موافق
 بؿايد
 موافق غتَ
  تجربتها على وأحثهم أصدقائي مع اىتمامي تثير التي الوجبات ومنشورات صور بمشاركة أقوم -72

 موافق
 بؿايد
 موافق غتَ
 
  بالمصداقية وتتميز الفيسبوك موقع على المؤسسة تعرضها التي الوجبات علاناتإو عروض في ثقأ -82

 موافق
 بؿايد
 موافق غتَ
  الفيسبوك على صفحتها عبر المؤسسة تعرضها التي الوجبات جودة في ثقأ -92

 موافق
 بؿايد
 موافق غتَ
 بالنظافة لعملائها وتقدمها المؤسسة تعرضها التي الوجبات تتمتع -03

 موافق
 بؿايد
 موافق غتَ
 الشخصية بنظافتهم جيدا يعتنون بالمؤسسة الخدمة مقدمي أن أعتقد -13

 موافق
 بؿايد
 موافق غتَ



 

 

أثق في نظافة مكان تحضير المأكولات واحترام مقدمي الخدمة لقوانين وشروط السلامة  -32
 موافق
 بؿايد
 موافق غتَ
 رغباتي وتلبي توقعاتي الفيسبوك موقع على المؤسسة صفحة علاناتإ في المعروضة الوجبات توافق -33

 موافق
 بؿايد
 موافق غتَ
  المطلوبة الوجبات تسجيل في بالسرعة المؤسسة تتميز -43

 موافق
 بؿايد
 موافق غتَ
  المطلوبة الوجبات تقديم في بالسرعة المؤسسة تلتزم -53

 موافق
 بؿايد
 موافق غتَ
 العميل لىإ ساخنا الطعام حضارإ يتم -36

 موافق
 بؿايد
 موافق غتَ
 بي ويرحبون بوجهي المؤسسة في الخدمة مقدمو يبتسم -37

 موافق
 بؿايد
 موافق غتَ
  وتلبيتها احتياجاتي معرفة في الخدمة مقدم يساىم -83

 موافق
 بؿايد
 موافق غتَ
 الأجل طويلة علاقات قامةإو معي العلاقة توطيد لىإ المؤسسة في الخدمة مقدم يسعى -93

 موافق 
 بؿايد
 موافق غتَ
  لها حلول يجادلإ ويسعى الفيسبوك صفحة عبر العملاء طرف من المقدمة الشكاوي لىإ الخدمة مقدم يستمع -04



 

 

 موافق
 بؿايد
 موافق غتَ
  الفيسبوك صفحة عبر الخدمة مقدمي مع التواصل عملية تسهل -14

 موافق
 بؿايد
 موافق غتَ
  الرد في بالسرعة الفيسبوك صفحة عبر الخدمة مقدمي مع التواصل عملية تتميز -24

 موافق
 بؿايد
 موافق غتَ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

. أسئلة المقابلة الشخصية: (02)الملحق رقم

؛ ماىي أىم مواقع التواصل الاجتماعي التي تعتمدىا ابؼؤسسة في التسويق بؼنتجاتها-1س
 ؛ىل بسارس ابؼؤسسة استهدافا بفولا كمنذ متى بدأت في تطبيقو-2س
  ؛على أم أساس يتم استهداؼ العملبء عبر موقع الفيسبوؾ-3س

 ؛ماىو ابؽدؼ من الاستهداؼ ابؼموؿ الذم تقوـ بو ابؼؤسسة-4س

 ؛ىل بوقق الاستهداؼ ابؼموؿ ابؽدؼ ابؼرغوب كالنتائج ابؼخطط بؽا-5س

 ؛(اف أمكن ذلك)ابؼيزانية ابؼخصصة للئعلبف الواحد بالتقريب -6س

 ؛ أكت بعنواف شهيوات ببة سكوؿ25نسبة مشاىدة الإعلبف بتاريخ -7س

 ؛ أكت بعنواف شهيوات ببة سكوؿ12 بتاريخ ابؼؤسسةنسبة مشاىدة الإعلبف على صفحة -8س

 ؛ أكت بعنواف شهيوات ببة سكوؿ11نسبة مشاىدة الإعلبف بتاريخ -9س

 .كقع ابؼؤسسة على صفحة الفيسبوؾ في الأسبوع الواحدلدنسبة زيارة العملبء أك ابؼستخدمتُ -10س

قائمة الأساتذة المحكمين : (03)الملحق رقم

الرتبة الأستاذ 
بركفيسور بقسم العلوـ التجارية بن تفات عبد ابغق 

دكتورة بقسم علوـ التسيتَ سلبمي منتَة 
قسم العلوـ التجارية , أستاذ مساعد بجامعة ابعلفةعلي عز الدين 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

صورة توضح عدد                       : (05)صورة توضح                                              الملحق رقم: (04)الملحق رقم

                                 عدد التعليقات والمشاركات والإعجابات                                         التعليقات والمشاركات والإعجابات

                     
  صورة توضح عدد التعليقات والإعجابات والمشاركات : (06)الملحق رقم

 

 



 

 

 
صورة توضح خصائص الخدمة             : (08)                 الملحق رقمصورة توضح خصائص( :07)الملحق رقم

                                                   المقدمة الخدمة المقدمة

                         
                                             

نتائج العلاقة بين التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي واستهداف  يمثل (20-2)الجدول رقم ( : 09)الملحق رقم
"ببة سكول"  مؤسسةالعملاء في  

التسويق عبر مواقع 
 التواصل الاجتماعي 

 

,969** 
000.  
251 

 استهداؼ العملبء           معامل الارتباط بتَسوف 
 مستول الدلالة 

 العينة 
 

 

 

 



 

 

نتائج العلاقة بين استهداف العملاء وأبعاد التسويق عبر مواقع التواصل :يمثل (21-2) الجدول رقم ( :10)الملحق رقم 
 "ببة سكول"  مؤسسةالاجتماعي في

 
 

 

 

التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي و أبعاد  نتائج العلاقة بين:يمثل (22-2) الجدول رقم ( :11)الملحق رقم
."ببة سكول"مؤسسة استهداف العملاء مع في   

 ابعودة  الالتزاـ الثقة  
التسويق عبر مواقع التواصل 

 الاجتماعي
 مستول الدلالة 

 العينة

.938 

.000 
251 

،982 
.000 
251 

،973 
000.  
251 

 
يوضح تباين خط الانحدار   :(23-2)الجدول رقم( : 12)الملحق رقم 

 
 

 

 
 
 
 

 

 

 

 
 

 الكلمة التفاعل الإعلبف

 استهداؼ العملبء
 مستول الدلالة
 العينة

,973 
,000 
251 

,936 
,000 
251 

,969 
,000 
251 

 

Modèle 

Somm
e des 
carrés ddl 

Carré 
moye

n 
F Sig. 

1 Régr
ession 58,443 1 58,44

3 
4613,

564 
,000

b
 

Résid
u 3,154 249 ,013   

Total 61,597 250    

a. Variable dépendante : العملبء استهداؼ 
b. Prédicteurs : (Constante), مواقع عبر التسويق 
 الاجتماعي التواصل



 

 

 

يوضح قيم معاملات خطا الانحدار : (24-2) جدول رقم ( :13)الملحق رقم   
 

Coefficientsa 

 

Modèle 

Coefficients non 

standardisés 

Coefficie

nts 

standardis

és 

t Sig. B 

Erreur 

standard Bêta 

1 (Constante) ,309 ,036  8,453 ,000 

 مواقع عبر التسويق
 974, 013, 901, الاجتماعي التواصل

67,92

3 
,000 

a. Variable dépendante : استهداؼ العملبء  
 يوضح معاملات الارتباط الخطي للمتغير المستقل والمتغير التابع:(25-2)جدول رقم  : (14)الملحق رقم 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux 

R-deux 

ajusté 

Erreur 

standard de 

l'estimation 

1 ,974
a
 ,949 ,949 ,11255 

a. Prédicateurs : (Constante), الاجتماعي التواصل مواقع عبر التسويق 
 

 

 

 
 
 

 


