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 الإىػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػداء

إلػػػػػػػى الشمس التػػي أنارت دربػػي ودفأتني بجناحييا إلػػػى مػف أوجب الله عمينا بػػػػرىا، إلى أغمى  -
 و اعز مخموؽ

 عندي أمي أطاؿ الله في عمرىا ،   

أجمي إلى إلػػػػػػػى مف تجرع مرارة الحياة ليسقني رحيؽ السعادة إلى مف ضحى بالكثير مػػػػف  -
 العزيز الغالي أبي

 أطاؿ الله في عمره،      

 إلػػػػػػػى مف يحمموف في عيونيـ ذكريات طفولتي إلى أخواتي : مناؿ وىاجر و أزواجيـ،  -

 وزوجتو  محمد إلػػػػػػػى أخي -

يف الصغيريف وخاصة إلى الكتكوت ياسر الفتاحإلػػػػػػػى صغار عائمتي: ىديؿ، محمد، عبد  -
 بد الرحماف. سيدرا وع

 إلػػػػػػػى خالتي جميمة و ابنيا المدلؿ يوسؼ ، -

 إلػػػػػػػى كؿ عائمة شػػػػػػػرقي وعائمة كػػػػػبوط مف كبرييـ إلى صغيرىـ.
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 ممخص الدراسة:  -

التسويؽ الالكتروني عبر مواقع التواصؿ الاجتماعي ترمي ىذه الدراسة الى ابراز اثر           
في تحسيف الصورة الذىنية وتتجمى أىميتو في إبراز الدور الفعاؿ الذي تتيحو مواقع التواصؿ 
الاجتماعي ودورىا في توضيح اثر التسويؽ الالكتروني عمى بناء الصورة الذىنية لمعالجة 

جواب زبائف شركة موبيميس بالبويرة عمى طمبة إشكالية البحث تـ القياـ بدراسة ميدانية واست
 جامعة البويرة،

أخمصت نتائج الدراسة إلى أف مواقع التواصؿ الاجتماعي تمعب دورا ىاما في التسويؽ 
الالكتروني بصفة عامة وفي وتوضيح اثره عمى بناء الصورة الذىنية ، كونيا تتيح التواصؿ 

 .ف قيود مكانية ولا زمانيةوالتحاور والتفاعؿ بيف الشركة وزبائنيا دو 

 

الذىنية الكممات المفتاحية: التسويؽ الإلكتروني، مواقع التواصؿ الاجتماعي، الصورة 
 لممؤسسة.
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- Abstract: 

            Cette étude vise à mettre en évidence l’impact du 
marketing électronique à travers les sites de médias sociaux dans 
l’amélioration de l’image mentale et son importance à mettre en 
évidence le rôle efficace offert par les sites de réseaux sociaux et leur 
rôle dans la clarification de l’impact du marketing électronique sur la 
construction de l’image mentale pour aborder le problème de la 
recherche a été réalisée étude de terrain et interrogé les clients de 
Mobilisa Bal buera aux étudiants de l’Université de Bouira,Les résultats 
de l’étude ont conclu que les sites de médias sociaux jouent un rôle 
important dans le marketing électronique en général et dans la 
clarification de son impact sur la construction de l’image mentale, car 
ils permettent la communication, le dialogue et l’interaction entre 
l’entreprise et ses clients sans restrictions spatiales ou temporelles. 

 

Les mots clés : marketing électronique، sites de réseautage social ، 
l’image mentale de l’organisation. 
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 مقدمة:

يعد التسويؽ عبر مواقع التواصؿ الاجتماعى وسيمة فعالة ومضمونة لمشركات الكبيرة والصغيرة 
يتفاعؿ  .إلى العملاء المستيدفيف لمنشاط التجاري الخاص بيـوالشركات الناشئة لموصوؿ 

العملاء اكثر مع العلامات التجارية مف خلاؿ وسائؿ التواصؿ الاجتماعي مثؿ فيسبوؾ وتوتير 
 .وغيرىا الكثير مف مواقع التواصؿ الاجتماعي ذات الشيرة الواسعة

راتيجية تتماشى مع التغير فقد أصبحت أنشطة التسويؽ عبر مواقع التواصؿ الاجتماعي است
الفمسفي في نظرية التسويؽ، والتي تفرض التحوؿ مف فكر التسويؽ إلى العميؿ إلى فكر بناء 

موقع أكثر قوه، وأكثر انشغالا ، لذلؾ  يعلاقات مستمرة وقوية مع العميؿ حيث أصبح العميؿ ف
كاف لزاما عمى الشركات اف تصؿ إليو أسرع وايسر وىو ما يتحقؽ مف خلاؿ أنشطة التسويؽ 

 عبر مواقع التواصؿ الاجتماعي

ومف خلاؿ العلاقة التي تربط بيف التسويؽ الالكتروني ومواقع التواصؿ الاجتماعي ادى ذلؾ 
الذىنية و أىميتيا بالنسبة لمفرد والمؤسسة، نظرا لما تقوـ بو مف الى الاىتماـ الكبير بالصورة 

دور ىاـ في تكويف الانطباعات والآراء واتخاذ القرارات وتشكيؿ السموؾ، فقد أصبحت الصورة 
الطيبة ىدفا أساسيا تسعى إليو جميع المؤسسات التي تنشد البقاء والاستمرار، وقد ازدادت 

حيث طرحت عدة تساؤلات لمنقاش تتعمؽ بمدى الحاجة إلى أىميتيا في الآونة الأخيرة، 
مؤسسات قوية وقادرة عمى أداء ما يستند إلييا مف مياـ في كؿ التطورات الجديدة التي عرفتيا 

 الساحة الدولية.

 ومف اجؿ تحقيؽ اىداؼ ىذه الدراسة تـ الاعتماد عمى خطة اشتممت عمى التقسيمات التالية:

والذي تضمف الخطوات المنيجية التي تـ اعتمادىا في دراستنا، والتي الجانب المنيجي،       
تتمثؿ في كؿ مف اشكالية الدراسة ،فرضيات الدراسة، أسباب اختيار الموضوع، أىمية الدراسة ، 
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أىداؼ الدراسة، براديغـ ومقاربة الدراسة، منيج وأدوات الدراسة مجتمع البحث وعينتو، حدود 
 الدراسة، وفي الأخير الدراسات السابقة.الدراسة، تحديد مفاىيـ 

  :تضمف الجانب النظري ثلاثة فصوؿ

 حيث جاء الفصؿ الاوؿ بعنواف: مدخؿ الى التسويؽ الالكتروني، قسمناه الى مبحثيف أساسيف  

المبحث الاوؿ بعنواف: ماىية التسويؽ الالكتروني والذي تطرقنا فيو الى تعريؼ التسويؽ 
عناصر مزيج التسويؽ -الالكتروني وخصائصو ومجالات تطورهالتسويؽ -ومراحؿ تطوره

 الالكتروني 

وبالنسبة لممبحث الثاني تحت عنواف: التسويؽ الالكتروني، الوسائؿ والاستراتيجيات، الايجابيات 
واستراتيجيات التسويؽ الالكتروني -والسمبيات. تطرقنا فيو الى وسائؿ التسويؽ الالكتروني

 سويؽ الالكتروني سمبيات الت-وايجابيات

 اما الفصؿ الثاني جاء  بعنواف: مدخؿ الى مواقع التواصؿ الاجتماعي قسمناه الى مبحثيف،

المبحث الاوؿ بعنواف: مفيوـ مواقع التواصؿ الاجتماعي والذي تطرقنا فيو الى تعريؼ مواقع  
صؿ خصائص مواقع التوا -نشأة وتطور مواقع التواصؿ الاجتماعي -التواصؿ الاجتماعي

الاجتماعي ووظائفيا والمبحث الثاني بعنواف: مواقع التواصؿ الاجتماعي، الاشكاؿ، الايجابيات، 
ايجابيات مواقع  -السمبيات والذي تطرقنا فيو الى: أشكاؿ )انواع( مواقع التواصؿ الاجتماعي

 سمبيات مواقع التواصؿ الاجتماعي -التواصؿ الاجتماعي

 الصورة الذىنية لممؤسسة قسمناه الى مبحثيف أساسيفاما الفصؿ الثالث جاء بعنواف:  

ماىية الصورة الذىنية، تطرقنا فيو الى تعريؼ الصورة الذىنية ومراحؿ  :المبحث الاوؿ بعنواف
الصورة الذىنية، الأىمية، الأىداؼ، الخصائص، والمبحث  -انواع الصورة الذىنية-تطورىا
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ى: ابعاد ومكونات الصورة والذي تطرقنا فيو الالثاني بعنواف: أساسيات حوؿ الصورة الذىنية 
 لمأثرة عمى تكويف الصورة الذىنيةالعوامؿ ا الذىنية

أما الجانب التطبيقي مف الدراسة فقد اشتمؿ عمى فصؿ واحد، بعنوف بػػػ: أثر             
بناء الصورة الذىنية لممؤسسة، الذي التسويؽ الإلكتروني عبر مواقع التوصؿ الاجتماعي عمى 

وفي النياية تـ الخروج باستنتاجات تجيب قدمنا مف خلالو استمارة استبياف مف اجؿ دراستيا 
عف تساؤلات الدراسة، وخاتمة عامة.
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 إشكالية الدراسة:  .1

أحدثت التطورات التكنولوجية منتصؼ عقد التسعينات مف القرف الماضي نقمة نوعية وثورة 
 المعمورة ورافؽحيث انتشرت شبكة الانترنيت في كافة أرجاء  ،حقيقية في عالـ الاتصاؿ

التجارية شتى المجالات والمياديف، ولعؿ مف أبرزىا الأعماؿ  ذلؾ زيادة الاعتماد عمييا في
لممنظمات بمختمؼ أنواعيا، حيث أضحت عممية تسويؽ السمع والخدمات  والتسويقية

 وترويجيا تتعدى الحدود المكانية والزمانية التي كانت تفرضيا الطرؽ التقميدية لمتسويؽ.
لقد شيد الفكر التّسويقي خلاؿ الرّبع الأخير مف القرف الماضي إلى اليوـ تطورا مُتسارعا     
ة التّقدـ الّذي عرفتو تكنولوجيا الاتّصَاؿ، فالتّسارع المذىؿ في حركة الاتّصَالات وشيوع نتيج

التّطبيقات والوَسَائِط الاتّصَاليّة الجَديدَة الّتي أتاحتيا شبكة الأنترنت جعمت المنظمات أماـ 
تحقيؽ  تحديات ورىانات جديدة تتمثّؿ في كيفيّة استخداـ ىذه التكنولوجيا وتسخيرىا باتجاه

أىدافيا التَسويقيَّة، وقد كمّمت تمؾ الجيود بظيور مجالات تَسويقيَّة حديثة أبرزىا التّسويؽ 
، الّذي أصبح يشكّؿ جزءا مُيمّا في عمؿ المنظمات المعاصرة نظرا )الالكتروني(الرّقمي

نيّة، فأماـ لممنافع المحقّقة منو فضلا لمتطورات اليائمة التي تشيدىا البيئة التسويقية الإلكترو 
التّغيرات الكبيرة في حاجات ورغبات وسموؾ المستيمؾ المعاصر الّذي أصبح أكثر تطمّعا 
وحِرصا لتحقيؽ قدرٍ عاؿٍ مف الرّضا، لمتعد أساليب التّواصؿ التَسويقيَّة التّقميد يو تمبي 

يو احتياجاتيا لممستيمؾ الّذي يسعى جاىدا إلى جمع المعمومات وطمب النّصيحة مف مقرّب
وممّف سبقو بتجربة المنتج قبؿ اتخاذه لقرار الشّراء مف أجؿ تقميؿ المخاطر وحالة عدـ 

 1التّأكّد

إف ظيور وسائط الاتصاؿ الجديد التي أفرزتيا شبكة الانترنت أحدث بحؽ ثورة كبيرة في     
مجاؿ التسويؽ، حيث لـ يكف أماـ المنظمات مف قبؿ أي وسيمة لجدب انتباه الزبائف سوى 
الحملات الإعلانية ذات التكمفة الباىضة، أما اليوـ فقد غيرت الانترنت ىذا الواقع بما تممكو 

                                                           
إسماعيؿ حماني: التسويؽ الفيروسي عبر وسائط الاتصاؿ الجديدة: الأطر المفاىيمية، النماذج التطبيقية والآفاؽ 1

 .2322، ص 2022الأوؿ،  المستقبمية، المجمة الأكاديمية لمبحوث القانونية والسياسية، المجمد السادس، العدد
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مف خصائص ومميزات مكنت المنظمات التجارية مف إيصاؿ رسائميا إلى المستيمكيف 
الحالييف والمحتمميف بشكؿ محدد وبأكبر قدر مف الانتشار، وبتكمفة لا تكاد أف تذكر، وقد 

النمط التسويقي إلى بروز شكؿ جديد مف أشكاؿ الاتصاؿ التفاعمي، حيث أدى تطور ىذا 
منح مستقبؿ الرسالة التسويقية دورا أكبر في العممية الاتصالية،  كما ساىـ ظيور وتطور 
الانترنت في تطور مفيوـ مزيج الاتصاؿ التسويقي، أيف أصبحت وسائط الاتصاؿ الجديدة 

الخصوص )مثؿ: الفيسبوؾ، التويتر، اليوتيب،  ومواقع التواصؿ الاجتماعي عمى وجو
 الانستغراـ( عنصرا أساسيا ضمف المزيج التسويقي.     

ومف ىنا فقد أضحى التسويؽ عبر مواقع التواصؿ الاجتماعي مف ضمف أبرز الفمسفات 
الفكرية المستحدثة في مجاؿ التسويؽ الرقمي لتعريؼ المنظمات التجارية بمنتجاتيا وخدماتيا 

دة عممية التواصؿ بينيا وبيف زبائنيا وتوطيد علاقاتيا بيـ، وذلؾ مف خلاؿ ممارسة ىذه وزيا
المنظمات لمعممية التسويقية وفقا لممبادئ الأخلاقية بيدؼ كسب ولائيـ وخمؽ أطباع جيد 

فالتسويؽ الالكتروني الفعاؿ يسعى إلى تحسيف عنيا لدى زبائنيا الفعمييف والمترقبيف،... 
سة بجميورىا، ويرسـ صورة حسنة عنيا لقاء تقديمو لمنتجات وخدمات ذات علاقة المؤس

جودة ومصداقية، وىذا كمو يساعد عمى بناء الصورة الذىنية لممؤسسة لدى الجميور، الأمر 
الذي يُكسب المؤسسة سمعة حسنة ووفاء الزبوف لعلاماتيا، كما أنيا تجعميا تحتؿ مكانة 

 افسة.مرموقة بيف مختمؼ المؤسسات المن

ىذا وتعد الصورة الذىنية عاملا حاسما في عممية اتخاذ قرار التعامؿ مع المؤسسة مف 
عدمو، بغض النظر عف جودة المنتجات أو الخدمات التي تقدميا المؤسسة، خاصة في 

ونحف مف ذىنية المستيمؾ الجزائري الذي قد كوف صورة سمبية عمى كؿ ما ينتج داخؿ بمده، 
أثر التسويؽ الالكتروني عبر مواقع التواصؿ الاجتماعي حاوؿ معرفة خلاؿ ىذه الدراسة ن

، لدى الجميور( MOBILIS)عمى بناء الصورة الذىنية الالكترونية لمؤسسة " موبيميس " 
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وتأسيسا عمى ىذا مف خلاؿ دراسة ميدانية عمى عينة مف زبائف ىذه المؤسسة بولاية البويرة، 
 حدد في الإجابة عمى التساؤؿ التالي:الطرح فاف إشكالية دراستنا ىذه تت

ما أثر التسويؽ الالكتروني عبر مواقع التواصؿ الاجتماعي لمؤسسة "موبيميس" 
(MOBILISعمى صورتيا الذىنية لدى زبائنيا مف سكاف ولاية البويرة ؟ ) 

 

 تساؤلات الدراسة: .2

 ؟ما ىي أنماط وعادات استخداـ أفراد العينة لمواقع التواصؿ الاجتماعي 

 ؟ما ىي دوافع استخداـ أفراد العينة لمواقع التواصؿ الاجتماعي 

  ىؿ ىناؾ أثر لمتسويؽ الالكتروني عبر مواقع التواصؿ الاجتماعي عمى الصورة
 ؟لدى أفراد العينة موبيميسالذىنية لمؤسسة

 

 فرضيات الدراسة: .3

الاجتماعي ىناؾ فروؽ ذات دلالة إحصائية في استخداـ أفراد العينة لمواقع التواصؿ  -
 تعزى لمتغير النوع الاجتماعي.

إف دوافع استخداـ أفراد العينة لمواقع التواصؿ الاجتماعي ىي دوافع طقوسية أكثر  -
عممية التسوؽ والشراء تعد مف أبرز الدوافع النفعية منيا دوافع نفعية، كما أف 

 لاستخداـ ىؤلاء المستجوبيف ليذه المواقع .

ركة "موبيميس " لمتسويؽ الالكتروني عبر مواقع ىناؾ اثر ايجابي لاستخداـ ش -
 التواصؿ الاجتماعي عمى صورتيا لدى زبائنيا مف أفراد العينة.
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 أسباب اختيار الموضوع: .4

نما جاء نتيجة لعدة أسباب ذاتية منيا  إف اختيار ىذا الموضوع لـ يكف بمحض الصدفة وا 
 وموضوعية.

 الأسباب الذاتية:-أ

 وضوع التسويؽ الإلكتروني.قمة البحوث التي تتناوؿ م -

 الاىتماـ الشخصي بكؿ القضايا المتعمقة بالتسويؽ الالكتروني. -

 توسيع الحاصؿ العممي المتعمؽ بالموضوع في إطار التخصص الذي نزاولو. -

 الأسباب الموضوعية:-ب

 الموضوع يتدرج ضمف اىتماماتنا العممية. -

ؿ الصورة الذىنية لدى الجماىير إدراؾ الدور الذي يمعبو التسويؽ الإلكتروني في تشكي -
 حوؿ المؤسسة.

محاولة التعرؼ عف طرؽ توظيؼ التسويؽ الإلكتروني عبر مواقع التواصؿ  -
 الاجتماعي لبناء الصورة الذىنية لممؤسسة.

 

 أىمية الدراسة: .5

 تبرز أىمية موضوع دراستنا مف خلاؿ ما يمي:
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عممية جديدة،  إف أي موضوع يعتبر موضوعا عممي و أي بحث عممي ىو إضافة -
ومف خلاؿ ىذه الدراسة نسعى لمتوصؿ إلى نتائج تبرز كيفية تأثير   التسوؽ 

 .الإلكتروني عبر مواقع التواصؿ الاجتماعي عمى بناء الصورة الذىنية لممؤسسة

تناوؿ مفيوـ التسويؽ الإلكتروني وأىميتو المتعاظمة بالنسبة لممؤسسات خاصة مع  -
 تخداـ شبكة الانترنيت في واقع الحياة اليومية.ازدياد ظاىرة الإقباؿ عمى اس

إبراز الدور الأساسي الذي يمعبو التسويؽ الإلكتروني عبر مواقع التواصؿ الاجتماعي  -
 في صورة حقيقية وسميمة عف المؤسسة ودوره في النيوض وبناء المؤسسات.

 أىداؼ الدراسة: .6

 تسعى ىذه الدراسة إلى تحقيؽ الأىداؼ التالية:

 عادات وأنماط استخداـ أفراد عينة الدراسة لمواقع التواصؿ الاجتماعي. معرفةمحاولة  -

 دوافع استخداـ أفراد عينة الدراسة لمواقع التواصؿ الاجتماعي. محاولة رصد -

أثر التسويؽ الالكتروني عبر مواقع التواصؿ الاجتماعي عمى  محاولة الكشؼ عف -
 الدراسة. مدى أفراد عينةموبيميسالصورة الذىنية لمؤسسة 

 براديغـ ومقاربة الدراسة: .7

 البراديغـ:

( ...، فيعني "مثالا" paradigimكممة براديغـ تعود أصميا إلى الكممة اللاتينية ) لغة: -
 أو "نموذجا" ويرجع بدوره إلى الفعؿ الذي يعني قارف.

إف البراديغـ أو النموذج العممي الموجو ىو تمؾ الانجازات العممية والتي  إصطلاحا: -
قبؿ في زمف معيف ، وتشكؿ أساسا قويا لطرح المشكلات العممية و الطرائؽ و حميا، ت
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وىو كذلؾ مجموعة القيـ في المناىج والمعايير التي تحدد وفقا لو .لأف نموذجا عمميا 
موجيا واحد يكوف منطمقا لاكتشافات عديدة  مف خلاؿ أمثمة منتقاة وغير مكتممة 

 1اص و منسجـ .أيضا و بذلؾ فيو تقميد عممي  خ

 البراديغـ الوظيفي -

في ىذه الدراسة قمنا بالاعتماد عمى البراديغـ الذي يعد "خمفية لكثير مف النظريات  -
المتعمقة بالسير العاـ لممجتمع، ومسممتو الأساسية ىي النظر إلى المجتمع عمى أنو 

بالطريقة كؿ تنظيمي تفسر مختمؼ عناصره بالوظيفة التي تؤدييا، ييتـ ىذا البراديغـ 
التي تؤثر بيا بعض الظواىر في سير النظاـ الاجتماعي، ويشكؿ الاتصاؿ 
الجماىيري إحدى الظواىر الملائمة لمتحميؿ الوظيفي،.. اف المقاربات التي يتيحو 

، والتي سنعتمد 2االبراديغـ الوظيفي عديدة منيا نظرية الاستخدامات والاشباعات ".
 ة موضوع بحثنا.عمييا كخمفية نظرية لتفسير دراس

 

 .مقاربة الدراسة:8

 نظرية الاستخدامات والإشباعات

تعتبر ىذه النظرية مف أبرز نظريات  الإعلاـ المستخدمة في تفسير وتقويـ العلاقة بيف 
الجميور ووسائؿ الإعلاـ الجماىيرية ،مف حيث المحتوى والخصائص ، وأكثرىا شيوعا 

ىيري دراسة وظيفية منتظمة مف خلاؿ تصور وتعني ىذه النظرية بدراسة الاتصاؿ الجما
 الوظائؼ التي تقوـ بيا وسائؿ الإعلاـ ومحتواىا ودوافع الفرد مف وراء التعرض ليا.

                                                           
البراديغـ في عموـ الإعلاـ و الاتصاؿ  مف ضرورة المنيجية و الصعوبات البحثية الإجرائية ،  :سعاد سراي 1

 394/395، ص ص 2018مجمة عموـ الإنساف والمجتمع، جامعة بسكرة، 
 406/407ص مرجع سبؽ دكرهسعاد سراي،  2
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وقد ظيرت ىذه النظرية خلاؿ الأربعينيات مف القرف العشريف ،وبظيورىا ظير المفيوـ 
لفرد لوسائؿ الإعلاـ الجديد لمعلاقة بيف وسائؿ الإعلاـ والجميور ، حيث تشير إلى تعرض ا

ومحتواىا مرتبط بمدى ما يحققو ىذا التعرض مف تمبية رغباتو واشباع حاجياتو ، ويعد ذلؾ 
 تحولا عف الآراء التي سبقتيا بشأف الدور الذي يقوـ بو الجميور في عممية الاتصاؿ .

أساس  تعتبر ىذه النظرية مف النظريات اليامة في عالـ الدراسات الإعلامية الحديثة عمى
أنيا تحاوؿ فيـ عممية الإعلاـ ،وكذلؾ تحاوؿ أف تستكشؼ كيؼ ولماذا يستخدـ الأفراد 

 1.وسائؿ الإعلاـ 

 

 :أىداؼ نظرية الاستخدامات والإشباعات

معرفة كيفية استخداـ الجميور لوسائؿ الإعلاـ بافتراض أنو جميور  .1
 .نشط، واعٍ، يختار الوسيمة التي تشبع احتياجاتو

الدوافع المراد إشباعيا بالتعرض لموسائؿ الإعلامية، وعبر معرفة وفيـ  .2
 وسائؿ الاتصاؿ الأخرى.

 2.الحصوؿ عمى نتائج تساعد عمى فيـ عممية الاتصاؿ .3

 فروض النظرية:

 :تتمخص الفروض في خمسة نقاط رئيسية تساىـ في تحقيؽ أىداؼ النظرية

                                                           

 05/05 2022 a 18h30minalger3.dz-https://fsic.univ1 
05/05/2022 a 19 h27minsociology.com-https://www.b2 

 

https://fsic.univ-alger3.dz/
https://www.b-sociology.com/
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خداميـ لوسيمة الاتصاؿ الجماىيري، و است يعد الجميور عنصر فعاؿ في عممية -
 .معينة يمبي حاجات مقصودة يطمحوف لموصوؿ إلييا

تختمؼ الرغبات بيف الجميور وفقاً لأسس كثيرة منيا الطبقة الاجتماعية والنوع  -
 .وغيرىا، حيث أف الرغبة ىي التي تحدد اختيار الوسيمة الاعلامية وفقاً لاحتياجاتيـ

ر ىو مف يستخدميا، فالأفراد الوسيمة الإعلامية لا تستخدـ الجميور بؿ الجميو  -
 .يختاروف وسائؿ الإعلاـ التي تشبع رغباتيـ

 .يختار الجميور وسائؿ اعلامية محددة وفقاً لاحتياجاتيـ ورغباتيـ -

يمكف التعرؼ عمى القيـ السائد في المجتمع وفقا لاستخداـ الجميور لوسائؿ الإعلاـ،  -
 1وليس المحتوى الذي يتابعو فقط.

 ف مقاربة الاستخدامات والاشباعاتوالدوافع النفعية ضمالدوافع الطقوسية 

دوافع تعرض الجميور لوسائؿ الإعلاـ اختمؼ المختصوف في تصنيؼ الدوافع الكامنة وراء 
استخداـ الفرد وسيمة إعلامية دوف الأخرى، فمنيـ مف يرى بأف الدوافع ليست ظاىرة وأف 
الفرد لا يُدركيا، فالحاجات تؤثر فيو بشكؿ مباشر دوف أف يعمـ ذلؾ، حيث ينتقي المحتوى 

لامية مف باب اللاوعي، فيما يرى آخروف بأف الدوافع يُمكف دراستيا والتعرؼ أو الوسيمة الإع
إلييا، وأف الفرد لديو القدرة عمى التعبير عف احتياجاتو ودوافع تعرضو لممحتوى، وتفُسر فئة 
أخرى الدوافع بأنيا حاجات لا يُمكف التعرؼ عمييا بشكؿ مباشر، إنما يمزـ دراسة سموؾ 

ييـ مف أجؿ ذلؾ، ويرى القسـ الأخير عدـ وجود دوافع محددة بؿ بأف الأفراد والتعرؼ عم
التعرض لوسيمة محددة ىو عادة لدى الأفراد وليس وفقا لحاجات معينة . ويعرؼ الدفع بأنو 

                                                           
 70ص 2012توزيع مصر، العربي لمنشر والعمـ النفس الإعلامية : متحي حسيف عامر1
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حالة نفسية توجو الفرد الى القياـ بسموؾ محدد بيدؼ إشباع حاجة محددة وتصنؼ ىذه 
 ماالنظرية الدوافع الى دافعيف أساسيف وى

 

  دوافع نفعية: تتمثؿ الدوافع النفعية وفقًا لنموذج نظرية الاستخدامات والإشباعات بأنيا
دوافع اكتساب المعرفة، والتعرؼ إلى المعمومات وكسب الخبرات في مجالات الحياة، 

 .مثؿ التعرض لنشرات الأخبار عمى التمفاز

  ب مف واقع الحياة دوافع طقوسية: تتمثؿ الدوافع الطقوسية بكسر الممؿ، والتير
ومشكلاتيا، إضافة إلى أسباب ترفييية، ومف أبرز الأمثمة عمى ذلؾ التعرض للأفلاـ 

 1.والمسمسلات والبرامج الكوميدية

 الانتقادات الموجية إلى نظرية الاستخدامات والإشباعات

حاليا كحاؿ باقي النظريات، فقد واجيت نظرية الاستخدامات والإشباعات انتقادات 
شكا ليات مف وجية نظر مختصيف في الدراسات الإعلامية، وفي بداية الانتقادات كانت وا 

صعوبة تفسير العلاقة بيف الجميور ووسائؿ الاتصاؿ الجماىيري بسبب اختلاؼ القدرات 
العقمية لدى الأفراد، واختلاؼ الظروؼ الاجتماعية لدييـ، ومف أىـ تمؾ الظروؼ القدرات 

لأجدر وضع تصنيفات اجتماعية إلى جانب الحاجات الاقتصادية، لذا؛ كاف مف ا
والإشباعات. وفي انتقاد موجو إلى النظرية يرى دينيس ما كويؿ بأف بعض الحاجات قد 

 2.  تكوف ذريعة لبعض الوسائؿ الإعلاـ

                                                           
القاىرة ، الدار المصرية المبنانية لمنشر ،  ،1ط ونظرياتو المعاصرة، الاتصاؿ: حسيف مكاوي وليمى السيد1

 241،ص 1998سنة
 

 291، ص2004،القاىرة ،عالـ الكتب ،سنة  3نظريات الإعلاـ واتجاىات التأثير ،ط محمد عبد الحميد :2
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 المنيج المستخدـ:

 لكي نستطيع تحديد مفيوـ منيج البحث لابد مف إعطاء تعريؼ شامؿ وعاـ ليذا المصطمح.

فػػالمنيج ىػػو الطريػػؽ المػػؤدي إلى الكشػػؼ عػػف الحقيقػػة في العمػػوـ المختمفػػة وذلػػؾ عػػف 
طريػػؽ جممػػة مػػػػف القواعػػػػد العامػػػػة الػػػػتي تسػػػػيطر عمػػػػى يسػػػػر العقػػػػؿ وتحديػػػػد عممياتػػػػو 

ويعرؼ المنيج العممي أيضا عمى أنو "الطريؽ ، 1 حػػػػتى يصػػػػؿ إلى نتيجػػػػة مقبولػػػػة ومعمومة.
الذي يتبعو الباحث لموصوؿ إلى تعميمات أو نتائج بطريقة عممية دقيقة وكذلؾ القواعد العامة 

 2التي توجو الباحث لموصوؿ إلى النتائج".

وقد إعتمدنا في ىذه الدراسة عمى المنيج الوصفي الذي نرى أنو الأكثر ملائمة مع طبيعة 
نا، والذي يعرؼ عمى أنو "منيج عممي يقوـ عمى وصؼ الظاىرة أو الموضوع محؿ دراست

الدراسة وعادة ما يعرؼ عمى أنو مجموعة مف الإجراءات البحثية التي تتكامؿ لوصؼ 
 3الظاىرة أو الموضوع محؿ الدراسة "

شػػكمة محػػددة ىػػو أحػػد أشػػكاؿ التحميػػؿ والتفسػػير العممػػي المػػنظـ لوصػػؼ ظػػاىرة أو م
وتصػػويرىا كميا عف طريؽ جميع بيانات ومعمومات مقننػة عػف الظػاىرة أو المشػكمة 

خضػاعيا لمدراسة الدقيقة.  4وتصػنيفيا وتحميميػا وا 

وتيدؼ البحػػػػوث في ىػػػػذا المػػػنيج إلى وصػػػػؼ واقػػػػع المشػػػػكلات والظػػػواىر كمػػػػا ىػػػػي، أو 
ورة التي يجب أف تكوف عمييا ىذه الظواىر في ظػؿ معػايير محػددة مػع تقػديـ تحديػػػػد الص

                                                           
 40،ص 2015المسيرة لمنشر والتوزيع  ،دار  1الإعلاـ الإلكتروني ،ط عامر قندليجي : 1
 96,ص1"مجمة الباحث الإجتماعي ,ط "مراحؿ الظوابط المنيجية لإعداد بحث: عمراوي حميد2
 191ص2002,الجزائر 1رشيد زرواتي "تدريبات عمى منيجية البحث العمميفي العموـ الإجتماعية",ط3
،دار الصادؽ الثقافية  1الميارات البحثية،ط حسيف محمد جواد الجبوري: منيجية البحث العممي مدخؿ لبناء4

 179ص  2012،عماف ،
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توصػيات أو اقتراحػات  مف شأنيا  تعديؿ الواقع لموصوؿ إلى ما يجب أف تكوف عميو ىذه 
 الظواىر.

وقد حاولنا مف خلاؿ ىذا المنيج وصؼ كيفية تأثير التسويؽ الإلكتروني عبر مواقع التواصؿ 
ى بناء الصورة الذىنية لممؤسسة لدى زبائف شركة موبيميس وذلؾ مف خلاؿ الاجتماعي عم

وصؼ عادات وانماط استخداـ الزبائف لمواقع التواصؿ الاجتماعي وكذلؾ شرح الدوافع التي 
تدفع الزبائف باستخداـ مواقع التواصؿ الاجتماعي وأيضا التوصؿ إلىأثر لمتسويؽ الالكتروني 

 اعي عمى الصورة الذىنية لمؤسسة موبيميس لدى زبائف الشركة.عبر مواقع التواصؿ الاجتم

 خطوات البحث الوصفي:

  تفحػػػص مجػػػاؿ المشػػػكمة و موضػػػوعيا مػػػف جميػػػع جوانبػػػو بتفكػػػير مركػػػز وعنايػػػة
 .تامػػػة وذلػػػؾ مػػػف أجػػػؿ التأكد بأف الإحساس بوجود المشكمة لـ يكف مجرد وىـ

  المشكمة تحديدا دقيقاتحديد. 

  .اختيار وتحديد طرؽ جمع البيانات  -وضع الافتراضات المتعمقة بالمشكمة
 .والمعمومات

  الدراسة المبدئية لموضوع المشكمة وجمع البيانات وتصنيفيا وتنسيقيا في تنظيـ معػيف
ر بنػاءا عمػى أوجػو الشبو والخلاؼ، ومبينا العلاقات القائمة بينيا مع وصؼ لمظواى

 .دوف التعرض إلى أسباب

 وصؼ النتائج وتمخيصيا و تصنيفيا ثـ التوصؿ إلى التعميـ 

 تحميؿ العمميات ثـ تفسيرىا عمميا مف خلاؿ العلاقة بيف النتائج والفروض 
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 .1كتابة التقرير البحثي بمغة واضحة وسميمة ومفيومة عمى مستوى القارئ المقصود 

ػكالا وأنماطػػػػا متعػػػددة، وتتنػػػػوع مػػػف حيػػػػث أداة جمػػػع وتتخػػػذ الدراسػػػات الوصػػػػفية أشػػ
المعمومػػػػات والبيانػػػات المسػػػتخدمة ومسػػػتوى تعمقيػػػا فيػػػو ،وفي طريقػػػة وصػػػؼ الظػػػاىرة، 

 2.متغيرات، وفي دراسة أثر العوامؿ فييا 3وفي تنظػػػيـ العلاقػػػات بػػػيف 

 أدوات الدراسة: .8

اعتمدنا في ىذه الدراسة عمى أداة الاستبياف، والذي يعرّؼ عمى أنو " مجموعة مف الأسئمة 
،  وعمى 3المتنوعة التي تتربط بعضيا ببعض بشكؿ يحقؽ اليدؼ الذي سعى إليو الباحث "

 ىذا الأساس قمنا بتصميـ استمارة تغطي المحاور التالية:

 المحور الأوؿ: البيانات الشخصية. -

 اني: عادات وأنماط استخداـ مواقع التواصؿ الاجتماعي.المحور الث -

 المحور الثالث:  دوافع استخداـ مواقع التواصؿ الاجتماعي. -

أثر لمتسويؽ الالكتروني عبر مواقع التواصؿ الاجتماعي عمى الصورة  المحور الرابع: -
 لدى أفراد العينةموبيميس الذىنية لمؤسسة

 مجتمع البحث وعينتو: -

 :الدراسةمجتمع  -أ 

                                                           
 95،ص 2007، الثقافة لمنشر ،عماف1كامؿ محمد المغربي : أساليب البحث العممي في العموـ الإنسانية والإجتماعية ،ط1

96 
 49حسيف محمد جواد الجبوري :مرجع سبؽ ذكره ص2

   3 http://al3loom.com/?p=139   /10/2020 16h 42min 10 le 

http://al3loom.com/?p=139


 الإطار المنيجػػػػػي 
  

17 
 

ػػرؼ مجتمػػع البحػػث بأنػػو جميػػع الوحػػدات الػػتي يرغػػب الباحػػث في دراسػػتيا والػػتي تتميػػز يع
 1بخصػػائص  معينة.

يقصد بمجتمع الدراسة جميع الأحداث أو الأفراد أو المؤسسات ا لتي يمكف أف يكونوا 
" MADELLINE GRAWITZ" ، ويعرؼ مجتمع البحث حسب2أعضاء في عينة الدراسة.

عمى أنو مجموعة عناصر لو خاصية أو عدة خصائص مشتركة تميزىا عف غيرىا مف 
، وفي بحثنا ىذا يتمثؿ مجتمع 3العناصر الأخرى التي يجري عمييا البحث أو التقصي

 الدراسة في جميع زبائف شركة "موبيميس" بولاية البويرة.

وذلؾ لتوفير البيانات  3المختػػارة مػػف مجتمػػع الدراسػػػة  والػػتي تعػػرؼ بأنيا مجموعػػة الوحػػػدات
 التي تستخدـ لدراسة خصائص المجتمع.

 عينة الدراسة -ب

نظرا لكبر حجـ مجتمع البحث وتنوعو، ومف أجؿ توفير الجيد والوقت فقد لجأنا إلى تحديد 
ويتـ اختيارىا لتمثيؿ عينة الدراسة، وىذه الأخيرة تعرؼ عمى أنيا "جزء مف مجتمع الدراسة 

وذلؾ  3والػػتي تعػػرؼ بأنيا مجموعػػة الوحػػػدات المختػػارة مػػف مجتمػػع الدراسػػػة  مجتمع الدراسة
 4لتوفير البيانات التي تستخدـ لدراسة خصائص المجتمع.

                                                           
شيماء ذو الفقار :مناىج البحث في الإستخدامات الإحصائية في الدراسات الإعلامية ،الدار المصرية المبنانية ،القاىرة 1
 240،ص2009،
  2  http://drasah.cm0  07 /05/2022  12:20 
 62موريس أنجرس ,منيجية البحث في العموـ الإنسانية ,الجزائر ,دار القصبة ص3
قتصادية،ط4  24ص2005،دار وائؿ لمنر،عماف ،1أحمد حسيف الرفاعي :مناىج البحث العممي تطبيقات إدارية وا 

http://drasah.cm0/
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كما تعرؼ العينة عمى أنيا "عبارة عف عدد محدود مف المفردات التي سوؼ يتعامؿ الباحث 
يجيا ويسجؿ مف خلاؿ ىذا التعامؿ البيانات الأولى المطموبة ويشترط أف يكوف معيا من

 1ممثلا لمجتمع البحث في الخصائص والسمات.

ومف مف أجؿ تحديد مفردات العينة تـ الاعتماد في ىذه الدراسة عمى "العينة القصدية" والتي 
ينة أو وحدات معينة تعرؼ عمى أنيا: "العينة التي يتعمد الباحث أف تكوف مف حالات مع

 2لأنيا تمثؿ المجتمع الأصمي"

ىي العينة التي يعتمد عمييا الباحث وتتكوف مف وحدات معينة اعتقادا منو  العينة القصدية:
أنيا تمثؿ المجتمع الأصمي خير تمثيؿ، فالباحث في ىذه الحالة قد يختار  مناطؽ محددة 
تتميز بخصائص ومزايا تمثيمية لممجتمع وىذه تعطي نتائج أقرب ما تكوف إلى النتائج التي 

 3جتمع ككؿ.يصؿ إلييا الباحث بمسح الم

حيث سنقوـ بتوزيع استمارة الاستبياف عمى مجموعة مف زبائف شركة "موبيميس " بولاية 
البويرة الذيف يعتمدوف عمى التسويؽ الإلكتروني مف خلاؿ مواقع التواصؿ الاجتماعي، والبالغ 

 مفردة  تـ تحديدىـ بطريقة قصدية. 70عددىـ 

 تحديد المفاىيـ والمصطمحات.

 الأثر: -

 منأثر لغة:

                                                           
1 www.maktabtk.com/blog/post//1  الدراسة-عينة-تعريؼ.html : consulté le /10/202017h  10 

42min        
2 http://al3loom.com11, 10, 2020 : sulté le 
 2002،مكتبة ومطبعة الإشعاع الفنية،  1فاطمة عوض صاببر ومرفت عمي خفاجة : أسس ومبادئ البحث العممي،ط 3

 . 26ص

http://www.maktabtk.com/blog/post/%20%20تعريف-عينة-الدراسة.html
http://al3loom.com/
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في الشيء ،  بقي مف رسـ الشيء وضربة السيؼ والتأثير إبقاء الأثر الأثر بفتحتيف ما في ما
وورد في المعجـ الوسيط " أثر فيو  ترؾ فيو أثرا وتأثر الشيء ظير فيو الأثر وبالشيء 

 1وتطبع بو والشيء تتبع أثره.

في موقؼ أو سموؾ عمى المدى البعيد أو يمكف أف يحدث تغيرا  : ىو كؿ مااصطلاحا
 2القريب أو المتوسط، ويعتبر اليدؼ النيائي الذي يسعى إليو المرسؿ.

ونقصد بو أثر التسويؽ الالكتروني عبر موقع التواصؿ الاجتماعي عمى بناء الصورة  إجرائيا:
 الذىنية لمؤسسة موبيميس لدى  زبائنيا.

 التسويؽ

يعرؼ التسويؽ في معاجـ المغة العربية بأنو مصدر مشتؽ مف الفعؿ الثلاثي سوؽ  :لغة 
 .فيو مسوؽ

والذي Mercatusكممة مشتقة مف المصطمح اللاتيني ىي Marketing كممة التسويؽ إف
 .يعني السوؽ

 والتي تعني المتجرة Mer car iوكذلؾ تشتؽ مف الكممة اللاتينية

 اصطلاحا:

عمى أنو العممية الخاصة بالتخطيط والتنفيذ 1985ية التسويؽ عاـ عرفت الجمعية الأمريك
وتوزيع الأفكار والسمع والخدمات اللازمة لإتماـ عممية التبادؿ التي تؤدي إلى إشباع حاجات 

                                                           
1h07/05/2022 a 12h 37min ttps://adlm.moj.gov.sa
 116،ص1،1986طبودرف وفيوركو, المعجـ النقدي لعمـ افجتماع ,ترجمة سميـ حداد 2

https://adlm.moj.gov.sa/
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ورغبات الأفراد وتحقيؽ أىداؼ المنظمة. مجموعة نشاطات توجو تدفؽ السمع والخدمات مف 
 1لمشتري الصناعي .المنتج إلى المستيمؾ الأخير أو ا

ويعرؼ التسويؽ الالكتروني عمى انو "عممية استخداـ شبكة الأنترنيت والتكنولوجيا الرقمية 
 2لتحقيؽ الأىداؼ التسويقية لمشركات"

إدارة التفاعؿ بيف المنظمة والمستيمؾ في فضاء البيئة الافتراضية مف اجؿ تحقيؽ  وىو
لمتسويؽ الالكتروني تعتمد أساسا عمى تكنولوجيات المنافع المشتركة ،والبيئة الافتراضية 

الانترنيت وعممية التسويؽ الالكتروني لا تركز فقط عمى بيع المنتجات لممستيمؾ بؿ تركز 
أيضا عمى إدارة العلاقات بيف المنظمة مف جانب والمستيمؾ وعناصر البيئة الداخمية 

 3والخارجية مف جانب آخر.

التفاعؿ عبر مواقع التواصؿ الاجتماعي المختمفة بيف المنتج يقصد بو عممية إجرائيا: 
 والمستيمؾ الجزائري في إطار ممارسة كافة الأنشطة التسويقية .

 مواقع التواصؿ الاجتماعي:

 اصطلاحا:

ىي منظومة مف الشبكات الالكترونية التي تسمح لممشترؾ فييا بإنشاء حساب خاص بيو 
عي الكتروني مع أعضاء آخريف لدييـ نفس الاىتمامات .ومف ثـ ربطو مف خلاؿ نظاـ اجتما

 الثانوية. واليوايات أو جمعو مع أصدقاء الجامعة أو

                                                           
 26بف شيخة مرجع سبؽ ذكره ص1
 44ص2010دار الإعصار العممي لمنشر والتوزيع , 1توفيؽ صبرة ,التسويؽ الإلكتروني ,ط2
 ،دار وائؿ لمنشر والتوزيع 1ط  التسويؽ الالكتروني عناصر المزيج التسويقي عبر الأنترنت ، يوسؼ أحمد أبو فارة:3

 .13،ص 2004 الأردف،-،عماف
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( وسميت اجتماعية لأنياأتت web2.0تصؼ ىذه المواقع ضمف مواقع الجيؿ الثاني لمويب)
مف مفيوـ "بناء المجتمعات" وبيذه الطريقة يستطيع المستخدـ التعرؼ عمى أشخاص لدييـ 

مامات مشتركة في شبكة الانترنيت والتعرؼ عمى المزيد مف المواقع في المجالات التي اىت
 .1تيمو ،ومشاركة صوره ومذكراتو وممفاتو مع العائمة وأصدقائو وزملائو في العمؿ

وىي عبارة عف أماكف لمتجمع عمى الخط المباشر تشجع أعضائياعمى بناء شبكات مف 
 .2أصدقائيـ ومعارفيـ

ىي منظومة مف الشبكات الالكترونية التي تسيؿ عممية إنشاء وتبادؿ المعمومات اجرائيا : 
والمحتويات مف طرؼ الجزائرييف مثؿ: الفايسبوؾ، اليوتيب، الانستغراـ،...الخ، والتي تسمح 

 مية التسويؽ والتسوؽ الالكترونيلممشتركيف فييا بالقياـ بعم

 مفيوـ الصورة الذىنية

 اصطلاحا:

صورة الذىنية التي تتكوف في أذىاف الناس عف المنشئات والمؤسسات المختمفة ويقصد بيا" ال
وقد تتكوف ىذه الصورة عف طريؽ تجربة مباشرة أو غير مباشرة قد تكوف عقلانية او غير 
رشيدة وقد تعتمد عمى الأدلة والوثائؽ أو اًلإشاعات والأقواؿ الغير موثقة ولكنيا في النياية 

 3لنسبة لمف يحممونيا في رؤوسيـ."تمثؿ واقعا صادقا با

 إجرائيا:

                                                           
 7ص  ،2011،السوداف 1مبارؾ خ ضر فضؿ الله :أثر الفيسبوؾ عمى المجتمع ، طائؿ و 1

 377ص  2014، دار البداية لمنشر عماف 1خضر البياني ، الإعلاـ الجديد ط ياسيف   2
ىدى غرسي: دور العلاقات العامة في تحسيف الصورة الذىنية لممؤسسة الخدماتية ,دراسة مسحية عمى القائميف 3

 90ص 2007العامة ,مذكرة ماستر اعلا واتصاؿ جامعة العربي بف المييدي اـ البواقي ,بالعلاقات 
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ونقصد بيا الصورة الذىنية الالكترونية لشركة موبميس  التي تتكوف في أذىاف زبائنيا مف 
ني عبر مواقع سكاف ولاية البويرة، مف خلاؿ تطبيؽ ىذه الشركة لتقنيات التسويؽ الالكترو 

 التواصؿ الاجتماعي.

 الدراسات السابقة:

 1: دراسة كيحؿ كمتوـ الدراسة الأولى

دور التسويؽ الإلكتروني في تشكيؿ الصورة الذىنية لممؤسسة جاءت ىذه الدراسة بعنواف "
" و تمحورت اشكاليتيا في فيما يبرز دور  دراسة حالة مؤسسة اتصالات موبيمس _بسكرة_

اسة التسويؽ الإلكتروني في تشكيؿ الصورة الذىنية لممؤسسة و اعتمد الباحث عمى منيج در 
الحالة، وقد اعتمد عمى أداة المقابمة موجية لمعامميف بمؤسسة موبميس_بسكرة_ و مف أىـ 

 نتائج ىذه الدراسة :

أىمية التسويؽ الإلكتروني ودوره الفعاؿ في تشكيؿ الصورة الذىنية لمؤسسة موبيميس  -
وذلؾ في دوره المتميز في تخفيض الأسعار وغيرىا وبالإضافة الى تسييؿ عممية 

 يع والشراءالب

سيولة الحصوؿ عمى المعمومات الكافية حوؿ المنتج أو الخدمة, بالإضافة الى  -
التركيز عمى عناصر  المزيج التسويقي الإلكتروني ,بالاعتماد عمى استراتيجيات 
تسويقية فعالة لزيادة مستوى الخدمة المقدمة وجودتيا, واثارة الزبوف وشد اىتمامو حوؿ 

ؿ المعمومات المقدمة حولو وجذبو نحو اقتنائيا والإقباؿ الخدمة المقدمة مف خلا
 عمييا.

                                                           
: دور التسويؽ الالكتروني في تشكيؿ الصورة الذىنية لممؤسسة دراسة لمؤسسة اتصالات موبيميس 1 كيحؿ كمتوـ

العموـ الإنسانية بسكرة ،مذكرة لنيؿ شيادة ماستر الجزائر في الإعلاـ  والإتصاؿ والعلاقات العامة ،كمية 
  2018/2019والإجتماعية قسـ العموـ الإنسانية ،جامعة بسكرة ،الجزائر 
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أف التسويؽ الالكتروني ييدؼ الى عرض منتجات المؤسسة في السوؽ وزيادة  -
 المتعامميف بالإضافة إلى زيادة الحصة السوقية وضماف الاستمرارية والبقاء.

يجابي في تحقيؽ دور التسويؽ الالكتروني في الترويج لخدمات المؤسسة ،ودوره الا -
 مصالحيا بشكؿ فعاؿ.

تعتبر الصورة الذىنية واحدة مف المقومات التي تساعد عمى نجاح المؤسسات وىي  -
 صورة معينة في أذىاف الجميور حوؿ سمعة أو خدمة معينة موجية لمسموؾ الشرائي.

 إف الصورة التي يحمميا الجميور ليا قيمة ودور في تحقيؽ أىداؼ المؤسسة . -

لمتسويؽ دور فعاؿ في خمؽ انطباع ورسـ صورة عف المؤسسة مف خلاؿ التعريؼ إف  -
 بالمؤسسة وخدماتيا

 1الدراسة الثانية:دراسة سماحي مناؿ

جاءت ىذه الدراسة بعنواف التسويؽ الإلكتروني وشروط تفعيمو في الجزائر "دراسة حالة 
لوظيفة التسويقية في اتصالات الجزائر" وتمحورت اشكاليتيا في ما يمي ما مدى نضج ا

المؤسسة الجزائرية؟ وىؿ ىذا النضج اذا تحقؽ يسمح بالمرور الى التسويؽ الإلكتروني أف 
 يكوف عائقا لو؟.

اعتمد الباحث في عممو عمى منيج دراسة الحالة الذي ارتئ أف يكوف مناسبا لمدراسة كما 
 أعتمد في جمع المعمومات  عمى أداة الاستبياف.

 المستخمصة مف ىذا الموضوع: مف أبرز النتائج

                                                           
سماحي مناؿ: التسويؽ الإلكتروني وشروط تفعيمو في الجزائر دراسة حالة اتصالات الجزائر ، مذكرة لمحصوؿ 1

 2ير، جامعة وىراف عمى شيادة الماجستير في العموـ الإقتصادية ،كمية العموـ الاقتصادية وعموـ التس
،2014/2015  
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يمكف لمتسويؽ في التعرؼ عمى احتياجات ورغبات المستيمكيف مف خلاؿ التنسيؽ  -
 بيف جميع فعاليات وأنشطة التسويؽ ذات الأثر في تحقيؽ الأرباح.

التسويؽ نشاط بشري حركي وفعاؿ وخلاؽ زاخر بالمنافسة المنافسة الشديدة وىو جزء  -
مو ووظيفتو ولتقتصر ممارسة النشاط التسويقي عمى في الحياة اليومية لكؿ دخ

 العامميف في ادارة التسويؽ في المؤسسات ولكف يشارؾ الجميع في ىذه الأنشطة.

وظيفة التسويؽ مف أىـ الوظائؼ الإدارية لأي مؤسسة تريد النجاح وتحقيؽ أىدافيا  -
اء تمؾ التي العامة ،وىذا لمدور الأساسي الذي يمعبو في أنشطة كافة المؤسسات سو 

 تقدـ سمعا أو تمؾ التي تقدـ خدمات.

تكنولوجيات المعمومات والاتصاؿ ليا دور كبير في النيوض بالمؤسسات وتنويع  -
الخدمات كتخفيض تكاليؼ الإنتاج وزيادة سرعة الاتصاؿ وتوفير المعمومة مما يؤدي 

 الى تبسيط عمميات المؤسسة .

 

 1الدراسة الثالثة: أنيسة وارت  

الدراسة بعنواف دور التسويؽ الأخلاقي في تحسيف صورة المؤسسة دراسة ميدانية  ذهجاءت ى
"فندؽ الجزيرة" وتمحورت اشكاليتيا ما مدى مساىمة التسويؽ الأخلاقي في تحسيف صورة 

 فندؽ الجزيرة بولاية جيجؿ

اعتمد الباحث عمى المنيج الوصفي والتحميمي كما إعتمد في جمع المعمومات عمى أداة 
 لإستبياف .ا

                                                           
أنيسة وارت : دور التسويؽ الأخلاقي في تحسيف صورة المؤسسة دراسة ميدانية فندؽ الجزيرة ، مذكرة لمحصوؿ عمى 1

 2017/2018العموـ التجارية ، جامعة جيجؿ ، :; شيادة الماستر  ، كمية العموـ الإقتصادية وعموـ التسير  ، قسـ
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 ومف أىـ النتائج التي استخمصت مف ىذه الدراسة:

 التسويؽ الممتزـ بالأخلاقيات يرفع مف قيمة وصورة المؤسسة لدى الزبوف -

صورة المؤسسة عبارة عف الصورة العقمية التي تتكوف في الأذىاف عف  -
 المنشآت والمؤسسات المختمفة

خلاؿ الممارسات التسويقية تنشا الصورة الحسنة عف المؤسسة لدى الزبوف مف  -
 الأخلاقية

كمما كانت المؤسسة تيتـ بالأخلاؽ في تسويؽ خدماتيا كمما زاد مستوى  -
 الرضا عف خدماتيا المقدمة وبالتالي خمؽ صورة حسنة عنيا .

 

 الدراسة الرابعة : رمضاني سناء و سميفي خديجة

تحسيف سمعة المؤسسة "مؤسسة جاءت ىذه الدراسة بعنواف فعالية التسويؽ الإلكتروني في 
أوريدو أنموذجا "  . تمحورت إ شكا ليتيا عمى النحو التالي  : إلى أي مدى يمكف أف تساىـ 
فعالية التسويؽ الإلكتروني في تحسيف سمعة المؤسسة في الجزائر؟  واعتمد الباحث عمى 

ت مف أىـ منيج المسح الاجتماعي  وكذلؾ اعتمد عمى الاستمارة كأداة لجمع المعموما
 النتائج المستخمصة .

أظيرت الدراسة أف التسويؽ الإلكتروني جاء مكملا لمتسويؽ التقميدي  -
 كما أف التسويؽ الإلكتروني لو دور كبير في المبيعات.

التسويؽ الإلكتروني يقوـ بإشباع حاجات ورغبات المستيمكيف لجذب  -
 مؤسسة.متعامميف والاحتفاظ بيـ وبالتالي تكويف صورة حسنة عف ال
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دور التسويؽ الإلكتروني في تحسيف سمعة المؤسسة مف خلاؿ  -
التنسيؽ والتوفيؽ بيف جميع فعاليات وأنشطة التسويؽ ذات الأثر في 

 1تحقيؽ الأرباح المالية لممؤسسة والمجتمع بأقؿ تكمفة.

 

 الدراسة الخامسة : زينب شطية

الميزة التنافسية في المؤسسة  جاءت ىذه الدراسة بعنواف دور التسويؽ الإلكتروني في دعـ
الاقتصادية   دراسة سوؽ الياتؼ النقاؿ في الجزائر  وتمحورت اشكاليتيا عمى النحو التالي 
إلى أي مدى يمكف أف يساىـ التسويؽ الإلكتروني في تحقيؽ الميزة التنافسية ؟ وىؿ تممؾ 

 لمواجية المنافسة ؟. المؤسسة الاقتصادية الجزائرية استراتيجية واضحة لتبني ىذا الخيار

اعتمدت عمى المنيج الوصفي ،معتمدة عمى الاستبياف كأداة لجمع المعمومات ومف أبرز 
 النتائج المتواصؿ الييا :

تيدؼ المؤسسة مف خلاؿ تحقيؽ الميزة التنافسية الى خمؽ قيمة لمزبائف  -
 تمبي احتياجاتيـ وولائيـ وتدعيـ صورتيـ .

ء الداخمي أو الخارجي لكي تتأقمـ مع عمى المؤسسة دراسة المحيط سوا -
 المتعامميف معيا سواء كانوا أفراد أو ىيئات أو أسواؽ.

 2التسويؽ الإلكتروني يعمؿ عمى تحسيف وتسييؿ العممية التسويقية. -

                                                           
خديجة : فعالية التسويؽ الإلكتروني في تحسيف سمعة المؤسسة "مؤسسة أوريدوأنموذجا" مذكررة رمضاني سناء وسميفي 1

ماستر في الإعلاـ والاتصاؿ تخصص اتصاؿ وعلاقات عامة ،كمية العموـ الاجتماعية قسـ العموـ الإنسانية ،سعبة عموـ 
 2018/2019الإعلاـ والاتصاؿ ،جامعة عبد الحميد بف باديس مستغانـ ، 

ماجستير تخصص تسويؽ ، كمية العموـ زينب شطيبة : دور التسويؽ الإلكتروني في دعـ الميزة التنافسية في المؤسسة الإقتصادية دراسة سوؽ الياتؼ النقاؿ في الجزائر ، مذكرة 2
 2008/2009الإقتصادية والتجارية وعموـ التسير ،جامعة قاصدي مرباح ورقمة 
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 التعقيب عمى الدراسة:

 أوجو التشابو:

  :استخدمنا المنيج الوصفي في دراستنا مثؿ ما مف حيث المنيج
 "زينب شطيو" ودراسة  "أنيسة وارت".استخدـ في دراسة 

  :اعتمدنا في دراستنا كأداة لجمع المعمومات مف حيث أدوات البحث
زينب شطيو" ودراسة  »عمى أداة الإستبياف مثؿ ما استخدـ في دراسة 

"أنيسة وارت" ودراسة "سماحي مناؿ" ودراسة "رمضاني سناء وسميفي 
 خديجة".

  :القصدية مثؿ ما استخدـ في  دراسة          استخدمنا العينة مف حيث العينة
" ودراسة" زينب شطيو "ودراسة  رمضاني سناء وسميفي »"كيحؿ كمثوـ

 خديجة"

 أوجو الاختلاؼ :

 :تختمؼ دراستنا مف حيث المنيج مع دراسة"  مف حيث المنيج
كيحؿ كمثوـ " اعتمدت عمى منيج دراسة الحالة ودراسة "رمضاني 

 دت عمى منيج المسح الاجتماعياعتم»سناء وسميفي خديجة 

 : تختمؼ دراستنا مع دراسة "كيحؿ كمثوـ مف حيث أدوات الاستخداـ
 "حيث اعتمدت عمى أدات المقابمة

 :الدراسات الأخرى لـ تذكر نوع العينة المستخدمة. مف حيث العينة 

 تمت الاستفادة مف الدراسات السابقة في محاولة إثراء بحثنا العممي أوجو الاستفادة:
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ساعدتنا في وضع الإشكالية ورسـ خطة جيدة لموضوع البحث وكذلؾ  الاطار المنيجي:
 وضع فروض عممية لموضوع البحث.

نجاز والإجابة عمى خطة البحث. الاطار النظري:  ساعدتنا في العمؿ وا 

انجاز استمارة البحث. ساعتنا عمى الاطار التطبيقي:
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 الفصل الأول:

 .مدخل الى التسويق الالكتروني
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 تمييد:

أصبح التسويؽ الإلكتروني يمثؿ أىمية كبيرة بؿ ضرورة مف ضروريات الحياة وما ساعد 
عمى ذلؾ ىو وجود الانترنت وانتشاره، إلى جانب وجود وسائؿ التواصؿ الاجتماعي مثؿ 
الفيس بوؾ، تويتر، الانستجراـ وغيرىا مف وسائؿ وتطبيقات التواصؿ الاجتماعي، مما جعؿ 

ى مف أصحاب الأعماؿ يعتمدوف عمى التسويؽ الالكتروني مف أجؿ الوصوؿ الغالبية العظم
إلى أكبر عدد مف العملاء وتكويف قاعدة ىائمة ممف يعمموف عف طريؽ التسويؽ الالكتروني 
ومف ىـ ميتميف بالشراء عف طريؽ الإنترنت، لذلؾ يتـ إجراء الكثير مف الدراسات والأبحاث 

نت يحتؿ تمؾ المكانة الكبيرة في الحياة اليومية والعممية وىذا التي جعمت التسويؽ عبر الإنتر 
الفصؿ قسمناه الى مبحثيف المبحث الاوؿ بعنواف: ماىية التسويؽ الالكتروني تطرقنا في الى 
ثلاثة مطالب، المطمب الاوؿ: التسويؽ، تعريفو ومراحؿ تطوره والمطمب الثاني: التسويؽ 

ت تطوره والمطمب الثالث: عناصر مزيج التسويؽ الالكتروني، تعريفو خصائصو ومجالا
الالكتروني اما المبحث الثاني بعنواف: التسويؽ الالكتروني، الوسائؿ والاستراتيجيات، 
الايجابيات والسمبيات، تطرقنا فيو الى ثلاثة مطالب، المطمب الاوؿ بعنواف: وسائؿ التسويؽ 

التسويؽ الالكتروني والمطمب الثالث: الالكتروني وادواتو والمطمب الثاني: استراتيجيات 
 .ايجابيات وسمبيات التسويؽ الالكتروني
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 الفصؿ الاوؿ: مدخؿ الى التسويؽ الالكتروني

 المبحث الاوؿ: ماىية التسويؽ الالكتروني

 المطمب الاوؿ: التسويؽ تعريفو ومراحؿ تطوره

 

 اولا: تعريؼ التسويؽ

والذي  Mercatus مشتقة مف المصطمح اللاتينيىي كممة  Marketing إف كممة التسويؽ
 1والتي تعني المتجرة Mercari يعني السوؽ وكذلؾ تشتؽ مف الكممة اللاتينية

وبتعدد وجيات النظر في تحديد مفيوـ التسويؽ انعكس بشكؿ مباشر عمى كثرة التعاريؼ 
 الواردة بشأنو

 :وتراوحت بيف مفصؿ ومعمـ ومف بيف ىذه التعاريؼ

 :1961في عاـ  AMA معية الامريكية لمتسويؽتعريؼ الج

التسويؽ ىو تنفيذ أنشطة المشروع المختمفة التي تيدؼ إلى توجيو تدفؽ السمع و الخدمات « 
، حيث يفيـ مف ىذا التعريؼ أف التسويؽ وظيفة » المستيمؾ أو المستخدـ مف المنتج إلى

بمجرد بيعيا إلى المستيمكيف تبدأ بعد أف يتـ الانتياء مف إنتاج السمعة وتنتيي ميامو 
 2.النيائييف و المستعمميف الصناعييف

 

 
                                                           

 .49،ص2002جامعة الإسكندرية،-التسويؽ، قسـ إدارة الأعماؿ، كمية التجارةعيد السلاـ أبو قحؼ: أساسيات 1
 .10،ص2007حميد الطائي ومحمد الصميدعي: بشير العلاؽ، الأسس العممية لمتسويؽ الحديث، دار اليازوري العممية،2
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 :1965تعريؼ أساتذة التسويؽ في جامعة أوىايو في عاـ 

و التي بواسطتيا يمكف التنبؤ، و زيادة ، و إشباع  اتمعالتسويؽ ىو العممية التي توجد في 
ىيكؿ الطمب عمى السمع والخدمات الاقتصادية مف خلاؿ تقديـ، و ترويج، وتبادؿ، والتوزيع 

 1ليذه السمع والخدمات

يعد ىذا التعريؼ أشمؿ مف التعريؼ الذي جاءت بو الجمعية الأمريكية لمتسويؽ، حيث تـ 
ساسية )منتجات، تسعير، ترويج، توزيع( والتي تبيف ضرورة فيو تحديد عناصر التسويؽ الأ

النظر إلييا عمى أنيا تكوف نظاما متكاملا، حيث تتفاعؿ مع بعضيا البعض لتحقيؽ أىداؼ 
 النظاـ.

 :1985تعريؼ ثاني لمجمعية الأمريكية لمتسويؽ عاـ 

الجمعية بتقديـ تعريؼ نظرا للانتقادات الموجية لتعريؼ الجمعية الأمريكية الأوؿ، قامت 
بعد أف لاحظت عدـ انسجاـ التعريؼ السابؽ بؿ  1985التسويقي في عاـ  جديد لمنشاط

تخمفو عف مسايرة النيضة الكبيرة والتطور الواسع الذي يشيده قطاع التسويؽ في الوقت 
 التسويؽ ىو تخطيط:  يمي الحاضر وخاصة في الدوؿ المتقدمة، ووفقا ليذا عرفتو ثانية بما

و تنفيذ عمميات تطوير و تسعير و ترويج و توزيع السمع و الخدمات بغية خمؽ عمميات 
 2التبادؿ التي تحقؽ أىداؼ الأفراد و المنشآت

 ثانيا: مراحؿ تطور التسويؽ

يمكف القوؿ أف التسويؽ كنشاط يرتبط بعممية المبادلة، و بالتالي فيو نشاط قديـ قدـ عممية 
 .المبادلة نفسيا

                                                           
 .50د.عيد السلاـ أبو قحؼ، أساسيات التسويؽ، مرجع سبؽ ذكره ،ص1
،  1دئ التسويؽ الحديث بيف النظرية و التطبيؽ، دار المسيرة لمنشر و التوزيع، عماف،طزكريا عزاـ و وأخروف: مبا2

 .27،ص2008
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ور التسويؽ تزامف مع بداية عممية المبادلة ، وىي المرحمة التي تمت مرحمة أي أف ظي
الاكتفاء الذاتي للإنساف البدائي. غير أف المفيوـ الحديث لمتسويؽ ظير مع بداية القرف 

التاسع عشر بمعنى أف التسويؽ شأنو شأف الكثير مف العموـ مر بمراحؿ مختمفة مف التطور 
مستواه الحالي سواء أكاف ذلؾ في أساليب ممارستو أـ في حتى وصؿ إلى 1910مف عاـ 

طرؽ تقييـ أدائو، أـ باعتباره وظيفة أساسية مف وظائؼ المنشأة التي تتبمور في إطارىا ميوؿ 
 :و رغبات المستيمكيف النيائييف و المستعمميف الصناعييف. وىذه المراحؿ ىي

 :مرحمة التوجيو بالإنتاج

الزمف الممتدة مف انبثاؽ الثورة الصناعية التي شيدتيا أوروبا و تمثؿ ىذه المرحمة حقبة  "
الثامف العشر حتى  5العالـ في أواسط القرف وقد اعتمد في ىذا التوجو عمى الإنتاج بالصورة 

التي تجعؿ المنظمة تنتج أكبر قدر ممكف و بأعمى " ـ1929حدوث الكساد الكبير في عاـ 
تحسيف كفاءة الإنتاج و التوزيع و تخفيض التكمفة بما جودة ممكنة، فيدفيا الرئيسي ىو 

يمكف أف يخفض الأسعار و يضمف الإحتفاظ بالمستيمؾ. أما المستيمؾ فمجبر عمى شراء 
منتجات المنظمة. فعادة ما يفوؽ الطمب الكمية المعروضة في السوؽ، الأمر الذي جعؿ 

وتميزت ىذه المرحمة بعدـ تدخؿ  .إدارة المنظمات تصب اىتماميا عمى محاولة زيادة الإنتاج
رجاؿ البيع في قضايا الإنتاج و اقتصار وظيفتيـ عمى إقناع المستيمؾ بأف ما أنتج ىو ما 

في بداية عصر  Henry Ford يشبع حاجتؾ. "إذ قاؿ رائد صناعة السيارات الأمريكية
ا م غبونو طاؿإف بإمكاف المستيمكيف الحصوؿ عمى سياراتيـ بالموف الذي ير » معرفة الإنساف

  حيث لـ ينتج إلا الموف الأسود« كاف أسودا

 :مرحمة التوجيو لمبيع

ىذا عائد إلى ما  شيئا فشيئا و كنتيجة مباشرة للإنتاج الوفير أصبح العرض يفوؽ الطمب
تتمتع بو المؤسسات في ىذه الفترة مف قدرة عالية عمى الإنتاج فكاف ىدفيا الأساسي ىو بيع 
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س إنتاج ما يمكف بيعو، و أصبح المشكؿ الجوىري لممؤسسة إيجاد الزبائف. ما تـ إنتاجو و لي
بالتالي صار لعمميات البيع أىمية أكبر دؼ حؿ المشاكؿ الإنتاجية لمتخمص مف الإنتاج 
الكبير، مف خلاؿ فرض المنتجات في السوؽ باستخداـ طرؽ الإشيار المكثؼ وأساليب 

 .أف التسويؽ ما ىو إلا مرادؼ لمبيع و الإشيارالضغط في البيع مما أدى إلى الإعتقاد 

ساد ىذا التوجو في الثلاثينات و الأربعينات في القرف العشريف و أصبح الإعلاف عف السمع 
سمة مميزة لعدد كبير مف الشركات وبدأت في العمؿ عمى تحسيف نظـ التوزيع لمسمع المنتجة 

 ر التجزئةمف خلاؿ شبكات قوية لمتوزيع مف تجار الجممة و تجا

يتجو ىذا المفيوـ الجديد في التركيز عمى فكرة أف المستيمكيف إذا تركوا لوحدىـ فمف يقوموا 
بشراء الكمية الكافية مف منتجات المؤسسة، و ليذا يجب عمى المؤسسة أف تتبنى بيعا 

ىجوميا و جيودا ترويجية كبيرة مف أجؿ إقناع المستيمكيف بشكؿ فعاؿ لشراء السمعة أو 
 تجالمن

 :مرحمة التوجو بالتسويؽ 

ظير ىذا التوجو في منتصؼ الخمسينات مف القرف العشريف ، يشير أساسا إلى أف مفتاح  
النجاح الأساسي في تحقيؽ المؤسسة لأىدافيا يكمف في التعرؼ عمى احتياجات ورغبات 

لأثر المستيمكيف مف خلاؿ التنسيؽ و التوفيؽ بيف جميع فعاليات و أنشطة التسويؽ ذات ا
في تحقيؽ الأرباح، انطلاقا مف إشباع حاجات و رغبات المستيمكيف وليس مف خلاؿ أرقاـ 

 .المبيعات

ومف ىنا بدأ التركيز عمى التسويؽ و الاىتماـ بو يظير لمعياف أكثر فأكثر،وقد تمثؿ ذلؾ في 
 .إنشاء وحدات إدارية مسؤولة مسؤولية كاممة عف أداء جميع وظائؼ التسويؽ في المنظمة

الذي تكاممة سميت بالمفيوـ التسويقي و حيث تبمورت تمؾ الأفكار فيما بعد في فمسفة إدارية م
فمسفة إدارية تقضي بأف يتـ توجيو نشاطات المنظمة نحو تحقيؽ حاجات » عرؼ بأنو
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كوسيمة أساسية نحو تحقيؽ أىداؼ المنظمة و ذلؾ ضمف نظاـ متكامؿ للأنشطة  المستيمكيف
  التسويقية

 :التوجو الاجتماعي لمتسويؽمرحمة 

قد ظيرت ىذه المرحمة في أوائؿ الستينات نتيجة زيادة حركة المستيمكيف في كثير مف الدوؿ 
الأجنبية حيث كاف ىدفيا توجيو نظر المسؤوليف إلى بعض الأساليب التي تستخدميا بعض 

العاـ ىو الرأي  المؤسسات نحو المستيمؾ وتوجيو الرأي العاـ إلى محاربتيا، باعتبار الصالح
الأوؿ في مزاولة النشاط التسويقي، لأف الربح لا يتحقؽ إلا وفقا لرغبات و احتياجات الأفراد 

وذلؾ باعتبار المستيمؾ ىو جزء مف المجتمع وأف تحقيؽ إشباع  "و متطمبات المجتمع معا
حاجاتو يجب أف لا يتعارض مع مصمحة المجتمع أو أف يعطى أية مؤثرات سمبية عمى 

 .لمجتمعا

وبارتباط المفيوـ التسويقي بالمجتع و مصالحو، فإف واجب المنظمة ىو خدمة الأسواؽ ليس 
فقط بتقديـ المنتجات و الخدمات التي تحقؽ الإشباع لدى الأفراد ولكف يجب أف تسعى أيضا 

 1كضرورة لجذب العملاء و الاحتفاظ بيـ إلى مصمحة الفرد و المجتمع في الأجؿ الطويؿ،

 الثاني: التسويؽ الالكتروني تعريفو خصائصو ومجالات تطوره المطمب

  اولا: تعريؼ التسويؽ الالكتروني

ىو إدارة التفاعؿ بيف المنظمة والمستيمؾ في فضاء البيئة االفتراضية مف أجؿ تحقيؽ *
 ."المشتركة المنافع

                                                           
سماحي مناؿ:التسويؽ الالكتروني وشروط تفعيمو في الجزائر، دراسة حالة اتصاؿ في الجزائر، مذكرة لمحصوؿ عمى  1

 9-7،ص2015-2014شيادة ماجستير في العموـ الاقتصادية، 
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ليداؼ بؿ اوأف ىدفو ليس فقط تحقيؽ  الأنترنتلؾ أف ىذا التسويؽ يتـ عبر شبكة يعني ذ
الحفاظ عمى العالقات بيف المنظمة والمستيمكيف مف أجؿ حصوؿ المنظمة  يسعى كذلؾ إلى

 المستيمؾ ىذا ولاءعمى قيمة نقدية أو كسب 

* ىو استخداـ الانترنت والتقنيات الرقمية المرتبطة بو لتحقيؽ الاىداؼ التسويقية، وتدعيـ 
 .1المفيوـ التسويقي الحديث

مى أف عممية التسويؽ الإلكتروني تتـ باستخداـ الانترنت مع العملاء مف يؤكد ىذا التعريؼ ع
الإلكتروني بيدؼ تسييؿ وتبادؿ وترويج الأفكار والخدمات والمنتجات إلى  خلاؿ التفاعؿ

 الطرفيف.  المستيمؾ ،التي تحقؽ أىداؼ

جموعة مف حسب الجمعية الامريكية لمتسويؽ فقد عرفتو عمى أنو:" وظيفة تنظيمية ويتمثؿ بم
العمميات التي تحدد لخمؽ الاتصاؿ وتسميـ القيمة إلى الزبوف وادارة علاقة الزبوف بالطرؽ 
التي تحقؽ المنافع والاىداؼ المنظمة وأصحاب الحصص التي تتـ مف خلاؿ الادوات 

 .2والوسائؿ الالكترونية"

مر مف خلاؿ مف خلاؿ ىذا التعريؼ نجد أف التسويؽ الإلكتروني عممية تقوـ بنظاـ مست
التي تحقؽ الاتصاؿ الدائـ مع الزبوف مف خلاؿ عممية التبادؿ التي  الوسائؿ الإلكترونية

 تحقؽ المنفعة لكؿ مف الزبوف والمنظمة عبر الموقع.

 :ثانيا: خصائص التسويؽ الالكتروني

                                                           
،  2008، الدار الجامعية،  1العظيـ أبو النجا: التسويؽ الالكتروني) آليات التواصؿ الجديدة مع العملاء(،طمحمد عبد 1

 81ص 
،ص  2012، دار المسيرة لمنشر والتوزيع والطباعة ،1محمود جاسـ الصميدي و ر دينة عثماف: التسويؽ الالكتروني، ط2

80 
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القياـ قابمية الإرساؿ الموجة: لقد مكنت الانترنت المؤسسات مف تحديد زبائنيا، حتى قبؿ *
وذلؾ لأف التكنولوجيا الرقمية تجعؿ مف الممكف لزائري موقع الويب أف يحددوا  بعممية الشراء،

 أنفسيـ و يقدموا معمومات عف حاجاتيـ ورغباتيـ قبؿ الشراء؛

و يعني بيا قدرة الزبائف عمى التعبير عف حاجاتيـ و رغباتيـ مباشرة لممؤسسة  التفاعمية:*
 ت التسويقية التي تقوـ بيا المؤسسة؛و ذلؾ استجابة للاتصالا

ىي القدرة عمى الوصوؿ إلى قواعد و مستودعات البيانات التي تتضمف المعمومات  الذاكرة:*
عف الزبائف المحدديف و تاريخ مشترياتيـ الماضية و تفضيلاتيـ، مما يمكف المؤسسة 

مف أجؿ العروض المسوقة عمى الانترنت مف استخداـ تمؾ المعمومات في الوقت الحقيقي 
 .التسويقية

وىي قدرة الزبائف عمى ضبط المعمومات التي يقدموىا، بحيث يصرحوف فقط بما  الرقابة:*
  .يريدوف، دوف إجبارىـ عمى تقديـ معمومات سرية بينيـ أو لا يرغبوف في التصريح بيا

نتجات : و ىي إمكانية جعؿ الزبائف يمتمكوف معمومات أوسع و أكثر عف مقابمية الوصوؿ*
المؤسسة، وقيميا، مع إمكانية المقارنة بالمنتجات و الأسعار الأخرى المنافسة، لذلؾ تسعى 

لإكساب منتجاتيا تحسينات و تطورات وفؽ رغبات عملائيا الذيف سبؽ ليـ  المؤسسة جاىدة
 .شراء منتجاتيا، رغبة منيا في الوصوؿ إلى ولاء عملائيا ليا

%مف زبائنيا؛ بعد  50إلى أف جؿ المؤسسات تفقد قرابة  "حيث أف أغمبية الإحصائيات تشير
التعامؿ الأوؿ معيـ، و لذلؾ فإف تكمفة الاحتفاظ بولاء الزبائف القدامى أكثر ربحية و أقؿ 

 1.تكمفة مف اجتذاب زبائف

 

                                                           
 373،ص  ، دار قباء لمطباعة و النشر والتوزيع، القاىرة21لقرف حسف أميف عبد العزيز: استراتيجيات التسويؽ ا1
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  ثالثا: مجالات تطور التسويؽ الالكتروني

  :في مجاؿ الدراسات التسويقية و بحوث التسويؽ

الأساليب الالكترونية في إجراء البحوث و الدراسات التسويقية التي تساعد  يمكف استخداـ
عمى اتخاذ القرارات التسويقية بفعالية و بتكمفة أقؿ و في وقت أسرع و بأسموب يقضي عمى 

  الكثير مف المشكلات المرتبطة باستخداـ أساليب بحوث التسويؽ التقميدية؛

بيانات مف أجؿ خدمة أفضؿ لعملائيا مف خلاؿ  تمكف منظمات الأعماؿ مف إنشاء قاعدة*
  .تفضيؿ ذلؾ المزيج التسويقي الملائـ لكؿ عميؿ عمى حدة

الحصوؿ عمى أفكار و أراء العملاء لتنمية المنتجات الجديدة وذلؾ مف خلاؿ فحص *
  .ودراسة مقترحاتيـ وشكواىـ عف الجوانب المختمفة لممنتج و باقي عناصر المزيج التسويقي

يتيح التفاعؿ المحظي مع العملاء الحصوؿ عمى معمومات تمكف المؤسسة مف تعديؿ  كما*
 .عناصر العرض التسويقي و إتماـ عممية التبادؿ لحظيا

 :في مجاؿ تصميـ المنتجات

أتاحت الأساليب التكنولوجية الحديثة الفرصة لمعديد مف الشركات أف تقوـ بتصميـ المنتجات 
لمعميؿ، كما تمكنو مف أف يقوـ بتجديد المكونات و الإضافات وفؽ الاحتياجات الفردية 

المختمفة التي يرغبيا في العديد مف المنتجات. و يلاحظ في الوقت الحاضر أف العديد مف 
الشركات قد نجحت في تطبيؽ الفكرة مف خلاؿ مشاركة العميؿ في وضع المواصفات 

 .ت و الأجيزة الإلكترونيةالخاصة بالمنتج الذي يطمبو مثؿ السيارات و الدراجا
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 :في مجاؿ تسعير المنتجات

طالما أف العملاء يمعبوف دورا في نشطا في العلاقة مع المنتجيف مف خلاؿ مد الشركة 
بالمعمومات و وضع المكونات الخاصة بالمنتج، فإف ىذا الجور يمكف أف يمتد ليتضمف 

 .التفاوض مع الشركة بشأف الجوانب المرتبطة بالسعر

 :مجاؿ الترويجفي 

تستخدـ منظمات الأعماؿ الوسائؿ الالكترونية بكثافة في الترويج عف المنظمة ومنتجاتيا مف 
خلاؿ عرض كافة المعمومات و المواد الترويجية المتنوعة بالمواقع و الصفحات الالكترونية، 

خلاؿ  و تقديـ حزمة مف الأدوات التحفيزية قصيرة الأجؿ و المصممة لتنشيط عممية البيع
 فترة زمنية معينة.

 :في مجاؿ التوزيع 

ساعة و  24يمكف التسويؽ الالكتروني الشركات مف التفاعؿ مباشرة مع العملاء عمى مدى 
إذ يقوموا بالتوزيع المباشر لمعملاء. كما  سوقيفماليقمؿ إلى حد كبير مف استخداـ الوسطاء 

يتيح استخداـ خدمات الانترنت ظيور السوؽ الافتراضية حيث يستطيع العملاء أف يقوموا 
 .بإعداد قائمة بالمنتجات المطموبة و يتـ تسميميا إلى العملاء مباشرة

 :في مجاؿ خدمة العملاء

ترونية بدءا مف المساعدة في تحديد تتنوع مجالات خدمة العملاء باستخداـ الوسائؿ الالك
الاحتياجات و ما يناسب المستيمؾ، مرورا بالمساعدة في تقديـ الخدمات المرتبطة بعممية 
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البيع و بخدمات ما بعد البيع. و يوفر القدر الكبير مف المعمومات و التفاعؿ المحظي مع 
 1عملاء الشركات.

  يالمطمب الثالث: عناصر مزيج التسويقي الالكترون

: يمكننا تعريؼ المنتج الالكتروني أي شيء مادي ممموس أو غير ممموس المنتج وتصنيفو*
يباع بواسطة شبكة الانترنت إلى شريحة واسعة مف الزبائف وتتـ عممية التبادؿ إما بالطريقة 

 .التقميدية أو الطريقة الإلكترونية لإشباع حاجات ورغبات الزبوف

ر أساسية وىي : السمعة، الخدمة، الفكرة، المكاف، وىنا المنتج يتكوف مف خمسة صو 
 ...الشخص، ويمكف استخداـ الانترنت في بيع وترويج ىذه المنتجات

 :حيث أنيا تتطمب ما يمي

  .الحصوؿ عمى آراء الزبائف عف طريؽ البريد الالكتروني )الاستبياف( -

 .خدمات ما بعد البيع عمى الخط -

 .المطموبة في السوؽتحديد المنتجات والخدمات  -

 طرح منتجات جديدة -

: يعتبر التسعير العنصر التسويقي الأكثر سرعة في تغييره مف بيف التسعيرة عبر الإنترنت *
عناصر المزيج التسويقي، ولو تأثير مباشر عمى حجـ المبيعات وايرادات الشركة وكذلؾ عمى 

إلى أفراد أكفاء قادريف عمى  المستيمؾ، حيث أف عممية تحديد السعر عممية صعبة وتحتاج
 .دراسة وتحميؿ الشركة والسوؽ، وجميع العوامؿ التي ليا عالقة بعممية التسعير والبيع

                                                           
 43-40ص 2008محمد الصيرفي:التسويؽ الالكتروني، دار الفكر الجامعي، الاسكندرية، 1
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ىناؾ مجموعة مف العوامؿ تؤثر عمى عممية تحديد السعر منيا ما ىو خاضع لسيطرة وادارة 
العوامؿ  الشركة ومنيا ما ىو خارج عف سيطرتيا ولا يمكنيا التحكـ بو، ومف أىـ ىذه

  مايمي:)التكاليؼ، المنافسة، المزيج التسويقي، الموردوف، العرض والطمب، التدخؿ الحكومي(

 

  :تصميـ موقع الويب*

ىو أحد عناصر المزيج التسويقي الإلكتروني، وىو عنصر ميـ وحيوي، فالمنظمة تسعى إلى 
  تحقيؽ زيارات

التسويقية الخارجية، ومف ىنا تبرز الزبائف إلى موقع الويب وتعظيميا مف خلاؿ الأنشطة 
أىمية تصميـ الموقع إذ كمما كاف جذابا كانت القدرة عمى استقطاب الزبائف والمحافظة عمييـ 

  :أكثر. ومف العناصر الميمة لتصميـ الموقع الإلكتروني ما يمي

:ىذه الصفحة ىي واجية الموقع، وتعطي الانطباع الأوؿ حوؿ ىذا  الصفحة الرئيسية
 ع ومنتجاتو وسياساتو ومحتوياتو، ويمكف الانتقاؿ منيا إلى باقي الصفحات بسيولةالموق

  :تصميـ وترتيب باقي صفحات الموقع

يجب الاىتماـ بتصميـ وترتيب جميع صفحات الموقع لأنو قد يصؿ الزبوف إلى الصفحات 
ه إلى الفرعية دوف المرور بالصفحة الأولى، وذلؾ عف طريؽ إحدى محركات البحث، فيقود

 .الصفحة التي تتضمف ىذا الموضوع أو المنتج مباشرة

: يعد مكونا ميما في تصميـ الموقع، يوجد ضمف الصفحة شريط الاستكشاؼ والبحث
 .الرئيسية بحيث يستطيع الزبوف مف خلالو التعرؼ عمى محتويات الموقع
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:تسعى إدارة الموقع الإلكتروني بتسييؿ الوصوؿ إليو أو إمكانية  سيولة وامكانية الاستخداـ
استخدامو بسيولة مف خلاؿ العرض الفاعؿ لممنتجات والعناصر عبر الموقع، تحقيؽ عممية 

 .البحث الفاعمة لمزبوف، تحقيؽ مسار سمس وسيؿ في عممية التحرؾ في صفحات الموقع

 يمكف قياس مستوى أداء الموقع مفداـ :اختبار مستوى سيولة الموقع وقابميتو للاستخ
خلاؿ مقاييس كثيرة مثؿ عدد النقرات اللازمة لانجاز عممية تسويؽ إلكتروني كاممة، سرعة 
إتماـ الصفقة دوف انتظار الزبوف أماـ الحاسوب لتحميؿ صفحة في انتظار شراء السمعة أو 

 .الخدمة

 :استخداـ الأدوات والنظـ التكنولوجية

بإنجاز عمميات البيع والشراء بحيث تسعى إدارة الموقع مف خلاليا عممية  منيا ما يتعمؽ
البيع والشراء عممية آلية النظـ الخاصة بالطمبات، نظـ الدعـ المالي، نظـ التحميؿ والتوزيع. 

كما أف تصميـ الموقع ييتـ بالجانب الفني لو مف حيث الشكؿ، الحركات، الألواف، برامج 
ـ بالجانب المتعمؽ بالمحتوى أي ماذا تريد المنظمة أف تنتج، تعرض الدعـ والاسناد .وييت

 .وتسوؽ...الخ

:يمكننا تعريؼ المنتج الإلكتروني أي شيء مادي ممموس أو غير ممموس  المنتج و تصنيفو
 يباع بواسطة شبكة الانترنت إلى شريحة واسعة مف الزبائف وتتـ عممية التبادؿ أما بالطريقة

حاجات ورغبات الزبوف. وىنا المنتج يتكوف مف  لإشباعيقة الإلكترونية التقميدية أو الطر 
خمسة صور أساسية وىي ) السمعة، الخدمة، الفكرة، المكاف أو الشخص (.ويمكف استخداـ 
الانترنت في بيع وترويج ىذه المنتجات. حيث انو مف خلاؿ الانترنت يجد المسوقوف فرصة 

مع  ويتلاءـالزبائف بشكؿ يمبي توقعات الزبائف أكبر لتكييؼ منتجاتيـ طبقا لحاجات 
 . خصوصيات كؿ زبوف إلكترونيا
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:يمكننا أف نعرؼ الترويج الإلكتروني بأنو ) عبارة عف عممية الاتصاؿ  الترويج الاكتروني *
المتبادؿ بيف الزبوف والبائع بواسطة استخداـ شبكة الانترنت لاثارة الزبائف لمتعامؿ مع ىذه 

 مؾ وحسب العوامؿ المحفزة التي تستخدميا ىذه المنظمات.(المنظمة أو ت

ىي أحد عناصر المزيج التسويقي الأساسية، فيي تعبر عف حؽ  الخصوصية أو السرية:*
الأفراد والجماعات والمؤسسات في تقرير مجموعة مف القضايا بخصوص البيانات 

  .والمعمومات التي تخصيـ

مسمة قنوات التوزيع مف العناصر الأساسية لنجاح تجارة :تعتبر إدارة س التوزيع الالكتروني*
إلكترونية حيث تيدؼ إدارة قنوات توزيع إلى توصيؿ المنتجات المناسبة إلى المواقع المناسبة 
وبأقؿ تكمفة وباستخداـ شبكات الانترنت و الاكسترانت أصبح بإمكاف الشركات الذكية دمج 

لتجزئة لممشاركة في المعمومات لمقضاء عمى شركائيا مف المورديف والمصنعيف وبائعي ا
 1الأخطاء والتأخير وتكرار العمؿ عند التخطيط لتوقعات المستقبؿ ولتخطيط الإنتاج

 

 المبحث الثاني: التسويؽ الالكتروني، الوسائؿ والاستراتيجيات، الايجابيات والسمبيات

 المطمب الأوؿ: 

 وأدواتو: وسائؿ التسويؽ الإلكتروني

التسويؽ الإلكتروني فعاؿ وأسعاره معقولة لذلؾ يجب أف يتـ إدراجو ضمف أي لقد أصبح 
خطة عمؿ وتسويؽ، وىناؾ العديد مف وسائؿ التسويؽ الإلكتروني التي يُمكف المجوء إلييا 

 :لمقياـ بذلؾ، ومف ىذه الطرؽ

                                                           
مريـ بف شيخة، نياد قراح، دور التسويؽ الالكتروني في ترويج مبيعات مؤسسة موبيميس، مذكرة لنيؿ شيادة الماستر في 1

 38-34والاتصاؿ تخصص اتصاؿ وعلاقات عامة ص  عموـ الاعلاـ
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 مواقع الويب: 

والتي يُمكف استخداميا المواقع الإلكترونية ىي وسيمة رائعة مف وسائؿ التسويؽ الإلكتروني 
لنشر العلامة التجارية، حيث يمكف استخداـ النصوص والصور ومقاطع الصوت والفيديو 

لإيصاؿ رسالة الشركة، وكذلؾ إعلاـ العملاء الحالييف والمحتمميف بميزات ومنتجات الشركة 
ملاء أو خدماتيا، وقد يتضمف موقع الويب القدرة عمى التقاط العملاء المتوقعيف مف الع

 .المحتمميف أو بيع منتج أو خدمة مباشرة عبر الإنترنت

 تسويؽ محرؾ البحث SEM 

التسويؽ مف خلاؿ محركات البحث، إما عف طريؽ تحسيف التصنيؼ  SEM يتضمف
 أو شراء إعلانات الدفع لكؿ نقرة SEO الطبيعي لمموقع مف خلاؿ تحسيف محرؾ البحث

PPC أو شراء الدفع مقابؿ التضميف PFI راء قوائـ في أدلة المواقع والتي تشبو قوائـ لش
  .الصفحات الصفراء غير المتصمة

 البريد الإلكتروني 

يمكف أف يكوف البريد الإلكتروني وسيمة فعالة لمحفاظ عمى التواصؿ مع العُملاء، ويُمكف 
بيـ، الوصوؿ لمعملاء المُحتمميف والعُملاء مف خلاؿ شراء عناويف البريد الإلكتروني الخاصة 

ولكف أفضؿ النتائج عادة ما تأتي مف رسائؿ البريد الإلكتروني التي يتـ جمعيا عمى موقع 
الويب الخاص بالشركة، و يمكف تشجيع الناس عمى تزويد الشركة برسائؿ البريد الإلكتروني 

الخاصة بيـ مف خلاؿ عرض مجاني عالي الجودة؛ مثؿ مورد قابؿ لمتنزيؿ، و بمجرد 
ريد الإلكتروني يمكف إرساؿ رسالة إخبارية وعروض خاصة ومعمومات الحصوؿ عمى الب

أخرى قد ييتـ بيا السوؽ المستيدؼ طالما اتبعت القوانيف والموائح المتعمقة بتسويؽ البريد 
  الإلكتروني

 الإعلانات المصوّرة  
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 تيدؼ الإعلانات المصورة إلى خمؽ صورة ذىنية لممنتج أو الخدمة في أذىاف المستيمكيف،
مف خلاؿ ربط المنتج أو الخدمة المعمف عنو بأنماط معينة او قيـ معينة، حيث يمكف شراء 
مساحة إعلانية عمى مواقع الويب الأخرى التي تمبي احتياجات السوؽ المُستيدؼ، ويختمؼ 

السعر اعتمادًا عمى حجـ الحركة عمى موقع الويب وحجـ الإعلاف وموضعو، وذلؾ مف أجؿ 
 .مكيف بالمنتج والخدمات مف أجؿ التأثير عمى سموؾ المستيمؾ الشرائيزيادة وعي المستي

 

 التسويؽ عبر وسائؿ التواصؿ الاجتماعي 

تُعد وسائؿ التواصؿ الاجتماعي مف الوسائؿ المثالية لمتفاعؿ مع العُملاء المحتمميف  
تي يُتوقع والعملاء الحالييف، ويكمُف مُفتاح النجاح فييا مف خلاؿ التركيز عمى المنصات ال

 LinkedIn أو Twitter أو Instagram أف يزيد فييا السوؽ المُستيدؼ سواء أكاف ذلؾ في
 ، فمف الميـ وضع خطة وأدوات بحثية جيدة لتُسيؿ عممية النشرFacebook أو

  المطمب الثاني: استراتيجيات التسويؽ الالكتروني

يؿ لتحقؽ الأىداؼ طويمة الأجؿ تحتاج أي شركة إلى استراتيجيات تسويقية عمى المدى الطو 
الخاصة بوظيفةالتسويؽ، حيث تتكوف الإستراتيجية التسويقية مف تجزئة السوؽ و استيداؼ 
أجزاءه، و مكانة السوقية. أما في حالة التسويؽ الالكتروني فتتـ ىذه المكونات بشكؿ أعمؽ 

نشأة، مستيمؾ نيائي، عممية التبادؿ ) م و بالاعتماد عمى نوعية العلاقات التي تربط طرفي
 مستيمؾ صناعي، حكومة(

 اولا: التسويؽ الالكتروني الموجو لممستيمؾ*

ىذا التسويؽ نوعا ما يشبو تجزئة السوؽ في التسويؽ التقميدي؛ و يعتمد عمى الوسائؿ 
تستيدؼ المستيمؾ النيائي، حيث شيد ىذا التسويؽ نموا و اتساعا منذ ولادة  الالكترونية التي
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الانترنت الآلاؼ مف مراكز التسوؽ التي يعرض كافة أنواع السمع  توجد اليوـ عبرالويب. و 
 AMAZON.com.ومثاؿ عمى ذلؾ شركة المختصة ببيع الكتب لممستيمؾ و الخدمات؛

 Mويشير ىذا النوع إلى

 التسوؽ مف متجر قائـ عمى الويب بشكؿ كامؿ؛_

  .الواقعيالتسوؽ في مخزف عمى الويب لع أيضا مخزف في العالـ  _

 الشراء بواسطة المزادات الالكترونية حصري؛ -

 الشراء مف خلاؿ مجموعة الأخبار؛ -

 اختيار الشراء نتيجة لإعلاف وصؿ إلى المستيمؾ بواسطة البريد الالكتروني؛ -

 .البحث عف شيء عبر الانترنت ثـ طيبو بواسطة البريد العادي أو بواسطة الياتؼ -

 وني الموجو لمنشاة الاعماؿثانيا: التسويؽ الالكتر *

ىنا توجد علاقة تبادلية تجارية بيف منشأتيف باعتبار إحداىما البائعة و الأخرى المشترية، و 
يعتمد عمى الوسائط الإلكترونية. و يعد ىذا النوع مف أساليب التعامؿ  أيضا ىذا النوع

مف  (EDI) ياناتتستخدـ التبادؿ الالكتروني لمب الراسخة منذ سنوات، خصوصا تمؾ التي
 خلاؿ الشبكات الخاصة أو شبكات القيمة المضافة

 Express و لعؿ مف أفضؿ الأمثمة تطبيقا ليذا النوع موقع الويب الخاص بشركة
Federal مف الشركات الأخرى لصؽ رقعات مطبوعة بمحتويات الطرود  التي تتيح لعملائيا

  .عمييا و إمكانية تعقب الطرودالتي تـ شحنيا و كذلؾ التسميـ في المواعيد المتفؽ 

  :ومف اىداؼ ىذا النوع#

 تقديـ منتجات بتكاليؼ اقؿ-
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 تحسيف الاداء العاـ لممنشاة-

 استفادة المنشآت التي تعمؿ ضمف ىذا النظاـ غي تحسيف انشطتيا-

  .تكوف لدييا قدرة عالية في التفاوض-

أكبر حصة مف التسويؽ تشير الكثير مف الدراسات أف ىذا النوع مف التسويؽ يمثؿ -
أجيزتيا لمشركات عف طريؽ نظاـ المشتريات و  (DELL) شركة الإلكتروني مثاؿ: بيع
 .الطمبات الالكترونية

وىي التي تتـ لغرض تبادؿ  ثالثا: التسويؽ الالكتروني الحكومي الموجو لمنظمات الاعماؿ*
البعض بغية تقديـ الوثائؽ و المستندات بيف الوحدات و الأجيزة الحكومية و بعضيا 

ىذا النوع متعمؽ بكافة التعاملات الحكومية مع  .الخدمات المختمفة لمواطنيف في الدولة
المفروضة عمى المنظمات مف  المنشآت الأعماؿ مثؿ دفع الفواتير و الضرائب، و التأمينات

تحديدا  قبؿ الحكومة؛ و لا يزاؿ في بدايتو إلا أنو يتطور بشكؿ ممحوظ في الولايات المتحدة
حيث نجد المشتريات الحكومية عمى شكؿ مناقصات يتـ نشرىا عمى الانترنت عبر مواقع 

 .مؤمنة مثؿ وزارات التعميـ، الدفاع و الصحة

وبالتالي فإف إستراتيجية التسويؽ الالكتروني يجب أف تقرر اختيار السوؽ المستيدؼ و 
مف خلاؿ استغلاؿ القدرات  تحميمو مف جية، وتحديد المزيج التسويقي مف جية ثانية،

 1الالكترونية لمؤسسة ما لإيصاليا إلى أىداؼ محددة.

 المطمب الثالث: ايجابيات وسمبيات التسويؽ الالكتروني

  اولا: ايجابيات التسويؽ الالكتروني*

                                                           
 94-92سماحي مناؿ، مرجع سبؽ ذكره، ص1
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لمتسويؽ الالكتروني عدة ايجابيات تساعد عمى زيادة نمو اقتصاد الدولة و ليذا فيناؾ فوائد 
 بالمؤسسات و أخرى بالأفراد.متعمقة 

  :ايجابيات بالنسبة لمشركات*

سرعة تعديؿ العروض: يمكف لمشركات أف تحذؼ أو تضيؼ المنتجات و العروض -
الخاصة بيا بمنتيى السرعة وأف تدخؿ التغيرات اللازمة عمى الأسعار و المواصفات بنفس 

 السرعة

ة مف إيجار أو صيانة المحلات و انخفاض التكاليؼ: التسويؽ عبر الانترنت أقؿ تكمف-
إنتاج كتالوجات رقمية عمى الشبكة تقؿ تكمفة طباعة كتالوجات عمى  التأميف عمييا كما يمكف
 .الورؽ و إرسالو بالبريد

ر الشركة أف تتصؿ التفاعؿ مع المستيمؾ: يمكف لمشركات التي تعرض منتجاتيا عب-
مكف أيضا أف يتضمف الإعلاف عبر و التعرؼ عمى آرائيـ و ي يـتفاعمبالمستيمكيف و 

يتاح لممستيمكيف أف يقوموا بإعادة نقميا عمى أجيزة  الشركة تقارير أو نماذج أو نشرات بحيث
 .الكمبيوتر الخاصة بيـ

 :ايجابيات بالنسبة لممستيمؾ*

الراحة: يمكف لممستيمؾ أف يطمب شراء منتج خلاؿ أي وقت و مف أي مكاف و بالتالي -
 إلى أف يقود سيارتو و أف يجد مكانا للانتظار و التجوؿ عبر عدة محلاتفيو ليس مضطرا 

توفر المعمومات: يمكف لممستيمؾ الحصوؿ عمى كـ ىائؿ مف المعمومات و البيانات عف -
المنتجة دوف أف يغادر مكانو، كما يمكف لممستيمؾ المقارنة بيف المنتجات  المنتج و الشركات

 .و الشكؿ دةالمنافسة مف حيث السعر و الجو 



 ؿ الأوؿػػػػػػػػػػالفص                                ري                                                    ػػػػػػػػػػالإطار النظ
 

50 
 

حفظ الأسعار: يوجد عمى الانترنت العديد مف الشركات التي تبيع السمع بأسعار أقؿ مقارنة -
التقميدية، و ذلؾ لأف التسويؽ الالكتروني يوفر الكثير مف التكاليؼ التسويقية في  بالمتاجر

 .التسويؽ العادي مما يصب في مصمحة الزبائف

  :ثانيا سمبيات التسويؽ الالكتروني*

التسويؽ عبر الانترنت يعطي النجاح و لكنو يعبر عف الفشؿ بصورة أقوى، حيث أف زوار -
 .يخرجوا بكؿ بساطة مف الموقع بؿ و الأكثر مف ذلؾ ينقمبوا عميو الموقع مثلا يمكف أف

تكاليؼ التسويؽ عبر الانترنت يصعب التنبؤ بيا مع الأخذ في عيف الاعتبار أف فوائدىا -
  .ير واضحة و مؤكدةأيضا لا تواؿ غ

ضرورة توافر الخبرة و الدراية المسبقة و الميارة في استخداـ الانترنت لتدخؿ في ىذا -
  المجاؿ

شبكة الانترنت أصبحت مزدحمة لمغاية، فالطريؽ السريع لممعمومات كأي طريؽ حر يميؿ -
 .إلى أف يصبح شديد الزحاـ كمما تكدس الناس عميو

الانترنت يمكف أف تكوف باىضة الثمف، و الجيود المبذولة عمى  الجيود المبذولة في شبكة-
 .....و الخاصة بالتصميـ و التتبع لمجموعات الأخبار و الردود مواقع الويب المختمفة

التسويؽ عبر الانترنت لا يصؿ إلى الجميع، خاصة العملاء الذيف ليـ قدرات محددة -
 .لمتعامؿ مع الانترنت

 .مكف أف يكوف صعبا و خصوصا لمذيف ليس ليـ الخبرةالدخوؿ عمى الانترنت ي-

عالـ الانترنت يزيد الضغط عمى التسويؽ، و ذلؾ لأف بيئة التسويؽ عبر الانترنت سريعة -
 .الخطوات
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صعوبة تبرير تكمفة الجيود المرتبطة بالانترنت، حيث أف قياس أثر النفقات التسويقية -
  .يعتبر أمرا صعبا

 .عمى الانترنت، مع عدـ ضماف التسويؽ عبر الانترنت مستقبلا سيولة ارتكاب الأخطاء-

مضموف في تسويقؾ عمى عالـ الانترنت، حيث أف معرفة وتقديـ حجـ  المستقبؿ الغير-
1المجازفة التي لا بد و أف تضعيا عند تقديـ حممة تسويقية معينة صعب لمغاية.

                                                           
 50-47د. محمد الصيرفي، التسويؽ الالكتروني، مرجع سبؽ ذكره،ص1



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الفصل الثاني:

 .مدخل إلى مواقع التواصل الاجتماعي
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 تمييد:

تعد عممية التواصؿ الاجتماعي ىي العممية التي يتـ مف خلاليا الربط بيف الإنساف والآخريف 
في المحيط الاجتماعي، بالإضافة إلى التواصؿ المستمر مع الجيراف والأصدقاء والمعارؼ 

مستوى الشخصي وتفيد المجتمع مف أجؿ تحقيؽ مختمؼ الفوائد التي تفيد الإنساف عمى ال
بشكؿ كامؿ، بالإضافة إلى ذلؾ فإف عممية التواصؿ الاجتماعي يتـ تحديدىا نتيجة لاختلاؼ 
أنواعيا ولاختلاؼ عمقيا وىذا الفصؿ قسمناه الى مبحثيف، المبحث الاوؿ بعنواف: مفيوـ 

عريؼ مواقع مواقع التواصؿ الاجتماعي تطرقنا فيو الى ثلاثة مطالب، المطمب الاوؿ: ت
التواصؿ الاجتماعي والمطمب الثاني: نشأة وتطور مواقع التواصؿ الاجتماعي والمطمب 
الثالث: خصائص مواقع التواصؿ الاجتماعي ووظائفيا اما المبحث الثاني بعنواف: مواقع 
التواصؿ الاجتماعي، الاشكاؿ، الايجابيات والسمبيات تطرقنا فيو الى ثلاثة مطالب، المطمب 

: اشكاؿ)انواع( مواقع التواصؿ الاجتماعي والمطمب الثاني: ايجابيات مواقع التواصؿ الاوؿ
الاجتماعي والمطمب الثالث: سمبيات مواقع التواصؿ الاجتماعي



 الفصؿ الثاني   الإطار النظري
 

54 
 

 دخؿ إلى مواقع التواصؿ الاجتماعيالفصؿ الثاني: م

 مفيوـ مواقع التواصؿ الاجتماعي المبحث الأوؿ:

 التواصؿ الاجتماعي.: تعريؼ مواقع المطمب الأوؿ

لقد شيدت مواقع التواصؿ الاجتماعي عمى الانترنيت انتشارا واسعا خلاؿ السنوات الاخيرة 
 وتعددت وتنوعت محاولة تقديـ العديد مف الخدمات وتحقيؽ مختمؼ الاشباعات .

وتختمؼ مف باحث الى اخر حيث يعرفيا  ي،عوتعددت تعريفات مواقع التواصؿ الاجتما
عمى انيا برنامج يستخدـ لناء مجتمعات عمى الانترنيت ايف يمكف  BALAS2006"بالاس"

 ببعضيـ البعض لمعديد مف الأسباب المتنوعة . يتصمواللأفراد أف 

" عبارة عف KRICHMAR MALOUYE"ومالويكريشمار" PREECEويعرفيا بريس" 
ة مف مكاف يمتقي فيو الناس لأىداؼ محددة وىي موجية مف طرؼ سياسات تضمف مجموع

 1القواعد والمعايير التي يقترحيا البرنامج.

ىي منظومة مف الشبكات الالكترونية التي تسمح لممشترؾ فييا بإنشاء حساب خاص بيو 
.ومف ثـ ربطو مف خلاؿ نظاـ اجتماعي الكتروني مع أعضاء آخريف لدييـ نفس الاىتمامات 

 الثانوية. واليوايات أو جمعو مع أصدقاء الجامعة أو

أتت  ( وسميت اجتماعية لأنياweb2.0ىذه المواقع ضمف مواقع الجيؿ الثاني لمويب)تصؼ 
مف مفيوـ "بناء المجتمعات" وبيذه الطريقة يستطيع المستخدـ التعرؼ عمى أشخاص لدييـ 

                                                           
مجمة البدر  حوؿ سمعة تركيا، دور مواقع التواصؿ الإجتماعي في بناء التصورات الذىنية لدى الأفراد: محمد أميف عبادنة1

 700ص2017،سنة12،العدد09قـ،المجمد ر 



 الفصؿ الثاني   الإطار النظري
 

55 
 

اىتمامات مشتركة في شبكة الانترنيت والتعرؼ عمى المزيد مف المواقع في المجالات التي 
 .1كراتو وممفاتو مع العائمة وأصدقائو وزملائو في العمؿتيمو ،ومشاركة صوره ومذ

عمى بناء شبكات مف  وىي عبارة عف أماكف لمتجمع عمى الخط المباشر تشجع أعضائيا
 2.ومعارفيـ أصدقائيـ

 

 الاجتماعي.نشأة مواقع التواصؿ  المطمب الثاني:

زمنية قصيرة ، ففي مرت شبكات التواصؿ بمراحؿ وتطورات حدثت بصورة كبيرة وخلاؿ فترة 
البداية ظيرت التواصؿ الاجتماعي في الولايات المتحدة الامريكية لمتفاعؿ بيف بعض زملاء 

 1995الدراسة وظير اوؿ مواقع التواصؿ فييا بيف طلاب المدارس عاـ 
ومناطؽ والمناطؽ  وىذا الموقع قسـ المجتمع الأمريكي الى ولايات classmates ويسمى

المدرسة التي ينتسب الييا وأيضا يجد زملائو ويتعرؼ   لمفرد البحث عف لعدة مدارس ويمكف
ناجحة لموقع تواصؿ اجتماعي اخر   عمى أصدقاء جدد ، وتبع ذلؾ محاولة

وركز ذلؾ الموقع عمى الروابط المباشرة بيف  1997في عاـ  sixdegrees.com  وىو
الدينية واتاح لممستخدميف  الأشخاص بغض النظر عف انتماءاتيـ العممية او العرقية او

رساؿ الرسائؿ الخاصة وكانت ىذه   مجموعو مف الخدمات واىميا إنشاء الممفات الشخصية وا 
وبالرغـ   لمجموعة مف الأصدقاء البداية للانفتاح في عالـ التواصؿ الاجتماعي بدوف حدود

، وتبع  ولخدمات المقدمة مف خلالعمى تمويؿ ا ومف ذلؾ تـ اغلاؽ الموقع لعدـ قدرت
( وكاف 1999- 1997ظيور مجموع مف مواقع التواصؿ الاجتماعي خلاؿ الفترة )  ذلؾ

اىتماميا في تدعيـ المجتمع مف خلاؿ مواقع التواصؿ الاجتماعي المرتبطة بمجموعات 

                                                           
 7ص  2011السوداف 1وائؿ مبارؾ خ ضر فضؿ الله ، أثر الفيسبوؾ عمى المجتمع ، ط1
 377ص  2014، دار البداية لمنشر عماف 1خضر البياني ، الإعلاـ الجديد ط ياسيف 2
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وموقع البشر ذوي البشرة   ، asianavenue.com   معينو مثؿ موقع الأمريكييف الاسيوييف
وظير بعد ذلؾ مواقع كثيرة ولكف لـ تنجح بيف الأعواـ   blackplanet.com    السمراء

وقد اعتمدت ىذه المواقع في نشأتيا خلاؿ الفترة الأولى عمى تقنيات   ( ،2001 -1999)
،   الويب في مراحمو الأولى والتي تركز عمى استخداـ غرؼ الدردشة والرسائؿ الالكترونية

لـ تكف موجوده عمى الساحة وكذلؾ التفاعؿ والاضافة  وخلاؿ تمؾ الفترة تقنيات الجيؿ الثاني
 2002والحذؼ والنقاش وتبادؿ الممفات والاراء وكؿ ما تتيحة تقنية الويب ، وفي بداية عاـ 

وىو وسيمو لمتعارؼ والصداقات بيف مختمؼ فئات المجتمع  Friendster.comظير موقع
نفس العاـ ظير في فرنسا  وقد حقؽ شيره كبيره ، وفي النصؼ الثاني مف  العالمي
لمتدويف ، ثـ تحوؿ بعد ذلؾ الى شبكة تواصؿ اجتماعي مع ظيور   skyrock.com موقع

 تقنيات الجيؿ الثاني لمويب.

وىو مف أوائؿ مواقع التواصؿ الاجتماعي   myspace.com ظير موقع 2003وفي بداية 
مثؿ ىذا  المفتوحة والأكثر شيرة عمى مستوى العالـ كما ظير العديد مف

، وحصمت 2012شير  ةمميوف بنياي 250ميو دوقد وصؿ مستخ linkedin.com  الموقع
وحيث تطور  2004وقد انطمؽ رسميا في   facebook.comانطلاقو كبيرة لظيور موقع

وىو أتاح تكويف التطبيقات لممتطوريف  2007، وفي  2006مف المحمية الى الدولية في عاـ 
بشكؿ كبير وقد كاف الأشير عمى الاطلاؽ مف حيث عدد  وخدميأدى الى زيادة اعداد مست

المستخدميف وكاف الأوؿ بيف مواقع التواصؿ الاجتماعي عمى مستوى العالـ ، وبعد ذلؾ 
وقد ظير  twitter انتشرت فكره مواقع التواصؿ الاجتماعي لممدونات الصغيرة بظيور الموقع

وقد بدأ الموقع   2006شكؿ عاـ باكتوبر وانطمؽ رسميا لممستخدميف في 2006في اوؿ عاـ 
 2009وفي عاـ  2006بالانتشار كخدمة جديدة لمتواصؿ الاجتماعي عمى الساحة في 

بفصؿ الخدمة عف الشركة وتكويف شركة جديدة باسـ تويتر ، ومواقع   Odeo قامت شركو
اء دوف التواصؿ الاجتماعي أنشئت بيدؼ واضح وىي تحقيؽ التواصؿ والتفاعؿ بيف الأصدق
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تحديد نوعية المستخدميف او طبيعة المناقشات فيي مواقع عامة لمجميع عمى مستوى العالـ ، 
وعمى الرغـ مف ذلؾ ظيرت العديد مف مواقع التواصؿ الاجتماعي المعينة بفئات 

 ومناقشة موضوعات دوف غيرىا .  وتخصصات محددة

معينة ومنيا وفي ىذا الاطار ظيرت مواقع تواصؿ اجتماعي مرتبطة بميف 
، ومواقع   Dailysturnt.com لممستثمريف ، وموقع لرجاؿ الطب   financial.comموقع

، وأيضا موقع المتحدثيف بالمغة  Doltoday.com لمغات معينو ومنيا موقع المغة الألمانية
 .  لممتحدثيف المغة العربية  aywaa.com ، وموقع  Kaixin001.comالصينية

ومنيا موقع لمحبي   اصة ليوايات او اىتماـ لمشترؾوايضا ظيرت مواقع خ
، وظير   Wakoopa.com ، وموقع لألعاب الكمبيوتر  Amystreet.comالموسيقى

، وموقع لمموسيقى   youtube.com موقع لمحتوى معيف ومنيا موقع لممفات الفيديو
، وكما ظيرت مواقع تواص اجتماعي متخصصة في   Emiem.com والصور

وىو خاص لمكنائس المسيحية ، ومع   Mychurch.com الدينية ومنيا موقع الموضوعات
اىتمت المؤسسات الكبرى بجذب جميور المتعمميف عبر ىذه   اىميو مواقع التربية والتعميـ

وىي مخصصة خصيصا لخدمة المعمـ والمتعمـ لتحقيؽ التواصؿ   الشبكات التعميمية
الذي يسمح لمتواصؿ بيف   Edmodo.comاشيرىاواىـ ىذه المواقع و   الاجتماعي التعميمي

حتى نياية   المعمـ والطالب ، وكما ظير موقع لممدارس ويقدـ التعميـ لممرحمة الابتدائية
، وقد   twiducate.com  المرحمة الثانوية بجمع المعمـ والتلاميذ ومف مختمؼ العالـ وىو
اىـ عناصر منظومة التربية مف اىتمت شبكات التواصؿ الاجتماعي بالمكتبات باعتبار مف 

 1مف أىميا موقع  خلاؿ إنشاء عددا مف مواقع التواصؿ الاجتماعي

 

                                                           
1https://fatenahh.blogspot.com/2020 09/10 

https://fatenahh.blogspot.com/
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 : خصائص مواقع التواصؿ الاجتماعي ووظائفيا.المطمب الثالث

يعتر الإعلاـ الجديد ومواقع التواصؿ الإجتماعي امتداد لمثورة التكنولوجيا والمعموماتية التي 
بعد أف انتشرت الأنترنيت وتزايد عدد مستخدمييا  الأخيرة، يشيدىا العالـ في السنوات
نوع مف تطبيقات الانترنيت التي تحظى بإقباؿ كبير مف  الاجتماعي،وتعتبر مواقع التواصؿ 

طرؼ المستخدميف وعمى ىذا الأساس يمكف القوؿ أف مواقع التواصؿ الاجتماعي تستمد 
يثة بغض النظر عف الخصائص التي بعض خصائص الانترنيت وتكنولوجيات الاتصاؿ الحد

تنفرد بيا عف باقي التطبيقات وفيما يمي نقدـ تفصيؿ عف خصائص مواقع التواصؿ 
 الاجتماعي. 

 :حيث يتبادؿ القائـ بالاتصاؿ والمتمقي الأدوار وتكوف ممارسة  التفاعمية
الإتصاؿ ثنائية الإتجاه وتبادلية وليست في اجاه احادي بؿ يكوف ىناؾ 

 الطرفيف.حوار بيف 

 : التفاعؿ مع العممية الاتصالية في الوقت امكانية معناه اللاتزامنية
 المناسب لمفرد سواء كاف مستقبلا أو مرسلا.

 :ىي اتاحة عممية النشر للأخريف لكؿ شخص يمتمؾ  المشاركة والانتشار
 ادوات بسيطة.

 :حيث يمكف نقؿ الوسائؿ الجديدة كي تصاحب المتمقي  الحركة والمرونة
لمرسؿ ،مثؿ الحاسب المتنقؿ ،وحاسب الانترنيت والياتؼ الجواؿ وا

 والأجيزة الكفيمة.
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 : حيث اصبحت بيئة الاتصاؿ عالمية تتخطى حواجز الزماف الكونية
 1والمكانـ والرقابة .

وأما عف الخصائص التي تنفرد بيا مواقع التواصؿ الاجتماعي عف باقي التطبيقات الاخرى 
 ىا وتوسعيا مف غيرىا مايمي :والتي ساىمت في انتشار 

 :الخطوة الاولى لمدخوؿ الى شبكات التوالصؿ التعريؼ بالذات
الاجتماعي ىي انشاء صفحة معمومات شخصية وىي الصفحة 

التي يضعيا المستخدـ ويطورىا ويقوـ مف خلاليا بالتعريؼ 
 بالتعريؼ بنفسو .

 :ار مف الأمور التي ساعدت بشكؿ كبير في انتشسيولة الاستخداـ
الشبكات الاجتماعية ىي بساطتيا لذا فإف اي شخص يممؾ 

ميارات أساسية في الانترنيت يمكنو خمؽ أو تسير موقع أو شبكة 
 إجتماعية.

 :ىي شبكة تبنى مف خلاؿ مصمحة مشتركةمثؿ الإىتماـ
الألعاب،الموسيقى،سوؽ الماؿ السياسية،الصحة والشؤوف الخارجية 

 وغيرىا.

 :عتبر الحاصية مف أىـ خصائص شبكات تالمحتوى يصنعو الزوار
التواصؿ الإجتماعي ،حيث أف المحتوى مف صنع المتصفح 

 .صاحب الشبكة الاجتماعية

 

                                                           
 46ص1،العدد2016بمعسؿ محمد،تأثير الإعلاـ الجديد عمىالأمف الفكري في الجزائر،مجمة الرائد، العاصمة ،جواف1
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 قع التواصؿ الاجتماعي: الأشكاؿ، الايجابيات والسمبيات . موا المبحث الثاني:

 : أشكاؿ )أنواع( مواقع التواصؿ الاجتماعي.المطمب الأوؿ

الأخيرة مواقع التواصؿ الإجتماعي وتنوعت خدماتيا بيف التواصؿ انتشرت في السنوات 
وادراج الصور والفيديوىات والموسيقى وحتى السير الذاتية الخاصة بطمبات العمؿ وفي مايمي 

 نماذج ليذه الأخيرة .

 " موقع فيس بوؾfacebook". 

ة أو مجموعة، الفيسبوؾ سير التي دفتر ورفي تحمؿ صورا ومعمومات لأفراد في جامعة معين
ومف ىنا جاءت تسميت المواقع وتعد ىذه الطريقة شائعة لتعرؼ الأشخاص خصوصا في 

الجامعات الأجنبية ببعضيـ حيث يتصفح المنتسبوف في الجامعة ىذه الدفاتر لمعرفة المزيد 
 عف الطمبة المتواجديف في الكمية نفسيا.

جانا وتديره )شركة فيسبوؾ( محدودة والفيسبوؾ عبارة عف شبكة اجتماعية يمكف الدخوؿ ليا م
المسؤولية كممكية خاصة ليا فالمستخدميف بإمكانيـ الانضماـ إلى الشبكات التي وذلؾ مف 

 1اجؿ الاتصاؿ بالآخريف والتفاعؿ معيـ.

ويعرفيا قاموس الإعلاـ والاتصاؿ عمى انو موقع خاص لتواصؿ الاجتماعي أسس سنة 
ضع في البداية لخدمة طلاب الجامعة  لكنو اتسع ويتيح نشر الصفحات الخاصة وو  2004

ليشمؿ كؿ الأشخاص ويتكوف الموقع مف مجموعة مف الشبكات تتألؼ مف أعضاء وتضيؼ 
 2مجموعات عمى أساس الإقميـ ومكاف العمؿ

                                                           

 390ياسيف خضر البياني ، مرجع سبؽ ذكره ص  1 
 2011، دار وائؿ لمنشر و التوزيع الأردف 1عبد الرزاؽ و محمد الدليمي ، الأعلاـ الجديد و الصحافة الإلكترونية ،ط2

 184ص
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 markالى مارؾ زوكر بيرج..... 2004ترجع فكرة نشأة موقع الفيسبوؾ في عاـ 
zuckerbergوؾ عمى الشبكة الالكترونية بيدؼ مف خلالو ، حيث بدا تصميـ الفيسب

التواصؿ مع زملائو مف جامعة ىارفارد في الولايات المتحدة الامريكية وساعد عمى تبادؿ 
المعمومات والممفات والصور ومقاطع الفيديو كؿ ىذا يتـ في عالـ افتراضي يقطع حاجز 

ىارفارد واكتسب شعبية  الزماف والمكاف، وسرعاف ما لقى الموقع رواجا بيف طمبة جامعة
واسعة لدييـ وبدايتيا كانت محصورة في الجامعة بحدود اصدقاء زوكربيرج إلا اف شيرتيا 

تخطت حدود الجامعة وانتشرت في مدارس الولايات المتحدة الامركية ثـ شممت انحاء 
  1المعمورة وىكذا تجاوزت شبكة فيسبوؾ حدود البمد المنشئ وشممت باقي العالـ

  يوتيب "موقع youtube" 

   Broadcastموقع مخصص للإعلاـ المرئيويقوـ عمى فكرة مبدئية شعارىا بث نفسؾ 
yourself  ويعد أىـ موقع عمى شبكة الأنترنيت لممشاركة في الفيديو المجاني ،حيث يتيح

ليواة ، أمكانية نشر الأفلاـ والبرامج التمفزيونية وكذا الفيديوىات والأفلاـ التي يقوـ بإنجازىا ا
 عف طريؽ التصوير بكاميرات الياتؼ المحمولة لنقؿ حدث ما .

جاء كرد فعؿ عمى التعتيـ 2006أف موقع " الوتيوب "تـ تأسيسو سنة  تجدر الإشارة 
الإعلامي الذي مارستو وسائؿ الإعلاـ البريطانية حياؿ مظاىرات تطالب بإلغاء مشروع 

 اقتصادي عمى حساب منطقة زراعية مأىولة  

يتمتع ىذا الموقع بأكبر جمور مف الميتميف بالترفيو مف خلاؿ بث فيديوىات عبر الأنترنيت و 
حيث يستطيع المستخدميف تحميؿ وتبادؿ مقاطع الفيديو في جميع أنحاء العالـ ،وتصفح 

                                                           
مجتمع المعرفة ،  فعالية استخداـ شباكات التواصؿ الإجتماعي في تحصيؿ العمـ و الإتجاه نحو جوىر بنت ظاىرة العنزي:1

 24ص2013رسالة دكتورا  ، جامعة اـ القمرى،  السعودية، 
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ملايف المقاطع الأصمية التي قاـ بتحميميا الأعضاء المستخدموف والعثور عمى جماعات 
  1بيا وتسييؿ الاتصاؿ مع أشخاص لدييـ نفس الاىتمامات. الفيديو و الالتحاؽ

  "موقع تويترtwitter  " 

ىو موقع تواصؿ اجتماعي لايقؿ أىميتو عمى موقع فيس بوؾ ويعتبر المنافس الأكبر       
عندما أقدمت شركة أمريكية عمى عمى اجاء بحث تطويري 2006لو وميلاد ىذا الموقع عاـ 
ثـ اتاحت الشركة الخدمة لعامة الناس فس العاـ نفسو ، ثـ أخذ ىذا لخدمة التدويف المصغرة 

 الموقع بالانتشار .

وفي ىذا الموقع يستطيع المرء أف يقوـ بعممية البحث عف الأشخاص والعناويف ومواضيع 
متكوف مف مجموعة مف الأصدقاء مف كافة أرجاء ىذا العالـ يمكنيـ مف  باعتبارهمختمفة 

 بينيـ . تبادؿ الأخبار فيما

 يوفر تويتر لمستخدميو إمكانيات عديدة منيا:

 يقوـ بو الأصدقاء وفي أي وقت . معرفة ما -

 أسرع وسيمة لطرح التساؤلات عمى الأصدقاء وتمقي الإجابات الفورية . -

أو الإخبار عف حادث  الاستغاثةيتيح لمستخدميو ارساؿ الأخبار اليامة جدا كنداء  -
 2ميـ.

                                                           
الاجتنماعي عمى اليوية الثقافية لدى الطمبة الجزائريف في ظؿ العولمة أثر استخداـ مواقع التواصؿ : غالية غضباف  1

 83ص 2017/2018 1الإعلامية " اطروحة دكتوراه "جامعة باتنة 
حناف بنت شعشوع الشيري ،أثر استخداـ شبكات التواصؿ الإلكترونية عمى العلاقات الإجتماعية " الفيس بوؾ  2

 33 32المااجستير جامعة الممؾ عبد العزيز، السعودية صص نموذجا " ، مشروع الحصوؿ عمى درجة 
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 ايجابيات مواقع التواصؿ الاجتماعي. المطمب الثاني: 

بلا أدنى شؾ أف تكنولوجيا شبكات التواصؿ الاجتماعي أضفت بعدا اجتماعيا جديدا عمى 
حياة الملاييف مف البشر مف إحداثيا لتغيرات ثقافية واجتماعية وسياسية واقتصادية في حياة 

 مجتمعات بأكمميا ،ومف أىـ الايجابيات لدينا ما يمي :

حيث وجد الملايف مف أبناء الشعوب الأجنبية  طمة عمى العالـ:نافذة م -
والعربية بشكؿ خاص في مواقع التواصؿ الاجتماعي عبارة نافذة حرة 

 للإطلاع عمى أفكار وثقافات العالـ بأسره.

لكؿ شخص لايممؾ فرصة ليكوف كياف مستقؿ يعبر  فرصة لتعزيز الذات: -
جيؿ عمى مواقع التوصؿ بو عف رأيو في المجتمع ، فإنو عند التس

الشخصية يصبح لو كياف مستقؿ وعمى الصعيد  البياناتوتعبئة  الاجتماعي
 العالمي .

إف التواصؿ مع الغير سواء اكاف ذلؾ الغير عمى الأخر :  انفتاحاأكثر  -
مختمؼ عنؾ في الديف والعقيدة والثقافة والعادات والتقاليد والموف  والمظير 

صديقا ذا ىوية مختمفة عنؾ وقد يكوف بالغرفة  والميوؿ ،فإنؾ قد اكتسبت
 التي بجانبؾ أو عمى البعد الاؼ الامياؿ في قارة اخرى.

 الاجتماعيإف مف أىـ خصائص التواصؿ منبر لمرأي والرأي الآخر :  -
سيولة التعديؿ عمى صفحاتيا وكذلؾ حرية إضافة المحتوى الذي يعبر عف 
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ير فالمجاؿ مفتوح أماـ حرية فكرؾ ومعتقداتؾ ،التي قد تتعارض مع الغ
 1أداة قوية لمتعبير. الاجتماعيالتعبير مما جعؿ مواقع التواصؿ 

مف  الاجتماعيفقد تعزز شبكات التواصؿ  التقميؿ مف صراع الحضارات: -
ظاىرة العولمة الثقافية ولكنيا في نفس الوقت تعمؿ عمى جسر اليوة 

صؿ المشتركة بيف الثقافية والحضارية ، وذلؾ مف خلاؿ ثقافة التوا
مستعممي تممؾ المواقع وكذلؾ تبياف وتوضيح اليموـ العربية لمغرب بدوف 
زيؼ الإعلاـ ونفاؽ السياسة ، مما يقضي في النياية عمى تقارب فكري ، 

 عمى صعيد فكري وعمى صعيد الأشخاص في الجماعات والدوؿ.

 الواحدة.تزيد مف تقارب العائمة  -

 2بط الصداقة القديمة.تقدـ فرصة رائعة لإعادة روا -

 : سمبيات مواقع التواصؿ الاجتماعي.المطمب الثالث

فيي سلاح ذو حديف  مثمما يوجد اثار ايجابية لمواقع التواصؿ الاجتماعي فإف ليا اثار سمبية
 ، مف تمؾ الاثار مايمي:

فمع سيولة التواصؿ عبر مواقع  يقمؿ مف ميارات التواصؿ الشخصي : -
التواصؿ الاجتماعي فإف ذلؾ سيقمؿ مف زمف التفاعؿ عمى الصعيد 

الشخصي للأفراد والجماعات المستخدمة ليذه المواقع ، وكما ىو معروؼ 
فاف ميارات التواصؿ الشخصي تختمؼ عف ميارات التواصؿ الإلكتروني 

                                                           
 2016لشامؿ موسوعة البحوث المواضيع المدرسية ، التأثيرات الإيجابية والسمبية لمواقع التواصؿ الاجتماعي  1

 bihotti.blogspot.com  متاح عمى
،مكتبة الإعلاـ المجتمع 1يفة ،طموسى جواد الموسوي وأخروف: الإعلاـ الجديد تطور الأداء والوسيمة والوظ   2

 47ص2011،بغداد 
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شخص ما فورا وأف تمغيو في الحياة الطبيعية لا تستطيع أف تخمؽ محادثة 
 1مف دائرة تواصمؾ بكبسة زر .

حيث أنيا مف خدمتيا الترفييية التي توفرىا لممشتركيف قد إضاعة الوقت :  -
 تكوف جذابة جدا لدرجة تنسا معيا الوقت .

إف استخداميا خاصة مف طرؼ ربات  الإدماف عمى مواقع التواصؿ: -
د النشاطات الرئيسية في البيوت والمتقاعديف ، بسبب الفراغ يجعميا أح

حياة الفرد اليومية ، وىو ما يجعؿ ترؾ ىذا النشاط أو استبدالو أمرا صعبا  
 لمغاية .

قمة استخداـ مواقع التواصؿ الاجتماعي لغير الترفيو مف قبؿ مجتمعاتنا  -
 العربية.

ضياع اليوية الثقافية العربية واستبداليا باليوية العالمية لمواقع  -
حيث أف العولمة الثقافية ىي مف الآثار السمبية  اعي :التواصؿ الإجتم

 لمواقع التواصؿ الاجتماعي بنظر الكثيريف .

فجميع الصداقات قد تكوف مبالغا فييا أو طاغية في بعض الأحياف:  -
الأشخاص الذيف تعرفيـ عبر مواقع التواصؿ الاجتماعي نضيفيـ 

زمف وليس فورا كأصدقاء وىو لقب غير دقيؽ لأف الصداقة تتشكؿ مع ال
 فيو نوع مف النفاؽ.

أضحى استخداـ تراجع استخداـ المغة العربية الفصحى لصالح العامية:  -
مزيج مف الحروؼ والأرقاـ اللاتينية بدؿ الحروؼ العربية الفصحى خاصة 

                                                           
 20وائؿ خضر مبارؾ فضؿ الله : مرجع سبؽ ذكره ص  1
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عمى شبكات التعارؼ والمحادثة فتحولت حروؼ المغة العربية الى رموز 
وىذا ما أكدتو دراسة صلاح محمود  "3" والعيف "7وأرقاـ باتت الحاء "

 بعنواف ثقافة الشباب العربي .

تبقى مجيولة المصدر الحقيقي خمؼ مستخدمي انتحاؿ الشخصيات:  -
شبكات التواصؿ الاجتماعي دافعا أحيانا إلى مستخدمييا في الابتزاز 

المضممة وتشويو السمعة أو في وانتحاؿ الشخصية ونشر المعمومات 
1الجريمة كالعارة والسرقة أو الاختطاؼ .

                                                           
أسماء بف مريـ وعائدة وعائدة فريطس: "أثر استخداـ شبكات التواصؿ الاجتماعي في منظومة الأخلاؽ لدى  1

مكممة انيؿ شيادة الماستر في عموـ  المراىقيف دراسة ميدانية عمى تلاميذ ىلاؿ عبدالله بمغيموز جيجؿ " مذكرة
الإعلاـ والإتصاؿ  ، تخصص اتصاؿ وعلاقات عامة  ، كمية العموـ الإنسانية والاجتماعية  ، قسـ الإعلاـ 

 54و 53ص 2017/2018والاتصاؿ ،سنة 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الفصل الثالث:

 الصورة الذهنية للمؤسسة.
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 :تمييد

تعبر الصورة الذىنية عمى واقع المؤسسة وكؿ ما يصدر عنيا، مف سياسات وقرارات 
تحقيؽ أىدافيا و الظيور أماـ زبائنيا  وتصرفات وعلاقات تتمكف مف خلاليا المؤسسة

بأحسف صورة وتمعب صورة المؤسسة دورا كبيرا في نجاحيا أو فشميا و ىذا حسب ردود 
أفعاؿ الزبائف الذيف يتأثروف ببرامج العالقات العامة. ويؤكد الكثير مف الباحثيف بأف ليذه 

لى مبحثيف المبحث الاوؿ وىذا الفصؿ قسمناه ا الأخيرة ليا دور أساسي في تحسيف الصورة.
بعنواف: ماىية الصورة الذىنية، تطرقنا فيو الى ثلاثة مطالب المطمب الاوؿ: تعريؼ الصورة 
الذىنية ومراحؿ تطورىا والمطمب الثاني: انواع الصورة الذىنية والمطمب الثالث: الصورة 

ت حوؿ الصورة الذىنية، الاىمية، الاىداؼ والخصائص اما المبحث الثاني بعنواف: اساسيا
الذىنية تطرقنا فيو الى ثلاثة مطالب المطمب الاوؿ: ابعاد ومكونات الصورة الذىنية 

 .والمطمب الثاني: العوامؿ المؤثرة عمى الصورة الذىنية 
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 الفصؿ الثالث: الصورة الذىنية لممؤسسة

 ماىية الصورة الذىنيةالمبحث الأوؿ: 

 الذىنية ومراحؿ تطورىا.تعريؼ الصورة المطمب الأوؿ: 

 لغة:

ىي الشكؿ و التمثاؿ المجسـ، و الصورة بمثابة خيالو في الذىف أو العقؿ. ويعرفيا قاموس 
وبستر بأنيا تشير إلى التقديـ العقمي لأي شيء لا يمكف تقديمو لمحواس بشكؿ مباشر، أو 

رجاع لما بعواطؼ معينة، و ىي أيضا است ارتبطتىي إحياء أو محاكاة لتجربة حسية 
 الحواس.اختزنتو الذاكرة أو تخيؿ لما أدركتو 

 اصطلاحا:

ىي الصورة الفعمية التي تتكوف في أذىاف الناس عف المنشآت و المؤسسات المختمفة، و قد 
تتكوف ىذه الصورة مف التجربة المباشرة أو غير المباشرة، و قد تكوف عقلانية أو غير 

الوثائؽ أو الاشاعات و الأقواؿ غير الموثقة، لكنيا في رشيدة، و قد تعتمد عمى الأدلة و 
النياية تمثؿ واقعا صادقا بالنسبة لمف يحممونيا في رؤوسيـ، إذا كاف مصطمح الصورة 

 1الذىنية لا يعني بالنسبة لمعظـ الناس سوى شيء عابر أو غير حقيقي أو حتى مجرد وىـ.

الصورة الذىنية لممؤسسة ىي اجمالي  "، " Harold Marquis تعريؼ "ىارولد ماكس
الذاتية لمجماىير عف المؤسسة، وىي انطباعات عقمية غير ممموسة تختمؼ مف  الانطباعات

فرد إلى آخر، وىي المشاعر التي تخمقيا المؤسسة لدى الجماىير بتأثير ما تقدمو مف 

                                                           
،دار الأياـ لمنشر 1جماؿ بف عمار الأحمر: الصورة الذىنية في الفمسفة والعموـ الإنسانية،ط 1

 10، 9ص ص 2016ع،،عماف،والتوزي
 



  الثالثالفصؿ   الإطار النظري
 

70 
 

ومظيرىا  جتماعيةالامع المجتمع، واستثماراتيا  وعلاقتيامع الجماىير  وتعاملاتيامنتجات، 
 1الفردية وتتوحد لتكويف الصورة الذىنية الكمية لممؤسسة. الانطباعاتالإداري، وتندمج 

الصورة الذىنية ىي المعاني و الاتجاىات و المعرفة و الآراء المشتركة بيف الجميور عف 
بو  الاتصالية التي قامت الاستراتيجياتالمنظمة أو الشركة التي نتجت عف العمميات أو 

المنظمة، و ىي أيضا نتيجة اتصاؿ حواري بيف المنظمة والجميور حيث يوفر ىذا النوع مف 
،ّ  و مع أف أخلاقيالاتصاؿ عالقة تبادلية بيف المنظمات و جميورىا، و ىو سموؾ اتصاؿ 

ىذا الاتصاؿ يجب أف يعكس الواقع إلا أنو يمكف التركيز عمى السمات المرغوب فييا و التي  
 . نظمة أف تقنع الجميور بياتحتاج الم

المباشر  الانتقائيىي عممية معرفية نفسية نسبية ذات أصوؿ ثقافية، تقوـ عمى إدراؾ الأفراد 
و الغير مباشر لخصائص و سمات موضوع ما (شركة، مؤسسة، فرد، جماعة مجتمع، 

جيات نظاـ) و تكويف اتجاىات عاطفية نحوه سمبية أو إيجابية، و ما ينتج عف ذلؾ مف تو 
سموكية في إطار مجتمع معيف، و قد تأخذ ىذه المدركات و الاتجاىات و التوجيات شكلا 

 2ثابتا أو غير ثابت, دقيقا أو غير دقيؽ.

 

 أنواع الصورة الذىنية. المطمب الثاني:

                                                           
دارة الأزمات،ط 1 عالـ الكتب لمنشر 1فريد عمي عجوة:إدارة العلاقات العامة بيف بيف الإستراتجية وا 

 128،ص2005والتوزيع،القاىرة،
جمطي خديجة وقسوس أحلاـ: أليات الاتصاؿ الداخمي ودوره في تحسيف صورة المؤسسة الخدماتية "دراسة  2

" ،مذكرة ماستر في عموـ الإعلاـ والاتصاؿ ،تخصص  اتصاؿ -مستغانـ–اتصالات الجزائر ميدانية بمؤسسة 
 56،57،صص  2018/2019وعلاقات عامة ،كمية العموـ الاجتماعية ،قسـ العموـ الإنسانية ، السنة 
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تتراكـ الصورة الذىنية لتكوف مخزونا خاصا بيا تسمى أحيانا اللاشعور, و يتـ تصنيؼ و 
في مجموعات تترتب وفؽ تصنيؼ التضميف و الاحتواء في الذىف إلى  تجميع ىذه الصور 

 ثالثة اتجاىات رئيسية:

  الصور بوصفيا نسخا ذىنية للأحاسيس )الرؤية, السمع, الرائحة, الغرائز, القدرات
 الطبيعية, الروحية, و يضـ أيضا متخيؿ اللاوعي(.

 ف جية و الاستجابة مفّ  المتخيؿ الذىني بوصفو يتوسط المثير مف العالـ الخارجي م
ينجـ عف حقيقة  افتراضيالمدخلات و ىنا تكوف الصورة الذىنية تركيب  جية أخرى،

 أف السيكولوجية )الميراث(تختمؼ عف المخرجات)الاستجابات( .

  المتخيؿ الذىني بوصفو مشاعر بمعنى تمؾ التي تحدث في غياب أي مؤثر عدا
 الصورة الذىنية.

رة الذىنية تتولد في الذىف وتنقسـ إلى تصنيفات وأنواع متعددة وعمى وفؽ ذلؾ فإف الصو 
 تختمؼ تبعا لمصادر تكوينيا وتبعا لسماتيا وخصائصيا التي بنيت عمييا.

    

فمثلا نجد أف الصورة الذىنية في  ويختمؼ تحديد مفيوـ الصورة مف حقؿ معرفي إؿ آخر،
 عمـ السياسة تنقسـ إلى:

 .صورة ذىنية قومية 

 ية نمطية مقولبة .صورة ذىن 

 .صورة ذىنية لمرشح إنتخابي 

 .صورة ذىنية للأحزاب 
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 .صورة ذىنية لحدث سياسي 

 وفي عمـ النفس نجد أنواعا عدة لمصورة الذىنية:

 .الصورة الذىنية المكونة للإتجاه 

 .1الصورة الذىنية المتخيمة 

 ويعدد جفكنيز أنواع الصورة في ما يمي 

 : و ىي الصورة التي ترى المؤسسة نفسيا مف خلاليا الصورة المرآة. 

 :و ىي الصورة التي يرى بيا الآخروف المؤسسة الصورة الحالية.  

 :و ىي التي تود المؤسسة أف تكونيا لنفسيا في أذىاف الجماىير الصورة المرغوبة. 

 :و ىي أمثؿ صورة يمكف أف تتحقؽ إذا أخذنا في الإعتبار منافسة  الصورة المثمى
  .و جيودىا في التأثير عمى الجماىير الأخرىمؤسسات ال

 :عندما يتعرض الأفراد لممثميف مختمفيف لممنشأة يعطى كؿ منيـ  الصورة المتعددة
ىذا التعدد طويلا فإما يتحوؿ إلى  لا يستمرانطباعا مختمفا عنيا ومف الطبيعي أف 

ير كؿ منيا عمى ىؤلاء صورة موحدة تظميا العناصر الإيجابية والسمبية تبعا لشدة تأث
 2الأفراد.

 

 الصورة الذىنية، الأىمية، الأىداؼ والخصائص.المطمب الثالث: 

                                                           
 59ص2014عماف، -دار أسامة لمنشر و التوزيع، الأردف 1الصورة الذىنية في العلاقات العامة،ط باقر موسى: 1

 
 8،9،صص1983القاىرة ، عالـ الكتب، العلاقات العامة والصورة الذىنية: عمي عجوة:  2
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  :أىمية الصورة الذىنية  1

قد تزايد الاىتماـ بموضوع الصورة الذىنية وأىميتيا بالنسبة لمفرد أو المنظمة أو عمى مستوى 
الآراء واتخاذ القرارات وتشكيؿ الدوؿ نظرا لما تقوـ بو ىذه الصورة مف دور ىاـ في تكويف 

ولمصورة الذىنية دور كبير في تشكيؿ مدارؾ الفرد ومعارفو، مما يجعؿ ليا تأثيرا  .السموؾ
واضحا عمى سموؾ الفرد وقدراتو وتوقعاتو وردود أفعالو إزاء الكثير مف القضايا اليامة، 

كما تؤثر عمى  حاضرة،فالصورة الذىنية تؤثر عمى إدراكنا لما يدور حولنا مف التجارب ال
 توقعاتنا واستنتاجاتنا  عف الآخريف وعف التجارب المستقبمية.

وبالتالي يمكف التأكيد عمى أف لمصورة الذىنية أىمية كبيرة في إبراز آرائنا واتجاىاتنا و قيمنا  
وكما أف  .وردود أفعالنا تجاه كؿ الفئات والأحداث وتدعيـ ىذا الشعور لدينا ولدى الآخريف

صورة دورا بارزا في حياة الأفراد فإنيا تقوـ أيضا بدور في غاية الأىمية في حياة الدوؿ لم
والشركات والمؤسسات، الأمر الذي يبرر حرص ىذه الأطراؼ كافة عمى أف تكوف صورتيا 

 1لدى الآخريف ايجابية وتخدـ أىدافيا ومصالحيا .

 ميما و حيويا في تسويؽّ  إف أىمية الصورة الذىنية لممؤسسات بشكؿ عاـ تشكؿ عاملا
وأف أىـ العوامؿ المؤثرة في نجاح المؤسسات ومدى   أىداؼ المؤسسة في أداء رسالتيا،

قدرتيا عمى البقاء و النمو يعتمد عمى التسويؽ و التمويؿ , فالييئات المدنية ستبقى عاجزة 
 يؿ اللازـ لأنشطتيا،عف تحقيؽ رسالتيا وأىدافيا لخدمة المجتمع عندما لا يتوفر الدعـ والتمو 

و  نشاطاتياو إذا لـ تتمكف مف جذب أفراد المجتمع و تسويؽ منتجاتيا أو خدماتيا أو 
برامجيا، و خاصة في ظؿ تنافس المؤسسات عمى جذب الجماىير المستيدفة و كسب ثقتيـ 

ولا يمكف لأي مؤسسة التنازؿ عف صورتيا الذىنية لدى الجميور وّ  السعي لبناء  و دعميـ،
                                                           

دور الصورة الذىنية لممنضمات الأىمية في بناء العلاقة الإستراتجية مع الجميور  عبدالله مصطفى عبدلله الفرا: 1
أفريؿ  ،كمية التجارة في الجامعة الإسلامية بغزة،في ادارة الأعماؿ  مذكرة لمحصوؿ عمى شيادة الماجستير المستفديف،

 12،ص2018
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سمعة طيبة ليا، فإف الجميور سيبني انطباعاتو تجاه المؤسسة عمى ما يتـ تغذيتو مف 
وبشكؿ عاـ فإف أبرز العوائد والفوائد التي تجنييا الصورة  معمومات مف مصادر أخرى،

 الذىنية مايمي:

 .زيادة ثقة الجماىير المختمفة بالمؤسسة 

 جيا وأنشطتيا.جذب مصادر التمويؿ دعـ المؤسسات وزيادة تمويؿ برام 

 استقطاب الميارات البشرية لمتطوع في أنشطة المؤسسة.د 

 .توليد الشعور بالثقة والانتماء لممؤسسة في نفوس أعضاء المؤسسيف والعامميف 

  قيادة الرأي العاـ ووسائؿ الإعلاـ بالمؤسسة ودورىا في خدمة  اىتماـزيادة
 1المجتمع.

 أىداؼ الصورة الذىنية: 2

 :وراء تكويف صورة ليا في أذىاف الجماىير إلى مايمي تيدؼ المؤسسات مف 

  لمصورة الذىنية في المؤسسة تسعى في البداية إلى إضفاء المشروعية  استراتيجيةبناء
عمى المؤسسة بمعنى إعطاء المؤسسة حقوؽ لـ تكف تتمتع بيا مف قبؿ، بالإضافة 
إلى جعميا عنصرا فعالا في المجتمع، و حتى أف ىذه المشروعية تجعميا معروفة 

 .لدى الجميور بمعنى التعريؼ بالمؤسسة لدى الجميور

 ضاء عمى الإشاعات التي يتـ ترويجيا عف المؤسسة، فالتركيز عمى الاتصاؿ عف الق
طريؽ الصورة ينيي الإشاعة سواء كانت داخمية أـ خارجية و تعيد لممتعامميف ثقتيـ 

                                                           
،دار اسامة لمنشر 1:الإعلاف التمفزيوني ودوره في تكويف الصورة الذىنية،ط حميد مجيد الشطري 1

 117،116،صص2013والتوزيع،عماف،
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في المؤسسة، و تحقيؽ أىداؼ مالية مف خلاؿ زيادة المبيعات فاليدؼ الرئيسي دائما 
 ىو تحقيؽ الربح.

 قوؿ أف الصورة الذىنية تعتبر أىـ العناصر التي تستند إلييا وفي الأخير يمكف ال
يصاؿ الرسالة، إف لـ نقؿ أساسا لا يمكف  المؤسسة في الاتصاؿ مع الجماىير وا 

شرعيتيا أماـ المنافسة والسمطة والحكومة وكؿ المجتمع  لتحقيؽ الاستغناء عنو
إلى خطاب عنوانو  التجارية المعاملاتبحيث أف المؤسسة ترتقي مف مجرد  المدني،

 1التضامف، وىو ما يجعميا عنصرا فعالا اجتماعيا وسياسيا وليس اقتصاديا.

 خصائص الصورة الذىنية: 3

  عدـ الثقة: أكد الكثير مف الباحثيف أف الصورة الذىنية لا تتسـ بالدقة، ولعؿ
مرجع ذلؾ أساسا ىو أف الصورة الذىنية لا تعبر بالضرورة عف الواقع الكمي 

وأف الإفراد عادة يمجئوف إلى تكويف فكرة شاممة عف الآخريف مف خلاؿ لاسيما 
 .معمومات قميمة يحصموف عمييا لعدـ القدرة عمى جمع المعمومات الكاممة

  لثبات و المقاومة لمتغيير: فالصورة الذىنية تميؿ إلى الثبات و مقاومة
لتغيير التغيير، و تتعدد العوامؿ التي تحدد و تؤثر في كمية و كيفية ا

المحتمؿ في الصورة الذىنية و بعض ىذه المتغيرات يتعمؽ بالصور ذاتيا و 
 بعضيا الآخر يتعمؽ بالرسائؿ الواردة مف خلاليا.

  التعميـ و تجاىؿ الفروؽ الفردية: تقوـ الصورة الذىنية عمى التعميـ المبالغ
فيو، و كؿ فرد مف أفراد الجماعة موضوع الصورة نظرا لذلؾ فالأفراد 

                                                           
، -مؤسسة ىنكؿ الجزائر  دراسة حالة –اسي فاطمة الزىراء: إستراتيجية صورة المؤسسة وأثرىا عمى سموؾ المستيمؾ ف 1

   .20،ص  2007/  2006مذكرة ماجستير، تخصص تسويؽ، جامعة الجزائر، 
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فترضوف بطريقة آلية أف تنطبؽ عميو صورة الجماعة ككؿ عمى الرغـ مف ي
 .وجود اختلافات و فروؽ فردية

  لتنبؤ بالمستقبؿ : تسيـ الصورة في التنبؤ بالسموؾ و التصرفات المستقبمية
لمجميور تجاه المواقؼ و القضايا و الأزمات المختمفة, فالصورة الذىنية 

ىا انطباعات و اتجاىات لدى الأفراد حوؿ المنطبعة لدى الأفراد باعتبار 
الموضوعات و القضايا و الأشخاص يمكف أف تنبئ بالسموكيات التي قد 

 تصدر عف الجماىير مستقبلا.

  تخطي حدود الزماف و المكاف : تتسـ الصورة الذىنية بتخطييا لحدود الزماف
، بؿ و المكاف فالفرد لا يقؼ في تكوينو لصوره الذىنية عند حدود معينة

يتخطاىا ليكوف صور عف بمده ثـ العالـ الذي يعيش فيو، بؿ و تمتد الصور 
التي يكونيا إلى ما وراء المجرة التي يسكنيا، و عمى مستوى الزماف فالإنساف 
يكوف صورا ذىنية عف الماضي، و يكوف صورا ذىنية عف الحاضر إضافة 

عف الأزمة و  إلى المستقبؿ، وبذلؾ يتضح أف الإنساف يكوف صورا ذىنية
الأماكف المختمفة وفقا لمعارفو و مدركاتو و مشاىده, إضافة إلى قدرتو عمى 

  .التخيؿ و الاستنتاج

  تؤدي إلى الإدراؾ المتحيز: تؤدي الصورة الذىنية إلى إدراكات  متحيزة لدى
الأفراد فالصورة الذىنية تبنى أساسا عمى درجة  مف درجات التعصب لذلؾ 

صدار أحكاـ متعصبة ومتحيزة ،فمف خلاؿ الصورة الذىنية فإنيا تؤدي إلى إ
يرى الأفراد جوانب أخرى لأنيا لا تتماشى مع معتقداتيـ ولا تتسؽ مع 

 1اتجاىاتيـ.

                                                           
 130جماؿ بف عمار الأحمر:نفس المرجع السابؽ، ص 1
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 أساسيات حوؿ الصورة الذىنية. المبحث الثاني:

 : أبعاد ومكونات الصورة الذىنية.المطمب الأوؿ

 أبعاد الصورة الذىنية: -

 الباحثيف عمى أف الصورة الذىنية تشتمؿ عمى ثلاثة أبعاد أساسية ىناؾ إجماع بيف أغمب 

 تتمثؿ فيما يمي:

 :ويقصد بو المعمومات التي يدرؾ مف خلاليا الفرد موضوعا  البعد المعرفي
أو مؤسسة ،وتعتبر ىذه المعمومات ىي الأساس الذي تبنى عميو الصورة 

وبناءا عمى دقة  الذىنية التي يكونيا الفرد عف الآخريف وعف المؤسسات
المعمومات والمعارؼ التي نحصؿ عمييا عف ىذه المؤسسات ،تكوف دقة 
الصورة الذىنية التي نكونيا عنيا و وفقا لمبعد المعرفي فإف الأخطاء في 
الصورة الذىنية المتكونة لدى الأفراد ىي أخطاء ناتجة أساسا عف 

 فراد .المعمومات والمعارؼ الخاطئة التي حصؿ عمييا ىؤلاء الأ

 :يقصد بو الميؿ بالإيجاب أو السمب اتجاه موضوع معيف  البعد الوجداني
أو مؤسسة في إطار مجموعة الصورة الذىنية التي يكونيا الأفراد  
،ويتشكؿ الجانب الوجداني مع الجانب المعرفي ،ومع مرور الوقت تتلاشى 

ت المعمومات والمعارؼ التي يكونيا الأفراد نحو القضايا والمؤسسا
 والموضوعات المختمفة.
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  :يعكس سموؾ الفرد طبيعة الصورة الذىنية المشكمة لديو البعد السموكي
تجاه المؤسسات حيث ترجع أىمية الصورة الذىنية في أحد أبعادىا إلى 

 1فسموكيات الأفراد يفرض منطقيا . الأفراد،أنيا تمكف مف التنبؤ بسموؾ 

 الذىنية:مكونات الصورة  -

تعتبر مكونات الصورة الذىنية كما عرضيا الدكتور عمي عجوة مف عناصر متعددة تندمج 
 وىذه العناصر تتمثؿ في: لممنشأة،لتشكؿ الصورة الذىنية الكمية 

  :وتتمثؿ في درجة النجاح المتوقع مف الاتصاؿ صورة العلامة التجارية
 ا التجارية.في تكويف صورة ايجابية عف المنظمة يتأثير الثقة في علامتي

 :مف العناصر  تعتبر ىذه الصورة صورة منتجات أو خدمات المنظمة
المكونة لمصورة الكمية ليا ، فمنتجات أية منظمة أو خدمتيا أو مدى 

جودتيا ومدى قدرتيا عمى مسايرة التغير في اتجاىات العملاء  ، ومسايرة 
 المنظـ في تكويف صورة طيبة عف التطور العممي في إنتاجيا  ، وتساىـ

  : )الإدارة ىي الرمز الذي تعرؼ بو صورة ادارة المنظمة )فمسفة المنظمة
المنظمة ، ولذلؾ تعتبر فمسفة الإدارة في المنظمة مف العناصر اليامة 

المكونة لصورتيا لدى الجماىير ، مف ناحية أخرى ىي الإطار الذي يحدد 
يا الذىنية كؿ اتصالات المنظمة ورسائميا إلى الجماىير وتشكؿ صورت

 نحوىا .

 :وىي تجسد الأعماؿ الفعمية  برامج المسؤولية الإجتماعية لممؤسسة
لممنظمة وسياستيا الرسمية تجاه المجتمع ككؿ ، وجماىير المنظمة في كؿ 

                                                           
 181، ص2007،دار الفجر لمنشر والتوزيع ،القاىرة ، 1محمد منير حجاب:الإتصاؿ الفعاؿ لمعلاقات العامة ،ط1
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ما يصدر عنيا مف قرارات وأفعاؿ ، أي أنيا تيتـ بالأعماؿ الحقيقة 
 لممنظمة .

 : ات  الجماىير عف المنظمة تؤثر انطباع صورة المنظمة كمكاف لمعمؿ
كمكاف لمعمؿ عمى صورتيا الذىنية ،مف حيث توفير بيئة صحية لمعامميف 

وخدمات اجتماعية ،كما يؤثر المظير الخارجي ليا مف مباني وأثاث 
 ونظافة ونظاـ في العمؿ عمى إدراؾ الجماىير ليا كمكاف متميز لمتعامؿ.

   :ميا أحسف تمثيؿ لدى قدرة الموظفيف في تمثيأداء موظفي المنظمة
الجماىير ،مف خلاؿ التعامؿ الطيب معيـ وكفاءة وسرعة أداء مياميـ 

 الموكمة إلييـ مما يعطي انطباعا ايجابيا نحو المنظمة .

 :وتؤثر كفاءات اتصالات المنظمة مع جماىيرىا  كفاءة اتصالات المنظمة
اتصالات  مؿقمو المنظمة الى جماىيرىا في تكاتن الداخمية والخارجية وما

 1المنظمة وتوضيح ىويتيا وفمسفتيا لمجماىير.

 

 : العوامؿ المؤثرة عمى تكويف الصورة الذىنية.المطمب الثاني

 تتأثر صورة المؤسسة بمجموعة مف العوامؿ تتمثؿ في:

 :عوامؿ شخصية 

الثقافة التعميـ،»السمات الذاتية لمشخصية المستقبمة لممعمومات  -
 ،القيـ ......"

                                                           
 180سبؽ ذكره، صمرجع  محمد منير حجاب :1
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عمى تفسير المعمومات الخاصة بالمنظمة ودرجة دافعيتو قدرة الفرد  -
 المقدمة عف المنظمة. واىتمامو بالمعمومات

 :عوامؿ إجتماعية 

تأثير الجماعات الأولية عمى الفرد )الأسرة ،الأصدقاء( عمى الفرد  -
المستقبؿ لممعمومات أثناء تبادليـ المعمومات في اتصالاتيـ 

 الشخصية حوؿ المنظمة.

 الرأي عمى اتجاىات الجماىير )الإقناع عمى مرحمتيف(.تأثير قادة  -

 تأثير ثقافة المجتمع الذي يعيش فيو الأفراد والقيـ السائدة فيو. -

 :عوامؿ تنظيمية 

 إستراتجية إدارة المنظمة التي تعكس فمسفة وثقافة المنظمة. -

 الأعماؿ الحقيقية لممنظمة نفسيا وسياستيا ومنتجاتيا. -

لممنظمة، وىي تشمؿ كؿ الاتصالات شبكة الاتصالات الكمية  -
 الداخمية والخارجية لممنظمة مع جماىيرىا.

الأعماؿ  والجماىير،الاتصالات المباشرة بيف العامميف بالمنظمة  -
 1الاجتماعية التي تقوـ بيا المنظمة لخدمة المجتمع.

                                                           
جمطي خديجة وقسوس أحلاـ: أليات الاتصاؿ الداخمي ودوره في تحسيف صورة المؤسسة الخدماتية "دراسة ميدانية 1

" ،مذكرة ماستر في عموـ الإعلاـ والاتصاؿ ،تخصص  اتصاؿ وعلاقات عامة ،كمية -مستغانـ–بمؤسسة اتصالات الجزائر 
 73،ص 2018/2019ية ، السنة العموـ الاجتماعية ،قسـ العموـ الإنسان
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 الفصل الزابع:

أثز التسويق الإلكتروني عبر مواقع التواصل 

الاجتماعي على بناء الصورة الدهنية 

 للمؤسسة.
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 تمييد:

الفصؿ معرفة في ىذه المرحمة بعد اف تـ تقديـ الجانب النظري لمدراسة نحاوؿ الأف في ىذا 
اراء طمبة  جامعة البويرة متصفحي  مواقع التواصؿ الاجتماعي في اطار التسويؽ 

الإلكتروني ومتعاممي مع مؤسسة موبيميس ومحالة معرفة أثر التسويؽ الإلكتروني عمى بناء 
 الصورة الذىنية لممؤسسة.

 محاولا معرفة:

 .الاجتماعيأنماط وعادات استخداـ أفراد العينة لمواقع التواصؿ   -

 .دوافع استخداـ أفراد العينة لمواقع التواصؿ الاجتماعي -

ىناؾ أثر لمتسويؽ الالكتروني عبر مواقع التواصؿ الاجتماعي عمى الصورة الذىنية  -
 لدى أفراد العينة. موبيميس لمؤسسة
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 .بطاقة فنية عف ميداف الدراسة 

 لمحة فنية عف جامعة البويرة.

المسماة جامعة اكمي محند اولحاج جامعة جزائرية تقع في ولاية البويرة تأسست جامعة البويرة 
.أنشأه  2012باعتبارىا مركزا جامعيا تابعا لجامعة بومرداس رسمت جامعة سنة  2005سنة

رجب  14المؤرخ في  241ػ 12جامعة أكمي محند أولحاج البويرة بموجب مرسوـ تنفيذي 
المتضمف إنشاء جامعة البويرة ،وىي مؤسسة عممية  2012يونيو سنة  04الموافؽ ؿ1433

 ذات طابع عممي وثقافي وميني تتمتع بالشخصية المعنوية والاستقلاؿ المالي.

ترتب عف صدور المرسوـ التنفيذي المشار اليو أعلاه الى اعادة ىيكمة الجامعة لتصبح 
 مشكمة مف ست كميات ومعيد عمى التوالي:

 كمية العموـ والتكنولوجيا. -

 كمية الآداب والمغات. -

 كمية العموـ الاجتماعية والإنسانية. -

 كمية العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير. -

 كمية الحقوؽ والعموـ السياسية. -

 معيد عموـ وتقنيات النشطات البدنية والرياضية. -

 وخلاؿ فترة تطور الجامعة تـ إنشاء ما يمي.      

جامعة محمد بوقرة بومرداس تتضمف تخصص العموـ إنشاء ممحقة تابعة ل 2001/2002
 القانونية والإدارية.

 فتح تخصص المغة والآداب العربي. 2002/2003
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ترقية الممحقة الى مركز جامعي ـ استحداث تخصص أخر يتمثؿ في العموـ  2005/2006
 السياسية.الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير بالإضافة إلى ميداف الحقوؽ والعموـ 

 فتح تخصص العموـ الإنسانية والاجتماعية. 2006/2007

 تـ فتح ميداف العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير. 2007/2008

 فتح ميداف العموـ والتكنولوجيا. 2008/2009

فتح ميداف الآداب والمغات بالإضافة إلى تقنيات  النشطات الرياضية  2010/2011
 والبدنية.

 فتح كمية العموـ الطبيعية والحياة وعموـ الأرض. 2011/2012

  1ترقية المركز الجامعي إلى جامعة. 04/06/2012

 

 

 

 

 

 

                                                           
بوراس وىيبة وزناتي حناف :التعميـ الجامعي في الجزائر عبر المواقع الإلكترونية خلاؿ جائحة كورونا دراسة ميدانية عمى  1

كرة ماستر في عموـ الإعلاـ والاتصاؿ تخصص اتصاؿ وعلاقات عامة ،جامعة البويرة \عينة مف طمبة جامعة البويرة، ـ
 100و99ص 2020/2021



  الرابعالفصؿ   التطبيقيالإطار 
 

86 
 

 عرض خصائص العينة وفقا لمتغيرات الدراسة: 

 :وفقا لمتغير الاجتماعي 

 توزيع أفراد العينة حسب متغير الجنس.  (: يوضح01الجدوؿ رقـ )

 النسبة التكرار النوع الاجتماعي

 %47,14 33 ذكور

 %52,85 37 إناث

 %100 70 المجموع

 

بينما تمثؿ نسبة الإناث  %47,14( أف الذكور يمثموف نسبة1يظير مف خلاؿ الجدوؿ رقـ)
حيث نلاحظ أف نسبة الإناث أعمى قميلا مف نسبة الذكور كما ىو في   %52,85نسبة

 الشكؿ التالي:

 
 يمثؿ توزيع مفردات العينة حسب متغير النوع الاجتماعي. (:11الشكؿ رقـ )

 

 النوع الإجتماعي

 الذكور

 الاناث
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 :وفقا لمتغير السف 

 السف.  توزيع أفراد العينة حسب متغير (: يوضح02الجدوؿ رقـ )

 النسبة التكرار السف

 %20 14 سنة 20إلى  18مف 

 %31,42 22 سنة30إلى21مف 

 %25,71 18 سنة40إلى 31مف 

 %22,85 16 سنة فمافوؽ40

 %100 70 المجموع                                    

 

سنة تمثؿ أعمى نسبة مف أفراد 30إلى 21(أف  الفئة العمرية مف 02يظير الجدوؿ رقـ)
سنة بنسبة تقدر 40إلى 31% ثـ تمييا الفئة العمرية مف 31,42العينة بنسبة تقدر ب

كما ىو موضح في  متقاربتيف %أما الفئتيف العمريتيف المتبقيتيف فيما نسبتيف25,71ب
 الشكؿ التالي:

 
 يمثؿ توزيع مفردات العينة حسب متغير السف. (:12الشكؿ رقـ )
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 :وفقا لمتغير المستوى التعميمي 

 المستوى التعميمي.  توزيع أفراد العينة حسب متغير (: يوضح03الجدوؿ رقـ )

 النسبة التكرار المستوى التعميمي

 %14,28 10 الإبتدائي

 %18,57 13 المتوسط

 %32,28 24 الثانوي

 %32,85 23 الجامعي

 %100 70 المجموع                                    

( أف المستوى الجامعي والثانوي لأفراد العينة يمثموف  أعمى نسبة 03يظير الجدوؿ رقـ )
الأخيرة بنسبة قدرت وتمييا الفئة 18,57%تمييا فئة التعميـ المتوسط بنسبة قدرت ب32قدرت 

 %. كما في الشكؿ التالي: 14,28ب

 
 يمثؿ توزيع مفردات العينة حسب متغير المستوى الدراسي . (:13الشكؿ رقـ )
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  ا لمتغير مكاف السكف: وفؽ 

 متغير مكاف السكف.  توزيع أفراد العينة حسب (: يوضح04الجدوؿ رقـ )

 النسبة التكرار مكاف السكف
 % 34.28 24 الريؼ
 % 65.71 46 المدينة

 % 100 70 المجموع
يف يسكنوف في المدينة يمثموف أعمى نسبة تقدر \(أف أفراد العينة اؿ04يظير الجدوؿ رقـ)

 كما ىو موضح في الشكؿ التالي: 34,28ثـ تمييا سكاف الريؼ بنسبة تقدر ب65,71ب

           
 يمثؿ توزيع مفردات العينة حسب متغير مكاف السكف . (:14الشكؿ رقـ )

 :وفقا لمتغير الحالة الاقتصادية 

 متغير الحالة الاقتصادية. توزيع أفراد العينة حسب (: يوضح05الجدوؿ رقـ )

 النسبة التكرار الحالة الإقتصادية
 % 32.85 10 جيدة

 %41.42 13 متوسطة
 % 25.71 24 ضعيفة
 % 100 70 المجموع

 المدٌنة الرٌف



  الرابعالفصؿ   التطبيقيالإطار 
 

90 
 

(الحالة الاقتصادية لأفراد العينة حيث أف الحالة المتوسطة تمثؿ 05يظير الجدوؿ رقـ ) 
% وأخيرا الحالة الا 32,85% ثـ الحالة الجيدة بنسبة قدرت ب 41,42أعمى نسبة قدرت ب

 .25,71قتصادية الضعيفة قدرت ب

 
 : يمثؿ الحالة الاقتصادية لأفراد العينة.05الشكؿ 

 ت الدراسة :عرض و تحميؿ عينا -2

 : ىناؾ فروؽ ذات دلالة إحصائية في استخداـ أفراد  اختبار الفرضية الأولى 

 .العينة لمواقع التواصؿ الاجتماعي تعزى لمتغير النوع الاجتماعي 

 عينات و انماط استخداـ مواقع التواصؿ الاجتماعي -2-1

 عرض الجداوؿ البسيطة : 2-1-1
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 الاختيارات    
 السػػػػػؤاؿ

 ػي نسبة استخدامؾ لمػػواقع ماى
 التواصؿ الإجتماعي؟

 النسبة التكرار

 27.14 19 كبيػػػػػػػرة 01
 51.42 36 متػػوسطة 02
 21.42 15 قػميمػػػػػػة 03

 %100 70 المجػػػػػػػػػػػػػػػػػموع
 يوضح لنا  نسبة استخداـ أفراد المجتمع لمواقع التواصؿ الاجتماعي . 06الجدوؿ رقـ 

أف أغمب مفردات العينة مستخدمي مواقع التواصؿ  06يظير مف خلاؿ الجدوؿ رقـ 
،  %27.14يمييا الاستخداـ المواقع بنسبة كبيرة بػ : %  51.42الاجتماعي بنسبة متوسطة 

 كما ىو موضح في الشكؿ التالي . %25.71وفي الأخير النسبة القميمة بػ : 

جتماعي تستخدـ بكثرة سوآءا بنسبة كبيرة أو متوسطة اذ بيف لنا النسب أف مواقع التواصؿ الا
 كما ىو مبيف في الشكؿ التالي:

 
 : يمثؿ نسبة استخداـ مواقع التواصؿ الاجتماعي . 06الشكؿ رقـ 
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 الاختيارات          
 السػػػػػؤاؿ

 عػػدد ساعات  استخدامؾ لمػػػواقع 
 التواصؿ الإجتماعي؟

 النسبة التكرار

 %00 00 أقؿ  مف ساعة  01
 %14.28 10 ساعة 02
 %28.57 20 ساعتتاف 03
 %28.57 20 ثلاث ساعات 04
 %28.57 20 اربع ساعات فما فوؽ 05

 %100 70 المجػػػػػػػػػػػػػػػػػموع
: يوضح لنا عدد ساعات التي يقضييا أفراد العينة في مواقع التواصؿ 07الجدوؿ  

 الاجتماعي

الجدوؿ أف اغمب أفراد العينة يقضوف مف ساعتاف إلى أربع ساعات فما يظير مف خلاؿ 
%أما مستخدمي مواقع التواصؿ 28فوؽ عبر مواقع التواصؿ الاجتماعي بنسبة تقدر حوالي

%وفي الأخير مستخدمي مواقع التواصؿ أقؿ 14.28الاجتماعي حوالي ساعة قدرت بنسبة 
 لتالي:%. كما ىو موضح في الشكؿ ا00مف ساعة قدرت ب

 
 يبيف عدد الساعات التي يقضييا أفراد العينة في مواقع التواصؿ الإجتماعي . 07الشكؿ رقـ 
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 الاختيارات         
 السػػػػػؤاؿ

الأوقات التي تفضميا لاستخػػػػػػداـ 
 مواقع التواصؿ الإجتماعي؟

 النسبة التكرار

 %1.42 01 صباحا 01
 %10 07 مساءا 02
 %35.71 25 ليلا 03
 %52.71 37 حسب الضروؼ 04
 %100 70 المجػػػػػػػػػػػػػػػػػموع
 :وضح الأوقات التي يستخدـ فييا أفراد العينة مواقع التواصؿ الاجتماعي.08الجدوؿ رقـ 

يظير مف خلاؿ الجدوؿ توقيت استخداـ مواقع التواصؿ الاجتماعي بالنسبة لعينة الدراسة  
 35.71%يستخدموف مواقع التواصؿ الاجتماعي حسب الظروؼ، و52.71حيث نجد نسبة 

%، وفي المقابؿ 10يستخدموف مواقع التواصؿ الاجتماعي ليلا وتأتي الفترة المسائية بنسبة 
داـ ضئيؿ لمواقع التواصؿ الاجتماعي ىي الفترة الصباحية بنسبة الفترة التي شيدت استخ

 %. كما ىو موضح في الشكؿ التالي:1.42

 
 : يوضح الاوقات المفضمة لاستخداـ مواقع التواصؿ الإجتماعي. 08الشكؿ 
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 الاختيارات          
 السػػػػػؤاؿ

الأجيزة التي تستخدميا لتصفح  
 مواقع التواصؿ الاجتماعي. 

 النسبة التكرار

 %74.28 52 الياتؼ الذكي   01
 %7.14 05 الموحة الإلكترونية 02
 %18.57 13 الكمبيوتر المحموؿ 03
 %00 00 الكمبيوتر المكتبي 04

 %100 70 المجػػػػػػػػػػػػػػػػػموع
 دميا أفراد العينة لتصفح مواقع التواصؿ الإجتماعي.خ:الأجيزة التي يست09الجدوؿ رقـ 

مف خلاؿ الجدوؿ أف الياتؼ الذكي مف الأجيزة الأكثر استخداما مف طرؼ أفراد  يظير
ا% ،أما  18.57%نيأتي بعدىا الكمبيوتر المحموؿ بنسبة 74.28العينة بنسبة تقدر ب

% ،أما الكمبيوتر المكتبي لـ يستخدمو أحد مف افراد 7.28الموحة الإلكترونية تستخدـ بنسبة 
 العينة.

 ارتيػػالاخ        
 االسػػػػػؤاؿ

 الموقع الذي تستخدمو بكثرة   
 النسبة التكرار

 %31.42 22 فيسبوؾ 01
 %27.14 19 اليوتيب 02
 %14.28 10 أنستغراـ 03
 %17.14 12 الفايبر 04
 %10 07 التويتر 05

 %100 70 المجػػػػػػػػػػػػػػػػػموع
 

 بكثرة.: الموقع الذي تستخدمو أفراد العينة 10الجدوؿ رقـ
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% ،ثـ 31.42يظير مف خلاؿ الجدوؿ أف أفراد العينة تستخدـ موقع الفيسبوؾ بكثرة بنسبة 
% ،أما المواقع المتبقية تبقا نسبة الإستخداـ قميمة 27.14يأتي بعده موقع اليوتيب بنسبة 

 لدى أفراد العينة.

 

 عرض الجداوؿ المركبة : 2-1-2

العينة لمواقع التواصؿ الاجتماعي تبعا لمتغير :يوضح نسبة استخداـ أفراد 11الجدوؿ رقـ 
 النوع الاجتماعي.

 البدائؿ السؤاؿ
 النوع الإجتماعي

 المجموع
 إناث ذكور

 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار
 ماىي نسبة

استخدامؾ لمواقع 
التواصؿ 
 الاجتماعي.؟

 %27,14 19 %35.13 13 %18.18 06 كبيرة

 %51,42 36 %27.02 10 %78.78 26 متوسطة

 %21.42 15 %37.83 14 %3.03 01 قميمة

 %100 70 %100 37 %100 33 المجموع
 

يتضح مف خلاؿ الجدوؿ أعلاه أف أفراد العينة مف كلا الجنسيف يستخدموف مواقع التواصؿ 
%بالنسبةللإناث، في 27.02% بالنسبة لمذكور و78.78الاجتماعي بنسبة متوسطة تقدر ب

حيف أفراد العينة الذيف يستخدموف مواقع التواصؿ الاجتماعي بنسبة كبيرة مف كلا الجنسيف 
بالنسبة للإناث أما أفراد العينة الذيف يستخدموف مواقع 27.14ذكور و% بالنسبة لم18.18

%بالنسبة لمذكور 3.03التواصؿ الاجتماعي بنسبة قميمة مف كلا الجنسيف قدرت ب 
 %بالنسبة للإناث.   37.83
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نستنتج أف استخداـ مواقع التواصؿ الاجتماعي بنسبة متوسطة بالنسبة لمذكور أعمى بكثير 
 النسبة للإناثمف استخداميا ب

 وىذه الاحصائيات تختمؼ في دراستنا بالنسبة لمذكور والاناث.

أفراد العينة في مواقع التواصؿ الاجتماعي  :عدد الساعات التي يستخدميا12الجدوؿ رقـ 
 تبعا لمتغير النوع الاجتماعي.

 البدائؿ السؤاؿ
 الجنس

 المجموع
 إناث ذكور

 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار
عدد ساعات 
استخدامؾ 

لمواقع التواصؿ 
 الاجتماعي.؟

 00 00 00 00 00 00 أقؿ مف ساعة
 %14.28 10 %21.62 08 %6.06 02 ساعة
 %28.57 20 %21.01 10 %30.30 10 ساعتاف

 %28.57 20 %21.62 08 %36.36 12 ثلاث ساعات

 %28.57 20 %29.72 11 %27.27 09 أربع ساعات فما فوؽ

 %100 70 %100 37 %100 33 المجموع
يتضح مف خلا الجدوؿ أف أفراد العينة الذيف يستخدموف مواقع التواصؿ الاجتماعي ثلاث 

بالنسبة للإناث ويأتي 21.62%بالنسبة لمذكورو36.36ساعاتيـ في المرتبة الأولى بنسبة 
بالنسبة لمذكور  %30.30بعدىا أفراد العينة الذيف يستخدموف ساعتاف بنسبة تقدر

بالنسبة للإناث، وبعدىا أفراد العينة الذيف يستخدموف أربع ساعات فما فوؽ بنسبة 21.01و
ذكور أما الذيف يستخدموف مواقع التواصؿ الاجتماعي  27.27%إناث و%28.57تقدر ب

 % إناث أما اقؿ مف ساعة لـ تذكر في الإجابات.21.61% ذكور و6.06ساعة بنسبة 

خير أف أغمب مستخدمي مواقع التواصؿ الاجتماعي يقضوف مف ساعتاف لى نستنتج في الأ
 أربع ساعات في نتصفح مواقع التواصؿ الاجتماعي.
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ماىي الأوقات التي يفضميا   أفراد العينة في تصفح  مواقع التواصؿ :13الجدوؿ رقـ 
 الاجتماعي تبعا لمتغير النوع الاجتماعي.

 

يتضح مف خلاؿ الجدوؿ أف أفراد العينة مف كلا الجنسيف يتصفحوف مواقع التواصؿ 
بالنسبة للإناث  54.05% بالنسبة لمذكور و%51.51الاجتماعي حسب الظروؼ بنسبة 

% بالنسبة لمذكور و 36.36فيما نسبتيف متقاربتيف نوعا ما أما الفترة الميمية بنسبة 
 لمفترة المسائية والصباحية نسبة الاستخداـ قميمة . بالنسبة للإناث أما بالنسبة 35.13

 

 

 

 

 البدائؿ السؤاؿ
 النوع الاجتماعي

 المجموع
 إناث ذكور

 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار

ماىي الأوقات التي 
أفراد العينة  تفضميا

في تصفح مواقع 
التواصؿ   
 الاجتماعي.؟

 11 1 %11 11 %3.13 11 صباحا

 %11 17 %11.81 4 %9.19 13 مساءا

 %35.71 25 %35.13 13 %36.36 12 ليلا

حسب 
 الظروؼ

17 51.51% 21 54.15% 37 51.71% 

 %111 71 %111 37 %111 33 المجموع
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 نتيجة اختبار الفرضية:

سبؽ مف نتائج مف خلاؿ تحميمنا لمجداوؿ يتضح لنا أف الفرضية  تأسيسا عمى ما -
ىناؾ فروؽ ذات دلالة إحصائية في استخداـ أفراد العينة لمواقع الأولى التي تنص 

 ع الاجتماعي تحققت جزئيا.التواصؿ الاجتماعي تعزى لمتغير النو 

 : إف دوافع استخداـ أفراد العينة لمواقع التواصؿ  اختبار الفرضية الثانية
عممية الاجتماعي ىي دوافع طقوسية أكثر منيا دوافع نفعية، كما أف 

التسوؽ والشراء تعد مف أبرز الدوافع النفعية لاستخداـ ىؤلاء المستجوبيف 
 ليذه المواقع .

 إستخداـ مواقع التواصؿ الإجتماعي :دوافع  -2-2

 النسبة التكرار البدائؿ السؤاؿ

ىؿ ترى أف استخداـ مواقع التواصؿ 
 الإجتماعي ضرورية في حياتؾ. 

 % 62.85 44 نعـ

 %37.14 07 لا

 % 100 70 المجموع

 : يوضح ىؿ مواقع التواصؿ الاجتماعي ضرورية في حياة أفراد العينة.14الجدوؿ رقـ 

مف أفراد عينة البحث أجابوا بأف مواقع التواصؿ  % 65.85أف  13يوضح الجدوؿ رقـ 
أجابوا بأف مواقع التواصؿ % 37.14الاجتماعي ضرورية في حياتيـ في حيف بقيت نسبة 

 الاجتماعي ليست ضرورية في حياتيـ.
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 التكرار و النسبة                 
 الاختيارات

 

 النسبة التكرار

 %11.119 12 الحصوؿ عمى المعمومات 
 % 19.17 11 التواصؿ مع الأصدقاء

 % 18.25 11 التخمص مف الفراغ العاطفي
 % 18.25 21 مؿء وقت الفراغ

 % 17.3 18 متابعة مختمؼ الأخبار 
 % 15.51 16 معرفة ثقافات العالـ الاخرى 

 % 25.87 51 التسويؽ الإليكتروني
 % 17.33 18 التحصيؿ الدراسة 

 % 15.51 16 مناقشة الأحداث اليومية.
 : يوضح دوافع استخدامؾ لمواقع التواصؿ الاجتماعي.15الجدوؿ رقـ 

أف أغمب أفراد عينة البحث المختارة اختاروا التسويؽ الإلكتروني 14يوضح الجدوؿ رقـ 
وتأتي في المرتبة الثانية  %  45.87كدافع لاستخداـ مواقع التواصؿ الاجتماعي بنسبة 

أما  %11إجابة الحصوؿ عمى المعمومات كدافع لاستخداـ مواقع التواصؿ الاجتماعي بنسبة 
 .%09إلى% 5الإجابات الأخرى كانت بنسب متقاربة مف 

 السؤاؿ
 البدائؿ

 المجموع النسبة التكرار

ىؿ ترى أف استخداـ مواقع التواصؿ 
 الإجتماعي ضرورية في حياتؾ. 

 النسبة التكرار إناث ذكور إناث ذكور

 % 62.85 44 % 67.56 %57.58 25 19 نعـ

 % 37.14 26 % 32.43 % 42.43 12 14 لا 

 %100 70 %100 %100 37 33 المجمػػػػػػػػػػػػػوع
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: يوضح ىؿ أف استخداـ مواقع التواصؿ الاجتماعي ضرورية في حياتؾ 16الجدوؿ رقـ 
 حسب النوع الاجتماعي.

يف أجابوا بنعـ أف مواقع التواصؿ الاجتماعي  ذنستنتج مف خلاؿ الجدوؿ أف أفراد العينة ال
اكثر بقميؿ مف % 67.56ضرورية في حياتيـ حسب النوع الاجتماعي نجد نسبة الاناث 

أجابوا لا مواقع التواصؿ الاجتماعي ليست يف ذال%أما أفراد العينة 57.58كور  ذنسبة ال
 %. 37.14%أكبر بقميؿ مف نسبة الإناث 42.43نجد نسبة الذكورضرورية في حياتيـ 

 

 نتيجة اختبار الفرضية:

تأسيسا عمى ماسبؽ مف نتائج مف خلاؿ تحميمنا لمجداوؿ يتضح لنا أف الفرضية  -
الأولى التي تنص إف دوافع استخداـ أفراد العينة لمواقع التواصؿ الاجتماعي ىي 

عممية التسوؽ والشراء تعد مف أبرز ة، كما أف دوافع طقوسية أكثر منيا دوافع نفعي
الدوافع النفعية لاستخداـ ىؤلاء المستجوبيف ليذه المواقع تحققت كمياكما ىو في 

 الإستناج.

 الإستناج

نستنتج أف دوافع استخداـ افراد العينة لمواقع التواصؿ الاجتماعي ىي دوافع طقوسية تتمثؿ 
 في :

 التواصؿ مع الأصدقاء -

 ممئ وقت الفراغ  -

 التخمص مف الفراغ العاطفي -
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 أما مف الدوافع النفعية لاستخداـ أفراد عينة البحث لمواقع التواصؿ الاجتماعي ىي :

 التسويؽ الالكتروني الذي العنصر الأساسي في موضوع البحث.-

  ىناؾ اثر ايجابي لاستخداـ شركة "موبيميس " لمتسويؽ الالكتروني عبر مواقع
  .جتماعي عمى صورتيا لدى زبائنيا مف أفراد العينةالتواصؿ الا

 

الصورة الذىنية  أثر التسويؽ الإلكتروني عبر مواقع التواصؿ الاجتماعي عمى -2-3
 دى أفراد العينة:ل لمؤسسة "موبيميس"

 

 
 الرقـ

 
 عبارة التقييػػػػػػػػػػػػػػػػػػػـ 

 71حجـ الصفحة  التكرار
 البدائؿ و

 لا أوافؽ محايد أوافؽ النسبة

01 

إف طبيعة المعمومات التي تنشرىا 
شركة "موبيميس" حوؿ منتجاتيا 
وخدماتيا في صفحاتيا الرسمية عبر 
مواقع التواصؿ الاجتماعي جعمتني 
 احمؿ صورة ايجابية عف الشركة

 10 13 47 تكرار

 14.28% 18.57% 67.17% نسبة  

02 

 عبر" موبيميس" شركة تقدـ ما غالبا
 معمومات الاجتماعي التواصؿ مواقع
 وخدماتيا، منتجاتيا حوؿ دقيقة غير
 .ليا بالولاء اشعر لا يجعمني ما وىذا

 36 23 11 تكرار

 %51.42 %32.85 %15.71 نسبة  
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03 
" موبيميس" شركة تنشره ما خلاؿ مف
 أنيا اشعر الرسمية صفحاتيا عبر
 .بزبائنيا كبيرا اىتماما تولي

 18 11 41 تكرار

 % 25.71 %15.71 %58.57 نسبة  

04 

" موبيميس" شركة منتجات بعض
 التواصؿ مواقع عبر المعروضة
 موجود  ىو ما تطابؽ لا الاجتماعي

 .الواقع في

 33 24 13 تكرار

  %47.14 % 34.28 % 18.57 نسبة  

05 

 عبر" موبيميس" شركة تقدـ ما دائما
 الاجتماعي التواصؿ مواقع صفحات
 عف وشامؿ صحيحة دقيقة، معمومات
 .وخدماتيا منتجاتيا

 16 17 37 تكرار

 % 22.85 % 24.28 % 52.85 نسبة  

06 
 مواقع صفحات مع سيئة تجربة لدي

 بشركة الخاصة الاجتماعي التواصؿ
 ".موبيميس"

 45 14 11 تكرار

 % 64.28 % 20 % 15.71 نسبة  

07 

" موبيميس" شركة صفحات أف أشعر
 لـ الاجتماعي التواصؿ مواقع عبر

 وانما زبائنيا، ارضاء اجؿ مف تصمـ
 الشركة اف اظيار اجؿ مف صممت

 .فقط المواقع ىذه عبر صفحات ليا

 42 15 13 تكرار

 %60 %21.42 % 18.57 نسبة  

 عبر" موبيميس" شركة تفاعؿ طريقة 08
  الاجتماعي التواصؿ مواقع صفحات

 12 22 35 تكرار



  الرابعالفصؿ   التطبيقيالإطار 
 

103 
 

 لمشركة ولائي مف زاد  زبائنيا مع
 %17.14 %31.42 % 50 نسبة  

09 

 لمواقع الرسمية الصفحات مع تجربتي
 بشركة الخاصة الاجتماعي التواصؿ

 المعمومات في أثؽ جعمتني" موبيميس"
 .الشركة تقدميا التي

 17 14 39 تكرار

 %24.28 %20 %55.71 نسبة  

10 

 التواصؿ مواقع صفحات اف اشعر
" موبيميس" بشركة الخاصة الاجتماعي

 لمنتجاتيا الاشيار عمى تركز
 تمبية تيميا ولا فقط، وخدماتيا
 .زبائنيا حاجيات

 40 14 16 تكرار

 %57.14 %20 %22.85 نسبة  

11 

 صفحات عبر"موبيميس" شركة تقدـ
 معمومات الاجتماعي التواصؿ مواقع

 استخداـ طريقة حوؿ تفصيمية
 يشعرني ما وىذا وخدماتيا، منتجاتيا
 . بالرضا

 12 22 36 تكرار

 %17.14 %37.42 %51.42 نسبة  

12 

 طريقة لاف المؤسسة تغيير أنوي
 التواصؿ صفحات عبر الشركة تفاعؿ

 تمبي لا زبائنيا مع الاجتماعي
 .احتياجاتي

 42 18 10 تكرار

 %60 %25.71 %14.28 نسبة  
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الاجتماعي عمىالصورة يوضح أثر التسويؽ الإلكتروني عبر مواقع التواصؿ :16الجدوؿ رقـ
 الذىنية لمؤسسة "موبيميس"لدى أفراد العينة.

 تحميؿ الجدوؿ:

إف طبيعة المعمومات التي تنشرىا شركة "موبيميس" حوؿ منتجاتيا وخدماتيا  :11العبارة رقـ 
في صفحاتيا الرسمية عبر مواقع التواصؿ الاجتماعي جعمتني احمؿ صورة ايجابية عف 

 الشركة.

في حيف  01مف أفراد العينة أجابوا بموافؽ عمى العبارة رقـ %67.17نجد أف 
 أجابوا ب لا أوافؽ %14.28كانو محايديف و %18.57أف

غالبا ما تقدـ شركة "موبيميس" عبر مواقع التواصؿ الاجتماعي معمومات  :12العبارة رقـ 
 غير دقيقة حوؿ منتجاتيا وخدماتيا، وىذا ما يجعمني لا اشعر بالولاء ليا.

في حيف  02مف أفراد العينة المختارة أجابوا ب لا أوافؽ عمى العبارة رقـ %51.42نجد أف 
 أجابوا ب أوافؽ عمى العبارة. % 15.71أجابوا بمحايد في أف % 32.85أف 

مف خلاؿ ما تنشره شركة "موبيميس" عبر صفحاتيا الرسمية اشعر أنيا  :13العبارة رقـ 
 تولي اىتماما كبيرا بزبائنيا.

بالمقابؿ بجد    02مف أفراد العينة أجابوا ب أوافؽ عمى العبارة رقـ  %58.57جد أف ن
 %15.71قالو لا أوافؽ عمى العبارة أما المحايديف كانوا بنسبة 25.71%

بعض منتجات شركة "موبيميس" المعروضة عبر مواقع التواصؿ الاجتماعي  :14العبارة رقـ 
 لا تطابؽ ما ىو  موجود في الواقع.

 كانوا محايديف  %34.28في حيف  04أجابوا ب لا أوافؽ عمى البارة رقـ  %47.14جد أف ن
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 .  % 18.57أما أفراد العينة الذيف أجابوا بموافؽ عمى العبارة  كانوا بنسبة  

 نستنتج في ىذه العبارة أف نسبة المحايديف كانت مرتفعة نوعا ما.

"عبر صفحات مواقع التواصؿ الاجتماعي  دائما ما تقدـ شركة "موبيميس: 15العبارة رقـ 
 .معمومات دقيقة، صحيحة وشامؿ عف منتجاتيا وخدماتيا

في حيف نجد   05مف أفراد العينة أجابوا ب أوافؽ عمى البارة رقـ % 52.85نجد أف 
مف أفراد العينة أجابوا ب لا أوافؽ أما أفراد العينة المحايديف كانوا بنسبة     22.85%
24.28   %. 

لدي تجربة سيئة مع صفحات مواقع التواصؿ الاجتماعي الخاصة بشركة :16عبارة رقـ ال
 ."موبيميس"

مف أفراد العينة كانوا  %20في حيف  07أجابوا ب أوافؽ عمى العبارة رقـ %64.28نجد أف 
 . %15.71محايديف أما أفراد العينة الذيف أجابوا ب لأوافؽ عمى العبارة كانوا بنسبة 

أشعر أف صفحات شركة "موبيميس" عبر مواقع التواصؿ الاجتماعي لـ :17 العبارة رقـ
تصمـ مف اجؿ ارضاء زبائنيا، وانما صممت مف اجؿ اظيار اف الشركة ليا صفحات عبر 

 ىذه المواقع فقط.

 كانوا محايديف  %21.42في حيف  07أجابوا ب لا أوافؽ عمى العبارة رقـ  %60نجد أف 

 . % 18.57أجابوا بموافؽ عمى العبارة كانوا بنسبة أما أفراد العينة الذيف 

طريقة تفاعؿ شركة "موبيميس" عبر صفحات مواقع التواصؿ الاجتماعي  مع :18العبارة رقـ 
 زبائنيا  زاد مف ولائي لمشركة.

 كانوا محايديف  %31.42في حيف  08أجابوا ب أوافؽ عمى العبارة رقـ  %50نجد أف 
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 . % 17.14جابوا ب لأوافؽ  عمى العبارة كانوا بنسبة أما أفراد العينة الذيف أ

 

تجربتي مع الصفحات الرسمية لمواقع التواصؿ الاجتماعي الخاصة بشركة :19العبارة رقـ 
 "موبيميس" جعمتني أثؽ في المعمومات التي تقدميا الشركة.

  كانوا محايديف %20في حيف  09أجابوا ب أوافؽ عمى العبارة رقـ  %55.71نجد أف 

 . % 24.28أما أفراد العينة الذيف أجابوا ب لأوافؽ  عمى العبارة كانوا بنسبة 

 

اشعر اف صفحات مواقع التواصؿ الاجتماعي الخاصة بشركة "موبيميس" :11العبارة رقـ 
 تركز عمى الاشيار لمنتجاتيا وخدماتيا فقط، ولا تيميا تمبية حاجيات زبائنيا.

 كانوا محايديف  %20في حيف  10عمى العبارة رقـ  أجابوا ب لاأوافؽ %57.14نجد أف 

 . % 22.85أما أفراد العينة الذيف أجابوا ب لأوافؽ  عمى العبارة كانوا بنسبة 

 

تقدـ شركة "موبيميس"عبر صفحات مواقع التواصؿ الاجتماعي معمومات :11العبارة رقـ 
 بالرضا . تفصيمية حوؿ طريقة استخداـ منتجاتيا وخدماتيا، وىذا ما يشعرني

 كانوا محايديف  %31.42في حيف  11أجابوا ب أوافؽ عمى العبارة رقـ  %51.42نجد أف 

 . %17.14أما أفراد العينة الذيف أجابوا ب لأوافؽ  عمى العبارة كانوا بنسبة 

أنوي تغيير المؤسسة لاف طريقة تفاعؿ الشركة عبر صفحات التواصؿ  :12العبارة رقـ 
 لا تمبي احتياجاتي. الاجتماعي مع زبائنيا
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 كانوا محايديف  %25.71في حيف  12أجابوا ب أوافؽ عمى العبارة رقـ  %14.28نجد أف 

 . %60أما أفراد العينة الذيف أجابوا ب لأوافؽ  عمى العبارة كانوا بنسبة 

 

 نتيجة اختبار الفرضية:

ضية تأسيسا عمى ماسبؽ مف نتائج مف خلاؿ تحميمنا لمجداوؿ يتضح لنا أف الفر  -
ىناؾ اثر ايجابي لاستخداـ شركة "موبيميس " لمتسويؽ الالكتروني االثالثة التي تنص 

عبر مواقع التواصؿ الاجتماعي عمى صورتيا لدى زبائنيا مف أفراد العينة محققة 
 كميا. 

 نتائج الدراسة الميدانية:

 أنماط وعادات استخداـ أفراد العينة لمواقع التواصؿ الاجتماعي. 1

أفراد العينة يستخدموف مواقع التواصؿ الاجتماعي بنسبة أغمبية  -
 متوسطة.

 أغمب المبحوثيف يقضوف مف ساعتاف إلى أربع ساعات فما فوؽ. -

 استخداـ افراد العينة لمواقع التواصؿ الاجتماعي حسب الظروؼ. -

 استخداـ الياتؼ الذكي في تصفح مواقع التواصؿ الاجتماعي. -

 اقع التواصؿ الاجتماعي.استخداـ الفيس بوؾ كموقع مف مو  -

 دوافع استخداـ أفراد العينة لمواقع التواصؿ الاجتماعي. 2

 مواقع التواصؿ الاجتماعي ضرورية في حياة الأفراد. -
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التسويؽ الإلكتروني يعتبر الدافع الأوؿ لاستخداـ أفراد العينة  -
 لمواقع التواصؿ الاجتماعي.

اصؿ الاجتماعي عمى الصورة الذىنية ىناؾ أثر لمتسويؽ الالكتروني عبر مواقع التو  3
 لدى أفراد العينة موبيميسلمؤسسة 

لمعمومات تعطييا شركة "موبيميس" حوؿ خدماتيا أو منتجاتيا ترسـ صورة إيجابية  -
 حوؿ الشركة وذا ما يجعميا تبني صورة ذىنية ايجابية في عقوؿ زبائنيا  .

 ولي اىتماما كبيرا بزبائنيا.نلاحظ أف شركة "موبيميس "عبر صفحاتيا الرسمية أنيا ت -

المنتجات المعروضة مف طرؼ مؤسسة الاتصاؿ "موبيميس "عبر صفحتيا تتطابؽ   -
 مع ماىو موجود في الواقع.

 مؤسسة الاتصاؿ "موبيميس "دائما تعطي معمومات دقيقة وصحيحة حوؿ منتجاتيا. -

 اليدؼ الأوؿ لمؤسسة موبيميس تمبية حاجيات الزبوف . -

ت تقدـ مؤسسة موبيميس عبر صفحاتيا عمى مواقع التواصؿ الاجتماعي معموما -
تفصيمية حوؿ منتجاتيا وخدمات



 الخاتمػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػة
 

109 
 

 الخاتمة:

مف خلاؿ الدراسة الميدانية والدراسة النظرية التي قمنا بيا تمكنا مف تكويف فكرة عف 
والإجابة عف الإشكالية الرئيسية حيث اتضح لنا الدور الرئيسي الذي يمعبو التسويؽ الموضوع 

الإلكتروني عبر مواقع التواصؿ الاجتماعي عمى بناء الصورة الذىنية لمؤسسة موبيميس في 
ضؿ المنافسة القائمة بيف المؤسسة في سوؽ الاتصالات ، وجدنا أنيا تعتمد عمى عممية 

أسموب فعاؿ لمترويج لخدماتيا وتحقيؽ ميزة تنافسية باعتباره عنصر التسويؽ الإلكتروني ك
ميـ مكمؿ لعناصر التسوؽ التقميدي وامتداد لو بطريقة مستحدثة ، حيث يساىـ بشكؿ كبير 
في تشكيؿ صورة ذىنية حوؿ مؤسسة مف خلاؿ الترويج لمختمؼ خدماتيا ومنتجاتيا والقياـ 

قامة علاقة قوية مع الزبائف والمحافظة عمييا.بعمميات البيع والشراء ،وتخفيض التكا  ليؼ وا 

حيث يعتبر التسويؽ الإلكتروني حاجة ضرورية في التنبؤ بمستقبؿ المؤسسة والتنبؤ بجميع 
 العراقيؿ والتحديات التي تواجييا التي تنعكس سمبا عمى الانتاج وخدمات المؤسسة .

إف المميزات والخصائص التي يتميز بيا التسويؽ الإلكتروني يجعمو الوسيمة الأنجح مف بيف 
الوسائؿ المستخدمة في العممية الترويجية وما يرتبط بيا مف عناصر.  
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 قائمة المصادر والمراجع

 

 :بالمغة العربية 

 :الكتب 

 2012متحي حسيف عامر،عمـ النفس الإعلامية ، العربي لمنشر والتوزيع مصر .1

،القاىرة ، الدار المصرية 1:الإتصاؿ ونظرياتو المعاصرة،ط حسيف مكاوي وليمى السيد .2
 1998المبنانية لمنشر ، سنة

،القاىرة ،عالـ الكتب ،سنة  3محمد عبد الحميد :نظريات الإعلاـ واتجاىات التأثير ،ط .3
2004  

 2015،دار المسيرة لمنشر والتوزيع   1الإعلاـ الإلكتروني ،ط عامر قندليجي :  .4

,الجزائر 1رشيد زرواتي "تدريبات عمى منيجية البحث العمميفي العموـ الإجتماعية",ط  .5
2002 

 1حسيف محمد جواد الجبوري: منيجية البحث العممي مدخؿ لبناء الميارات البحثية،ط .6
 2012، ،دار الصادؽ الثقافية ،عماف

، 1كامؿ محمد المغربي : أساليب البحث العممي في العموـ الإنسانية والإجتماعية ،ط .7
 2007الثقافة لمنشر ،عماف

شيماء ذو الفقار :مناىج البحث في الإستخدامات الإحصائية في الدراسات الإعلامية   .8
 2009،الدار المصرية المبنانية ،القاىرة ،

 لعموـ الإنسانية ,الجزائر ,دار القصبةموريس أنجرس ,منيجية البحث في ا  .9
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قتصادية،ط  .11 ، دار 1أحمد حسيف الرفاعي :مناىج البحث العممي تطبيقات إدارية وا 
 2005ر، عماف ،شوائؿ لمن

،مكتبة  1فاطمة عوض صاببر ومرفت عمي خفاجة : أسس ومبادئ البحث العممي،ط .11
 2002ومطبعة الإشعاع الفنية، 

  . 1986،  1لعمـ افجتماع ,ترجمة سميـ حداد، ط بودرف وفيوركو, المعجـ النقدي .12

، دار الإعصار العممي لمنشر والتوزيع 1توفيؽ صبرة: التسويؽ الإلكتروني ،ط .13
،2010 . 

 يوسؼ أحمد أبو فارة: التسويؽ الالكتروني عناصر المزيج التسويقي عبر الأنترنت ، .14
   2004 الأردف،-دار وائؿ لمنشر والتوزيع، عماف ، 1ط 

 2011،السوداف 1مبارؾ خ ضر فضؿ الله :أثر الفيسبوؾ عمى المجتمع ، طوائؿ  .15

   2014، دار البداية لمنشر عماف 1خضر البياني ، الإعلاـ الجديد ط ياسيف   .16

جامعة -عيد السلاـ أبو قحؼ: أساسيات التسويؽ، قسـ إدارة الأعماؿ، كمية التجارة .17
 . 2002الإسكندرية،

شير العلاؽ، الأسس العممية لمتسويؽ الحديث،دار حميد الطائي ومحمد الصميدعي:ب .18
  .2007اليازوري العممية،

زكريا عزاـ و وأخروف: مبادئ التسويؽ الحديث بيف النظرية و التطبيؽ،دار المسيرة   .19
 2008،  1لمنشر و التوزيع، عماف،ط

محمد عبد العظيـ أبو النجا: التسويؽ الالكتروني) آليات التواصؿ الجديدة مع  .21
   2008، الدار الجامعية،  1ء(،طالعملا
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، دار المسيرة 1محمود جاسـ الصميدعي و ر دينة عثماف: التسويؽ الالكتروني، ط  .21
 2012لمنشر والتوزيع والطباعة ،

، دار قباء لمطباعة و النشر 21حسف أميف عبد العزيز: استراتيجيات التسويؽ القرف   .22
 والتوزيع، القاىرة.

 2008كتروني، دار الفكر الجامعي، الاسكندرية، محمد الصيرفي:التسويؽ الال  .23

   2014، دار البداية لمنشر عماف 1خضر البياني ، الإعلاـ الجديد ط ياسيف   .24

موسى جواد الموسوي وأخروف: الإعلاـ الجديد تطور الأداء والوسيمة والوظيفة  .25
  2011،مكتبة الإعلاـ المجتمع ،بغداد 1،ط

،دار الأياـ 1ىنية في الفمسفة والعموـ الإنسانية،طجماؿ بف عمار الأحمر:الصورة الذ  .26
 2016لمنشر والتوزيع،،عماف،

دارة الأزمات،ط .27 عالـ 1فريد عمي عجوة:إدارة العلاقات العامة بيف بيف الإستراتجية وا 
  2005الكتب لمنشر والتوزيع،القاىرة،

زيع، دار أسامة لمنشر و التو  1باقر موسى:الصورة الذىنية في العلاقات العامة،ط .28
  2014عماف، -الأردف

 1983عمي عجوة:العلاقات العامة والصورة الذىنية:عالـ الكتب،القاىرة ،  .29

،دار 1:الإعلاف التمفزيوني ودوره في تكويف الصورة الذىنية،ط حميد مجيد الشطري .31
 2013اسامة لمنشر والتوزيع،عماف،

لمنشر والتوزيع  ،دار الفجر 1محمد منير حجاب:الإتصاؿ الفعاؿ لمعلاقات العامة ،ط .31
 2007،القاىرة ،
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 والرسائؿ العممية المذكرات: 

 مثاؿ:

ىدى غرسي: دور العلاقات العامة في تحسيف الصورة الذىنية لممؤسسة الخدماتية  .1
,دراسة مسحية عمى القائميف بالعلاقات العامة ,مذكرة ماستر اعلا واتصاؿ جامعة 

 .2007العربي بف المييدي اـ البواقي ,

: دور التسويؽ الالكتروني في تشكيؿ الصورة الذىنية لممؤسسة دراسة كيحؿ  .2 كمتوـ
لمؤسسة اتصالات موبيميس بسكرة ،مذكرة لنيؿ شيادة ماستر الجزائر في الإعلاـ  
والإتصاؿ والعلاقات العامة ،كمية العموـ الإنسانية والإجتماعية قسـ العموـ الإنسانية 

 2018/2019،جامعة بسكرة ،الجزائر 

سماحي مناؿ: التسويؽ الإلكتروني وشروط تفعيمو في الجزائر دراسة حالة اتصالات   .3
الجزائر ، مذكرة لمحصوؿ عمى شيادة الماجستير في العموـ الإقتصادية ،كمية العموـ 

 2014/2015، 2الاقتصادية وعموـ التسير، جامعة وىراف 

ة دراسة ميدانية أنيسة وارت : دور التسويؽ الأخلاقي في تحسيف صورة المؤسس  .4
فندؽ الجزيرة ، مذكرة لمحصوؿ عمى شيادة الماستر  ، كمية العموـ الإقتصادية وعموـ 

 2017/2018، العموـ التجارية ، جامعة جيجؿ ، التسير  ، قسـ

رمضاني سناء وسميفي خديجة : فعالية التسويؽ الإلكتروني في تحسيف سمعة  .5
ستر في الإعلاـ والاتصاؿ تخصص المؤسسة "مؤسسة أوريدوأنموذجا" مذكررة ما

اتصاؿ وعلاقات عامة ،كمية العموـ الاجتماعية قسـ العموـ الإنسانية ،سعبة عموـ 
  2018/2019الإعلاـ والاتصاؿ ،جامعة عبد الحميد بف باديس مستغانـ ، 
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سماحي مناؿ:التسويؽ الالكتروني وشروط تفعيمو في الجزائر، دراسة حالة اتصاؿ   .6
-2014كرة لمحصوؿ عمى  شيادة ماجستير في العموـ الاقتصادية، في الجزائر، مذ

2015 

مريـ بف شيخة ونياد قراح: دور التسويؽ الالكتروني في ترويج مبيعات مؤسسة  1  .7
موبيميس، مذكرة لنيؿ شيادة الماستر في عموـ الاعلاـ والاتصاؿ تخصص اتصاؿ 

 .2016/2017وعلاقات عامة،

قع التواصؿ الاجتنماعي عمى اليوية الثقافية لدى غالية غضباف،أثر استخداـ موا .8
 1الطمبة الجزائريف في ظؿ العولمة الإعلامية " اطروحة دكتوراه "جامعة باتنة 

2017/2018 

جوىر بنت ظاىرة العنزي:فعالية استخداـ شباكات التواصؿ الإجتماعي في تحصيؿ   .9
عة اـ القمرى،  السعودية، مجتمع المعرفة ، رسالة دكتورا  ، جام العمـ و الإتجاه نحو

2013. 

حناف بنت شعشوع الشيري ،أثر استخداـ شبكات التواصؿ الإلكترونية عمى  .11
العلاقات الإجتماعية " الفيس بوؾ نموذجا " ، مشروع الحصوؿ عمى درجة 
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 وزارة التعميـ العالي والبحث العممي.

 جامعة آكمي محند أولحاج، البويرة.

 العموـ الإنسانية والاجتماعية.كمية 

 .قسـ الاتصاؿ

 استمارة استبياف

 

 بعد التحية والتقدير،...

ه الاستمارة خاصة بدراسة عممية ميدانية لتحضير شيادة الماستر في عموـ الإعلاـ ذى
أثر التسويؽ الإلكتروني عبر مواقع التواصؿ الاجتماعي عمى "والاتصاؿ حوؿ موضوع 

، لممؤسسة" دراسة ميدانية عمى زبائف مؤسسة الاتصالات موبيميسبناء الصورة الذىنية 
فالرجاء منؾ القراءة المتأنية للأسئمة والإجابة عنيا حسب رأيؾ الخاص، والمعمومات المقدمة 

 مف طرفؾ لف تستعمؿ إلّا لأغراض البحث العممي.

 شكرا جزيلًا عمى تعاونكـ""

 

 إشراؼ:                          إعداد الطمبة:

 شرقي أحمد عبد الناصر

 د. إسماعيؿ حماني                                               تواتي سعيد
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ذكر                                                                         النوع الاجتماعي:    -
 أنثى
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           المتوسط            الثانويالإبتدائي               المستوى التعميمي :    -
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 مدينة                   ريؼمكاف السكف:       -
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I.  :عادات وأنماط استخداـ موقع التواصؿ الاجتماعي المحور الأوؿ 

 ماىي نسبة استخدامؾ لمواقع التواصؿ الاجتماعي ؟  -1

 كبيرة          متوسطة                  قميمة 

 ما ىو عدد ساعات استخدامؾ لمواقع التواصؿ الاجتماعي ؟ -2

 ساعة              ساعتاف        ثلاث ساعات                عةأقؿ مف سا

 فوؽأربع ساعات فما

 التي تفضميالإستخداممواقع التواصؿ الاجتماعي ؟ما ىي الأوقات  -3

 صباحا           مساءً                  ليلا               حسب الظروؼ   

 ا ىي الأجيزة التي تستخدميا لتصفح مواقع التواصؿ الاجتماعي؟ 4-

           الموحة الالكترونية        الكومبيوتر المحموؿ          الياتؼ الذكي    
 الكومبيوتر المكتبي 

 ما ىو الموقع الذي تستخدمو بكثرة ؟5-

 الفيس بوؾ         اليوتيب        أنستأغراـ

  الفايبر                             تويتر

اخرى، اذكرىا:.......................................... 
........................................ 
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 المحور الثاني:  دوافع استخداـ مواقع التواصؿ الاجتماعي؟ 

 

I. -1ىؿ ترى أف استخداـ مواقع التواصؿ الإجتماعيضروري في حياتؾ؟ 

 لا                          نعـ     

 ما ىي دوافع استخدامؾ لمواقع التواصؿ الاجتماعي؟، )يمكنؾ اختيار أكثر مف اجابة(2-

لمحصوؿ عمى المعمومات            التواصؿ مع الأصدقاء     التخمص مف الفراغ 
 العاطفي 

مؿء وقت الفراغ        متابعة مختمؼ الأخبا ر        معرفة ثقافات العالـ الأخرى           
 ة  التسويؽ الإلكتروف        التحصيؿ الدراسي                   مناقشة الأحداث اليومي

 دوافع أخرى اذكرىا:...........................................

المحور الثالث:أثر التسويؽ الالكتروني عبر مواقع التواصؿ الاجتماعي عمى الصورة 
 لدى أفراد العينة؟ موبيميس الذىنية لمؤسسة
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لا  محايد أوافؽ العبارات الرقـ
 أوافؽ

1 
تنشرىا شركة "موبيميس" حوؿ منتجاتيا إف طبيعة المعمومات التي 

وخدماتيا في صفحاتيا الرسمية عبر مواقع التواصؿ الاجتماعي 
 جعمتني احمؿ صورة ايجابية عف الشركة.

   

2 
غالبا ما تقدـ شركة "موبيميس" عبر مواقع التواصؿ الاجتماعي 

معمومات غير دقيقة حوؿ منتجاتيا وخدماتيا، وىذا ما يجعمني لا 
 بالولاء ليا.اشعر 

   

3 
مف خلاؿ ما تنشره شركة "موبيميس" عبر صفحاتيا الرسمية اشعر 

 أنيا تولي اىتماما كبيرا بزبائنيا.
   

4 
بعض منتجات شركة "موبيميس" المعروضة عبر مواقع التواصؿ 

 الاجتماعي لا تطابؽ ما ىو  موجود في الواقع.
   

5 
مواقع التواصؿ  دائما ما تقدـ شركة "موبيميس "عبر صفحات

 . الاجتماعي معمومات دقيقة، صحيحة وشامؿ عف منتجاتيا وخدماتيا
   

6 
لدي تجربة سيئة مع صفحات مواقع التواصؿ الاجتماعي الخاصة 

 .بشركة "موبيميس"
   

أشعر أف صفحات شركة "موبيميس" عبر مواقع التواصؿ الاجتماعي  7
مف اجؿ اظيار اف  لـ تصمـ مف اجؿ ارضاء زبائنيا، وانما صممت
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 الشركة ليا صفحات عبر ىذه المواقع فقط.

8 
طريقة تفاعؿ شركة "موبيميس" عبر صفحات مواقع التواصؿ 

 الاجتماعي  مع زبائنيا  زاد مف ولائي لمشركة.
   

تجربتي مع الصفحات الرسمية لمواقع التواصؿ الاجتماعي الخاصة  9
 المعمومات التي تقدميا الشركة.بشركة "موبيميس" جعمتني أثؽ في 

   

اشعر اف صفحات مواقع التواصؿ الاجتماعي الخاصة بشركة  10
"موبيميس" تركز عمى الاشيار لمنتجاتيا وخدماتيا فقط، ولا تيميا 

 تمبية حاجيات زبائنيا.

   

تقدـ شركة "موبيميس"عبر صفحات مواقع التواصؿ الاجتماعي  11
استخداـ منتجاتيا وخدماتيا، وىذا ما  معمومات تفصيمية حوؿ طريقة

 يشعرني بالرضا .

   

أنوي تغيير المؤسسة لاف طريقة تفاعؿ الشركة عبر صفحات  12
 التواصؿ الاجتماعي مع زبائنيا لا تمبي احتياجاتي.
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 قائمة الجداوؿ

 عنوانو الصفحة
رقـ 

 الجدوؿ
 01 توزيع أفراد العينة حسب متغير الجنس. يوضح 86
 02 السف. توزيع أفراد العينة حسب متغير يوضح 87
 03 المستوى التعميمي. توزيع أفراد العينة حسب متغير يوضح 88
 04 متغير مكاف السكف.  توزيع أفراد العينة حسب يوضح 89
 05 متغير الحالة الاقتصادية. توزيع أفراد العينة حسب يوضح 89
 06 يوضح لنا  نسبة استخداـ أفراد المجتمع لمواقع التواصؿ الاجتماعي . 91
 07 يوضح لنا عدد ساعات التي يقضييا أفراد العينة في مواقع التواصؿ الاجتماعي 92
 08 ضح الأوقات التي يستخدـ فييا أفراد العينة مواقع التواصؿ الاجتماعي.يو  93
 09 أفراد العينة لتصفح مواقع التواصؿ الإجتماعي.الأجيزة التي يستدميا  94
 10 الموقع الذي تستخدمو أفراد العينة بكثرة. 94

95 
يوضح نسبة استخداـ أفراد العينة لمواقع التواصؿ الاجتماعي تبعا لمتغير النوع 

 11 الاجتماعي.

العينة في مواقع التواصؿ الاجتماعي تبعا  يستخدميا أفرادعدد الساعات التي  96
 لمتغير النوع الاجتماعي.

12 

ماىي الأوقات التي يفضميا   أفراد العينة في تصفح  مواقع التواصؿ الاجتماعي  97
 تبعا لمتغير النوع الاجتماعي.

13 

 14 يوضح ىؿ مواقع التواصؿ الاجتماعي ضرورية في حياة أفراد العينة. 98
 15 دوافع استخدامؾ لمواقع التواصؿ الاجتماعي.يوضح  99
يوضح ىؿ أف استخداـ مواقع التواصؿ الاجتماعي ضرورية في حياتؾ حسب  99 16 
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 النوع الاجتماعي.

يوضح أثر التسويؽ الإلكتروني عبر مواقع التواصؿ الاجتماعي عمىالصورة  101/100
 الذىنية لمؤسسة "موبيميس"لدى أفراد العينة.

17 

 

 قائمة الأشكاؿ

رقـ 
 الشكؿ

 الصفحة عنوانو

 86 يمثؿ توزيع مفردات العينة حسب متغير النوع الاجتماعي 01
 87 يمثؿ توزيع مفردات العينة حسب متغير السف 02
 88 يمثؿ توزيع مفردات العينة حسب متغير المستوى الدراسي . 03
 89 يمثؿ توزيع مفردات العينة حسب متغير مكاف السكف . 04
 90 يمثؿ توزيع أفراد العينة حسب متغير الحالة الاقتصادية. 05
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 93 يوضح الاوقات المفضمة لاستخداـ مواقع التواصؿ الإجتماعي. 08
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