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 شكر وتقدير

يدخ لشا        نجاز ىحا العسل ك ل الحؼ أعانشا عمى إجعد ك خ لله الحسج كالذك إف      
 .مجنا بالربخ كالعديسةأمػرنا ك أ

إلى أستاذنا الفاضل متشانشا انخز بحكخنا كنتػجو بجديل شكخنا كعطيع كسا       
عمى ىحا لقبػلو الإشخاؼ  تقجيخا لمجسيلعخفانا بالفزل ك  سكشجرعثسان االجكتػر 
لع ك كالجعع كالسدانجة قجـ لشا يج السداعجة ك كالأخ الأب  بسثابةكاف الحؼ ك العسل 

شػاؿ فتخة إعجاد  الؿيسةكالارشادات  الشرائح كالتػجيياتيبخل عميشا في تقجيع 
 تحقيق ىحا الإنجاز.ك  السحكخة

تعاكنيع  ىعم للاترالاتمؤسدة مػبيميذ  كسا نتقجـ بالذكخ إلى        
 جداىع الله خيخ الجداء. لسيجانيةكمداعجتيع لشا في الؿياـ بالجراسة ا

كإلى كل أساتحة كمية العمػـ الاقترادية كالعمػـ التجارية كعمػـ التدييخ كإلى       
 كل مغ ساعجنا مغ قخيب أك بعيج.

 

 

 

 

                     



 
 

 

 الإهداء

 في الاستدلاـعمى عجـ ك عمى الجيج الحؼ بحلتو قبل كل شيء أشكخ نفدي          
التعب الكثيخ مغ حسمت في شياتيا ك سشػات  دامتالتي الجراسية  تيمديخ 

الرعػبات ك 
                                                                   .كالتزحيات

ا                              ف 
ل

ام. حمد ت  د الخ  دء وعث  د الث  را عث  ي        لله حمدا كث 

عاء كعمستشي أنارت دربي بالج قجمييا إلى مغمغ اخترخت بالجشة تحت  إلى     
ميسا كفييا حقيا ميسا قمت ك جتياد إلى التي لا أستصيع أف أالامعشى حب العمع ك 

كانت الدشج الحؿيقي كقػتي بعج الله، كلػلا تزحياتيا لسا كاف ليحا  حقا فعمت
 حفطيا الله. أمي حبيبتي مبإلى أشيخ قالإنجاز كجػد 

 .بي الكخيع حفطو الله كرعاهكفاح أف الحياة نزاؿ ك إلى مغ عمسشي أ     

 فكيف لا أحبيع كرب الكػف قاؿ خالج كأسامة الأحبةإلى إخػتي      

أكؿ حفيجة بالأسخة بشت أختي خػاتي الغاليات ك إلى أ بأخيظ(سشذج عزجؾ ) 
 يشاس.إ

 صجيقتي حشاف رؼيقتي في ىحا العسل. لى إ     

             
ق  ب  حمد على ما ت 

ال
لهم لك 

ل
ا حمد اا ت  ف   ما هو وعلىى ف 

ل
دا.1ا ت  ما وا 

 لله دائ 



 
 

 

                                                                

 أمينة                                                                         

 الإهداء
 كأداميا عميشا نعسة حفزيا اللهأمي الغالية  إلى الستػاضعأىجؼ ىحا العسل 

 بالرحة كالعاؼية يا رب.

 إلى زكجي الكخيع ، ككل إخػتي كأخػاتي كرعاه للهحفطو  كالجؼك 

 السذػار الجراسي بيعمغ جسعشي كل ك الأقارب كل  كإلى

 ليع السديج مغ الشجاح ةمتسشي

 كالتػفيق في الحياة.
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مػاقع التػاصل الاجتساعي )الدخعة، دكات ىجفت ىحه الجراسة الى التعخؼ عمى أ   
الثقة ، الخضا، ) عمى أبعاد كلاء الدبائغ السرجاؾية، الادراؾ، التفاعل، تصػيخ الاتجاىات( ك 

حا بسحاكلة تحجيج بػلاية السجية، كىمؤسدة مػبيميذ  ككالة الحؼ تع بجراسة حالةك  (الالتداـ 
اراء زبائغ الػكالة ، كلحلظ تع استخجاـ الاستبياف كأداة لجسع البيانات حػؿ متغيخات الجراسة 

 (100)ا ر، كقج كزعت عمى عيشة بمغ عجدىحيث تع تقديع استسارة الاستبياف إلى ثلاثة محاك 
 spss جتساعيةامج الحدمة الإحرائية لمعمػـ الازبػف الكتخكنيا ، في حيغ تع استخجاـ بخن

 ذك دلالة احرائية كجػد أثختػصمشا الى حيث حميل البيانات كاختبار الفخضيات مغ اجل ت
سػاقع التػاصل الاجتساعي بأبعاده الخسدة عمى الػلاء لجػ زبائغ الخجمة في مؤسدة ل

 .مػبيميذ

 ػبيميذ.مػاقع التػاصل الاجتساعي، كلاء الدبائغ، مؤسدة الاترالات م الكمسات الافتتاحية: 
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 This study aimed to identify the tools of social networking sites 
(speed, credibility, awareness, interaction, developing trends) and the 
dimensions of customer loyalty (trust, satisfaction, commitment), 
which was done by studying the case of the Mobilis Agency in the 
state of Medea, and this is by trying to determine the opinions of the 
agency’s customers, Therefore, the questionnaire was used as a tool 
to collect data about the variables of the study. The questionnaire 
form was divided into three axes, It was distributed to a sample of 
(100) customers electronically, while the Statistical Package for 
Social Sciences (SPSS) program was used to analyze the data and 
test the hypotheses. We found a statistically significant effect of 
social networking sites with its five dimensions on loyalty among 
service customers in the Mobilis Corporation. 

 Opening words: Social networking sites, customer loyalty, Mobilis 
Communications Corporation. 
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 مقدمة



 مقجمة: 

 
 أ

 مقجمة

لقج شيج العالع مشح ثسانيشات القخف العذخيغ قفدة نػعية كتحػلات كبيخة في تكشػلػجيا     
التصػر التكشػلػجي الستدارع إلى تػفيخ السعمػمات بكسيات تخجاـ السعمػمات، كقج أدػ اس

لشاتجة عغ ات االتصػر  تعج شبكة الانتخنت مغ أىع ة حيثرة سخيعة كدؾيقكبيخة كبرػ 
ساىع في احجاث  للأنتخنتالجيل الثاني  كمع ضيػر تكشػلػجيا السعمػمات كالاتراؿ،

تحديشات عمى شبكات الانتخنت، حيث كاف لو الفزل في ضيػر شبكات التػاصل 
   الاجتساعي. 

شبكات التػاصل الاجتساعي لع تعج تقترخ فقط عمى تبادؿ السعمػمات بيغ الأفخاد  تعتبخ   
، حيث أصبح التدػيق عبخ مػاقع دػيؿية الالكتخكنية صل تأثيخىا إلى الانذصة التبل ك 

التػاصل الاجتساعي جدءا لا يتجدأ مغ استخاتيجيات السؤسدة، نطخا للاستخجاـ الكبيخ ليا 
إف كاعتسادىا في عسميات الذخاء لفعاليتيا كسخعتيا كسيػلة تقييع البجائل الستاحة لمسدتيمكيغ، 

يداعجىا عمى التفاعل برفة مباشخة مع  ؤسدة لذبكات التػاصل الاجتساعياستخجاـ الس
خمق يمسا  كدب السديج مغ الدبائغلت كرغباتيع كالاستجابة ليازبائشيا لجراسة احتياجاتيع 

 .ا قج يتػلج عشو ؼيسا بعج كلاءىع لي  اسمػؾ عاما مغ الخض

ت الالكتخكنية عمى جحب تداعج استخجامات مػاقع التػاصل الاجتساعي في الإعلانا  
كدب الدبائغ كتعديد كلاءىع الدبائغ كإبخاز مسيدات الخجمات التي تعخضيا السؤسدة، 

يتسحػر بالجرجة الأكلى حػؿ تعديد العلاقات الإيجابية بيغ السؤسدة كزبائشيا كمغ ثع تقجيع 
مع  لسقجمةزبائشيا بالسعمػمات السفرمة حػؿ تمظ الخجمات اخجمات عالية الجػدة مع تػفيخ 

فالاستخجاـ الرحيح لسػاقع  تفدارات كالسذاكل السحتسل كقػعيا،الاستجابة الدخيعة للاس
مغ كجية نطخ تعديد سسعتيا كمرجاقيتيا  تحديغ صػرتيا فيالتػاصل الاجتساعي يداعج 

 السدتيمكيغ.



 مقجمة: 

 
 ب

 أولا: إشكالية الجراسة

في التدػيق لخجمات  ل مػاقع التػاصل الاجتساعي عشرخا أساسيا كأداة حجيثةتذك   
كمشتجات السؤسدات كجحب الدبائغ ليا ككدب رضاىع ككلاءىع، فػسائل التدػيق التقميجية لع 

 تعج بسفخدىا قادرة عمى اشباع رغبات كحاجيات الدبائغ، مسا جعمشا نصخح الإشكالية التالية:

ؤسدة في م ما مجى تأثيخ مؾاقع التؾاصل الاجتساعي عمى الؾلاء لجى زبائؽ الخجمة-
 ؟مؾبيميذ

 عمى ىحه الإشكالية كإثخاء السػضػع قسشا بصخح الأسئمة الفخعية الاتية:غ أجل الإجابة مك 

 .ما مجػ تأثيخ بعج الدخعة في تعديد الػلاء لجػ زبائغ الخجمة 
 .ما مجػ تأثيخ بعج السرجاؾية في تعديد الػلاء لجػ زبائغ الخجمة 
 لجػ زبائغ الخجمة. ما مجػ تأثيخ بعج الادراؾ في تعديد الػلاء 
 .ما مجؼ تأثيخ بعج التفاعل في تعديد الػلاء لجػ زبائغ الخجمة 
 .ما مجػ تأثيخ بعج تصػيخ الاتجاىات في تعديد الػلاء لجػ زبائغ الخجمة 

 ثانيا: فخضيات الجراسة

 لتحقيق ىجؼ البحث تع كضع الفخضيات التالية:

 الفخضية الخئيدية:

بعاد مػاقع التػاصل الاجتساعي في تعديد الػلاء لجػ زبائغ ذك دلالة إحرائية لأأثخ  يػجج  
 مؤسدة مػبيميذ. فيالخجمة 
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 الفخضيات الفخعية:

1.1H : ىشاؾ أثخ ذك دلالة إحرائية لشذخ معمػمات مفيجة عمى كسائل التػاصل الاجتساعي
 في مؤسدة مػبيميذ. a=0.05عشج مدتػػ السعشػية  في تعديد الػلاء لجػ زبائغ الخجمة

 :H1.2  يػجج أثخ ذك دلالة إحرائية لشذخ السعمػمات الجؾيقة كالسػثػقة عمى كسائل التػاصل
 لسؤسدة a=0.05عشج مدتػػ السعشػية  الاجتساعي في تعديد الػلاء لجػ زبائغ الخجمة

 مػبيميذ.

H1.3:  يػجج أثخ ذك دلالة إحرائية لجسع السعمػمات عغ العخكض السقجمة مغ ككالات
عشج مغ مػاقع التػاصل الاجتساعي في تعديد الػلاء لجػ زبائغ الخجمة  يذمؤسدة مػبيم

 في مؤسدة مػبيميذ. a=0.05مدتػػ السعشػية 

H1.4 : يػجج أثخ ذك دلالة إحرائية لمتفاعل عمى مػاقع التػاصل الاجتساعي مع أفخاد لجييع
مدتػػ السعشػية  عشج ثقافة جيجة في شخكات الاترالات في تعديد الػلاء لجػ زبائغ الخجمة

a=0.05 مؤسدة مػبيميذ. في 

H1.5 : يػجج أثخ ذك دلالة إحرائية للاشلاع الجائع بجسيع الاتجاىات الججيجة بخرػص
خجمات مػبيميذ للاترالات عمى مػاقع التػاصل الاجتساعي في تعديد الػلاء لجػ زبائغ 

 مؤسدة مػبيميذ. في a=0.05عشج مدتػػ السعشػية  الخجمة

 الجراسة:سية ثالثا: أى

الاجتساعي مػاقع التػاصل  دكر مػضػعيمغ خلاؿ تشاكؿ  أىسيتياتكتدب ىحه الجراسة    
 أىسيةإدراؾ  كيسكغ، الستغيخيغ ىحيغ لأىسيةكذلظ زبائغ الخجمة  الػلاء لجػتعديد  في

 :التاليةمػضػع الجراسة في الشقاط 
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ع اليامة كالسعاصخة يالسػاضمغ  مػاقع التػاصل الاجتساعيإف مػضػع  الأىسية العمسية:
مػاقع لجكر الجيج فيع ال، حيث تديع ىحه الجراسة في الػصػؿ إلى ؤسداتالحؼ تقػـ عميو الس

 .لزػء عمى الػلاء لجػ زبائغ الخجمة، كتدميط االتػاصل الاجتساعي

 الأىسية التظبيقية:

دكر مػاقع  _بالسجية_ كمشو معخفة ذييملسؤسدة مػبتتجمى مغ خلاؿ الجراسة السيجانية 
عجد مغ التػصيات كالاقتخاحات قج  كتقجيع، في تعديد الػلاء لجػ الدبائغ يالتػاصل الاجتساع

 ذلظ عبخ مػاقع التػاصل الاجتساعيك رفع الشذاط التدػيقي لمسؤسدة تداعج السدؤكليغ عمى 
 .سؤسدةالفي  لجػ زبائغ الخجمة ندبة الػلاء ديادةل كمجػ    أىسية تصبيقيا

 الجراسة:جاف : أىرابعا

الػلاء عمى مػاقع التػاصل الاجتساعي إف اليجؼ الأساسي ليحه الجراسة يتسثل في انعكاسات 
ذلظ مغ خلاؿ تحقيق الأىجاؼ ك بالسجية الاترالات مػبيميذ سؤسدة بلجػ زبائغ الخجمة 

 :التالية

ت شلاع عمى الأدبيات السعاصخة ذالاعجاد إشار نطخؼ خاص بيحه الجراسة مغ خلاؿ ا_إ 
السػضػع كالتعخؼ عمى محتػياتيا الفكخية كاستخلاص أبخز مؤشخات ىحه ب ةصيغة مباشخ 

 .الجراسة

 بالسجية.مػبيميذ عمى مدتػػ مؤسدة استخجاـ التػاصل الاجتساعي مدتػػ  _ تذخيز

كدكر مػاقع التػاصل  بالسجية لأىسيةمػبيميذ _ معخفة مجػ إدراؾ إشارات مؤسدة 
 .الاجتساعي

 بالسجية.مػبيميذ لسؤسدة  كلاء زبائغ الخجمة مدتػػ  _ التعخؼ عمى

 



 مقجمة: 

 
 ج

  :نسؾذج الجراسةخامدا: 

 .مجراسةل الافتخاضيشسؾذج ال(: 01شكل رقؼ )

 

 :السؾضؾع يارسادسا: أسباب اخت

 سباب التالية:لأع لػ سػضلقج تع اختيار ال

  كلاء زبائغ  كأثخىا عمىعي مػاقع التػاصل الاجتساقمة الأبحاث كالجراسات التي تشاكلت
 .الخجمة

 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 

ل مواقع التواص

يالاجتماع  

 السرعة

 الدصداقية

 الادراك

 التفاعل

 تطوير الاتجاهات

 ولاء الزبائن

 الثقة

 الرضا

 الالتزام



 مقجمة: 

 
 ح

 تدػيق الخجمات جايكتحج عمػـ التجاريةتخررشا في مجاؿ ال. 
 بالػلاء الدبػني حجاثة السػضػع خاصة في الذق الستعمق. 
  كأىسية كل بعج.الػلاء التعخؼ عمى أىع أبعاد 
  دكره في تعديد كلاء الدبائغك التػاصل الاجتساعي محاكلة معخفة. 
  أىسية.مػضػع شيق كذا 
  الػلاء الدبػني بتحقيقنجاح التدػيق عبخ مػاقع التػاصل الاجتساعي مجػ ارتباط. 

 الجراسة:سابعا: حجود 

 يمي: ساتست الجارسة السيجانية ؼي

 :مػاقع التػاصل  اقترخت ىحه الجراسة عمى كل ما يخز الحجود السؾضؾعية
كلاء زبائغ  كتبيغ ػـ كمبادغ إضافة الى مفي كأىسية كخرائزمفاـيع  مغالاجتساعي 

دكر مػاقع التػاصل كلشا الإحاشة بجسيع جػانبو كبرفة عامة حػؿ احيث حالخجمة 
 ._السجية_الاجتساعي في تعديد الػلاء لجػ زبائغ الخجمة بسؤسدة مػبيميذ 

  السجية.لػلاية  السجيةبمجية بسؤسدة مػبيميذ ب تست الجراسة السيجانيةالسكانية: الحجود 
  كفي الفتخة  2024.2023 السػسع الجامعي خلاؿ تع إعجاد الجراسة :الدمانيةالحجود

 .2024أفخيل  10إلى  2024ؼيفخؼ  12 السستجة مغ
 زبائغ مؤسدة الاترالات مػبميذ تع إعجاد الجراسة عمى أخح عيشة مغ  البذخية:حجود ال

 .السجيةب

 الجراسة:ثامشا: مشيج 

يج الػصفي التحميمي بغخض الػصػؿ اعتسجنا عمى السش مغ أجل تحقيق اىجاؼ البحث،  
عغ  كالتصبيؿيةبإضيار مختمف الجػانب الشطخية  كذلظالسعخفة الجؾيقة لعشاصخ الإشكالية ى ال

عغ شخيقة ، مػاقع التػاصل الاجتساعي ككلاء الدبائغ كل مغ الستغيخيغ كتحميلشخيق كصف 



 مقجمة: 

 
 خ

بتحميميا بيجؼ  كالؿياـكالسعمػمات الستعمقة بيا،  البياناتتفريمية دؾيقة مغ خلاؿ جسع 
 .SPSSعمى بخنامج  ا، اعتسادفخضياتوكاستخخاج نتائج كاختبار صحة  اختيار

  سابقة:تاسعا: دراسات 

 مغ بيغ الجراسات العخبية التي تشاكلت ىحا السػضػع ما يمي: 

 دراسة الشذاط التدؾيقي ودوره في تحديؽ تشافدية السؤسدات ، خخي عبج الشاصخ
دراسة حالة عيشة مغ السؤسدات الاقترادية، محكخة مقجمة لشيل شيادة  خيةالاقترادية الجدائ

 .دكتػراه 

اقتزت مشا شبيعة مػضػع البحث إتباع ثلاثة مشاىج أساسية بغخض تحقيق أىجاؼ    
 :البحث، كتتسثل ىحه السشاىج في

عسمشاه : استعسمشا ىحا السشيج أساسا في الجانب الشطخؼ مغ الجراسة، إذ استالسشيج الؾصفي 
كتشافدية في كصف كل مغ بيئة السؤسدات الاقترادية الجدائخية، الشذاط التدػيقي 

السفاـيع  كالتعخيف بسختمف، فالسشيج الػصفي ىػ السشيج السشاسب لتقخيخ الحقائق السؤسدة
 .ذات الرمة بالسػضػع

التصبيؿية الحؼ يذسل الجراسة  ثالثتع استعساؿ ىحا السشيج في الفرل ال السشيج التحميمي:
السجركسة  ةلسعصيات السدتسجة مغ عيشة السؤسدكالسيجانية لمبحث، كذلظ مغ خلاؿ تحميل ا

 ككحا تحميل نتائج الجراسة الاستقرائية كتفديخ تمظ الشتائج.
: تع استعساؿ ىحا السشيج مغ أجل الػصػؿ إلى الشتائج الشيائية كذلظ السشيج الاستجلالي 

رل عمييا مغ خلاؿ عيشة السؤسدات السجركسة عمى كل مغ خلاؿ تعسيع الشتائج الستح
 .السؤسدات الاقترادية الجدائخية
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 ،أىسية التدػيق الابتكارؼ في تصػيخ مبيعات السؤسدة الجدائخية  بؽ ميخ محمد الظيب
، أشخكحة مقجمة لشيل شيادة دكتػراه في عمػـ دراسة حالة مؤسدة الاترالات مػبيميذ

  التدػيق، 

البحث مغ كاقع البيئة الجدائخؼ التي تػاجو مؤسدات فييا ضغػط كتحجيات تأتي أىسية    
كبيخة داخمية كخارجية لا سيسا كأف سػؽ الجدائخ أصبح سػؽ مفتػح لكل السؤسدات الأجشبية 

محاكلة لفت أنطار السجراء إلى أىسية الابتكار التدػيقي كسجخل ججيج كالجكر الحؼ يسكغ  -
السؤسدات، كخاصة أف العجيج مغ الجراسات كالبحػث الأجشبية أف يمعبو في تصػيخ مبيعات 

قج أثبتت فعالية ىحه السسارسة، مسا يدتجعى ضخكرة الأخح بيحا السجخل في السؤسدات 
 .الجدائخية عمى كجو الخرػص كالسؤسدات العخبية عسػما

راسة، بػية الإجابة عمى الإشكاؿ السصخكح، كاختبار مجػ صحة الفخضيات السقتخحة لمج   
كإضافة إلى الإشلاع عمى الجراسات الدابقة تع الاعتساد عمى السشيج الػصفي التحميمي 

لجراسة كتخميل متغيخات الجراسة الشطخية، إضافة إلى مشيج دراسة الحالة لمتعخؼ عمى جػانب 
 .السػضػع في مؤسدة مػبيميذ

 ،كلاء الدبائغ أثخ التخكيج باستخجاـ شبكات التػاصل الاجتساعي عمى  مدراق وردة
 لمعلامة التجارية _دراسة عيشة مغ العلامات التجارية لمياتف الشقاؿ السدػقة بالجدائخ_،

 محكخة مقجمة لشيل شيادة دكتػراه.

الجراسة عمى السشيج الػصفي لتشاكؿ مذكمة الجراسة مغ كل جػانبيا،  لقج اعتسجت   
خسائل كالاشخكحات الجامعية بالاعتساد عمى مختمف كسائل جسع السعمػمات مثل الكتب ال

اما ؼيسا يخز الجراسة  كالسػاقع الالكتخكنيةكالسمتؿيات بالإضافة إلى السحلات العمسية 
السيجانية تع استخجاـ الاستبانة كالتي كزعشاىا الكتخكنيا عمى عيشة مغ الدبائغ الحيغ 

 الجدائخ.يدتخجمػف علامات الياتف الشقاؿ التي تدػؽ في 

 



 مقجمة: 
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 جراسة ؼيسا يمي: تتسثل أىجاؼ ال

  مفاـيسي  إشارمفاـيسي لمتخكيج باستخجاـ شبكات التػاصل الاجتساعي؛ تقجيع  إشارتقجيع
 لػلاء الدبائغ لمعلامة التجارية 

   عخض بعس السفاـيع الججيجة مثل التدػيق كالتخكيج باستخجاـ شبكات التػاصل
 الاجتساعي؛

  تػاصل الاجتساعي؛التعخؼ عمى عشاصخ السديج التخكيجي عبخ شبكات ال 
    عخض اىسية التخكيج عبخ شبكات التػاصل الاجتساعي كأداة لتحيق كلاء الدبائغ

 لمعلامة التجارية.

 عاشخا: صعؾبات الجراسة:

 كلاء  قمة السخاجع كالسػاضع الستعمقة بالسػضػع محل الجراسة خاصة مشيا الستعمق بجانب
 .زبائغ الخجمة

 بدبب التحفع كالتكتع كنقز لسػضفيغ بالسؤسدة صعػبة الحرػؿ عمى السعمػمات مغ ا
  .الثقة
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  تسييج:

عخؼ العرخ الحالي بعرخ الإعلاـ كالاتراؿ الإلكتخكني، حيث أصبحشا نعير في      

عرخ الأقسار الرشاعية فائقة التصػر كشبكة الإنتخنت العالسية كليجة ثػرة السعمػمات 

ه التقشيات إلى كافة الأنذصة كالسجالات الحياتية، كأصبحت كاقعاً الحجيثة، كقج تغمغمت ىح

ممسػساً لا مفخ مشو كلو دكر كبيخ في التأثيخ عمى مدتخجميو سػاء كاف ىحا التأثيخ إيجابياً 

بػؾ  ل الؽيذأـ سمبياً، كقج أصبحت شبكات التػاصل الاجتساعي السػجػدة عمى الإنتخنت مث

ثخ الذبكات جاذبية كاستقصاباً لمسلاييغ مغ ركاد الإنتخنت، كقج اـ مغ أكغخ ندتكاليػتيػب كالا

تصػرت في الآكنة الأخيخة لتربح الذبكات الأكثخ انتذاراً كاستخجاماً بيغ ركاد الإنتخنت 

خاصة مغ فئة السخاىقيغ كالذباب الحيغ تحخركا مغ قيػد كاقعيع الاجتساعي كأصبحػا أكثخ 

ؿ التفاعل عبخ شبكات التػاصل الاجتساعي التي حخية في التعبيخ عغ أنفديع مغ خلا

مسا  .أصبحت ترشع لو ثقافتو الخاصة، كآراءه كاتجاىاتو، كتؤثخ في سمػكو بجسيع نػاحيو

  السباحث التالية:حتػؼ عمى التصخؽ لمفرل الأكؿ كالحؼ يدراستيا مغ خلاؿ  يدتجعي

  :ؾل التؾاصل الاجتساعي. يؼ أساسية حمفاهالسبحث الأول 
 شبكات التؾاصل الاجتساعي. ث الثاني: السبح 
  .السبحث الثالث: دور مؾاقع التؾاصل الاجتساعي في تعديد ولاء الدبائؽ
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.الاجتساعيمفاهيؼ أساسية حؾل التؾاصل السبحث الأول:  

تعتبخ مػاقع التػاصل الاجتساعي مغ اىع كسائل الاتراؿ العرخية في كقتشا الحجيث،      

لسجالات أىسيا الاتراؿ كالتجارة، حيث الغت معطع الػسائل القجيسة فقج سيصخت عمى كافة ا

فقج اختفت الخسائل كالبخؾيات الػرؾية، كسا تع الاستغشاء عغ الفاكذ كالتيميغخاؼ كغيخىا مغ 

ساىست مػاقع التػاصل الاجتساعي في تقميل السدافة بيغ  الػسائل التي كانت سائجة قجيسا.

مع، فرار الاختلاط الثقافي في اعمى مدتػياتو كأصبح مغ الشاس كتقميز الفجػة بيغ الأ

الديل عمى الانداف اف يتعخؼ عمى اشخاص مغ ثقافات أخخػ ليتعمع مغ لغتيع كحزاراتيع 

العادات  كنطاميع الثقافي، كلع تعج الجكؿ مشغمقة عمى نفديا، كصار مغ الديل اف ندتكذف

ة فكل شيء تقخيبا صار مكذػفا امامشا كما معخفة اسمػبيع في الحياالثقاؼية عشج الآخخيغ ك 

 عميشا الا اف نجخل ىحه السػاقع ندتكذف كل ما كاف صعبا كمخؽيا عميشا.

 السظمب الأول: تعخيف التؾاصل الاجتساعي.

شسئشاف ؼيسا بيشيع ك الايحتاج البذخ الى التػاصل بيشيع لسعخفة أخبار بعزيع البعس      

نتساء ؼيسا تسع الػاحج ك تحقيق التكافل ك الاابط بيغ أفخاد السجلسا لو مغ أىسية في زيادة التخ 

بيشيع ، ك يكػف التػاصل بيغ الأفخاد مباشخا للأشخاص القخيبيغ مغ بعزيع ، ك غيخ مباشخ 

 1.للأفخاد الحيغ يقصشػف في أماكغ بعيجة 

                                                           
1

 ر، كلٌة العلوم والثمافة، جامعة أم درمان، السودان، رسالة ماجستٌبٌر، الواتسا، التوتنمصطفً محمد البشٌر، شبكات التوصل الاجتماعً: الفاسبو

 .26ص  6102
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خيخة شيجت مػاقع التػاصل الاجتساعي عمى الانتخنت انتذارا كاسعا خلاؿ الدشػات الأ  
كاختمفت مغ باحث لآخخ، كسيتع عخض جسمة مغ تعخيفات مػاقع التػاصل  كتشػعت تعخيفاتيا

 الاجتساعي ؼيسا يمي:

  يذيخ مرصمح الذبكة الاجتساعية كالحؼ ضيخ مشح الخسديشات الى انو شبكة مغ
بحت مػاقع الشاس يتػاصمػف مع بعزيع البعس عمى أساس اىجاؼ مذتخكة، كلقج أص

التي لا تداؿ تشسػ مع العالع ك  كبخ السؤسدات العاممة عمى مدتػػ ساعي مغ أالتػاصل الاجت
 مخكر الدشيغ.

  مػاقع التػاصل الاجتساعي: تخكيبة اجتساعية الكتخكنية تتع صشاعتيا  محسؾد عؾاديعخؼ
مثل الفخد  (ساسي كتع تدسيت الجدء التكػيشي الامغ افخاد اك جساعات اك مؤسدات، 

يث يتع إيراؿ ىحه العقجة بانػاع مختمفة مغ العلاقات كتذجيع فخيق ، بح)الػاحج: العقجة 
معيغ اك الانتساء الى شخكة ما اك تحسل جشدية لبمج ما في ىحا العالع، كقج ترل ىحه 
العلاقات لجرجة اكثخ عسقا كصبيعة الػضع الاجتساعي اك السعتقجات اك الصبقة التي يشتسي 

 1الييا الذخز.
   خكنية ػاصل الاجتساعي: "عمى انيا مشطػمة مغ الذبكات الالكتمػاقع الت راضييعخؼ

ذاء مػقع خاص بو، مغ ثع ربصو عغ شخيق نطاـ اجتساعي التي تدسح لمسذتخؾ فييا بإن
   2 .اليػايات نفديا"أعزاء اخخيغ لجييع الاىتسامات ك  الكتخكني مع

  قع كيب، أنذأت في كتابو "التدػيق الدياحي" بأنيا مػا سعج البظؾطيعخفيا الجكتػر
كمذاركة الأنذصة كالاىتسامات  )العسل الجراسة (بغخض جسع السدتخجميغ كالأصجقاء 

كالبحث عغ تكػيغ صجاقات كاىتسامات كأنذصة ججيجة، كسا تقجـ مجسػعة مغ الخجمات 

                                                           
ار وائل للنشر والتوزٌع، وشبكات التواصل الاجتماعً، د ةمها مهدي الخفاف، منٌرة عبد الله مفلح، رٌم عونً المطرمً، التجارة الإلكترونٌ 1

 .661ص  6102الطبعة الأولى، ،
2
ه، 0241، الطبعة الأولى، دار المحتسب للنشر والتوزٌع، الرٌاض، ب للاستشارات: دور موالع التواصل الاجتماعً فً الاحتسابمركز المحتس 

 .02ص
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لمسدتخجميغ كسذاركة السمفات، السحادثة الفػرية ، البخيج الالكتخكني، مقاشع الفيجيػ 
 1.يغ،الرػر كالتجك 

  في جامعة السمظ عبج العديد ؼيعخفيا بأنيا كسيمة  مخكد الجراسات الاستخاتيجيةأما
الكتخكنية حجيثة لمتػاصل الاجتساعي، إذ أنيا تكػف بشية اجتساعية افتخاضية تجسع بيغ 
الأشخاص أك السشطسات، تتسثل في نقاط التقاء مترمة بشػع محجد مغ الخكابط الاجتساعية، 

ركػف فييا صجاقة أك قخابة أك مرالح مذتخكة، أك تػافق في اليػاية أك الفكخ إذ يجسع السذا
 . 2أك الخغبة في التبادؿ السادؼ أك السعخفي

:ىي خجمة إلكتخكنية تدسح لمسدتخجميغ (social networking)فالذبكات الاجتساعية     
 3.بإنذاء ك تشطيع ممفات شخرية ليع ،كسا تدسح ليع بالتػاصل مع الآخخيغ 

كمسة كسائل التػاصل الاجتساعي الى السشرات التي تتيح التفاعل بيغ الأشخاص تذيخ    
يػجج اضية، ك خ تشبكات افذاركػف اك يتبادلػف السعمػمات كالأفكار في مجتسعات ك حيث ي

 كتيظ تػؾ كتػتيخ كاندتغخاـ ؼيدبػؾ كالتي تزعالعجيج مغ كسائل التػاصل الاجتساعي حاليا 
 . كمسيدةخجمات متشػعة  ا تقجـكجسيعي، كغيخىا
  مغ خلاؿ التعخيفات الدابقة يتزح لشا اف مفيػـ شبكات التػاصل الاجتساعي تعخؼ

عمى انيا شبكات تقجـ خجمات إلكتخكنية اجتساعية، تجسع بيغ الافخاد كالجساعات كتتيح ليع 
كيغ...الخ، كسا تبادؿ الرػر كمقاشع الفيجيػ ؼيسا بيشيع، ككحا الؿياـ بسحادثات فػرية كالتج

 تقػـ عمى عسمية الحػار التفاعمي عبخ شبكة الانتخنت اك اليػاتف السحسػلة كغيخىا.
 
 

                                                           
1

 .14ص6102حسٌن هٌثمً، العلالات العامة وشبكات التواصل الاجتماعً، دار أسامة لنشر والتوزٌع الأردن، عمان، طبعة الأولى ،
2
 .12المرجع السابك، ص 

3
طولكرم من وجهت نظر ربات  رشا أدٌب، محمد عوض، أثار استخدام موالع التواصل الاجتماعً على التحصٌل الدراسً للأبناء فً محافظة 

 .60ص6102البٌوت، مشروع تخرج فً تخصص الخدمة الاجتماعٌة، جامعة المدس ،
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 . السظمب الثاني: نذأة شبكات التؾاصل الاجتساعي
في خاصة  تعج شبكات التػاصل الاجتساعي مغ أكثخ السػاقع التي يدتخجميا الإنداف    

مغ مختمف الأعسار  كإؾباؿ كبيخ ار كتفاعلالآكنة الأخيخة لسا ليا مغ مسيدات كانتذ
لمتعبيخ الحخ عسا يخاه  ودتخجمت كالجساعات التيفخاد لو الأفمكل مػقع  كالأجشاس كالثقافات،

لأفكار، أك تذجيع نفذ ا التي قج تكػف ليع الإنداف، كتداعجه عمى الاشتخاؾ مع الآخخيغ
 معيغ.معيغ أك تقجيع مجاؿ اىتساـ  فكخ معيغ أك رأؼ

ع تطيخ الذبكات الاجتساعية في عرخ الإنتخنت، كلكشيا بجأت مشح أزمشة بعيجة، ذلظ ل    
لأف الإنداف كائغ اجتساعي بصبعو يحتاج إلى العلاقات الاجتساعية مع الآخخيغ مغ أجل 
البقاء، كقج ساىست شبكة الإنتخنت في دفع العلاقات الاجتساعية مغ الػاقع السعاش إلى 

زل تقشيات الجيل الثاني لذبكة الإنتخنت الحؼ يعتسج عمى مداىسة العالع الافتخاضي بف
 . 1السدتخجميغ بالسحتػيات عمى مػاقع الإنتخنت

 :بارندصاغ جػف  1954في عاـ  السخحمة الأولى (barnes john)  كالحؼ كاف باحثا
لمجلالة عمى أنساط مغ  الاجتساعيةفي العمػـ الإندانية في جامعة لشجف مرصمح الذبكات 

العلاقات تذسل السفاـيع التي يدتعسميا الجسيػر بذكل تقميجؼ، كتمظ التي يدتخجميا عمساء 
كفي الدبعيشات مغ القخف الساضي  .الاجتساع لػصف السجسػعات البذخية كالؿبائل كالأسخ

البجائية، فقج كانت ىشاؾ شبكات تػاصل تزع  الاجتساعيةضيخت بعس الػسائل الإلكتخكنية 
ات مختبصة بجياز حاسػب رئيذ يسثل مخكد البيانات، كمرجر ذكاء تمظ ألاؼ مغ الصخؼي

الصخؼيات كبعج اختخاع شبكة السعمػمات الجكلية )الأنتخنت في مشترف الدبعيشات مغ القخف 
 ، بجأت اكؿ شبكات التػاصل الاجتساعي بالطيػر بذكميا الحجيث مثل)العذخيغ

(classmatrees.com)  ؿيؿية لطيػر السػاقع الاجتساعية، أك "ىي البجاية الح 1995عاـ

                                                           
1
، 6100ٌناٌر 62جامعً لحرٌة الراي ومشاركتهم السٌاسة فً ثورة نها نبٌل الاسدودي، دور موالع التواصل الاجتماعً فً إدران الشباب ال 

 .011، 79، ص6106رسالة ماجستٌر، جامعة المنصورة، كلٌة التربٌة النوعٌة، 
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مػقعا  )دزرانجؼ كػلدا(التي تدسى مػاقع التػاصل الاجتساعي عمى الانتخنت، حيغ صسع 
 1"لمتػاصل مع أصجقائو ك زملاءه في الجراسة  اجتساعيا

يػ مػقع اجتساعي لمخبط بيغ زملاء الجراسة ككانت الغاية مشو مداعجة الأصجقاء ف   
جسعتيع الجراسة في مخاحل حياتية معيشة، ككاف ىحا السػقع يمبي رغبة ىؤلاء كالدملاء الحيغ 

  مجانية.الأصجقاء كالدملاء في التػاصل ؼيسا بيشيع إلكتخكنيا كعزػية ىحا السػقع 
 Six الحؼ أخح اسسو مغ عبارة six degrees.com كبعج عاميغ أشمق مػقع      

Degree of separation  التي أخحت مغ تجخبة العالع الرغيخ  درجات مغ الانفراؿ
كىػ مػقع  stanly milgaram لعمع الشفذ الأمخيكي في جامعة ىارفارد ستانمي مميغخاـ

اجتساعي للاتراؿ كالتػاصل بيغ الأصجقاء كالسعارؼ، يدسح لمسدتخجميغ بعسل ممفات 
فح ىحه إمكانية تر 1998شخرية تعخيؽية، كإدراج قػائع بالأصجقاء كسا أتاح مشح عاـ 

 ك  ((1999ك يبيغ عام الاجتساعيةالقػائع، كبعج ذلظ ضيخت مجسػعة مغ الذبكات 
(2001).2 

، إذ ضيخ 2002كسا نعخفيا الاف كاف سشة إف الطيػر لذبكات التػاصل الاجتساعي     
، كقج تع ترسيع ىحا السػقع ليكػف 3التي حققت نجاحا كبيخا (Friendster.com)مػقع 

لرجاقات الستعجدة بيغ مختمف فئات السجتسع العالسي، كقج ناؿ شيخة كبيخة كسيمة لمتعارؼ كا
 4في تمظ الفتخة.

 يسكغ كصف السخحمة الثانية بأنيا السػجة الثانية لمػيب لسخحمة الثانية:ا (web2) ،
كالسقرػد ىشا أنيا ارتبصت بتصػر خجمات الذبكة، كتعتبخ مخحمة اكتساؿ الذبكات 

                                                           
 

1
، 6102عبد الرحمان ابن إبراهٌم الشاعر، موالع التواصل الاجتماعً والسلون الإنسانً، دار صفاء للنشر والتوزٌع، الطبعة الأولى، عمان،  

 .01ص
2
    11-97حسٌن محمود هٌثمً، المرجع السابك، ص  
3
والسلبٌة واستخدام الألعاب الالكترونٌة العنٌفة وأثرهما على السلون  ةسعاد حمٌد سعٌد وآخرون، موالع التواصل الاجتماعً وتأثٌراتها الإٌجابٌ 

 .622ص6161، بغداد، العراق، 04رابع العدد العدوانً لدى الطلبة الجامعة، المجلة العربٌة للتربٌة النوعٌة، المجلد ال
4
محمد أمٌن عبد مرزون الجنابً، موالع التواصل الاجتماعً والحران الشعبً، الاعتماد المتبادل المركز الدممراطً العربً، ألمانٌا،  

 .72ص6161برلٌن،
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كىػ السػقع  ،1(My Space )مػقعؤرخ ليحه السخحمة بانصلاقة الاجتساعية، كيسكغ أف ت
، كيعج مغ أكائل الذبكات الاجتساعية كالأكبخ عمى مدتػػ 2005الأمخيكي الذييخ عاـ 

 My )بػؾ الحؼ انتذخ بذكل مػازؼ مع مػقع العالع كنافدو السػقع الذييخ الؽيذ
Space) مذتخؾ بعج  800لى بػؾ إ ذي، حيث كصل عجد السذتخكيغ في الؽ2007عاـ

سشػات مغ أنحاء العالع، كمغ ثع ضيػر شبكات الػيب كتعج مػاقع تعميسية تتيح  06مخكر 
لمستعمسيغ كالسعمسيغ السذاركة في الأنذصة كالآراء عغ شخيق إصجارات شخرية كمجكنات 
كتػاصل مع الأصجقاء فزلا عغ إنذاء ممفات شخرية، كحدب الإحراءات فقج بمغ عجد 

% يتسخكد 70مميػف مدتخجـ  20بػؾ  ػاقع التػاصل الاجتساعي مشيا الؽيذمدتخجمي م
 2في مرخ كالسغخب كتػنذ كالدعػدية كالإمارات كغيخىا .

كفي الآكنة الأخيخة، تحػلت مػاقع التػاصل الاجتساعي بكافة أنػاعيا " ؼيدبػؾ،    
السجتسع بذكل عاـ يػتيػب... كغيخىع، إلى أداة لمتأثيخ عمى السخاىقيغ بذكل خاص كعمى 

كمغ الشػاحي الاجتساعية كالدياسية كالخمؿية كغيخىا، بحيث تعسل عمى التأثيخ بذكل إيجابي 
 .كسمبي

جتساعية في التشػع كالتصػر، تمظ السػاقع الاجتساعية محل لتدتسخ ضاىخة السػاقع الا  
  .الجراسة لمكثيخ مغ الجارسيغ في مجاؿ السجتسعات كالباحثيغ

 : مسيدات وخرائص التؾاصل الاجتساعي.لثثاالسظمب ال
في اتحت السجاؿ الػاسع أماـ الانداف  الاجتساعيتكسغ أىسية السػاقع التػصل        

العمسية أف الانداف لا  كالبحػثلسذاركة أفكاره مع أخخيغ، حيث أثبتت معطع الجراسات 
غ، أفلا يسكغ أف تقػـ إشباع جسيع حجاتو البيػلػجيا كالشفدية دكف الػاصل مع أخخييدتصيع 

                                                           
1
رؤٌة تحلٌلٌة الدار المنهجٌة للنشر والتوزٌع، عمان بنت عبد رحمان محمد الدوسري، شبكات الاجتماعٌة والمٌم،  ةجبرٌل حسن العرشً، سلم 

 .62ص6102الأردن 
2
 .622سعاد حمٌد سعٌد، المرجع سابك ص 
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عجيج مغ السسيدات ىشالظ الأساسا دكف التػاصل الإنداني مع السحيط الاجتساعي، لحا 
 مشيا ما يمي:كالخرائز لمتػاصل الاجتساعي 

يتدع التػاصل عبخ كسائل التػاصل الاجتساعي بالتفاعمية اف يقػـ التفاعمية و التذاركية:  (1
يتعمق بذخريتو )رياضة ، اك ازياء ، اك  كل عزػ بإثخاء صفحتو الذخرية سػاء ما

مػسيقى ، أك ما يتعمق بسػششو أحجاث سياسية خخائط أك صػر لسجيشتو ) التي يخغب 
بتقجيسيا إلى الآخخيغ ، ك تدسح مػاقع التػاصل الاجتساعي للأعزاء بسذاركة تمظ 

نو مدتقبل كقارغ، فالفخد فييا كسا ىػ أ 1.السشذػرات أك التعميق عمييا أك ابجاء الاعجاب بيا
فيػ مخسل ككاتب كمذارؾ، فيي تمغي الدمبية السقيتة في الإعلاـ القجيع، التمفاز كالرحف 

 2. الػرؾية، كتعصي حيد لمسذاركة الفاعمة مغ السذاىج كالقارغ 
ؼيدتخجميا الصالب لمتعمع، كالعالع ثبت عمسو، كالكاتب  :التشؾع وتعجد الاستعسالات (2

 .الخ لمتػاصل مع القخاء ....
حيث تمغي الحػاجد الجغخاؼيا كالسكانية كالحجكد الجكلية مسا يجعل العالع شبو  العالسية: (3

 قخية صغيخة.
يتدع التػاصل عبخ مػاقع التػاصل الاجتساعي بأنو تمقائي كغيخ رسسي أك  التمقائية: (4

متػقع، فميذ ىشاؾ تخصيط أك تشديق لمتػاصل بيغ الأعزاء ككحلظ عجـ كجػد لػائح 
 تشطيع تحكع ذلظ التػاصل فيػ يتدع بالتمقائية بيغ شخفي الاتراؿ. كقيػد

إف التدجيل في مػاقع التػاصل الاجتساعي مجاني فعمى الرفحة الخئيدية  قمة التكمفة: (5
 .لذبكة الفاسبػؾ مكتػب مجاني كيبقى مجاني

                                                           
 .11باعلي يامينة، بوخيرة حياة، المرجع السابق، ص 1
ل شهادة الماجستير، علم النفس الاسري، قسم توتاوي صالحة، استخدام الأبناء لشبكات التواصل الاجتماعي وانعكاساتها على العلاقات الاسرية، رسالة مكملة اني 2

 .11ص5112علم النفس وعلوم التربية والأرطفونيا، كلية العلوم الاجتماعية جامعة وهران،
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ػز بالإضافة لمحخكؼ كبداشة المغة تدتخجـ الذبكات الاجتساعية الخم الاستخجام:سيؾلة  (6
 1كالرػر كالفيجيػىات التي تديل عمى السدتخجـ التفاعل.

تػفخ مػاقع التػاصل الاجتساعي فخصة للاتراؿ بالجعاة كشمبة  إذابة الفؾاصل الظبقية: (7
 2العمع كالأدباء العمساء برفة مباشخة دكف كسائط.

نية تعتسج عمى الاقترادية في الجيج كالػقت كالساؿ، في ضل مجا التؾفيخ والاقترادية: (8
الاشتخاؾ كالتدجيل فالفخد البديط يدتصيع امتلاؾ حيد عمى الذبكة لمتػاصل الاجتساعي، 

 3.كليذ ذلظ حكخا عمى أصحاب الأمػاؿ، أك حكخا عمى جساعة دكف أخخػ 
تتسيد مػاقع التػاصل الاجتساعي بأنيا عبارة عغ شبكة اجتساعية متخابصة بعزيا  التخابط: (9

خكابط التي تػفخىا صفحات تمظ السػاقع كالتي تخبصظ مع بعس، كذلظ عبخ الػصلات كال
بسػاقع أخخػ لمتػاصل الاجتساعي أيزا مثل: خيخ ما عمى مجكنة ؼيعجبظ فتخسمظ إلى 

 4معارفظ عمى ؼيدبػؾ، كىكحا ما يديل كيدخع مغ عسمية انتقاؿ السعمػمات.
: يسكغ التعخؼ عمى اسع الذخز السمفات الذخرية أو الرفحات الذخرية (10

فة السعمػمات الأساسية عشو كالجشذ، تاريخ السيلاد الاىتسامات كالرػر الذخرية، كمعخ 
بالإضافة إلى معمػمات أخخػ، كبعج السمف الذخري بػابة الجخػؿ لعالع السدتخجـ 

 5الافتخاضي. 
 
 
 

                                                           
1
دمة لنٌل مم ة، مذكر0722ماي 1دراسة مٌدانٌة بجامعة  تأثير مواقع التواصل الاجتماعي على تشكيل العلاقات الاجتماعية لدى الشباب الجامعي:دواخة سهام،  

 .41ص6161شهادة الماستر فً علم الاجتماع فً تخصص علم الاجتماع والاتصال كلٌة العلوم الإنسانٌة والاجتماعٌة، لسم علم الاجتماع،
2
 .19-12حسٌن محمود هٌثمً، المرجع السابك، ص 

3
 .021ص6102دن،صالح علً، مهارات التواصل الاجتماعً، أسس ومفاهٌم ولٌم، دار الحامد لنشر، عمان، الأر 

4
 .97ص6160، دار الأطلس لنشر والتوزٌع، الماهرة،0بوزٌدي ربٌعة، الاعلام الالكترونً والمواطنة البٌئٌة، الطب عة 

5
المحممة لدى الطلبة، مذكرة تخرج لنٌل شهادة الماستر ت دوافع استخدام موالع التواصل الاجتماعً والإشباعاعواواة، وابحٌة أمٌنة بوكاف ر

ة م والاتصال تخصص اتصال وعلالات العامة كلٌة العلوم الإنسانٌة والاجتماعٌة لسم علوم الاعلام والاتصال وعلم المكتبات جامعشعبة علو

 .40ص 6164 لالمة،
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 ؾاقع التؾاصل الاجتساعيالسظمب الخابع: أىجاف وأىسية م
 :أولا: أىجاف مؾاقع التؾاصل الاجتساعي 

استخجامات شبكات التػاصل الاجتساعي التي أدت إلى ضيػر السجتسعات تعتبخ    
 1 :تدعى نحػ تحقيق الغايات الآتيةكالتي الافتخاضية 

 :كتتزح ىحه الغايات مغ خلاؿ الجعػة كتبادؿ الشريحة كالسػاد  غايات ديشية أخلاقية
 الجيشية السدسػعة كالسخئية كالسكتػبة.

 :الغايات مغ خلاؿ التدػيق كالإعلاف كالتخكيج.كتتزح ىحه  غايات تجارية 
 :كتتزح ىحه الغايات مغ خلاؿ الجعاية، كقج عايغ العالع العخبي  غايات سياسية

لذبكات التػاصل الاجتساعي، مثل الؽيدبػؾ، تػيتخ مغ تأثيخ بالغ في انتقاؿ الثػرات 
 .مغ بمج إلى آخخ كمغ مجيشة إلى أخخػ 

 ايات مغ خلاؿ تبادؿ الأفكار كالسػاد التعميسية كتبادؿ : كتتزح ىحه الغغايات تعميسية
  .الأخبار كالسعمػمات كالخبخات

 كتتزح مغ خلاؿ تبادؿ السػسيقى كالرػر كالسقاشع السرػرة كما إلى : غايات تخفييية
  .غايات أدبية كذلظ مغ خلاؿ تبادؿ الكتابات الأدبية كتبادؿ الآراء... الخ .ذلظ
 خخكجا مغ العدلة كسعيا إلى بشاء علاقات اجتساعية تذبع  :غايات نفدية واجتساعية

 .حاجات البذخ بػصفيع كائشات اجتساعية
 :أىسية مؾاقع التؾاصل الاجتساعيثانيا:  
 2 :يسكغ إيجاز الأىسية الكامشة لسػاقع التػاصل الاجتساعي ؼيسا يمي    
 .مػاقع التػاصل الاجتساعي شبكات عالسية 

                                                           
1
الكوٌت،  حامد سعٌد الجبر وآخرون، والع دور شبكات التواصل الاجتماعً فً تنمٌة الوعً الثمافً لدى طالبات كلٌة التربٌة الأساسٌة فً دولة 

 72-74، ص 6109، الجزء الثانً، مصر، 092كلٌة التربٌة، جامعة الأزهر، العدد  مجلة
2
اسكاكن لبنى، أثر موالع التواصل الاجتماعً على لٌمة العلامة التجارٌة _دراسة حالة شركة الخطوط الجوٌة الجزائرٌة من وجهة نظر  

ة وعلوم التسٌٌر، لسم العلوم التجارٌة تخصص تسوٌك خدمات، مذكرة ممدمة ضمن متطلبات نٌل الزبائن_، كلٌة العلوم الالتصادٌة والعلوم التجارٌ

 .41، ص6160/6166شهادة الماستر، جامعة ٌحً فارس المدٌة، الجزائر، 



  الفرل الأول                                           مؾاقع التؾاصل الاجتساعي مفيؾميا وشبكاتيا 

12 
 

 قج فخضت نفديا كبقػة داخل السجتسعات العخبية خلاؿ  مػاقع التػاصل الاجتساعي
 العذخ سشػات الأخيخة.

 .أغمب السػاقع متاحة لمجسيع كبالسجاف  
 .صسست أساسا لتكػف سيمة الاستخجاـ كبجكف تعقيجات 
  عسمت عمى تكػيغ مجتسعات افتخاضية ججيجة. 
 سعمػمات كسا عسمت مػاقع التػاصل الاجتساعي عمى تحػيل السدتخجـ ليا مغ متمق لم

 في كسائل الاعلاـ التقميجية الى مشتج لمسعمػمات كمذارؾ فييا.
  أنيا مرجر ججيج كجيج لمحرػؿ عمى السعمػمات. 
   أف الكثيخ مغ الذباب يدتخجـ مػاقع التػاصل الاجتساعي لمجردشة كلتفخيغ الذحشات

كالدياسية  العاشؽية كمغ ثع أصبح الذباب يتبادلػف كجيات الشطخ الثقاؼية كالأدبية
 .عبخ تمظ السػاقع

  مػاقع التػاصل الاجتساعي كسائل يدتخجميا مغ يذاء لشذخ الأخبار كالآراء بذكل
 .حخ لمتعبيخ عغ كجيات نطخه

 أنو يسكغ الاستفادة مشيا في العجيج مغ الخجمات التعميسية كالثقاؼية كالإخبارية. 
 لتؾاصل الاجتساعيا: شبكات بحث الثانيالس

كات التػاصل الاجتساعي مغ أىع كسائل الاتراؿ التي فخضت نفديا في تعتبخ شب     
، كػنيا استحػذت عمى اىتساـ الكثيخ  الآكنة الأخيخة، فيي تحطى بأىسية متدايجة يػما بعج يػـ
مغ الشاس مغ مختمف الأجشاس كالأعسار، إذ تدايج كمداؿ مؤشخ عجد السدتخجميغ في ازدياد 

تحػلا كبيخا ، لكشيا أحجثت "الخقسيسدتسخ في الإعلاـ الججيج" بدبب التصػر الدائع كمدتسخ، 
في العلاقات كالرجاقات كالشقاشات الثشائية كالجساعية لأنيا تجمج عجيج الصخؽ في التػاصل 
كالاتراؿ بيغ الأشخاص، كتجسع أكثخ مغ كسيمة متعجدة الػسائط، كتزسغ خجمات عجة 

لكشيا في  كغيخىاادؿ الرػر إرساؿ رسائل صػتية مثل الاتراؿ الفػرؼ، السحادثة الفػرية، تب
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مختمف كسائميا أك إيجابية كذلظ حدب استخجاـ  سمبيةقج تكػف السقابل تفخز آثارا 
  .كمشراتيا

 وأنؾاعيا. أدوات شبكات التؾاصل الاجتساعي :السظمب الأول
عي مغ أداة التػاصل الاجتساشبكات أدػ التصػر الحؼ شيجه عالع الانتخنت إلى انتقاؿ      

البحث عغ السعمػمات إلى أداة اتراؿ بيغ الافخاد كالجساعات كانتذخت بذكل كبيخ في دكؿ 
 العالع.

حيث كل مغ ىحه الأدكات يختمف عغ  ،الاجتساعي التػاصل شبكات أدكاتتعجدت     
مغ يخكد عمى الترػيخ كمشو مغ يخكد عمى السجكنات كالكتابات كالآخخ يحتػؼ الاخخ فسشو 

 .الترػيخ كالكتابة كإمكانية التعميق كغيخىاعمى 
 أولا: أدوات شبكات التؾاصل الاجتساعي. 

يعتبخ مػقع الفاسبػؾ أشيخ شبكة اجتساعية عالسيا ، إذ يحتل السختبة  : الفاسبؾك .1
عمى يج شالب  2004الأكلى عمى عخش الذبكات الاجتساعية ، ك تأسذ السػقع عاـ 

رؾ زككخبيج ، ك أعصاه اسع فاسبػؾ ك معشاه كتاب امخيكي في جامعة ىارفارد يدسى ما
الػجػد في إشارة إلى الكتب السصبػعة السعخكفة ب كتب الػجػد ك التي كانت تػزع عمى 
الصمبة لمتعخؼ عمى أسساء زملائيع في الرف ، ك كاف الفاسبػؾ في البجاية عبارة عغ فكخة 

بة جامعة ىارفارد بالتػاصل ؼيسا بديصة تقػـ عمى إنذاء مػقع الكتخكني تفاعمي يدسح الصم
، ك كاف الاشتخاؾ يقترخ عمى جامعة ىارفارد" فقط كالابقاء عمى علاقتيع بعج تخخجيعبيشيع 

، ثع بعج أف حقق شعبية كبيخة في الجامعة انتقل إلى سائخ الجامعات الأخخػ ثع إلى 
بعج أف  2006بخ السجارس الثانػية ثع إلى الذخكات ، لكغ أكبخ نقصة تحػؿ جاءت في سبتس

تخمى الفاسبػؾ عغ الدامية امتلاؾ العزػ حداب بخيجؼ الكتخكني صادر عغ مجرسة أك 
انتذخ ك  .شخكة ، مسا جعمو يفتح أبػابو أماـ إؼ شخز لجيو عشػاف بخيجؼ الكتخكني يعسل

يحتل السختبة الثانية بيغ أكثخ  السػقع في عسػـ ارجاء العالع بدخعة ؾياسية حتى أنو أصبح
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يؤدؼ ىحا السػقع خجمات إلى  1ػاقع زيارة عمى مدتػػ العالع حدب تختيب مػقع اليكدا.الس
 2 :مدتخجميو تديل عمييع الكثيخ مغ أعساليع كتػاصميع... كمغ ىحه الخجمات

 إتاحة الفخصة لمرجاقة كالتػاصل بيغ الأعزاء السذتخكيغ في ىحا السػقع 
لػضائف كاختيار السػضفيغ، كأخح ما خجمة الذخكات كأصحاب الأعساؿ في الإعلاف عغ ا

بعيغ الاعتبار عغ البجء في  الؽيذ بػؾيشذخكنو مغ نبح شخرية عغ أنفديع كخبخاتيع عمى 
إسجاء خجمات كبيخة في  لمؽيذ بػؾكحلظ يسكغ  .اختيار السػضفيغ مغ بيغ الستقجميغ

 التدػيق كالتخكيج لمسشتجات
 يع شتى تفيج العزػ في التجريب التػاصل مع مجتسعات افتخاضية متخررة في مػاض

  .كالتعميع، مغ ىحه السجتسعات كزيادة خبخاتو
  متابعة أخبار الذخريات السذيػرة في كافة السجالات كالذخريات الدياسية

كالجيشية، حيث أصبح لسعطع  الاجتساعيةكالاقترادية كالفشية كالعامميغ في السجالات 
صل معيع كيصمع عمى أخبارىع كأفكارىع يسكغ أف يتػا الؽيذ بػؾىؤلاء حدابات عمى 

 3 .ككجيات نطخىع حػؿ مختمف الأحجاث كالقزايا
يدسح لسدتخجميو بإرساؿ تجكيغ مرغخ عغ حالتيع بحج أقرى  تػتيخإف مػقع  :ختؾيت .2

أك عغ شخيق تػيدت لمتحجيثات ضسغ بخامج  كبذكل مباشخ الػاحجة،حخؼ لمخسالة  140
ضيخ  .قريخةرسالة  sms لتي يقجميا السصػركف مثلالسحادثة الفػرية أك التصبيقات ا

بعج ذلظ  فخانديدكػ،كسذخكع تصػيخ بحثي أجختو شخكة ساف  2006في عاـ  تػتيخمػقع 
تكػنت  2009ك في عاـ  .2007بجأ السػقع بالانتذار كخجمة ججيجة في الداحة عاـ 

غل ك شخكة ججيجة لسجخلات السدتخجميغ الججيجة عغ شخيق تػيتخ محخؾ بحث غػ 
تسخس عشيا نتائج فػرية ك بذكل أكبخ عغ الشدخة الانجميدية التي أصبح في الامكاف 

                                                           
1

 .04-06صباعلً ٌمٌنة، بوخٌرة حٌاة، مرجع سابك، 
2
 .24دواخة سهام، مرجع سابك، ص 
3

 .27_ 29، ص 6102، 0ات التواصل الاجتماعً، دار أسامة للنشر والتوزٌع، عمان، الأردن، ط علً خلٌل شمرة، الاعلام الجدٌد شبك
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كضع اعلانات في الشدخة اليابانية عمى عكذ الشدخة الانجميدية التي لا تجعع الآف نطاـ 
  1الاعلانات.

أك تدجيل الاعجاب  كالتعميقات عمييايعدز الاترالات الدخيعة عبخ الرػر  خام:قالاندت .3
 كالسؤسدي كالاندتقخاـ تصبيقػ مغ السػاقع التي اكتدبت شعبية عمى السدتػػ الفخدؼ كى

 2010كانت بجاية الاندتقخاـ عاـ  .متاح لتبادؿ الرػر إضافة إلى أنيا شبكة اجتساعية
حيشيا تػصل إلى تصبيق يعسل عمى التقاط الرػر ك إضافة فمتخ رقسي إلييا ك إرساليا 

مغ  مداياه أنو يدسح بالاختيار بيغ الأشخاص  2. ساعيةعبخ خجمات الذبكات الاجت
مغ باب الخرػصية أك أف يكػف لجيظ حداب عاـ يسكغ تػافق عمى متابعتيع لظ  الحيغ

ـ أتاح الاندتقخاـ لسدتخجميو إنذاء مقاشع الفيجيػ، 2013مشح يػنيػ  لمجسيع الػصػؿ إليو.
بذكل يػمي تحقق أكثخ مغ مميار مميػف صػرة كمقصع فيجيػ  45كيشذخ السػقع ما يقارب 

ـ 2013"إعجاب" يػميا كألف تعميق في الثانية الػاحجة، كقج بمغ عجد الحدابات في يػليػ 
مميػف مدتخجـ، يمتقصػف كيشذخكف كل شيء في حياتيع مغ  130عمى ىحا السػقع 

 3.المحطات الذخرية كحتى السشاسبات الكبيخة كيتع تجاكؿ ىحه الرػر عمى نصاؽ عالسي
انتذخ استخجاـ الػاتداب بيغ الذباب لديػلة التعامل مع ىحه التقشية مغ  الؾاتداب: .4

الشرية  كتحػيل الخسائلمجسػعات التػاصل  كامكانية تذكيلخلاؿ الياتف السحسػؿ 
كالسؤثخ بل أصبحت الػسيمة الذعبية لمتػاصل الاجتساعي  كالرػر كامكانية الحفع،

كفي  الاخبار،الػاتداب كحلظ فيتجاكؿ  ك يديع .يكالجساععمى الدمػؾ الفخدؼ  الفاعل
تع تأسيذ شخكة كاتذ آب في  4التعميع كالاجتساعات كالتػعية كالجعػة كالإرشاد.

 (Jan Com) ، كجاف كػـ(Brian Acton) ـ، مغ قبل بخياف أكتػف 2009ديدسبخ 
تا ، كيػجج مقخ الذخكة في سان Yahoo ككلاىسا مغ قجامى السبخمجيغ في شخكة ياىػ

                                                           
1
 .612ص6104،ن، دار الاعصار العلمً لنشر والتوزٌع، عما0كاظم شنون الممدادي، الاعلام الدولً الجدٌد وتصدع السلطة الرابعة، الطبعة  

2
 .04صباعلً ٌمٌنة، بوخٌرة حٌاة، المرجع السابك،  

3
 .660، ص6109، مؤسسة هنداوي، المملكة المتحدة، سنة ) جٌفري رورز، الجمهور التسوٌك فً العالم الرلمً )مترجم 

4
 .22-22عبد الرحمان بن إبراهٌم الشاعر، مرجع سابك، ص 
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. كتع ترسيسو بيجؼ تػفيخ تصبيق لتبادؿ الخسائل 1(. كلارا بػلاية كاليفػرنيا الأمخيكية
بيغ العجيج مغ اليػاتف الحكية بجكف دفع رسػـ ليحه الخسائل، كيخجع تدسيتو بيحا الاسع 

كمعشاىا " كيف الحاؿ "، كيعسل  Whats up ندبة إلى العبارة الأمخيكية الذييخة
اليػاتف السحسػلة السترمة بذبكة الإنتخنت، كقج حقق شيخة كبيخة البخنامج فقط عمى 

كاجتحب ملاييغ السدتخجميغ حػؿ العالع ليتفػؽ عمى تػيتخ، كيبمغ عجد الخسائل 
  2.مميار رسالة يػمياً  18الستجاكلة عميو حػالي 

 ـ ىػ أكبخ مػقع إلكتخكني لسذاركة مقاشع2005اليػتيػب تع تأسيدو في فبخايخ  :يؾتيؾب .5
، حيث إف مػقع 2013الفيجيػ، كبمغ عجد مدتخجمي السػقع مميار مدتخجـ في عاـ 

اليػتيػب يدسح لسدتخجميو بخفع التدجيلات السخئية كرؤيتيا بجكف الحاجة لتشديميا 
كمذاركتيا كالتعميق عمييا كالاحتفاظ بيا في السفزمة كسجل السذاىجة لاحقا، كيعتبخ مغ 

ة لأنو يتزسغ عسل حداب كبعس السعمػمات كأيزا ضسغ مػاقع التػاصل الاجتساعي
 3و.لإمكانية التفاعل بيغ الأفخاد ؼي

يمعب مػقع اليػتيػب دكرًا ىاما في حياة الأفخاد ككلا بحدب تػجياتو كميػلو، ؼيجج كل    
بة ما يداعجه كيشاسب رغباتو عغ شخيق ىحا السػقع، فاليػتيػب ىػ أحج  ذؼ اىتساـ كمػـ

 .جتساعي الذييخةمػاقع التػاصل الا
 ثانيا: أنؾاع شبكات التؾاصل الاجتساعي. 

 4يػجج العجيج مغ شبكات التػاصل الاجتساعي كمغ بيغ أنػاعيا الخئيدية ما يمي: 
تػفخ ىحه الذبكات فخصا للأعزاء لمتفاعل مع الجسيػر العاـ ضسغ  السجتسعات العامة: .1

اركيغ ضسغ مجسػعات مػضػعات عامة، كيسكغ للأعزاء العثػر عمى مئات مغ السذ

                                                           
1

ومات، المجلة الدولٌة لعلوم المكتبات محمد عبد الفتاح كامل، توظٌف تمنٌات الأجهزة المحمولة فً تمدٌم الخدمة المرجعٌة بالمكتبات ومراكز المعل

 .041، ص6102، مصر، 0العدد  ،6والمعلومات، الجمعٌة المصرٌة للمكتبات والمعلومات، المجلد 
2
 .79، ص 6102ناصر محمد الزمل، برٌان اكتون وجان كوم مؤسسا تطبٌك واتساب، مجلة فكر، مركز العبٌكان للأبحاث والنشر، السعودٌة، 

3
 .072، صمرجع سابكجٌفري رورز،  

4
بن حمودة زكرٌاء، تسوٌك الالكترونً عبر موالع التواصل الاجتماعً تصمٌم وتحلٌل لإعلان ممول على الفاسبون، جامعة محمد البشٌر  

، 6107،الابراهٌمً، كلٌة العلوم الالتصادٌة وتجارٌة وعلوم التسٌٌر، مذكر ممدمة لنٌل شهادة الماستر، تخصص تسوٌك صناعً، برجبوعرٌرٌج

 .00ص
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حػارية محجدة الغخض مغ السجتسع العاـ، ىجفيا جحب ما يكفي مغ الأعزاء لتجسيع 
 .مجسػعة كاسعة مغ السػضػعات السختمفة عمى سبيل السثاؿ )ؼيدبػؾ(

ىي شبكات اجتساعية تتيح فخص تكػيغ مجسػعات ذات أىجاؼ  شبكات السسارسة: .2
خية كتذسل بعس السجتسعات السحمية عمى كاىتسامات محجدة تعصي ليع مداحة مغ الح

الانتخنت الفشانيغ كالتجار كالسرػركف ..... الخ، يسكغ ليحه الذبكات أف تكػف ربحية أك 
 .) السثاؿ( ليشػكذغيخ ربحية عمى سبيل 

كىي نػع مغ الذبكات تحتع بالآلاؼ  :ذات الاىتسامات الخاصة الذبكات الاجتساعية  .3
ات مشاقذة ضسغ مػضػع مثل الرحة السيغ، كعادة ما مغ السػاضيع حيث تقجـ مػضػع

تعتسج ىحه السجتسعات عمى صفقات الجعاية كالإيجار / رعاية، كعادة ما يتع الإعلاف عغ 
  .ىحه السػاقع كدعسيا

ىحه الذبكات أشخاصا تجسعيع خرائز  : تػفخالستجاندةمجسؾعات الخرائص  .4
  .سعتقجات الدياسية... الخمذتخكة كالجيغ كالعخؽ أك السػقع الجغخافي أك ال

 .: استخجامات شبكات التؾاصل الاجتساعيثانيالسظمب ال
 مغ بيغ أىع الاستخجامات لذبكات التػاصل الاجتساعي ما يمي:       

أىع استخجامات الذبكات الاجتساعية، كىي بجاية كل مدتخجـ في  التعارف والرجاقة: .1
  1إقامة علاقات اجتساعية مغ خلاؿ الذبكة.

مغ أىع مسيدات الذبكات الاجتساعية في  :ذاء شبكات لمجيات والسؤسدات السختمفةإن .2
( ىي امكانية إنذاء شبكات داخميا تجسع الأفخاد تحت مزمتيا، ؼيسكغ 0.2بيئة الػيب )

 .لأؼ جية إنذاء شبكة ليا كيذتخؾ فييا كل العامميغ في تمظ الجية

                                                           
1
ٌخ باعلً ٌامٌنة، بوخٌرة حٌاة، أثر استخدام موالع التواصل الاجتماعً على تحصٌل الدراسً، دراسة مٌدانٌة على عٌنة من تلامٌذ ثانوٌة الش 

نسانٌة احمد بن دٌدي، أدرار، مذكرة لنٌل شهادة الماستر فً علم النفس تخصص علم النفس المدرسً جامعة أحمد دراٌة كلٌة العلوم الإ

 .02ص6160-أدرار–والاجتماعٌة والعلوم الإسلامٌة لسم العلوم الإسلامٌة 
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مشح كقت بعيج، ككحلظ مػاقع شييخة  كىي متاحة عمى الانتخنت :إنذاء مجسؾعات اىتسام .3
تقجـ تمظ الخجمة مجانا بعجما كانت تقجـ بسقابل مادؼ في بجاية ضيػر الخجمة، إلا أف 
تقجيع ىحه الخجمة مغ خلاؿ الذبكات الاجتساعية جعل ليا محاقا مختمفا تساما، فسغ خلاؿ 

شتخاؾ في تمظ الذبكات الاجتساعية، يسكغ إنذاء مجسػعات اىتساـ كدعػة الاصجقاء للا
  .السجسػعة

كىي مغ الامكانات الججيجة التي أضافتيا  :إنذاء صفحات خاصة بالأفخاد والجيات .4
( ؼيسكغ إنذاء صفحة لمسذاىيخ كالذخريات 0.2الذبكات الاجتساعية في بيئة الػيب )

الستسيدة ككحلظ الجيات كالسؤسدات كيقػـ محبي صاحب الرفحة بالاشتخاؾ فييا لمتعخؼ 
  باره كأنذصتو.عمى أخ

نذأ داخل الذبكات الاجتساعية مجتسع  :لاجتساعيةاالبخمجيات الستؾفخة داخل الذبكات  .5
كبيخ ججا مغ السبخمجيغ، حيث أصبحت الذبكة الاجتساعية بيئة عسل لمبخمجيات ، ك في 
ىحا السجاؿ يأتي الفاسبػؾ عمى رأس الذبكات الاجتساعية مغ حيث البخمجيات ، حتى 

مشرة( تصػيخ لمبخمجيات ، ىحه البخمجيات مشيا ما ىػ تخفييي ك مشيا ما أصبح بيئة )
 1ىػ بحثي.

الإشار الشطخؼ لمجراسة تزع الذبكات الاجتساعية العجيج مغ  استخجامات تخفييية:  .6
حيث يتشافذ الأصجقاء في  (0.2) الألعاب التخفييية السدمية، إلا أنيا تعسل بفكخ الػيب

  .المعبة الػاحجة
تػفخ الذبكات الاجتساعية سبل مختمفة لمتػاصل بيغ  :لاترال بيؽ أفخاد السجتسعوسائل ا .7

أفخاد السجتسع الالكتخكني، مغ أشيخ ذلظ كسائل الخسائل الالكتخكنية، كىي تجار عبخ 
مػقع الذبكة الاجتساعية كليذ ليا بخنامج خاص لإدارتيا مثل البخيج الالكتخكني 

  .الستاحة السحادثة الفػرية بيغ الأعزاءالستعارؼ عميو، كحلظ مغ الػسائل 

                                                           
1
 .02صنفس المرجع السابك،  
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يسكغ استخجاـ الذبكات الاجتساعية لأغخاض الجعاية التجارية ،  : الجعاية والإعلان .8
فيشاؾ العجيج مغ الذخكات تؤسذ مجسػعات إما كشػع مغ أنػاع التخكيج ، كسا يسكغ عسل 

 .1اعلانات مجفػعة الأجخ عبخ الذبكات الاجتساعية
         جابياتيا الى:حدب سمبياتيا وإي شبكات التؾاصل الاجتساعي تشقدؼ استخجامات 

 الاستخجامات الإيجابية كالدمبية لذبكات التػاصل الاجتساعي.: (01) ججول
 

 الاستخجامات الدمبية الإيجابيةالاستخجامات 
بث الأفكار اليجامة كالجعػات السشرخفة  الاستخجامات الاترالية كالذخرية.

 فاسجة.كالتجسعات ال
عخض السػاد غيخ أخلاؾية كالفاضحة  الاستخجامات التعميسية.

 كالسخمة بالحياء
 التذييخ كالسزايقة كالابتداز كالتدكيخ. الاستخجامات الحكػمية.

 انتياؾ الحقػؽ الخاصة كالعامة. الاستخجامات الإخبارية كالجعػية.
 .20السخجع الدابق، ص السرجر:

 
 يسكغ الاستفادة مغ مػاقع التػاصل  :مسؾاقع التؾاصل الاجتساعيالاستخجامات الإيجابية ل

 :الاجتساعي ؼيسا يمي
كىػ الاستخجاـ الأكثخ شيػعا، كلعل الذخارة الأكلى  :الاستخجامات الاترالية والذخرية .1

لمذبكات الاجتساعية اليػـ كانت بيجؼ التػاصل الذخري بيغ الأصجقاء، في مشصقة 
اليجؼ مػجػد حتى الآف بخغع تصػر الذبكات الاجتساعية  معيشة أك مجتسع معيغ، كىحا

عمى مدتػػ الخجمات كعمى مدتػػ التقشيات كالبخمجيات، كبخغع خخكجيا مغ حجكد 
                                                           

 .911-973ص5112، دار البداية لنشر والتوزيع، عمان،1الطبعة  الإعلام الجديد الدولة الافتراضية الجديدة،يامن خضير البياتين، 1
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كيسكغ مغ خلاؿ ىحه مػاقع التػاصل الاجتساعي الخاصة  .الجكلة إلى فديح جػ العالع
ا أنيا مجاؿ رحب تبادؿ السعمػمات كالسمفات الخاصة، كالرػر كمقاشع الفيجيػ، كس

لمتعارؼ كالرجاقة، كخمق جػ مجتسع يسيد بػحجة الأفكار كالخغبات غالبا، كإف اختمفت 
 1.أعسارىع كأماكشيع كمدتػياتيع العمسية

إف الجكر الحؼ تمعبو الذبكات الاجتساعية في تصػيخ التعميع  :الاستخجامات التعميسية .2
و، كالسذاركة مغ كل الأشخاؼ في الإلكتخكني كتعسل عمى إضافة الجانب الاجتساعي ل

مشطػمة التعميع بجاية مغ مجيخ السجرسة كالسعمع كأكلياء الأمػر كعجـ الاقترار عمى 
التخكيد عمى تقجيع السقخر لمصلاب فاستخجاـ مػاقع التػاصل الاجتساعي يديج فخص 
التػاصل كالاتراؿ في خارج نصاؽ السجارس كيكدخ حاجد الػقت ؼيسكغ التػاصل خارج 
كقت الجراسة كيقزى عمى كثيخ مغ الخسسيات داخل السجارس، كيسكغ التػاصل الفخدؼ أك 
الجسعي مع السعمع، مسا يػفخ جػ مغ مخاعاة الفخكؽ الفخدية، كسا أف التػاصل يكدب 
الصالب ميارات أخخػ كالتػاصل كالاتراؿ كالسشاقذة كإبجاء الخأؼ، كىي مداحة ضيقة 

ل تكجس الصلاب في الفرػؿ ككثخة السػاد مع كجػد ججا داخل أسػار السجارس في ض
 2الأنطسة كالسداحات الزيقة لمسشاقذات كالتجاكلات.

: اتجيت كثيخ مغ الجكائخ الحكػمية لمتػاصل مع الجسيػر مغ الاستخجامات الحكؾمية .3
خلاؿ مػاقع التػاصل الاجتساعي، بجكف ؾياس كتصػيخ الخجمات الحكػمية لجييا، كمدايخة 

لحجيثة، بل أصبح التػاصل التقشي مع الجسيػر مغ نقاط تقييع الجكائخ الحكػمية لمتقشية ا
كخجماتيا السقجمة، كتتسيد ىحه الخجمة بقمة التكمفة كالػصػؿ السباشخ لمسدتفيج الأكؿ، 
كالتغحية الخاجعة السباشخة، مسا يداعج في تفادؼ الأخصاء كالػصػؿ بالخجمة السقجمة 

لاستفادة مغ الذبكات الاجتساعية في حجد السػاعيج كتأكيجىا، كيسكغ ا .للإتقاف كالتسيد

                                                           
1
 .20دواخة سهام، المرجع السابك، ص 
2

استخدام موالع الشبكات الاجتماعٌة وتأثٌره فً العلالات الاجتماعٌة دراسة عٌنة من مستخدمٌن مولع الفاسبون فً الجزائر  ٌم نارمان نومار،مر

الحاج ة مذكرة مكملة لنٌل شهادة الماجستٌر فً علوم الاعلام والاتصال، تخصص: اعلام وتكنولوجٌا الاتصال الحدٌثة لسم: العلوم الإنسانٌة، جامع

 21، ص6106ل خضر
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 .كنذخ التعميسات كالإجخاءات، كالتػاصل مع الخئيذ مباشخة كإبجاء السلاحطات كالسقتخحات
1 

أصبحت الذبكات الاجتساعية مغ مرادر الأخبار لكثيخ مغ : الاستخجامات الإخبارية .4
بة، ما يجعميا ضعيفة مغ حيث السرجاؾية، ركادىا كبرياغة السخسل نفدو بعيجا عغ الخقا

نطخا لسا يزاؼ إلييا مغ مبالغات مقرػدة أك غيخ مقرػدة، بغخض التأثيخ عمى الخأؼ 
  .العاـ

: فتحت الذبكات الاجتساعية الباب لمتػاصل كالجعػة مع الآخخيغ الاستخجامات الجعؾية .5
انيع، كأصبح لكثيخ مغ مدمسيغ أك غيخ مدمسيغ باختلاؼ لغاتيع كاختلاؼ أجشاسيع كبمج

الجعاة صفحاتيع الخاصة كمػاقعيع الثخية كىػ انتقاؿ إيجابي لمتػاصل العالسي في ضل 
الانغلاؽ للإعلاـ الخسسي في كثيخ مغ الجكؿ كفي ضل أنطسة تعيق التػاصل السباشخ 

كتتسيد الجعػة عغ شخيق الذبكات الاجتساعية  .كتقػلب الجعاية كالعالع عمى قػالب جامجة
العالسية كالفػرية كالتحجيث السدتسخ مع كدخ حاجد الػقت كالدماف، كالديػلة في ب

 2.الاستخجاـ كالتػاصل كالتػفيخ في الجيج كالتكاليف
 :إف جخائع الأنتخنت مغ أخصخ ما يػاجو  الاستخجامات الدمبية لمذبكات الاجتساعية

الجخائع  مغ كشئو كاف العمع كالححر قج يخفف السدتخجـ البديط كحتى السحتخؼ، كإف
 3ما يمي: الاجتساعيكمغ الاستخجامات الدمبية لذبكات التػاصل 

كىحا يحجث خملا أمشيا  :بث الأفكار اليجامة والجعؾات السشرخفة والتجسعات الفاسجة .1
كفكخيا، كخاصة أف أكثخ ركاد الذبكات الاجتساعية مغ الذباب مسا يديل إغخائيع 

لاح شيئا بل ىي لمعجـ كالتجميخ كقج يكػف كراء ذلظ كإغػائيع بجعػات لا تحسل مغ الإص
 .مشطسات كتجسعات كدكؿ ليا أىجاؼ تخخيبية

                                                           
1
سلطان مصفر مبارن الصاعدي، الشبكات الاجتماعٌة خطر أم فرصة، بحث علمً ممدم لشبكة الالوكة، المسابمة الثانٌة، فرع الدراسات  

 .02ه، ص0246والأبحاث، المملكة العربٌة السعودٌة، المدٌنة المنورة، 
2
 .27-21عبد الرحمان بن إبراهٌم شاعر، المرجع السابك، ص 

3
 .02سلطان مصفر مبارن الصاعدي، المرجع سابك، ص 
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تعج مغ السخاشخ العطيسة عمى  عخض السؾاد الغيخ أخلاقية والفاضحة والسخمة بالحياء: .2
لقج ذكخت كزارة العجؿ الأمخيكية في دراسة ليا أف تجارة  .السجتسعات القجيسة كالسعاصخة

الإباحية تجارة رائجة ججا ىحا يبمغ رأس ماليا ثسانية مميار دكلار كليا أكامخ كثيقة الجعارة ك 
تخبصيا بالجخيسة السشطسة، كتجارة الجعارة ىحه تذسل كسائل عجيجة كالكتب كالسجلات 
كأشخشة الفيجيػ كالقشػات الفزائية الإباحية كالأنتخنت، كتفيج الإحراءات الاستخبارات 

تجارة الجعارة ىي ثالث أكبخ مرجر دخل لمجخيسة السشطسة بعج  أف (FBI) الأمخيكية
  السخجرات كالقسار.

كىي أخلاؾيات تطيخ عمى الذبكة العشكبػتية  :والسزايقة والابتداز والتدويخ التذييخ .3
بذكل عاـ لديػلة التجكيغ كالتخفي عمى الذبكة كىي أخلاؾيات لا تحتاج بالزخكرة إلى 

قج يكػف الابتداز أخلاقي برػر أك مقاشع فيجيػ  .خمجياتمعخفة تامة بالبخمجة كالب
خاصة أخحت كخىا كغزبا كىي مغ أكثخ صػر الابتداز عمى الذبكات الاجتساعية، كقج 
يكػف مالي مغ قبل أشخاص أك مغ قبل عامميغ في مؤسدة أك شخكة خاصة عشج تخؾ 

الذخكة عمى تمظ سدة أك العسل أك الفرل، فقج تكػف معو معمػمات ؼيداكـ صاحب السؤ 
كالتدكيخ مغ أكثخ جخائع نطع السعمػمات انتذارا عمى الإشلاؽ كيتع التدكيخ  السعمػمات،

في صػر شتى مشيا عمى سبيل السثاؿ: إدخاؿ بيانات خاشئة أك تعجيل البيانات 
 السػجػدة.

الخرػصية الذخرية الخاصة أك الخرػصية انتياك الحقؾق الخاصة والعامة: .4
مسػاقع مغ الحقػؽ السحفػضة كالتي يعتبخ الاعتجاء عمييا جخما يدتحق الاعتبارية ل

صاحبيا العقاب كالتجخيع، كقج أدػ انتذار الذبكات الاجتساعية إلى سيػلة ىشاؾ ستار 
كيتع  .الحقػؽ كالتلاعب بيا إما بالتعصيل أك التغييخ أك بالاستغلاؿ الدمبي ليا كلسعمػماتيا

شيا انتحاؿ الذخرية الخاصة للأفخاد أك الاعتبارية انتياؾ الخرػصية بعجة شخؽ، م
لمسػاقع كالذخكات، فمكل شخرية فخدية كاعتبارية حقػقيا السحفػضة، كخاصة لمذخريات 
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الخئاسيات الكبخػ، ككحلظ الحاؿ مع السػاقع الذييخة كالستسيدة،  السيسة كالستسيدة كأصحاب
 .مغ الذخريات كالسػاقع استغلالا لمشفػذ كالذيخة كالثقة الاعتبارية لكثيخ

 السظمب الثالث: إيجابيات وسمبيات شبكات التؾاصل الاجتساعي.
أصبحت مػاقع التػاصل الاجتساعي مغ الأدكات السيسة في حياتشا اليػمية لأنيا      

تدتخجـ بذكل كاسع كفي مختمف السجالات الاجتساعية كالاقترادية كالدياسية حيث ليا 
 ؼيسا يمي: إيجابيات كسمبيات تسثمت

 إيجابيات شبكات التؾاصل الاجتساعي: 
سخعة تجاكؿ السعمػمات كالاحجاث في نفذ الػقت عبخ جسيع أنحاء العالع كػف السعمػمة  -

كالرػرة أصبحت بيغ أيجؼ السػاشغ الحؼ يشقميا عبخ جياز ىاتفو السػصػؿ بالشت بديػلة 
الرحف، الإذاعة،  (جيةمتشاـية ليتغمب في أحياف كثيخة عمى كسائل الاعلاـ التقمي

 1.)التمفديػف 
حديغ فخص العسل لمذباب أف استخجاـ لذبكات التػاصل الاجتساعي فتح ليع مجالات  -

ججيجة لمعسل، كاكدبيع ميارات التػاصل كتدػيق الحات عبخ اىتساميع برفحتيع عمى 
 الذبكة. 

تسعات كسسحت تعديد قشػات التػاصل: لقج ساىست مػاقع التػاصل الاجتساعي بتقخيب السج -
لمسدتخجميغ بالتعارؼ كالحػار مع آخخيغ مغ مجتسعات كثقافات أخخػ، مسا يكدبيع فخص 

 عشج الانتقاؿ لمجامعة أك العسل. أكبخ بالتأقمع
زيادة التخكيد عمى السيارات التقشية ساىست شبكات التػاصل الاجتساعي بإكداب  -

نذاء ممفات الفيجيػ كسخعة السدتخجميغ ميارات تقشية ججيجة مثل معالجة الرػر، كإ
الصباعة ما مشحيع ميارات ججيجة تفيجىع في سػؽ العسل، إضافة إلى تصػيخ قجراتيع عمى 

 2استيعاب التقشيات الججيجة.
                                                           

1
 .46روابحٌة أمٌنة، بوكاف، غواوة، مرجع سابك، ص 

2
 .22المرجع السابك، ص ،مهدي مرابط أحلام لشً، أناس بكوش 
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مرجر ججيج للأخبار العاجمة كالآنية لقج أصبحت شبكات التػاصل الاجتساعي مغ أىع  -
بارية بالعالع لاستخجاـ ىحه مرادر الأخبار متابعة مسا اجبخ كبخيات الػكالات الإخ

  .الذبكات لمبقاء عمى تػاصل مع جسيػرىا
زيادة التػعية بالؿيع السجتسعية كالثقاؼية كالدياسية ساىست الذبكات الاجتساعية بتػعية  -

الذباب بالسفاـيع كالؿيع الدياسية كالثقاؼية كالسجتسعية، كقج ساىست أيزا بالتػاصل بيغ 
شخ حيث أصبح غالبية الدعساء لجييع مشافح لذبكات التػاصل الؿيادات كالذعػب بذكل مبا

 الاجتساعي.
زيادة فخص التعمع الحاتي لعبت شبكات التػاصل الاجتساعي دكرا كبيخا بديادة مدتػيات   -

التعميع السبكخ لجػ الأشفاؿ ككحلظ تحديغ فخص الكبار بتعمع ميارات كمعمػمات ججيجة 
 .بذكل ميدخ

جمييا تبادؿ الخبخات كالاىتسامات كالآراء ؼيسا بيشيع كإشلاؽ اتاحة ىحه الذبكة لسدتخ -
ابجاعاتيع كمػاىبيع الكامشة، حيث أصبحت ىحه الذبكات تسثل الشػافح التي يصل الذباب مغ 

 خلاليا عمى العالع الخارجي.
اصبحت الذبكات الاجتساعية كسيمة أخبار ميسة لأحجاث بعيشيا خاصة الأحجاث الدياسية  -

 .كمجخياتيا
الذبكات الاجتساعية اليػـ أصبحت كسيمة يسكغ مغ خلاليا استصلاع آراء فئات مجتسعية  -

  .كغيخىاتػيتخ لاع آراء الذباب عبخ الؽيذ بػؾ ك معيشة مثل استص
مثمت ىحه الذبكات مشتجيات افتخاضية حيث تع تكػيغ العجيج مغ السمتؿيات الاجتساعية عبخ  -

 1تقى العخب مغ السحيط إلى الخميج. ىحه الذبكات، مشيا عمى سبيل السثاؿ مم

                                                           
1
 .02باعلً ٌامٌنة بوخٌرة حٌاة، المرجع السابك، ص 
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سمبيات مػاقع التػاصل الاجتساعي غياب أبخز مغ  :التؾاصل الاجتساعي سمبيات شبكات 
السدؤكلية الاجتساعية كالزبط الاجتساعي المحاف يعجاف مغ أىع مقػمات الدمػؾ 

 : 1الاجتساعي ك التي تؤدؼ إلى
  .نذخ الاشاعات كالسبالغة في نقل الأحجاث -
 شات التي تبتعج عغ الاحتخاـ الستبادؿ كعجـ تقبل الخأؼ الآخخالشقا -
  .إضاعة الػقت في التشقل بيغ الرفحات كالسمفات دكف فائجة -
عدؿ الذباب كالسخاىقيغ عغ كاقعيع الأسخؼ كعغ مذاركتيع في الفعاليات التي يؿيسيا  -

 السجتسع.
 كإضاعة ىػيتيا.ضيػر لغة ججيجة بيغ الذباب مغ شأنيا أف تزعف لغتشا العخبية  -
 انعجاـ الخرػصية التي تؤدؼ إلى أضخار معشػية كنفدية كمادية.  -

يجب عجـ السبالغة في استخجاـ شبكات التػاصل الاجتساعي بسا قج يذكل خصخا عمى     
الفخد كالأسخة كالسجتسع، كيسكششا أف نحكخ باخترار أىع السخاشخ الأخخػ التي تدببيا ىحه 

 2 :السػاقع
 فكار التكفيخية أك الذاذة.التأثخ بالأ 
 .سيػلة السسارسة الغيخ أخلاؾية  
 .سخعة انتذار الذائعات كالتذييخ 
 عجـ مبالاة بعس السدتخجميغ كعجـ شعػرىع بالسدؤكلية. 
  الانذغاؿ عغ العسل أك الجراسة كالسياـ الحياتية الأخخػ. 
 إحجاث صخاعات فكخية متكخرة كمشيكة للأفخاد. 
 داز كالتدكيخ.انتياؾ الخرػصية كالابت 
 .الأثخ الدمبي عمى الأشفاؿ كالسخاىقيغ 

                                                           
1
 .72عبد الرحمان بن إبراهٌم الشاعر، المرجع السابك، ص 

2
لعلوم واسمٌة حنان، موالع التواصل الاجتماعً ودورها فً زٌادة العزلة عند الطلبة الجامعٌٌن الجزائرٌٌن، مذكرة لنٌل شهادة الماستر، كلٌة ال 

 .49، ص6102الإنسانٌة والاجتماعٌة، لسم العلوم الإنسانٌة، جامعة العربً التبسً، تبسة، 
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  العخضة لمعدلة الاجتساعية كضعف التخابط الأسخؼ. 
 السبحث الثالث: دور مؾاقع التؾاصل الاجتساعي في تعديد ولاء الدبائؽ.

مؤخخا اىتساماً نجاح معطع السذاريع، فقج لقي تحقيق كما لو مغ أىسية بالغة في الػلاء     
دائساً إلى تحقيق التي تدعى ك غ قبل السؤسدات كخرػصاً ذات التػجو الاستخاتيجي كبيخاً م

 ستسخارية التعامل معيا.لا الدبائغ رضا
فػجػد الػلاء، خمق كتحقيق بسثابة الصخيق السؤدية إلى  تعتبخ مػاقع التػاصل الاجتساعي    
كلكي تتسكغ ، لػلاء الجيجكالسؤسدات ىي سبيل بشاء االدبائغ صيبة بيغ الك الجيجة علاقات ال

أف تحجد مغ ىع  عمييا كالػصػؿ إلى كدب كلاء زبائشيا ق أىجافياالسؤسدات مغ أف تحق
بشاء علاقات شػيمة ك  ىعمع كدب رضاأكلا كمغ ثع الفيع الجيج لحاجياتيع كتمبيتيا زبائشيا 

أف ة عمى جسيع العامميغ في السؤسدإذ يدتػجب الثقة كالأماف، لتذعخىع بالأجل معيع 
اً ذكؼ الاحتكاؾ السباشخ كخرػصكتشسيتيا باستسخار تػشيج علاقاتيع بالدبائغ يذاركػا في 

كاثقاً مغ الخجمات التي  ا يكػف الدبػف ، كعشجمكمقجمي الخجماتبيع كخجاؿ البيع بالذخكات 
ربح لجيو كلاء لمسشذأة كلسػضفييا و ييقجميا السػضفػف لو كممتدماً في التعامل معيع فان

أف يغيخ كلاءه ما داـ ىشالظ تعامل حدغ مغ قبل الذخكة عشج تقجيسو لسا  واتيا كلا يسكشكخجم
 .يحتاجو

 الأول: دور التدؾيق عبخ مؾاقع التؾاصل الاجتساعي في تعديد ولاء الدبائؽ.السظمب 
حيث ، أحج السفاـيع الأساسية السعاصخةيعج التدػيق عبخ شبكات التػاصل الاجتساعي     

الى عجة مجالات اقترادية كتجارية لتربح معطع الذخكات تدتخجـ شبكات  ىاامتج تأثيخ 
ائشيا التػاصل الاجتساعي في التدػيق لسشتجاتيا كخجماتيا كالتخكيج ليا ككحا التػاصل مع زب

 بذكل فعاؿ كبأقل التكاليف.
 أولا: تعخيف التدؾيق باستخجام مؾاقع التؾاصل الاجتساعي: 
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    عسمية كدب : خ شبكات التػاصل الاجتساعي عمى انو سكغ تعخيف التدػيق عبي
الدكار لسػقعظ الالكتخكني أك لخجمتظ أك مشتجظ عبخ جحب انتباىيع عغ شخيق مػاقع 

إنذاء  التػاصل كالذبكات الاجتساعية، ىحا الشػع مغ التدػيق يخكد عمى الجيػد في
ة مغ اجل محتػػ يجحب القخاء كتذجيعيع عمى مذاركتو عمى الذبكات الاجتساعي

حجيث أك نذخ السحتػػ الػصػؿ إلى العسلاء بصخيقة تمقائية دكف الحاجة السدتسخة لت
 1بصخيقة يجكية.

      كيعخؼ أيزا بأنو استخجاـ شبكات التػاصل الاجتساعي لشذخ أخبار السؤسدة
كالتدػيق ليا كالتػاصل مع الدبائغ، كالػصػؿ إلى عجد أكبخ مغ الدبائغ كزيادة السبيعات 

خيف الدبائغ عمى السشتج كالعلامة التجارية الخاصة بالذخكة، كتتيح لمسؤسدة فتح باب كتع
التػاصل مع ىؤلاء الدبائغ كالتػاصل معيع بذكل دائع، كسا أنيا تدتخجـ لاكتذاؼ كفاءات 

 2."ججيجة كالتعخؼ عمى السػضفيغ مغ خلاؿ صفحاتيع الخاصة عمى ىحه الذبكات
      استخجاـ تقشيات  :عبخ شبكات التػاصل الاجتساعي إلى كسا يذيخ مرصمح التدػيق

التدػيق التي تػفخىا شبكات التػاصل الاجتساعي السختمفة مغ اجل زيادة الػعي بالعلامة 
التجارية كالسشتجات كالخجمات أك لتحقيق أىجاؼ تدػيؿية أخخػ، فالتدػيق عبخ شبكات 

حج سػاء باستخجاـ التقشيات  التػاصل الاجتساعي يسكغ أصحاب الذخكات كالأفخاد عمى
الاجتساعية عمى شبكات الانتخنت مغ تحػيل كسائل الإعلاـ التقميجؼ إلى حػارات حؿيؿية 

  3.كتحػيل السدتخجميغ مغ مدتيمكيغ لمسحتػػ إلى مشتجيغ لمسحتػػ 
      يقرج بالتدػيق عبخ شبكات التػاصل الاجتساعي استعساؿ ىحه الذبكات لأغخاض

مػؾ السدتيمظ، إجخاء بحػث تدػيؿية افتخاضية دراسة حاجات كرغبات تدػيؿية كجراسة س

                                                           
1
دراسة حالة منتجات عمر بن عمر،  -ماعً فً تغٌٌر السلون الشرائً للمستهلن الجزائري عٌسى صالح عبانً، أثر شبكات التواصل الاجت 

 .21، ص 2012/2012أطروحة دكتوراه، لسم العلوم التجارٌة، كلٌة العلوم الالتصادٌة والتجارٌة وعلوم التسٌٌر، جامعة عمار ثلٌجً الأغواط، 
2
التحدٌات والفرص، المؤتمر العالمً الثانً حول الإعلام فً الدول الإسلامٌة، جامعة  -سعود صالح كاتب، الإعلام الجدٌد ولضاٌا المجتمع  

 .23، ص2011دٌسمبر  15-13 23الملن عبد العزٌز، جدة، 
3
ا ثامر هانً الخلاٌلة، أثر حملات التسوٌك عبر شبكات التواصل الاجتماعً فً رضا العملاء دراسة تحلٌلٌة الأراء عٌنة من عملاء شركة مارك 

، ص 2013)فً أي بً( الأردن. رسالة ماجستٌر، تخصص الأعمال الالكترونٌة لسم الأعمال الالكترونٌة، كلٌة الأعمال، جامعة الشرق الأوسط 
30 . 
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الدبائغ، ؾياس درجة الخضاء الإعلاف، محاكلة التأثيخ في سمػؾ الدبائغ، إقامة علاقات 
 1.شيبة مع الدبائغ كالاستساع لانذغالاتيع كتعميقاتيع كاقتخاحاتيع... الخ

ف لمتدؾيق عبخ شبكات التؾاصل عمى ضؾء التعخيفات الدابقة يسكؽ إعظاء تعخي    
التدػيق باستخجاـ شبكات التػاصل الاجتساعي ىػ شكل مغ أشكاؿ كالتالي: الاجتساعي 

التدػيق الإلكتخكني الحؼ يدتخجـ شبكات التػاصل الاجتساعي كأداة تدػيؿية مغ خلاؿ 
لخصج  السجتسعات الافتخاضية كذلظ بإنذاء محتػػ مػجو إلى الدبائغ الحالييغ كالسحتسميغ

انصباعاتيع كاقتخاحاتيع حػؿ السشتج قرج تخسيخ صػرة جيجة لمعلامة كتعديد علاقتيع بيا 
 .كتػسيع نصاؽ الػصػؿ إلى زبائغ ججد

 أىسية التدؾيق عبخ مؾاقع التؾاصل الاجتساعي في تحقيق ولاء الدبائؽ. ثانيا: 
ئغ كزيادة خبختيع في ثقافة الدباك إف شجة السشافدة كالتغيخ الجحرؼ في شبائع كعادات     

الػلاء عمى  يعخؼ حيث ،عقجة كصعبةعسمية الذخاء، جعمت مغ تحقيق كلاء الدبائغ عسمية م
 مؿياس الدبػف كرغبتو في مذاركة تبادلية بأنذصة السشطسة. نوأ

إف ضيػر ىحه السعصيات الججيجة في بيئة الأعساؿ، أجبخت العجيج مغ السؤسدات      
ساؿ تقشيات الػلاء التي مرجرىا العسميات التخكيجية، كالاعتساد عمى تجريجيا عغ استع لمتخمي

أكثخ كاقعية تخز السجػ البعيج. ككسا ىػ معمػـ لجػ رجاؿ التدػيق أف الدبػف  استخاتيجيات
لا يسكشو تبشى صفة الػلاء إلا عشجما تدتصيع  كأنويسثل أىع عشرخ في الشذاط التدػيقي، 

خ الانتخنت. كإذا كاف الدبػف يذكل شخؼ ميع لمسؤسدة لأنو السؤسدة أف تخمق لجيو ؾيسة عب
أساس مجاخميا كأرباحيا فأنو يشبغي ليحه الأخيخة تػفيخ لو ؾيسة أك مشفعة مغ خلاؿ جػدة 
كجاذبية مشتجاتيا حتى تزسغ تعاممو معيا لفتخة أشػؿ. لقج بجأ التدػيق الإلكتخكني يسشح 

ىي متعة كسيػلة الانتقاؿ مغ متجخ ك لتقميجؼ ألا الدبػف ميدة لع تكغ متػفخة في التدػيق ا
التذكيلات الدمعية كالخجمية كالؿياـ بعسمية الذخاء  الكتخكني إلى أخخ كاستعخاض مختمف

                                                           
1

رضا زاوش، أثر التسوٌك عبر شبكات التواصل الاجتماعً على الولاء للعلامة التجارٌة دراسة عٌنة من زبائن علامة أورٌدو، جامعة زٌان 
 .121(، ص01)32عاشور بالجلفة، مجلة الحموق والعلوم الإنسانٌة، العدد الالتصادي 
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ضيػر نػع الى بجكف صعػبة. لقج سسح تصػر الانتخنت كتكشػلػجيات الاتراؿ كالسعمػمات 
، كمغ أىع (IMC) ة التفاعميةججيج مغ الاترالات التدػيؿية تدسى بالاترالات التدػيؿي

 1:كالذخرشةالتفاعمية  كىسا سساتيا يسكغ ذكخ خاصيتيغ أساسيتيغ
 تتسيد ىحه الاترالات بتسكيغ السخسل إليو أؼ الدبػف أك السدتيمظ مغ  :التفاعمية

الاستجابة أك التفاعل، أؼ بسعشى إنيا اترالات ذات اتجاىيغ أؼ حرػؿ عمى ردة فعل 
كتدسح التفاعمية عبخ الانتخنت بتكػيغ علاقة مع الدبػف عبخ عجة  .(feedback) الدبػف 

آليات فسثلا نجج بعس السػاقع الستخررة في الألعاب الالكتخكنية تسشح نػع مغ السغخيات 
السادية أك العاشؽية أك التخفييية تجعل بعس الذخائح مغ السجتسع مثل الأشفاؿ أف يختبصػا 

ػيق التفاعمي تصػرا ذلظ الحؼ يعتسج عمى قػاعج البيانات بالسػقع. إلا أف أكثخ أنػاع التد
، (Data Base Marketing) الخاصة بالدبائغ كأصبح يجعى بالتدػيق عبخ قػاعج البيانات

فيتع رصج كل تفاعلات الدبػف كجسعيا كتخديشيا كتحميميا مغ أجل التػصل لإقامة علاقات 
لبيانات لمسؤسدة بتحديغ حسلاتيا بذكل أفزل مع الدبائغ. كسا تدسح ىحه القػاعج كا

 التخكيجية كإشلاؽ مشتجات ججيجة.
  :يقرج بالذخرشة تكفل السؤسدة بالحاجيات الخاصة كالذخرية لمدبػف الذخرشة

لانتخنت ا التي تختمف عغ غيخىا مغ حاجيات الدبائغ الآخخيغ. إف قجرة الدبػف عمى ترفح
لسؤسدة، كسا أنو عادة ما يفزل الدبػف تجعمو قادرا عمى التساس حاجياتو كذلظ بسداعجة ا

أف يسيده الآخخكف باسسو أك لؿبو أك صفتو، فإف الانتخنت يػفخ ذلظ، فشجج مثلا أف مػقع 
يدتقبل قارئيو السدجميغ بعبارة "مخحبا فلاف" كيدسي السترفح  (New York Times) مجمة

ي حالة غياب خصة لتحقيق باسسو الأكؿ. إف مبتكخؼ السػاقع الإلكتخكنية يعمسػف جيجا أنو ف
كلاء الدبائغ أك تػفيخ السعمػمات بذكل دكرؼ، فإف تدعة زكار مغ عذخة لا يعاكدكف الخجػع 
بذكل قصعي إلى نفذ السػقع ميسا كانت نػعية السعمػمة السقجمة. فمقج كلى زمغ الجخػؿ 

                                                           
1
ٌر، العشعاشً مرٌم، لرٌش بن علال، دور التسوٌك الالكترونً فً تحمٌك ولاء الزبون، كلٌة العلوم الالتصادٌة والعلوم التجارٌة وعلوم التسٌ 

 .607، 601، 609دد الثانً، صجامعة تلمسان الجزائر، مجلة الابتكار والتسوٌك، الع
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د مػقع إلى السػاقع بذكل عفػؼ كتبعا ليحه السعصيات فإف ىشاؾ الذخشيغ مدبقيغ لإعجا
 يفزل السحادثة كالحػار مع الدكار حيث يسكغ حرخىسا ؼيسا يمي:

 كيف يسكغ تذجيع الديارات السشتطسة؟ 
  كيف يسكغ السجاكمة عمى ىحا الحػار مع الدكار؟ 

إف الديادة مغ الػلاء لمسػقع مغ خلاؿ مرصمح شخرشة السعمػمة السقجمة لمدبػف أصبح     
يعتبخ مخجعية في ىحا  (Microsoft) خنت، فسػقع مثليكتدب شيخة كبيخة عبخ شبكة الإنت

السجاؿ، حيث يػفخ لدكاره مجانيا إمكانية شخرشة صفحاتيع عمى السػقع كىحا حدب محػر 
مميػف زائخ الحيغ اترمػا بالسػقع كأعادكا تفعيمو مغ  11اىتساماتيع، لقج تع تحجيج حػالي 

سا يدسى ب "شخرشة الحػار" مع كل ججيج. لقج استغمت السؤسدة ىحه السعمػمات لتتعيج ب
زبػف. إف شخرشة السػقع تدسح بتحقيق كلاء مترفح السػاقع الإلكتخكنية كتمبي حاجة 

 الانتساء إليو. 
I.  لمتدػيق عبخ مػاقع التػاصل الاجتساعي في تعديد كلاء الدبائغ تأثيخ إيجابي سيػضح

 في الججكؿ التالي: 
 
 
 
 
 
 
 
 

عبخ مػاقع التػاصل الاجتساعي اتجاه السؤسدة (: يسثل الأثخ التدػيقي 2)ججكؿ
 كالدبػف.
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الأثخ التدؾيقي عبخ مؾاقع 
التؾاصل الاجتساعي عمى 

 السؤسدة

الأثخ التدؾيقي عبخ مؾاقع 
 التؾاصل الاجتساعي عمى الدبؾن 

 تخؽيس تكاليف شخاء السشتجات مػاجية زيادة التشافذ العالسي 

تػفيخ كصػؿ السعمػمات بذكل 
 شفاؼ

 الدخيع لمصمبات الػصػؿ

 استجابة اسخع لصمب الدبػف  الأرباحتخؽيس التكاليف كزيادة 

أفزل كاسخع لعسمية اتخاذ  دعع
 القخار

 عخض اكبخ لمبجائل

 .220: السخجع الدابق، صالسرجر
 .أثخ التخويج باستخجام شبكات التؾاصل الاجتساعي عمى ولاء الدبائؽ السظمب الثاني:

ـ في شتى مجالات الحياة الاقترادية كالرشاعية كالخجماتية باعتباره اليػ  يتػاجج التخكيج    
 الدبائغ، فسغ خلاؿ استخجاـمغ أىع الػسائل التي تسكغ السشطسة مغ إيراؿ مشتجاتيا إلى 

غ السشتج ع يسكغ إيراؿ فكخة عبخ شبكات التػاصل الاجتساعي عشاصخ السديج التخكيجي
برػرة  ع كتصػيخ مشتجات كخجمات السؤسداتلمدبػف كخمق الصمب عميو مع عخض كتقجي
فكل  كمشو محاكلة كدب الدبػف كتحقيق كلائو، جيجة تؤثخ عمى أذكاؽ السدتيمكيغ بالإيجاب

الاستخاتيجيات التي تقػـ بيا السشطسة متجيا إلى مدار كاحج كىػ تحقيق كلاء الدبائغ كالحفاظ 
 .عمييع كتعديدىا

 أولا: تعخيف التخويج. 
 اريف حػؿ التخكيج كمغ بيغ ىحه التعاريف نحكخ:تعجدت التع   
يعخؼ بأنو: "مجسػع الجيػد التدػيؿية الستعمقة بإمجاد السدتيمظ بالسعمػمات عغ السدايا  .1

الخاصة بدمعة أك خجمة معيشة كإثارة اىتسامو بيا كإقشاعو بقجرتيا عغ غيخىا مغ الدمع 
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لى اتخاذ قخار الذخاء ثع في كالخجمات الأخخػ، بإشباع احتياجاتو كذلظ بيجؼ دفعو إ
 1ي السدتقبل".استعساليا ف

كيعخؼ أيزا أنو: "جسيع أكجو الشذاط التي تبحليا السشطسة لمػصػؿ كالتأثيخ عمى الدػؽ  .2
أك الأسػاؽ السدتيجفة، كسا يعخؼ أنو عسمية تعخيف السدتيمكيغ بالسشتج كخرائرو 

ؽ كأسعاره بالإضافة إلى محاكلة ككضائفو كمداياه ككيؽية استخجامو كأماكغ كجػده بالدػ 
 2".التأثيخ عمى السدتيمظ كحثو كإقشاعو بذخاء السشتج

كيعتبخ التخكيج: "أحج عشاصخ السديج التدػيقي كالحؼ يسثل عسمية بث الأفكار كتخكيج   .3
لتشفح أىجاؼ السشطسة مغ خلاؿ استخجاـ الػسائل الإعلانية ككسائل الاتراؿ كالكمسات 

السػسيقي كالألػاف كالرػت كجسيع السؤثخات التي يججىا السخكج بأف كالخمػز كالأسساء، ك 
 3الذخاء".ليا أثخ فعاؿ عمى إقشاع كحث ككدب الدبائغ كدفعيع لاتخاذ قخار 

: عبارة عغ نذاط تدػيقي كىحا يػضح الصبيعة الجيشاميكية لمتخكيج أنو Kolter تعخيف .4
ػيقي كسا أف التخكيج يشصػؼ عمى لمتخكيج كيؤكج انتسائو كعشرخ مغ عشاصخ السديج التد

فقج عخؼ  kinkaid أما، لمتخكيج    تراليالسزسػف الامحاكلات إقشاع كىحا يؤكج 
يقػـ عمى نقل السعمػمات عغ سمعة أك خجمة بأسمػب  التخكيج بأنو: نطاـ اتراؿ متكامل

 إقشاعي إلى جسيػر مدتيجؼ مغ السدتيمكيغ لحسل أفخاده عمى قبػؿ الدمعة أك الخجمة
 4.السخكج ليا

     فحدب التعاريف الدابقة لمتخكيج فإف مفيػمو يتسحػر حػؿ أنو: أىع عشرخ مغ
كىػ عسمية أك نذاط إلى جانب السشتج كالدعخ كالتػزيع  (4p)عشاصخ السديج التدػيقي

تدػيقي يدتخجـ مغ أجل شخح ؾيسة السشتج أك الخجمة كإيراؿ الفكخة كالؿيسة السزافة 
 .ييا مغ قبل حاجيات الأفخاد لخمق الاىتساـ كتحفيد الذخاء لجييعالسسكشة الحرػؿ عم

                                                           
1
 .019، ص6102الربٌعاوي وحسٌن عباس، التسوٌك ـمدخل معاصرـ، غٌداء للنشر والتوزٌع، الأردن، سعدون حمود خثٌر  

2
 .022، ص6109محمد هالة لبٌب وآخرون، التسوٌك"المبادئ والتطورات الحدٌثة"، الماهرة،   
3
 .427، ص6117، عمان، 0لحدٌث بٌن النظرٌة والتطبٌك، دار المسٌرة للنشر والتوزٌع، طعزام وآخرون، مبادئ التسوٌك ا زكرٌاء أحمد 
4
 .427،421المرجع نفسه، ص 
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 أثخ التخويج عمى ولاء الدبائؽ باستخجام شبكات التؾاصل الاجتساعي. :ثانيا 
الشسػ في استخجاـ شبكات التػاصل الاجتساعي إلى خمق فخص كتحجيات  أدػ   

كالسحتسميغ كتبادؿ السعمػمات لمسؤسدات، مسا كفخ أداة ججيجة لمتفاعل مع الدبائغ الحالييغ 
حػؿ السشتجات كالخجمات، حيث قامت العجيج مغ السؤسدات بتشذيط حدابات شبكات 
التػاصل الاجتساعي كجدء مغ التدػيق مغ أجل استغلاؿ ىحه الإمكانات كإشخاؾ الدبائغ 

ئشيا بسجػ قجرتيا عمى الاحتفاظ بدبا مختبطأصبح ف بقاؤىا في الدػؽ لأ بسشتجاتيع كخجماتيع
كيج كلائيع مغ خلاؿ استخجاـ التخ  تخغب في كدب، لحا أصبحت الحالييغ كجحب زبائغ ججد

 عبخ شبكات التػاصل الاجتساعي.
 .يسثل عشاصخ السديج التخكيجي(: 2شكل )

 

                      
                          

 .345السخجع الدابق، ص السرجر:
 

 :التؾاصل الاجتساعي عمى ولاء الدبائؽأثخ الإعلان باستخجام شبكات  (1
    ىػ عسمية اتراؿ غيخ شخري كيتع عبخ كسائل مختمفة مشيا  :الإعلاف تعخيف

يعتبخ أكثخ الػسائل ك  السجلات كالرحف كالتمفديػف كالإذاعة كشبكة الانتخنت كغيخىا

 الاعلان

 البيع الشخصي

 تنش يط المبيعات

 العلاقات العامة 
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التي  استخجاما لجػ السشطسات لتخكيج مشتجاتيا، كتحقيق الأىجاؼ الاترالية مع الأشخاؼ
تتعامل معيا ىحه السشطسات. حيث عخفتو جسعية التدػيق الأمخيكية عمى أنو: "الػسيمة 
غيخ الذخرية لتقجيع البزائع كالخجمات كالأفكار بػاسصة جية معمػمة كمقابل أجخ 

 1مجفػع".
o     ،يعج الإعلاف باستخجاـ شبكات التػاصل الاجتساعي نطامًا إيكػلػجيا بالسعشى الحؿيقي

السؤسدة عمى معمػمات أساسية حػؿ قصاعات الدبائغ السدتيجفة،  تحرل فيياة قج كىػ بيئ
كيسكغ إجخاء اتراؿ تفاعمي معيع كيسكغ أف يعدز كعي العلامة التجارية مغ خلاؿ 
التسايد كالتفزيلات. السػاقع ذات العلامات التجارية قج تذكل مػاقف تجاه العلامة التجارية 

مات التجارية في الدػؽ، كىي ضخكرية لمحفاظ عمى أك أك يسكغ أف تعدز مػقف العلا
زيادة كفاءة الػلاء لسجسػعات السدتخجميغ، السدايا التي تقجميا السػاقع ليا تأثيخ كبيخ عمى 
الدبائغ مغ خلاؿ التخكيج لعلامة تجارية أك مؤسدة مغ خلاؿ مػقع عمى شبكة الإنتخنت، 

ػؿ العالع بذأف السشتجات كالخجمات، كإنذاء يسكغ لمسدػقيغ تقجيع الكثيخ مغ السعمػمات ح
خجمات السبيعات عبخ الإنتخنت، كخمق الػعي بالعلامة التجارية، كالتػاصل كإنذاء علاقة 

 2فخدية مع السجسػعات السدتيجفة.
 الدبائغ مغ خلاؿ عجد الدكار كعجد الخدكد التي تأتي مغ السدتخجميغكفاءة رؤية  يسكغ    

لإعلاف الرحيح الدبائغ كيداعج أيزا في بشاء قاعجة زبائغ يسكغ أف يجحب محتػػ ا
إف استخجاـ شبكات التػاصل الاجتساعي في الإعلاف يؤثخ تأثيخا قػيا عمى  مخمريغ كأكؼياء.

كلاء الدبائغ لمعلامة التجارية، كخمرت إلى أف شبكات التػاصل الاجتساعي ذات تأثيخ كبيخ 
القخار الذخائي مغ خلاؿ التأثيخ عمى اتجاىاتو،  الدبػف في جسيع مخاحل عسمية اتخاذ عمى

حيث تتسيد بأنيا أداة تدكد السدتخجميغ بسعمػمات فػرية عغ السشتجات كيدتصيع الدبػف 
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الحرػؿ عمييا بكل سيػلة، ما يخمف لجػ الدبائغ آثار إيجابية نحػ العلامات التجارية 
لاجتساعي يؤدؼ بالارتباط الشفدي إف الإعلاف الايجابي عمى شبكات التػاصل ا .السعمغ عشيا

الايجابي لمسترفحيغ بالعلامة التجارية كيػلج لجييع ؾيسة مجركة تجاىيا كىشاؾ دراسات أف 
السصابقة العاشؽية للإعلانات عغ شخيق الفيجيػ عمى مػقع اليػتيػب جج ميسة في التأثيخ 

 1عمى استجابات الدبائغ.
 ل الاجتساعي عمى ولاء الدبائؽ:أثخ البيع الذخري باستخجام شبكات التؾاص (2
    :البيع الذخري بعج البيع الذخري مغ أقجـ الشذاشات في تعخيف البيع الذخري

التاريخ، حيث ضيخ بطيػر محلات البيع السختمفة لمدمع السعخكضة، كاليػـ يحتل البيع 
الذخري مكانة ىامة كرئيدية كسط الأساليب التخكيجية التي تدتخجميا السشطسات مغ 

جل تدػيق مشتجاتيا كتحقيق التبادؿ السصمػب كيعخؼ البيع الذخري عمى أنو: "التقجيع لأ
الذخري أك الذفيي الدمعة أك خجمة أك فكخة بيجؼ دفع الدبػف نحػ شخائيا أك الاقتشاع 

  2".بيا
o     العلامات التجارية التي لجييا مشتج عالي الجػدة ك تقجـ خجمة زبائغ رائعة كلجييا

بؿيسيا ستشسي الدبائغ السخمريغ الحيغ يسكشيع العسل كدفخاء لمعلامة  إحداس كاضح
التجارية ، سيداعج ىؤلاء الدبائغ في تدػيق العلامة التجارية مغ خلاؿ مذاركة محتػاىع 
كالتحجث بذكل إيجابي حيث نجج أف شبكات التػاصل الاجتساعي تقجـ رؤػ تفريمية 

جتساعي أك ما يدسى بالبيع الذخري باستخجاـ حػؿ العلامة التجارية مغ خلاؿ البيع الا
شبكات التػاصل الاجتساعي ك التي يسكشيا إبلاغ الاستخاتيجية في كل محاؿ مغ ىحه 
السجالات، مسا يداعج عمى الاحتفاظ بالدبائغ الحالييغ كکدب زبائغ ججد .اف بشاء كلاء 

خاتيجية البيع العلامة التجارية مغ خلاؿ تقجيع افزل تجخبة مسكشة سػؼ يكسل است
الاجتساعي الخاصة بخجاؿ البيع عبخ شبكات التػاصل الاجتساعي لجحب زبائغ ججد إلى 

                                                           
1
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العلامة التجارية، كلمتأكج مغ أف الاستخاتيجية تتساشى مع الجسيػر، فإف استخجاـ مشرة 
تطيخ الأبحاث أف أكلئظ  .استساع اجتساعية يسكغ أف يداعج في زيادة عخض السؤسدة

ف تفاعلًا إيجابيا مع خجمة الدبائغ عمى تػيتخ ىع أكثخ رضا عغ تجخبتيع، كىع الحيغ يتمقػ 
أكثخ استعجادًا لمتػصية بالسؤسدة، كمدتعجكف لجفع السديج في السدتقبل، يتسثل أحج 

 1.الجػانب السيسة لتػصيل ىحه الؿيع في الانزساـ إلى الدبائغ أيشسا كانػا
 ؾاصل الاجتساعي في تعديد ولاء الدبائؽ:أثخ تشذيط السبيعات باستخجام شبكات الت (3
  بالخغع مغ أف الإعلاف كالعلاقات العامة يحتلاف الرجارة في : تعخيف تشذيط السبيعات

عشاصخ السديج التخكيجي إلا أف في عسمية تشذيط السبيعات بأشكاليا السختمفة شيجت 
ذخائي كزيادة فعالية تصػرا ممحػضا في الاستخجاـ، لسا ليا دكر في التأثيخ عمى القخار ال

 الحسلات التخكيجية لمسؤسدة.
   عخفت الجسعية الأمخيكية تشذيط السبيعات بأنيا: "الأنذصة التدػيؿية عجا البيع الذخري

كالإعلاف كالتي تحفد فاعمية شخاء السدتيمظ أك العسيل بحيث تزيف ؾيسة لمسشتج لفتخة 
" الؿياـ بسختمف الأنذصة التي  ، كسا يعخؼ تخكيج السبيعات بأنو:2محجكدة مغ الدمغ"

  ."3 تيجؼ إلى تشذيط كتػزيع كبيع الدمع كالخجمات السذخكع ما
o     الأدكات التقميجية في الدشػات الأخيخة، حيث ركدت  عمى استغشت اغمب السؤسدات

اىتساميا خاصة عمى شبكات التػاصل الاجتساعي مغ أجل فيع ما إذا كانت ىحه الأدكات 
ي تحديغ كزيادة كلاء الدبائغ ككيف تداىع في الػاقع في بيئة شبكات الججيجة تداىع ف

التػاصل الاجتساعي، يسكغ لمسؤسدات التعامل بذكل أفزل مع مخمرييا الدبائغ عمى 
كتقجيع تجارب زبائغ مدتػيات متعجدة مغ خلاؿ التصػيخ السباشخ كالعلاقات الذخرية 

 فخيجة كسمدة.
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ت التػاصل الاجتساعي اك ما يدسى "التشذيط تدسح تشذيط السبيعات عبخ شبكا  
الاجتساعي" لمسؤسدات بتصػيخ كزيادة كلاء العلامة التجارية مغ خلاؿ ميدات السحادثة كبشاء 
السجتسع، يسكغ تػليج السعمػمات كمذاركتيا كالاستجابة ليا مغ تقجيسيا بذكل مشتطع كتقػية 

يػد الدبائغ لمعثػر عمى السعمػمات حػؿ العلاقات بيغ الدبػف كالعلامة التجارية، كتقميل ج
أكضحت أيزا الجراسات أف  .العلامة التجارية، كبالتالي زيادة الػلاء لمعلامة التجارية

السؤسدة التي تدتخجـ شبكات التػاصل الاجتساعي في تشذيط السبيعات بصخيقة تفاعمية 
تحديغ الػلاء كمخررة كبيقطة كسخعة الاستجابة ىع أكثخ عخضة السذاركة الدبائغ ك 

الجسيل، فيي لا ، تحتاج السؤسدة إلى رد الدبػف كتشسيتولمعلامة. مغ أجل الحفاظ عمى كلاء 
ذاركة زبائشيا كدعسيع فحدب، بل إنيا تحفدىع أيزا عمى الاستسخار في تطيخ تقجيخىا لس

 1.الجفاع عغ علامتيا التجارية
  ي عمى ولاء الدبائؽ:أثخ العلاقات العامة باستخجام مؾاقع التؾاصل الاجتساع (4
تعتبخ العلاقات العامة عشرخا أساسيا كىاما في التخكيج، فيي  :تعخيف العلاقات العامة   .1

تداىع في تكػيغ الدسعة الصيبة لمسؤسدة كالرػرة الحىشية الحدشة ليا لجػ مختمف فئات 
يػرىا الستعامميغ معيا، كسا تعخؼ عمى أنيا: "أداة بشاء علاقات جيجة بيغ السؤسدة كجس

الستشػع لمحرػؿ عمى سسعة جيجة أك بشاء صػرة ذىشية جيجة عشيا ، كمعالجة أؼ 
 ."2 إشاعات سمبية تتعخض ليا

o      يداعج التعاكف في العلاقات العامة باستخجاـ شبكات التػاصل الاجتساعي في تحقيق
أىجاؼ السؤسدة مغ خلاؿ زيادة الػعي، تحفيد الدبائغ عمى التفاعل مع السؤسدة، 
كالحفاظ عمى الاتراؿ معيا سػاء كانت السؤسدة تخصط للإعلاف أك تجخؼ بخكتػكػؿ 
مخاؾبة التجخبة الدبائغ السشتطع. كتتصمب السشافدة بيغ شبكات التػاصل الاجتساعي 
استخاتيجيات تسايد ججيجة مغ أجل التغمب عمى تفزيل الدبائغ ككلائيع، حيث تكسغ 
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ت تداىع في بشاء كتصػيخ الابتكار في التحػلات التي أىسيتيا في الحؿيقة أف ىحه السؤسدا
تعيذيا السجتسعات الاستيلاكية عمى كجو التحجيج، تؤدؼ التصػرات التكشػلػجية إلى إنذاء 

ربسا السيدة ، ممفات تعخيف ججيجة لمدبائغ، كتصمب مغ السؤسدات تعمع كيؽية تػعيتيع
العلامات التجارية، أنيا تديج مغ الأكثخ أىسية بالشدبة لمسؤسدات التي تجعع مجتسعات 

الػلاء لمعلامة التجارية مغ خلاؿ مدايا شبكات التػاصل الاجتساعي كقشاة اتراؿ كتػزيع 
عالية الكفاءة، ك كسيمة قػية لمتأثيخ عمى ترػرات الدبائغ كممػكيع حيث يقػـ الأشخاص 

تجارية عمى السذاركة السختمفػف أك الستذابيػف في التفكيخ معا بتحفيد مجيخؼ العلامات ال
في شبكات التػاصل الاجتساعي "، بالإضافة إلى أنيا أتاحت لمعلامات التجارية الفخصة 

عبخ مجسػعة متشػعة مغ القشػات حيث تقجـ كل قشاة مكانا مختمفا  الدبائغلمػصػؿ إلى 
 لمعلامات التجارية السذاركة محتػاىا مع الدميميغ، سػاء كاف ذلظ مغ خلاؿ مشذػر عمى

Facebook أك الشقخ عمى فيجيػ في YouTube  تداىع ىحه القشػات في الذخرية
العامة لمعلامة التجارية كتداعج الخباعي عمى الذعػر بعلاقة شخرية أعسق مع 

عمى  الدبائغالعلامات التجارية في حيغ أنو يسشح العلامات التجارية الفخصة لمتفاعل مع 
الإعجاب" كالتعميق عميو ك مذاركة محتػػ  العجيج مغ القشػات حيث يسكغ ىع تدجيل

 1. الػعى بالعلامة التجارية كرسائمياالعلامة التجارية، مسا يداعج في نذخ 

تأثيخ التدؾيق الخقسي لمعلامة التجارية عبخ وسائط التؾاصل الاجتساعي  :لثالسظمب الثا
 عمى نية شخاء السدتيمكيؽ.

السديج حػؿ العلامة التجارية سػاء لمسشتج  في الػقت الحالي أصبح مغ الزخكرؼ معخفة   
أك الخجمة، كذلظ لمؿياـ بعسمية الذخاء، فيشاؾ بعس السدتيمكيغ يدعػف لمتفاعل مع 
الاصجقاء اك البحث عغ معمػمات حػؿ مشتج ما عبخ محخكات البحث عمى تػيتخ اك 

تخجميا الفايدبػؾ اك غيخىسا. أصبحت الانتخنت الآف الأداة الأكثخ شيػعا التي يد
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السدتيمكػف لمعثػر عمى معمػمات عغ السشتجات كالخجمات التي يفكخكف في شخائيا إلى 
جانب آراء الأىل كالأصجقاء، كيدتخجـ الشاس الانتخنت كسرجر أكؿ الجمب السعمػمات عشج 
اتخاذ قخارات شخاء كبيخة. فالشاس يقػمػف بسحادثات عمى شبكة الانتخنت حػؿ السشتجات 

استخجمػىا كيتقاسسػف كل الخبخات الجيجة كالديئة حػليا. حيث أف الآراء  كالخجمات التي
الستبادلة عمى الانتخنت ذات ؾيسة ككزف، كتعتبخ أججر بالثقة مغ أؼ مغ السعمػمات السقجمة 
مغ قبل السدػقيغ. لحلظ أصبحت الكمسة السشصػقة السرجر الأكثخ مػثػؾية لمسعمػمات عبخ 

 .شبكات التػاصل الاجتساعي

  التدؾيق الخقسي: .1
التدػيق الخقسي بسخكر الػقت مغ مرصمح محجد يرف تدػيق السشتجات تصػر مرصمح    

كالخجمات باستخجاـ القشػات الخقسية إلى مرصمح شامل يرف عسمية استخجاـ التقشيات 
الخقسية لاكتداب العسلاء كبشاء تفزيلات العسلاء كتعديد العلامات التجارية كالاحتفاظ 

خابصة التدػيق الأمخيكية، فيػ يشطخ إلى أما التعخيف الثابت ل .ء كزيادة السبيعاتبالعسلا
التدػيق الخقسي عمى أنو أنذصة مؤسدات كعسميات تيدخىا التقشيات الخقسية لإنذاء التػاصل 

 1.الآخخيغكتقجيع الؿيسة لمعسلاء كأصحاب السرمحة 
لسبتكخيغ عمى تقجيع السحتػػ ىػ مداعجة السدػقيغ اواليجف مؽ التدؾيق الخقسي     

كالعخكض الدميسة في الػقت السشاسب كالقشػات السشاسبة التي يقزي الدبائغ معطع اكقاتيع 
 عمييا.

 :التجاريةالعلامة  .2
بأنيا  عخفيا كػتمخ :ىشاؾ العجيج مغ التعاريف التي تشاكلت العلامة التجارية، حيث   

بعادا لمدمع أك الخجمات، كتسيدىا عغ عشرخ أساسي لاستخاتيجية السؤسدة، حيث تزيف أ
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كمشصؿية باقي السشتجات السرسسة لإشباع نفذ الحاجة كقج تكػف الاختلافات كضيؽية 
مختبصة بسا تسثمو العلامة حاجات نفدية )بأداء العلامة(، أك رمدية كعاشؽية  )مختبصة

  1.مثلا(

اسع أك مرصمح أك رمد أك  بأنيا :الأمخيكية لمتدػيق العلامة التجارية عخفت الجسعيةك    
ترسيع أك مديج بيغ ىحه العشاصخ، لتحجيج الدمع كالخجمات التي يقجميا بائع كاحج، أك 

 2يدىا عغ تمظ التي يقجما السشافدػف.مجسػعة مغ الباعة لتسي

أف العلامة التجارية لا تعجك أف تكػف مجخد كمسة تخسع في أذىاف الدبائغ  (Aries) كيخػ   
 3كبيخة.مسة، فالعلامة التجارية ىي اسع عمع كباقي الأسساء يكتب بأحخؼ كلكغ ليدت أؼ ك

( بأنيا ىي مجسػع الانصباعات لجػ العسلاء كالسدتيمكيغ الشاجسة عغ كيعخفيا )داف كشاب  
 .4السخكد الحىشي الستسيد لمعلامة في عقػليع، كالسبشي عمى السشافع العاشؽية كالػضيؽية ليا

 :نية اتخاذ قخار الذخاء .3
الأخيخ ، ىحا ف الخغبة في حج ذاتيا تعتبخ مشذطنية الذخاء تشذأ مغ رغبة أك حاجة، كسا أ   

. في معالجتيا معخؼيا مغ شخؼ السدتيمظنتيجة رغبة تتع عخؼ نية الذخاء عمى أنيا 
ا أكثخ كضػحا لشية الذخاء عمى أنيا تبخز نتيجة رغبة، أك حاجة، تعخيف شخح ،Darpyحيغ

سدتيمظ بصخيقة معخؼية كتقػده إلى التخصيط لمذخاء. تذتسل عسمية اتخاذ تعالج مغ شخؼ ال
القخارات الخاصة بالسدتيمظ عمى الخصػات السختمفة التي يسخ بيا السدتيمظ عشج اتخاذ قخار 
الذخاء مغ الاعتخاؼ بالحاجة مغ خلاؿ البحث قبل الذخاء لمحرػؿ عمى معمػمات حػؿ 

                                                           
1
مذكرة ماجستٌر، تخصص التصاد بوعلام، دراسة حالة منظمة حمود  -تطوٌر العلامة التجارٌة كأساس لبناء مٌزة تنافسٌة ، رزٌمة حالً راسو 

 .22، ص 6102/6102( 4الخدمات، لسم العلوم الالتصادٌة، كلٌة العلوم الالتصادٌة والتجارٌة وعلوم التسٌٌر، جامعة الجزائر )
2
ر الجودة والمٌمة المشركة من لبل العمٌل فً تعزٌز الولاء للعلامة التجارٌة، مجلة جامعة المدس المفتوحة للأبحاث والدراسات، عٌطة جودت، أث 

 .661، ص 6104العدد الحادي والثلاثون الجزء الثانً، تشرٌن الأول، 
3
ولكس واج للسٌارات بالجزائر، أطروحة دكتوراه، تخصص دراسة مٌدانٌة بمؤسسة ف -احمد مٌر، تأثٌر برامج كسب الوفاء على وفاء الزٌون  

 .94، ص 6102/6102تلمسان،  -كلٌة العلوم الالتصادٌة والعلوم التجارٌة وعلوم التسٌٌر، جامعة ابً بكر بلماٌد  التسٌٌر،علوم 
4
 .67، ص 6104 الجامعٌة،دار فعالٌات بناء العلامات الرابحة، الإسكندرٌة ال -تسوٌك العلامات جا، محمد عبد العظٌم أبو الن 
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ى تقييع الخيارات البجيمة لعسمية الذخاء الفعمية، إلى عسميات الصخؽ السحتسمة لتمبية الحاجة إل
 1.ما بعج الذخاء بسا في ذلظ تجخبة السشتج كتقييسو

تذيخ الشية إلى التػجو الدمػكي السباشخ لمذخز نحػ الانخخاط في سمػؾ معيغ كتعكذ     
ا ذلظ الحكع دافع الذخز اتجاه ىحا الدمػؾ، أما الشػايا الذخائية في التدػيق ؼيقرج بي

الحاتي أك الذخري الحؼ سيترخؼ بو الدبػف مدتؿبلا نحػ مشتج معيغ، فالشػايا الذخائية 
تسثل ما يفكخ الدبػف بذخائو مدتؿبلا مغ سمع كخجمات تمبي حاجاتو كرغباتو، أما نية إعادة 

   2.الذخاء فيي ما تػقعات الدبػف بالذخاء مغ نفذ الخجمات كالدمع مخة أخخػ 
غ التعبيخ عغ الشػايا الذخائية مغ خلاؿ مجسػعة مغ العبارات مثل: سأشتخؼ ىحا كيسك"    

السشتج، أعتدـ شخاء ىحا السشتج، أرغب في شخاء ىحا السشتج أخصط لذخاء ىحا السشتج، 
سأحاكؿ شخاء ىحا السشتج كغيخىا مغ العبارات، ككسا نلاحع فالخاصية الأساسية لمشػايا 

للإمكانية أك الاحتسالية السجركيغ لأداء سمػؾ إيجابي نحػ مشتج الذخائية ىي تقجيخ الدبػف 
 3.معيغ يتسثل في شخاء ىحا السشتج

تأثيخ التدؾيق الخقسي لمعلامة التجارية عبخ وسائط التؾاصل الاجتساعي عمى نية شخاء  .4
 السدتيمكيؽ:

أثخ قخارات يسثل كاقع الاترالات التدػيؿية الججيج تحجيات كفخصاً ججيجة لمذخكات حيث تت  
الذخاء بذكل متدايج بتفاعلات كسائل التػاصل الاجتساعي. فالأفخاد أصبحػا أكثخ اعتسادا مغ 

 4جتساعية عشج اتخاذ تمظ القخارات.أؼ كقت مزى عمى شبكاتيع الا
بػؾ كاليػتيػب لاعبيغ رئيدييغ ججد في الأنذصة التدػيؿية الؽيذ حيث أصبح "    

يتمقى السدتيمظ . 1"السدتيمظخ دكرًا ميسا في صشع قخار لمعلامات التجارية كالتي تطي
                                                           

1
 .261عٌاد صالح وآخرون، مرجع سابك، ص 

2
،  5 المجلدمفضل، بابكر الٌسع، العلالة بٌن الابتزاز التسوٌمً ونٌة الشراء للمستهلن السودانً، مجلة العلوم الالتصادٌة والإدارٌة والمانونٌة،  

 .67، ص6101، 6العدد
3
 Keni, K., Lerbin, R. A., & Pamungkas, A. S. (2019). Purchase Intention Satisfaction, Interest, and previous 

Purchase Behaviour. International Journal of Innovation Vol. 5. No. 6, P 0041. 
4
 Hinz, O., Skiera, B., & Barrot, C. (2011). Seeding strategies for viral marketing: an empirical comparison. 

Journal of Marketing, 75(6). P 65. 
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الإعلاف الخقسي فتتذكل لجيو عاشفة إيجابية أك سمبية فيبحث عغ السعمػمات حػؿ محتػػ 
الإعلاف انصلاقا مغ تعميقات كفيجيػىات بؿية السدتيمكيغ ليبشي عمييا إدراكو حػؿ العلامة 

الذخاء لجيو لمعلامة  ء كمغ ثع تبخز نيةالتجارية، يصػر السدتيمظ قشاعتو بذأف الذخا
 2التجارية.

كبالتالي فإف "شبكات التػاصل الاجتساعي تؤثخ إلى حج كبيخ في قخارات شخاء الدبائغ،    
لأف السدتيمكيغ عادة ما يبحثػف عغ آراء كتػصيات أخخػ حيث تذيخ دراسة إلى أف 

شػف بآراء كتػصيات الدبائغ % مغ السدتيمكيغ في العالع يرخحػف بأنيع يثقػف كيؤم%78
الآخخيغ حػؿ السشتجات كالخجمات أكثخ مغ أؼ كسيمة أخخػ. كؼيسا يتعمق بسدار اتخاذ قخار 
الذخاء فإف تأثيخات شبكات التػاصل الاجتساعي تعج ميسة مغ خلاؿ ما تشذئو مغ تغحية 

اذ قخار راجعة بيغ الدبائغ، حيث أنيا تؤثخ إلى حج كبيخ عمى السدتيمظ في مخاحل اتخ
   "3.الذخاء
  سسحت شبكات التػاصل الاجتساعي كتقشيات الإنتخنت لمسدتيمظ العادؼ اليػـ

بالػصػؿ إلى السعمػمات حػؿ السشتجات كالخجمات عمى نصاؽ عالسي، يسكغ لمسدتيمكيغ أف 
يكتبػا في محخؾ البحث عمى الإنتخنت نػع السشتج الحؼ يبحثػف عشو بالزبط، كبدخعة فائقة 

 اذ قخارىع بشاء عمى حداسية الدعخ كالجػدة كندبة الدعخ إلى الدعخ لمسشتج. يتع اتخ
  إضافة اف السدتيمظ كباحث تدسح لو شبكات التػاصل الاجتساعي بشذخ قجر كبيخ

مغ السعمػمات حػؿ مؤسدة أك مشتج بحيث لا تقترخ ىحه السعمػمات عمى ما تزعو 
خل شبكة التػاصل الاجتساعي مخررة السؤسدة كحجىا ىشاؾ، لأف العجيج مغ السػاقع دا

 لمسعمػمات التي يجسعيا السدتيمظ.

                                                                                                                                                                                     
1
 Hutter, K., Hautz, J., & Fuller, J. (2013). The impact of user interactions in social media on brand awareness 

and purchase intention: the case of MINI on Facebook. Journal of Product & Brand Management, 22(5). P 243. 
2
 Smith, R., Chen, J., & Yang, X. (2008). The impact of advertising creativity on the hierarchy of effects. Journal 

of Advertising, 37(4). P 55. 
3
 Dave Evans, Social Media Marketing (An Hour a Day), Wiley puplishing Inc, Indianapolis, Indiana, 2008.P83. 
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   لقج أدػ التػافخ الستدايج إلى تغييخ السدتيمظ السذتخؾ إلى باحث قبل إجخاء عسمية
شخاء، يسكغ لمسدتيمظ تدجيل الجخػؿ إلى شبكة كسائط اجتساعية كمذاىجة ما يفكخ ؼيو 

ع خجمة الدبائغ، لمحرػؿ عمى السديج مغ الآخخكف بذأف مشتجاتظ ككيؽية التعامل م
السعمػمات الستاحة، مغ السخجح أف يتخح السدتيمظ خيار الذخاء الحؼ يشاسب احتياجاتو كقج 

مشتج، كمخاجعات  .لا يكػف ذلظ مغ سمع مؤسدتظ إذا أبمغ الآخخكف عغ تجارب سمبية
 .السدتخجـ

 بالتالي فإف خمق ك  ،يتداىع شبكات التػاصل الاجتساعي في اتخاذ القخار الذخائ
محتػػ خاص بالسؤسدة عمى شبكات التػاصل الاجتساعي يتزسغ مجسػعة متشػعة مغ 
مرادر السعمػمات الخقسية التي تع انذاؤىا كتفعيميا كنذخىا كتدتيمظ مغ قبل مدتخجمي 

 1الانتخنت يجعع السدتيمظ عشج اتخاذه لقخار الذخاء.
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
1
 .24مرزاق وردة، مرجع سابك، ص 
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 خلاصة الفرل:
مػاقع التػاصل الاجتساعي أك ما يدسى بذبكات  إلى افتػصمشا سبق  مغ خلاؿ ما    

التػاصل الاجتساعي، فقج بجأ ضيػرىا لتسكيغ السدتخجميغ مغ إنذاء مػقع خاص بيع كمغ 
ثع ربصو مغ خلاؿ نطاـ اجتساعي إلكتخكني مع أعزاء آخخيغ لجييع الاىتسامات كاليػايات 

لسػاقع عمى شبكة الإنتخنت ضيخت مع الجيل نفديا، كىػ مرصمح يصمق عمى مجسػعة مغ ا
الثاني لمػيب، كتعخؼ مػاقع التػاصل الاجتساعي عمى أنيا السػاقع التي تتيح لمسدتخجميغ 

 إنذاء حدابات شخرية، كتكػيغ علاقات مع مدتخجميغ آخخيغ لمسػاقع نفديا.
نتخنت كالياتف أف التدػيق الالكتخكني ىػ استعساؿ التكشػلػجيات الحجيثة كالأكسا       

كىػ عبارة عغ الاستخاتيجية التي تدتخجـ في تشطيع شخؽ  الشقاؿ لتحقيق الأىجاؼ التدػيؿية
، تكشػلػجيا الاترالات الحجيثة كذلظ عغ شخيق تحػيل الدػؽ الافتخاضية إلى كاقع ممسػس

كمشو فالتدػيق عبخ السػاقع أك عبخ الذبكات الاجتساعية ىػ استخجاـ مختمف كسائل 
...الخ( لتحقيق أىجاؼ تدػيؿية كجراسة حاجات ساعي ) ؼيدبػؾ، تػيتخ ،اصل الاجتالتػ 

ت التي الدبائغ كإقامة علاقات معيع كإتاحة الفخصة ليع لإبجاء رأييع في التعجيلات كالتصػرا
كمغ ثع  كدب كتعديد كلاء الدبائغ لمسؤسدة .،ةتجخل عمى السشتج أك الخجم



 

 
 

الؾلاء لجى زبائؽ الخجمةالفرل الثاني:   

-تالسفيؾم والاستخاتيجيا–   
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تسييج    
الدعي لإرضاء زبائشيا بتقجيع أداء متسيد لمؿيسة  عطع السؤسدات نحػتدعى اليػـ م      

كإرضائيع صبح جحب الدبائغ فقج أمخجمات، ل وتمؿيخلاؿ السزافة التي يجركيا الدبػف مغ 
 يعج مغ الديل الحرػؿ عمى زبائغ ججد لع إذ ،جىااجػ تكسبب عغ حاضخ السؤسدة  يعبخ

  .بدبب شجة السشافدة في الدػؽ 
الحؼ يؤثخ عمى كلاء  ةئيديالخ  مغ العػاملرضا العسلاء حية أخخػ، يعتبخ مغ نا    

السخجح أف يدتسخكا في  فسغ جمات الذخكةخضيغ عغ را دبائغيكػف ال العسلاء، عشجما
 دبائغ، مسا قج يؤدؼ إلى زيادة الأعساؿ كزيادة كلاء اليخبخكا بيا الآخخيغ معيا كأفالتعامل 

غيخ الخاضيغ أعساليع إلى مكاف آخخ، مسا قج  دبائغيشقل الأف كسا يسكغ مغ ناحية أخخػ، 
فإف الحفاظ عمى مدتػيات دبائغ لمسؤسدات الخجماتية كلحلظ يؤدؼ إلى انخفاض كلاء ال

فسغ إرضاء الدبػف انتقمت  كلاء الدبائغ.أمخ بالغ الأىسية في تعديد  ىععالية مغ رضا
اظ بو لأشػؿ كقت مسكغ شيا مغ الاحتفتسك كالأدكات التيالسؤسدة إلى البحث عغ الػسائل 

  .معو كبشاء علاقات جيجة
كمػضفػ  دبائغ، ىع مػضفػ خجمة الدبائغأكثخ السػضفيغ الحيغ لجييع تعامل مباشخ مع ال    

 أك شخاءه لخجمتظ دبػف كتفاعمو يتػقف التعامل الجيج عشج نقصة اشتخاؾ اللاإذ السبيعات، 
لسا لو مغ أىسية بالغة في  لكدب كلاءىع دبائغ، بل إف الأكثخ كالأىع ىػ الحفاظ عمى الفقط

السباحث إلى في ىحا الفرل الثاني سيتع التصخؽ عمى ىحا بشاء ك إنجاح السؤسدات الخجمة 
 التالية:

 .مفاهيؼ أساسية حؾل زبائؽ الخجمة :السبحث الأول
 السبحث الثاني: الؾلاء مفيؾمو وأبعاده.

 السبحث الثالث: نساذج بشاء وقياس الؾلاء.
 السبحث الخابع: بشاء استخاتيجية ولاء الدبؾن.
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 مفاهيؼ أساسية حؾل زبائؽ الخجمة السبحث الأول:

ء بسدتػػ خجماتيا ككحا الشاجحة ىي التي تدعى دائسا للارتقاالسؤسدات الخجماتية     
التخكيد عمى تحجيج حاجيات كرغبات زبائشيا كمغ ثع تمبيتيا كمحاكلة إرضاءىع مغ أجل 
تػشيج العلاقة في التعامل معيع، كاستسخاريتيا تتعمق بسجػ الاحتفاظ بيع، مغ خلاؿ ىحا 

 السبحث سشتصخؽ إلى مفاـيع عامة حػؿ زبائغ الخجمة كرضاىع.
 زبائؽ الخجمة الأول: تعخيفلسظمب ا 

يعج الدبػف السحػر الأساسي للأنذصة الستعمقة بالسؤسدة الخجمية، كىشاؾ عجة تعاريف حػؿ 
 الدبػف نحكخ مشيا ما يمي: 

 عمى أنو: "ىػ ذلظ الفخد الحؼ يقػـ بالبحث عغ سمعة  1995عخفو عبيجات  :01تعخيف
 1."أك خجمة ما كشخاءىا لاستخجامو الخاص أك استخجامو العائمي

 عمى أنو:" ىػ السدتخجـ الشيائي الخجمات السشطسة،  2006: عخفو الجشاني 02خيف تع
كتتأثخ قخاراتو بعػامل داخمية مثل الذخرية كالسعتقجات كالأساليب كالجكافع كالحاكخة، 
كبعػامل خارجية مثل السػارد كتأثيخات العائمة كجساعات التفزيل كالأصجقاء، كقج يكػف 

 2مؤسدات".الدبائغ أيزا أفخاد أك 
  كيعخؼ الدبػف بأنو: " ىػ ذلظ الفخد الحؼ يقػـ بالبحث عغ سمعة أك خجمة  :03تعخيف

 "3.ما كشخاؤىا لاستخجامو الخاص أك لاستخجاميا العائمي
  الصبيعي أك الاعتبارؼ الحؼ يقػـ بذخاء  أنو: الذخزيعخؼ الدبػف عمى : 04تعخيف

ك لغيخه بصخيقة رشيجة في الذخاء الدمع كالخجمات مغ الدػؽ، لاستيلاكو الذخري أ
، حيث يقػـ الدبػف بعسمية الذخاء الخشيجة لإشباع حاجاتو كمتصمباتو كالتي كالاستيلاؾ

 ."تذبع مغ خلاؿ حرػلو عمى الدمع كالخجمات مغ الدػؽ عغ شخيق عسميات مختمفة
                                                           

1
، 6100ٌوسف حجٌم الطائً وآخرون، إدارة الجودة الشاملة فً التعلٌم الجامعً، الطبعة الأولى، دار الٌازوري للنشر والتوزٌع، عمان، الأردن،  

 .27ص
2
 .21صنفس المرجع السابك،  

3
 .46نفس المرجع السابك، ص 
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الدمع ىػ الذخز العادؼ أك الاعتبارؼ الحؼ يقػـ بذخاء  اف الدبػف مسا سبق يسكغ القػؿ 
كالخجمات مغ الدػؽ لاستيلاكو الذخري أك لغيخه بصخيقة رشيجة في الذخاء 

 1.كالاستيلاؾ
  عخؼ الدبػف عمى أنو السدتخجـ الشيائي لخجمات السشطسة كتتأثخ قخاراتو 05تعخيف :

بعػامل داخمية مثل: الذخرية كالسعتقجات كالأساليب كالجكافع ، كبعػامل خارجية مثل : 
يخات العائمية كجساعات التفزيل كالأصجقاء، كقج يكػف الدبائغ أفخادا أك السػارد كالتأث

 2مشطسات سػاء مغ مشاشق الخيف أك السجيشة كمختمف شخائح السجتسع.
 كسا عخفو Claude Demeur  عمى أنو: كل شخز مادؼ أك معشػؼ مدتعج لمجفع عشج

 3.السسػليغ حيازتو عمى مشتج أك أكثخ، أك يدتفيج مغ خجمة أك عجة خجمات مغ
 N، A، Mيتمخز مرصمح الدبػف في ثلاثة صلاحيات أساسية تخمد بالإنجميدية ب     

 4:كتعشي بالعخبية
 الساؿ Money: لجيو الساؿ لذخاء السشتج السعخكض.  
 الرلاحية Ability: .يسمظ صلاحية الذخاء 
 الحاجة Need: كىي احتياجو لمسشتج السعخكض.  

لخجمات السؤسدة، كتتأثخ قخاراتو بعػامل داخمية مثل )الذخرية كحلظ ىػ السدتخجـ الشيائي "
كالسعتقجات كالأساليب كالجكافع كالحاكخة، كبعػامل خارجية مثل السػارد كتأثيخات العائمة، 

 5كجساعة التفزيل، كالأصجقاء( ". 

                                                           
1
 .22، من 0777 الأردن،سوٌك مدخل سلوكً(، الطبعة الثانٌة، دار المستمبل للنشر والتوزٌع، عمان، مبادئ الت)محمد إبراهٌم عبٌدات،  

2
 .92، ص6117علاء فرحان طالب، أمٌرة الجنابً، إدارة المعرفة )إدارة معرفة الزبون(، دار الصفاء، عمان، 

3
 Demeure, C. (2008). Marketing. Paris : duros. P20. 

4
، 02، ص ص 6109، عمان، 10الصفاء لنشر وتوزٌع، ط  الزبون، دارإدارة علالات  الجنابً،ن عباس، أحمد عبد محمود حسٌن ولٌد حسٌ 

02. 
5
، ص 6102ً تسوٌك خدمً جامعة لاصدي مرباح ورللة، ف داودي الإمام، التسوٌك بالعلالات ودورها فً تنمٌة رضا الزبون، مذكرة ماستر 

01. 
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  القادر  مسا سبق يسكغ تعخيف زبػف الخجمة عمى انو الذخز العادؼ أك الاعتبارؼ
الحؼ يقػـ بذخاء الخجمات مغ الدػؽ ك  مقابل الاستفادة مغ عجة خجمات عمى الجفع

 كإشباعا لحاجاتو الشفدية أك السادية كسا انيا قج تكػف لغيخه. لاستيلاكو الذخري
 أنؾاع زبائؽ الخجمة.: السظمب الثاني

إف كجػد الاختلافات الدمػكية في السجتسع مغ فخد إلى آخخ فخض عمى السؤسدة      
الاىتساـ كمعخفة أنػاع الدبائغ السػجػديغ كالحيغ تتعامل معيع، كذلظ مغ أجل الدعي  ضخكرة

 .إلى مػائسة خجماتيا مع كل نػع مشيع
(، 2001كالسالظ )(، القداز 2002(، الجراركة كالذبمي )1999كميد كل مغ كػتمخ ) 

 1:بيغ نػعيغ مغ الدبائغ( 2004)نجع 
السدتيمظ الحؼ تتسحػر حػلو كافة الأنذصة كالجيػد كىػ ذلظ الفخد  الدبؾن الخارجي: -أ  

  .لتحقيق رغباتو كتحفيده عمى اقتشاء سمعة أك خجمة التي تشتجيا السشطسة
: كيذسل جسيع الأفخاد العامميغ في جسيع الإدارات كالأقداـ كالذعب _ الدبؾن الجاخميب

 الحيغ يتعاممػف مع بعزيع البعس لإنجاز بعس الأعساؿ.
 الدبائغ:أصشاؼ التالي مختمف  الججكؿيػضح  

 
 
 
 
 
 
 

                                                           
1
 .21، ص6117، هاشم فوزي دباس العبادي، إدارة علالات الزبون، دار الوارق للنشر، عمان، ٌوسف حجٌم سلطان الطائً 
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 (: يسثل أنؾاع الدبائؽ. 3)  ججول رقؼ
 أسمػب التعامل معو مػاصفاتو نػع الدبػف 

 الدبػف الثخثار

 ا.مخح جج 
  كثيخ الكلاـ يتحجث كثيخا عغ أعسالو

 كمذخكعاتو؛ 
 يزيع الػقت في أحاديث جانبية؛ 
   يعصل العسل كيؤخخ عسمية تقجيع

 .الخجمة

 الخجمة السقجمة إليو، كما  محاكلة جحبو إلى
 يسكغ أف يقتخحو لتحديغ ىحه الخجمة؛

   التسدظ دائسا بدماـ الحجيث لتسكغ مغ
تقجيع الخجمة في الػقت السشاسب كبسا لا 

 يغزبو؛
   بعج تقجيع الخجمة لو يجب تقجيع الذكخ

 .كأراءهكالتقجيخ عمى مقتخحاتو 

الدبػف 
 اليادغ

 ؛ ىادغ الصبع يتعامل بيجكء كلا يشفعل 
  مشرت جيج يدتسع إلى كل ما تقػلو

  إليو؛
  يقجـ اقتخاحات بشاءة ىجفيا جعل

 الخجمة متسيدة؛
  بأسمػب  مفاكض جيج يتعامل معظ

 متعقل كمػضػعي

  محاكلة اتخاذ مشيج فكخؼ كعسمي ناضج في
 التعامل كالحػار معو؛

  كغ أميشا في التعامل معو كأخبخه بالسعمػمات
 الجؾيقة كالسجركسة. 

 الدبػف 
 الستسخد

  لا يدتصيع اتخاذ القخار بل يحاكؿ أف
 يعتسج عمى الآخخيغ في اتخاذ قخاراتو؛

   تدسع مشو دائسا عبارات )في القخيب
 العاجل، إف شاء الله سيتع ذلظ(؛

   يدعى إلى مديج مغ السعمػمات عغ
السػضػع الحؼ يحتاج ؼيو إلى اتخاذ. 

 القخار

  كغ صبػرا في التعامل معو كلا تخخج عغ
 رؾ معو؛شعػ 

   حاكؿ أف تبخز لو مدايا اتخاذ القخار الآف
 كماقج يعػد عميو بالفائجة؛

   كغ حازما بقجر الإمكاف بالخد عمى جسيع
اعتخاضاتو، كاستفداراتو بذكل يديج مغ ثقتو 

 بشفدو.

الدبػف 
 الستعجل

  ،نافج الربخ، كلا يتحسل الانتطار
يتداءؿ دائسا متى سيحرل عمى 

 الخجمة.

  ابتعج عغ مشاقذة التفاصيل أك القزايا
 الفخعية، كحاكؿ التخكيد عمى اليجؼ

   ابتعج عغ العبارات التي يغمب عمييا شابع
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  لحجيث؛يقاشعظ في ا 
  يسكغ أف يشدعج بديػلة مغ أؼ شمب

   .أك مدتشج تصمبو مشو لإنياء السعاممة
 

 الاحتساؿ؛ 
  حاكؿ أف تجعمو يشرت كمشتبو لسا تقػلو

 .باىتساـ شجيج

 لحكيالدبػف ا

  تذعخ مغ نطخاتو أنو لساح؛ 
  يثق في نفدو كغالبا ما يشطخ لغيخه

 أنيع أقل مشو ذكاء؛
   لا يقتشع بالعخض السقجـ لو إلا بعج

 التأكج شخريا مغ مداياه؛
  أحيانا يػجو أسئمة صعبة الإجابة.  

  إضيار أنظ أنت أيزا ذكي مغ خلاؿ الفيع
 الدخيع لاترالو المفطي كغيخ المفطي؛ 

  بالعخض السقجـ لو مغ خلاؿ بخاىيغ إقشاعو
 كأدلة قاشعة؛

   لا تجخل معو في مباراة لحكاء كلكغ قجـ فقط
 .بذكل يذعخه أنظ ذكي

الدبػف 
 السذكظ

  يترف ىحا الدبػف بشدعة عسيقة إلى
 الذظ كعجـ الثقة؛ 

  الييسشة التيكسية التي تشصػؼ عمى
 سخخية ما يقػلو الغيخ لو؛

  جهصعػبة معخفة الذيء الحؼ يخي. 
 

 عجـ مجادلتو؛ 
   محاكلة معخفة أسباب شكو كعجـ ثقتو في

 السشطسة؛
   محاكلة بشاء جدػر الثقة مغ خلاؿ إعصائو

 .ضسانات كأدلة صادقة
 

 
ريسة فػغالي، قخيغ ندخيغ، إدارة علاقات الدبػف كأساس لمسيدة التشافدية بالسؤسدة  السرجر:

محكخة تخخج مقجمة ضسغ لخيؽية بػكالة قالسة، الخجمية _دراسة حالة _بشظ الفلاحة كالتشسية ا
عمػـ  قدعالتدييخ، متصمبات نيل شيادة الساستخ في العمػـ الاقترادية كالتجارية كعمػـ 

 .5،6، ص2022بقالسة، سشة1945ماؼ 8التدييخ، تخرز إدارة أعساؿ، جامعة 
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الشعور 

 بالرضا

 رضا زبائؽ الخجمة. السظمب الثالث:
 أولا: تعخيف رضا زبائؽ الخجمة. 

تمفت التعاريف كتعجدت حػؿ مرصمح الخضا كػنو يعبخ عغ الحالة الذعػرية الجاخمية اخ   
لمفخد، كلحلظ صعب تقجيع مػحج لمخضا كمشو سشتصخؽ إلى بعس التعاريف كالستسثمة ؼيسا 

 يمي:
الانصباع الإيجابي أك الدمبي لمدبػف اتجاه  الخضا ىػ :Philip Kotlerتعخيف  .1

ل ىحا الانصباع مغ خلاؿ السقارنة ما بيغ أداء السشتج تجخبة شخاء أك استيلاؾ كيتذك
 1كتػقعات الدبػف.

 :يسكغ تمخيز ما جاء بو في الذكل التالي  
 (:مفيؾم رضا الدبؾن.3الذكل )                      

 
 

 
 
 
 
 
 

 (172، صp. Kotler ،2006السرجر: )
 

                                                           
1
 .p.Kotler et auters ، Marketing Managment  ، Pearsonédication; 12émeParis-Franc ،6112 ، p  017 . 

ييميحكم تق  

نتائج سلبية نتائج إيجابية

الشعور بعدم 

 الرضا
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اعمية السشطسة في تقجيع الخضا ىػ درجة إدراؾ الدبػف مجػ ف: Reed Hallتعخيف  .2
 1السشتجات التي تمبي احتياجاتو كرغباتو.

 2الخضا ىػ" الحالة الشفدية الشاتجة عغ عسميات تقييع مختمفة".:  R.ladwin تعخيف .3
الخضا ىػ " الحالة التي يتع فييا مقابمة احتياجات كرغبات : Goodmanتعخيف  .4

لدبػف لشفذ السشتج أك الخجمة الدبػف أك التفػؽ عمييا مسا يؤدؼ إلى إعادة شخاء ا
 3."كالػلاء السدتسخ لمدبػف 

: يعخؼ الخضا عمى أنو مدتػػ الإحداس لجػ الفخد الشاجع عغ تعخيف آخخ لمخضا .5
 السقارنة بيغ الأداء السجرؾ لمخجمة أك السشتج كبيغ تػقعات الفخد الستعمقة بيحا الأداء

.4 
الشتيجة الإيجابية التي يطيخىا  جمة ىػيتبيغ لشا مغ التعاريف الدابقة أف رضا زبائغ الخ

الدبائغ اتجاه الخجمات السقجمة مغ شخؼ السؤسدات الخجماتية التي تحقق أك تتجاكز 
 تػقعاتيع.

 .محجدات رضا الدبائؽ ثانيا: 
 5تتسثل السحجدات كالسقػمات الأساسية لخضا الدبػف في ثلاثة أبعاد أساسية كىي:

يصبعو الدبػف ؼيسا يخز السشتج أك الخجمة التي كىػ الترػر الحؼ  الأداء الستؾقع: . أ
يخيج شخائيا، كالآماؿ التي يخغب في تحؿيقيا مغ خلاؿ استعسالو لو، كعادة ما يزع 

 لتػقعاتو الستعمقة بالسشتػج أك الخجمات ألا كىي: ثلاثة مدتؾياتالدبػف 
 ىػ الحج الأدنى مغ التػقعات التي تخضي الدبػف، كعجـ السدتػػ الأساسي :

  .ػفخه يعشي عجـ تقبل الدبػف لمسشتػج كرفزو التعامل مع السؤسدةت
                                                           

1
 Kotler.P, K. L. (2012). Marketing Management. New York: Boston Columbus Indianapolis.p48. 

2
 .066ص، 0771مس الماهرة، مصر، شلون المستهلن المفاهٌم والاستراتٌجٌات، الطبعة الأولى، مكتبة عٌن السمصطفى الشناوي،  عائشة

3
مة دعبد الله الحاج هجٌره، دور إدارة علالة الزبائن فً استمرارٌة المؤسسة _دراسة حالة _مؤسسة اتصالات الهاتف النمال موبٌلٌس، مذكرة مم

 .22، ص6109ضمن متطلبات نٌل شهادة الماستر فً العلوم التجارٌة تخصص تسوٌك خدمات، جامعة الدكتور ٌحً فارس المدٌة، 
4
 .22نفس المرجع السابك، ص 

5
،  0العدد ، 06خلٌدة دلهوم، أثر معالجة شكاوى فشل الخدمة على رضا الزبون، جامعة لاصدي مرباح، مجلة أداء المؤسسات الجزائرٌة، المجلد 

 .12ص، 6164ورللة الجزائر، 
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 ىػ مدتػػ الجػدة التي يخغب الدبػف في الحرػؿ عمييا السدتػػ السخغػب :
 مقابل الؿيسة السالية التي يجفعيا، كتحققو يعشي رضا الدبػف.

   ىػ السدتػػ الحؼ يفػؽ التػقعات، كبمػغو يعشي خمق  مدبق:السدتػػ الغيخ
ة مزافة لمدبػف، كميدة تشافدية لمسؤسدة، كىػ ما يداىع في رفع درجة رضا ؾيس

 .الدبػف كتسدكو بسشتج السؤسدة
كىػ مدتػػ الأداء الحؼ يمسدو الدبػف كيجركو فعلا جخاء استعسالو لسشتػج  :الأداء الفعمي . ب

 السؤسدة. 
عمي لمسشتػج، كىي تعبخ عغ مجػ تػافق الأداء الستػقع مع الأداء الف :السقارنةنتيجة  . ت

  :كىي ثلاث حالات أساسيةكتكػف ىحه الشتيجة في 
 أؼ أف الأداء الفعمي يداكؼ الأداء الستػقع، يعشي رضا الدبػف  :حالة السصابقة

 كتقبمو لمسشتػج. 
 الأداء الفعمي أكبخ مغ الأداء الستػقع يعشي  ،فخؽ مػجب :حالة عجـ السصابقة

سعيجا ك دبػف راض تساما بالسشتػج تػفخ ؾيسة مزافة في السشتػج ما يجعل ال
  .بتجخبتو كمدتعجا لتكخيخىا

  مغ الأداء الستػقع يعشي  أصغخفخؽ سالب الأداء الفعمي  :حالة عجـ السصابقة
 . عجـ رضا الدبػف، كاتخاذه مػقفا سمبيا عغ السشتػج

 ثالثا: أنؾاع الخضا وأبعاده.  
 :الينػاع كسا ىي في الذكل التثلاث أ : لمخضارضا الدبائؽ .1
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 (:أنؾاع رضا الدبائؽ.4الذكل) 

 
 

مخجع )ىاشسي بختة، دكر جػدة الخجمة في ، بالاعتساد عمى : مغ إعجاد الصالبتيغالسرجر
 (.19ص2020عمى رضا الدبػف في السؤسدات الخجمية ، التأثيخ

 و الدبػف لمسشافع الكمية التي يحرل الخضا عغ الشطاـ: ىػ التقييع السػضػعي الحؼ يقػـ ب
 1، الجػدة، الرػرة الحىشية عغ الخجمة.كالأسعارعمييا 

  :الخضا عغ السؤسدة: يذيخ إلى ما يحرل عميو الدبػف في التعامل مع السؤسدة مثل
 التدييلات السقجمة.

  يذيخ الخضا عغ الخجمة إلى التقييع السػضػعي الحؼ يقػـ بو الدبػف لجسيع السخخجات
 2الخبخات عشج استخجاـ الخجمة بسعشى يقارف بيغ تػقعاتو الدابقة مع أداء الخجمة.ك 

                                                           
1
هاشمً بختة، دور جودة الخدمة فً التأثٌر على رضا الزبون فً المؤسسات الخدمٌة _دراسة تطبٌمٌة فً شركات الاتصال الجزائرٌة العامة  

معة الدكتور الطاهر مولاي، سعٌدة، بسعٌدة_، مذكرة ممدمة لاستكمال شهادة ماستر، كلٌة العلوم الالتصادٌة علوم التسٌٌر، إدارة أعمال، جا

 07ص، 6161_6107
2
التجارٌة توفٌك فكٌح، أثر جودة الخدمات فً رضا المستهلن النهائً، مذكرة لنٌل شهادة الماستر، جامعة البوٌرة كلٌة العلوم الالتصادٌة والعلوم   

 .26، ص6102_6102وعلوم التسٌٌر، الجزائر، 
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 1:تتسثل ىحه الابعاد ؼيسا يميأبعاد زبائؽ الخجمة:  .2
كيذسل انجاز السعاملات في كقت محجد دكف تأخيخ ككضػح  السعاملات:إجخاءات سيخ  . أ

  .الإجخاءات كبداشتيا كبعجىا عغ الخكتيغ
كيذسل لصف العامميغ في تعامميع مع الدبائغ  :تعامميع كفاءة العامميغ كحدغ . ب

كاستجابتيع لاحتياجاتيع أك تػاججىع دائسا عمى رأس أعساليع كتقييجىع بالسػاعيج السحجدة 
  .معاملاتيع لإنجاز

كيذسل فاعمية السكتب خجمة الجسيػر تػفخ مػاقف الديارات ملائسة  السقجمة:الخجمات   . ت
عمى مػاقع السجيخيات كالأقداـ ككحلظ فاعمية الاتراؿ الياتفي المػحات الإرشادية الجالة 

 .بالسؤسدة
 مفيؾمو وأبعاده. الدبؾن ولاء : السبحث الثاني

أحجث التغيخ السدتسخ في رغبات كحاجيات الدبائغ كتدايجىا درجة مغ التعقيج لمبيئة التي     
ئز الأسػاؽ كذلظ بدبب تتػاجج فييا السؤسدة بالإضافة إلى زيادة السشافدة، كتبايغ خرا

 اتداعيا، كىحا ما أدػ بالسؤسدات إلى إعادة التفكيخ حػؿ مفيػـ كلاء الدبػف أك الدبػف.
 .زبؾن  ولاءتعخيف  السظمب الأول:

تدعى السشطسات إلى كدب كلاء الدبػف بكل الصخؽ لمػصػؿ إلى مشصقة الأماف في  
التعاريف حػؿ كلاء الدبػف كتحكخ  السؤسدة كلزساف الاستسخارية لحلظ نجج أف ىشاؾ العجيج

   مشيا:
  يعخؼ كلاء الدبػف عمى أنو: "ضاىخة سمػكية ناتجة عغ حالة الخضا العالي الستحققة

مغ تجخبة استخجاـ علامة معيشة مغ الدمعة تبشي مػقفا ايجابيا كتسدكا عاليا بالعلامة مغ 
عادة شخاء العلامة نفديا عشج قبل الدبػف يشتج عشيا تحقيق الاستجابة الدمػكية الستسثمة بإ

                                                           
1
 .61هاشمً بختة، مرجع سابك، ص 
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الحاجة إلييا كلأكثخ مغ مخة )الػلاء لمعلامة( عمى الخغع مغ التأثيخات السػقؽية كالجيػد 
 1التدػيؿية مغ السشافديغ كاليادفة إلى تحػيل سمػكو نحػ علامة أخخػ."

  كسا يعخؼ كلاء الدبػف بأنو: "التداـ" عسيق بالذخاء كتكخار الذخاء مغ ججيج كتدعى
ارة التغييخ الإيجابي في لجيػد التدػيؿية القادرة عمى استذلسؤسدة لتقػية العػامل السشاسبة كاا

 2."الدمػؾ الذخائي
  كيعخؼ كلاء الدبػف أيزا بأنو: "الخكغ الأساسي لشجاح أؼ مشطسة كالتكامل مع باقي

التغيخات العشاصخ الأخخػ حيث تعج عسمية الاحتفاظ بالدبػف مغ القزايا الرعبة ججا بدبب 
الخاصة بديكػلػجية كسمػؾ الدبائغ كيدتخجـ الػلاء للإشارة إلى تفزيل الدبائغ لذخاء 

 3".مشتجات مشطسة محجدة دكف سػاىا
  كيعخؼ كلاء الدبػف ب: "مجسػعة مغ الاتجاىات كالسعتقجات كالسيػؿ التي تتكػف لجػ

الدبائغ بالذخاء مغ السؤسدة الدبػف كالتي مغ السؤكج أنيا ستجشي فائجة كبخػ مغ كراء التداـ 
رغبة داخمية لجػ الدبػف في معاكدة الذخاء مغ السؤسدة باليع عمييا، فيحا الأمخ ناتج عغ كإؾ

 4مخة أخخػ."
 في الججكؿ الآتي يطيخ مختمف السفاـيع لػلاء الدبػف كحدب تدمدميا الدمشي:

 
 
 
 
 
 

                                                           
1
 .02، ص61102أنٌس أحمد عبد الله، إدارة التسوٌك وفك منظور لٌمة الزبون، دار الجنان للنشر والتوزٌع، عمان،  

2
 .242، ص6101دٌسمبر  01سهام بوصبع، رجم نصٌب، إدارة معرفة الزبون كاداة لزٌادة ولاءه، مجلة الباحث الالتصادي،   

3
 .607مرجع سابك، ص ٌوسف حجٌم سلطان الطائً، هاشم فوزي العبادي، 

4
 .020، ص6107حكٌم بن جروة، عبد الحك بن تفات، تسوٌك العلالات، مركز الكتاب الأكادٌمً، عمان،  
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 (: بعض إسيامات الباحثيؽ لسفيؾم ولاء الدبؾن. 4ججول ) 
 لسفيؾما السرجر

Benntt&Leonard, 2000: 90 كخار عسمية الذخاء الشاتجة عغ التفزيل.ت 
Thorsten etal., 2002: 233 . سمػؾ الذخاء الستكخر مغ قبل الدبػف 

Kottler, 2003:19 مؿياس الدبػف كرغبتو في مذاركة تبادلية بأنذصة السشطسة . 

دة ارتباط الدبائغ بالسشطسة مجسػعة مغ الأىجاؼ الخامية الى زيا 2003:10ستػف، 
 كالاستسخارية بذخاء مشتجاتيا دكف المجػء الى السشافديغ الآخخيغ.

مديج مغ السعاني العاشؽية كالإيساف بذيء أك السيل لو ، كدعا الى  23: 2007تػفيق، 
 .أف الدمػؾ الفعمي لمدبػف ىػ الحؼ يرشع الخبحية كليذ عػاشفو

Palmatier etal., 2007:189 الدبائغ في أداء الدمػكيات التي تذيخ الى دكافع الحفاظ عمى  نية
 العلاقات كالتػاصل مع السشطسة.

Feng&Zhang,2009:4 
الالتداـ بتكخار شخاء السشتج بذكل دائع أؼ تكخار نفذ العلامة 

التجارية عمى الخغع مغ التأثيخات الخارجية لمجيػد التدػيؿية الخامية 
 .لدبائغلتغييخ سمػؾ الذخاء لجػ ا

Casalo etal., 2010:729 
 

التداـ راسخ لجػ الدبائغ في إعادة شخاء السشتج السفزل في 
 السدتقبل.

Garnefeld&Eggert,2011:95 نية الدبػف في البقاء مع السشطسة مدتؿبلا. 
Hanaysha etal., 2012:37 إعادة شخاء السشتج كالتخدد عمى نفذ العلامة التجارية. 

Zarandi, 2012:789 خمق مػقف إيجابي لجػ الدبائغ تجاه السشتج لإعادة شخاءه. 
الدبػف دراسة استصلاعية تحميمية تحقيق كلاء  كتأثيخه فيأبعاد التدػيق بالعلاقات  ،أحسج عبج العباس السػسػؼ  السرجر:

الادارة كالاقتراد، قدع إدارة  ماجدتيخ كمية رسالة مقجمة لشيل درجة ،لآراء عيشة لسػضفي كزبائغ السرارؼ الاىمية العخاؾية
 .48_47، ص2013 الأعساؿ جامعة كخبلاء، العخاؽ،
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الجرجة عمى أنو:  لمخجمةؽ التعاريف الدابقة يسكؽ تعخيف ولاء الدبؾن م    
تكخار عسمية الذخاء لمخجمة كتفزيميا عغ غيخىا لمدبػف نحػ  كالثقة الإيجابية كالالتداـ

 لعلامات التجارية السشافدة.بغس الشطخ عغ العخكض الستاحة مغ ا
 .ي لؾلاء الدبؾن (:التعخيف الشغخ  5شكل) 

 

 

 

 

 

 

                                            

 

، دار أمجج لمشذخ الصبعة الأكلى ،أثخ إدارة علاقات الدبػف عمى الػلاء الدبػني، ـبة حسيج عبج الشبي الصائيالسرجر: 
 .104، ص2018 كالتػزيع، عساف،

 
 .أىسية ولاء الدبؾن السظمب الثاني: 

 تتعجد كتتشػع الفػائج الستأتية مغ الػلاء الدبػني حيث نػجد أىسيا ؼيسا يمي:    
تسثل العلاقات التجارية شػيمة الأجل مع الدبائغ  :الؾلاء يخفض التكاليف التدؾيقية .1

انكدار في العلاقات  رىانا أساسيا لمسؤسدات، خاصة في قصاع الخجمات، غيخ أف أؼ
بيغ السؤسدة كزبائشيا يسثل خدارة مدتقبمية، إذ أف الاحتفاظ بالعلاقة مع الدبػف الحالي 
أقل تكمفة في الحالة العامة بخسذ مخات مغ جحب زبائغ ججد، فسغ الرعب الجخػؿ في 

زبونال ولاء  

 التزام

 ثقة

سلوك 
 شرائي 

الاستعمال المستمبلً 

 للعلامة أو الخدمة

تزكٌته للمنظمة 

 صاحبة العلامة
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غ قصاع يتسيد زبائشو بػلاء مختفع لمسؤسدة باعتباره حاجدا فعالا اتجاه دخػؿ السشافدي
الججد كحتى يكػف كحلظ يجب تجعيع الاتراؿ مع الدبػف بذكل دائع لمسحافطة عمى أك 

 1.زيادة مدتػػ كلائو
حيث يعتبخ رقع الأعساؿ الحؼ تحققو  :الدبؾن الؾفي مرجر استقخار واستسخار لمسؤسدة .2

السؤسدة مغ خلاؿ الدبػف الػفي أكثخ استقخار مغ ذلظ السحقق مغ الدبػف غيخ الػفي، 
بدبب كجػد تعمق مغ الدبػف الػفي لمعلامة، بحيث يربح ىحا الأخيخ أقل حداسية كذلظ 

اتجاه العخكض التي يقػـ بيا السشافدػف، كأقل ميل إلى ىجخة العلامة، خاصة في حاؿ 
 2تعخضيا لأزمة معيشة حيث يقف الدبػف إلى جانبيا كيقػـ بالجفاع عشيا أماـ الآخخيغ.

: إذا كاف لجيشا قاعجة جيجة مغ الدبائغ الأكؼياء كىع جدالؾلاء يداعج عمى جحب زبائؽ ج .3
زبائغ راضيغ أك المحيغ يحبػف فعلا العلامة فسغ الديل ججا جحب زبائغ ججد خاصة 
عشجما يكػف الذخاء لمسشتج مخاشخة الدبػف السحتسل الحؼ لا يخخج عغ مدار الدبائغ 

 3الأكؼياء لغ يتحسل تكاليف السخاشخة.
إذا قاـ مشافذ ما بإشلاؽ مشتػج  :شافدةوالديؾلة في الاستجابة لمس الؾقت الؾلاء يسشح .4

أحدغ مغ السؤسدة فإف امتلاؾ ىحه الأخيخة لقاعجة مغ الدبائغ الأكؼياء يسشح لمسؤسدة 
الػقت الكافي للاستجابة، لأف الدبػف الػفي راضي في أغمب الأحػاؿ كلا يحث عغ 

 4.التججيج
 لؾلاء تغيخ في:بالإضافة إلى ما سبق فإن أىسية ا

 .انتذار الحجيث الإيجابي عغ السؤسدة 
 .الػصػؿ إلى الأداء السختقع أك الدعخ السشخفس أك الاثشيغ معا 
 .الابتكار كالتججيج كالتصػيخ في السشتجات أك الخجمات السػجػدة 

                                                           
1
 .21عبد الله الحاج هجٌره، مرجع سابك، ص 

2
 .611، ص6114عبد السلام أبو لحف، كٌف تسٌطر على الأسواق، الدار الجامعٌة، مصر،  

3
 .21سابك، صعبد الله الحاج هجٌرة، مرجع  

4
دراسة حالة المصنع الجزائري للمصبرات(، رسالة ماجستٌر فً العلوم )حاتم نجود، تفعٌل رضا الزبون كمدخل استراتٌجً لبناء ولائه  

 .000، ص6112الالتصادٌة، جامعة الجزائر، 
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 .أنؾاع ولاء الدبؾن : الثالثالسظمب 
 1 :يسكششا التسييد بيغ الأنػاع الآتية مغ الػلاء   
: يعتبخ تحقيق الػلاء السصمق لمعلامة ىجفا يدعى إليو لاء السظمق والؾلاء الشدبيالؾ  .1

السدئػليغ التدػيقييغ، كلكغ تحؿيقو الفعمي يبقى حالة نادرة، كىػ ما دفع السدػؽ إلى التفكيخ 
في ترػر آخخ لمػلاء، كالستسثل في أف الدبػف الػفي ىػ الحؼ تكػف أغمب علاماتو أك عمى 

غ مدتػياتو تكػف مغ مجسػعة معيشة مغ علامة السؤسدة، كعميو أصبح اليجؼ الأقل جدء م
التدػيقي ليذ الحرػؿ عمى زبػف بػلاء تاـ )نتيجة لتحؿيقو( كإنسا البحث عغ زيادة مدتػػ 
الػلاء باستسخار، كىػ ما تججه في حالة السشتجات كاسعة الاستيلاؾ، إذ يدتحيل كجػد الػلاء 

 :يمي حالات الػلاء الشدبي كالسصمق حدب تكخار سمػؾ الذخاءكؼيسا ، السصمق لمعلامة
 أؼ شخاء مصمق لشفذ العلامة أ أ أ أ أ أكلاء مصمق مثالي :. 
  يتسيد بالتػزيع بيغ علامتيغ بالتشاكب أ ب أ ب أ بكلاء مقدع : ........ –  
 تغيخ السػقف بذكل متحبحب بيغ علامتيغ أ أ ب أ ب ب أ ب ب أ أكلاء غيخ مدتقخ : 

 ...... 
 :التشػيع بيغ علامات كثيخة أ ج د ا د ج ف ع ص ع ؼ انعجاـ الػلاء. 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
1
 .90_27عبد الله الحاج هجٌرة، مرجع سابك، ص 
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 ولاء مستدام ولاء كاذب

 ولاء كامن عدم  الولاء

                            (: مرفؾفة أنؾاع الؾلاء استشادا لبعجي الاتجاه الشدبي وسمؾك إعادة الذخاء. 6شكل)  
                   

                     عالي  
               

                        الذخاء   إعادة  سمؾك
               

                                     مشخفض
 
 

 عالي         الاتجاه الشدبي         مشخفض                        
 .107، صذكخه بقمخجع سالشبي الصائي،  حسيج عبجـبة  :السرجر

 

الدمبي ىػ ذلظ الػلاء الحؼ لا يعتسج عمى السػقف : الػلاء الؾلاء الإيجابي والؾلاء الدمبي .2
في تفديخه بل عمى عػامل خارجية، كقج يخجع إلى الخكتيغ الكدل، البحث عغ حل مقبػؿ أك 

التخػؼ مغ الخصخ الكامغ في التحػؿ كىشا بسجخد زكاؿ  .معيارؼ، عجـ تػفخ البجائل الأخخػ 
ء الإيجابي ىػ الحؼ يعتسج عمى الذعػر بالخصخ يدكؿ معو بدبب الػلاء كبالعكذ فالػلا

عاشفي / عقلاني( اتجاه )السػقف كالاعتقاد في تفديخه كيعبخ عغ تفزيل كارتباط حؿيقي 
قجرتو عمى مقاكمة التغييخات لعلامة ما، كيعتبخ أكثخ قػة كأشػؿ مجة مغ الػلاء الدمبي 

لمذخاء الستكخر  الدمبية في السحيط الخارجي، كيجب التسييد بيشيسا بإدراؾ الريغ الأخخػ 
 .عغ الػلاء الفعمي لمعلامة
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  الؾلاء السؾضؾعي والؾلاء الحاتي: .3
يسكغ تعخيف الػلاء بذكل مػضػعي استشادا إلى الدمػكيات أك بذكل ذاتي استشادا   

 ,إلى مػاقف ذىشية كالتعمق كالتفزيل
أف ما  غالبا مدؤكلػا التدػيق ييتسػف أساسا بالػلاء السػضػعي )أك الدمػكي( لأنيع يخكف  

ىػ ميع بالشدبة لمسؤسدة ىػ ما يفعمو الدبػف كليذ ما يفكخ ؼيو أك حتى يقػلو، فسختمف 
شخؽ ؾياس الػلاء تختكد عمى ملاحطة سمػؾ الذخاء فيي تذيخ ضسشيا إلى الػلاء 

  .السػضػعي
ء، لا أف الؿياس السػضػعي لمػلاء ليذ دائسا كاؼيا، فيػ لا يدسح كحجه بتقجيخ قػة الػلاإ     

مغ ثع عجـ القجرة عمى التشبؤ بالدمػؾ السدتقبمي لمدبػف الحؼ يسكغ أف يطيخ كفاءه لعلامة 
معيشة لفتخة زمشية لأسباب معيشة، كفي ىحه الحالة يكػف الػلاء ضعيف فإما أف تختفي تمظ 
الأسباب أك تطيخ بجائل أخخػ حتى تفقج السؤسدة ىحا الدبػف عكذ الدبػف الحؼ يكػف كؼيا 

 .عمقو بالعلامة أك السشتػج يكػف احتساؿ فقجانو ضعيفبدبب ت
  :الؾلاء الدمؾكي السؾقفي والسشاسباتي .4

يعبخ الػلاء سمػكيا فقط إذا تكخر سمػؾ الذخاء اعتسادا عمى عجد مغ الستغيخات 
العذػائية، كلكشو يتجاىل العسميات العاشؽية التي تؤثخ عمى اتخاذ القخار، أما الػلاء السػقفي 

ة مقرػدة )غيخ عذػائية بدمػؾ شخائي عبخ الدمغ مغ شخؼ كحجات القخار ابفيػ استج
اتجاه العلامة أك عجة علامات مشافدة، مغ خلاؿ عجة عسميات نفدية كذىشية تقييع البجائل 

 .كاتخاذ القخار(
أما الػلاء السشاسباتي فيػ السيل لاختيار علامة ما حدب حالة ما أك في كضعية ما،     

 الػلاء بسجخد زكاؿ الحالة أك الػضعية )كالفتخة الريؽية أك بالإجازات(.كيختفي ىحا 
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الثقة في 
 الدؤسسة

    .أبعاد ولاء الدبؾن  السظمب الخابع:
أف الابعاد التي يختكد عمييا الػلاء تبيغ مغ خلاؿ مختمف الأبحاث التي تصخقت لمػلاء    

في تصػيخ الػلاء، كذلظ ما  تسثمت في الثقة كالالتداـ كالخضا كذلظ لأىسية كل بعج كمداىستو
 يسثمو الذكل التالي:

 
 (: أبعاد الؾلاء.7الذكل) 

 
  

 

 

 

 

 

 
" دراسة تصبيؿية عمى عيشة مغ مذتخكي شخكة ايخث ليشظ أثخ جؾدة الخجمة في تحقيق ولاء الدبؾن أيػب محسػد محمد، " السرجر:

 .82، ص2020عخبية لمشذخ العمسي، العجد الثامغ عذخ، لخجمات الانتخنت في محافطة أربيل، السجمة ال

  الخضا: .1
يعخؼ الخضا مغ الشاحية الذعػرية عمى انو عسمية استجابة ايجابية تجاه السؤسدة كاما     

مغ الشاحية الإدراكية فيػ شعػر ايجابي ناتج عغ تقييع جػانب العلاقة مع السؤسدة كمسثمييا 
ػقعات، أؼ مجػ تعػيس السشتج سػاء سمعة أك خجمة أك كسمػكيع التعاكني كمقارنتيا بالت

 علاقة بصخيقة ملائسة لمتزحيات السقجمة مغ الدبػف لغخض نيمو.

 الولاء

 الالتزام الرضا الثقة

جودة 
 الخدمة

أداء 
مقدم 
 الخدمة

أداء 
ؤسسةالد  

الثقة في 
م   مقد

 الخدمة

التزام 
العميل 
اتجاه 

التزام 
الدؤسسة 

اتجاه 
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جسعشا بيغ الشاحية الذعػرية كالإدراكية ؼيسكغ تعخيف الخضا عمى انو ضاىخة غيخ  إذا     
ة، تكػف ناتجة ملاحطة أك حكع تقييسي ناتج عغ التجخبة كالسقارنة مع التفزيلات الأساسي

عغ السقارنة بيغ أداء السشتج اك الخجمة كتػقعات الدبػف فإذا كاف أداء السشتج يتػافق مع 
مدتػػ تػقعات الدبػف فاف الدبػف في ىحه الحالة قج تحقق لجيو الخضا كىػ ما يعدز مغ 

سيذعخ أما إذا كاف ىحا الأداء أقل مغ التػقعات فاف الدبػف  ،امكانية تحقيق كلائو لمسؤسدة
 بالاستياء.

 الثقة: .2
الثقة تعتبخ ضسانا نفديا نحػ العلامة التجارية بحيث كجب عمى السؤسدة ألا تعصي    

   1كعػد كلا يسكغ أف تحققيا مدتؿبلا لأف ذلظ سيؤثخ سمبا عمى صػرة العلامة التجارية.
عتساد عميو الثقة عمى انيا الاعتقاد الخاسخ بأف مقجـ الخجمة يسكغ الا "corsby" كقج عخؼ  

 .2بذكل يسكغ مغ بشاء علاقة شػيمة السجػ تتحقق مغ خلاليا مرالح الدبػف 
الذخكط الاساسية لتشسية العلاقة كتشبع مغ احتخاـ شخيظ التبادؿ لمبعج القانػني  أحجكىي     

لمرفقة اك العقج كتعخؼ عمى انيا الاستعجاد للاعتساد عمى شخيظ التبادؿ كادارة العشاية بو 
يتدع ليذ فقط بالدمػؾ كانسا بخرائز جػىخية كالجافعية كالكفاءة كالأمانة كالسرجاؾية لأنو 

كىي شعػر كاستعجاد لانتياج مدمظ السخاشخة لمحفاظ عمى  ،كالشداىة كالسيل نحػ السداعجة
 العلاقة.

 الالتدام الستبادل: .3
كبالتالي  ،مة كالدبػف يعتبخ الالتداـ عاملا مؤثخا عمى جػدة العلاقة بيغ السؤسدة أك الخج    

فيػ مؿياس لبشاء كلاء الدبػف ك الالتداـ يجب اف يكػف متبادلا بيغ شخفي العلاقة اذ يأخح 
ػاصمة العلاقة بيغ الصخفيغ فيػ استعجاد نفدي مغ قبل الدبػف باستبعاد لسشكل الػعج 

السؤسدة إمكانية ؾيامو باختيار اؼ بجيل آخخ ضسغ مجسػعة الاعتبارات يقابمو التداـ مغ 

                                                           
1
، والعلوم الإنسانٌةلة الحموق جم،  condor المبٌعات على ولاء الزبون للعلامة التجارٌة تنشٌط وبرامجالأنشطة الإعلانٌة  أثرمرابط هشام،  

 .042 ص ، جامعة زبان عاشور الخلفة،(01) 42العدد الالتصادي 
2
علوم تخصص علوم دكتوراه ل ةالأطروح الجزائرٌة،ة التنافسٌة للمؤسسة الصناعٌة ٌزبعٌطٌش شعبان، أثر التسوٌك بالعلالات فً تحمٌك الم 

 .019 ص، 6102جامعة مسٌلة ، التسٌٌر والتجارٌة وعلومالتسٌٌر، كلٌة العلوم الالتصادٌة 
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بالػعػد بتحقيق جػدة الخجمة لمدبائغ، كسا يعتبخ الالتداـ قاعجة ميسة لتسييد الػلاء  بػفائيا
لمعلامة أك الخجمة عغ صيغ الذخاء الستكخرة الأخخػ فالػلاء يعخؼ عغ صيغة للالتداـ حيث 
يتزسغ إرادة الدبػف لمحفاظ عمى العلاقة رغع تغييخات كضعيات الذخاء كشقز السخدكف 

 .يث يدسح الالتداـ بتسييد الدبائغ الأكؼياء عغ غيخىعح

يذيخ البعج الأكؿ للالتداـ العاشفي إلى التعمق العاشفي كالشفدي بالتعخؼ، كيعبخ عغ تػجو   
نذط كإيجابي تجاه العلامة التجارية أك مقجـ الخجمة، كيعكذ الخغبة في الاستثسار كالبقاء 

لالتداـ عمى أنو سمػكي كيدسى ىحا الشسػذج السذاركة مخمريغ، يتع تقجيع البعج الثاني مغ ا
 1 .السحدػبة كيشذأ مغ التقييع السعخفي لمؿيسة الأساسية لمعلاقة السدتسخة

 : نساذج بشاء وقياس ولاء الدبؾن.بحث الثالثسال

تديخ معطع السؤسدات عمى القػاعج كالاستخاتيجيات الجفاعية التي تيجؼ إلى تحجيج     
اظ عمييع، أىع كسيمة لبشاء الػلاء ىي إنذاء نساذج الػلاء نطخا لأىسيتو في زبائشيا كالحف

تحقيق أىجاؼ السؤسدة كاستسخاريتيا كنجاحيا في الاحتفاظ بالدبائغ مع القجرة عمى ؾياس 
 كلاءىع.

 مكؾنات ولاء الدبؾن. السظمب الأول:
الدبائغ كالتي تتسثل  ىشاؾ مجسػعة مغ العػامل التي تداىع في تكػيغ كإنذاء الػلاء لجػ  

 ؼيسا يمي:
  

                      
 

                                                           
1
 Latifa AYOUBI, L'INFLUENCE DE LA FIDÉLITÉ A LA MARQUE ET DE LA FIDÉLITÉ AU PROGRAMME RELATIONNEL 

SUR L'ATTITUDE DES CLIENTS (CAS DES BANQUES), Thèse de doctorat, Discipline : Sciences de Gestion, École 
Doctorale Droit et Sciences Politiques Économiques et de Gestion, UNIVERSITE NICE SOPHIA ANTIPOLIS, 
MEMBRE DE L'UNIVERSITE COTE D'AZUR, mai 2016, p40 
 
 



  الفرل الثاني:                               الؾلاء لجى الدبائؽ الخجمة السفيؾم والاستخاتيجيات 

67 
 

 
 (: العؾامل الستدببة في تكؾيؽ الؾلاء. 8الذكل ) 

 
   
 
 
 
 
 
 

كمية العمػـ الاقترادية  ماجدتيخ،، محكخة تشسية العلاقة مع الدبؾن كأساس لبشاء ولائو لمعلامة، ديمسي فتيحة السرجر:
 .110، ص 2009-2008جامعة الجدائخ، كعمػـ التدييخ، 

 
 1كؼيسا يمي شخح مخترخ لكل عامل:  
 :الجؾدة السجركة في السشتج .1

سػاء تعمق الأمخ بالجػدة السػضػعية )الأداء الػضيفي لمسشتج أك بالجػدة الحاتية( إعصاء    
 ع العلامة.ستسخاره في التعامل مصػرة ذاتية لمدبػف، فاف إدراؾ الدبػف لمجػدة يعتبخ دافعا لا

 : سعخ السشتج والخجمات السخافقة .2
مثل كجػد تدييلات الجفع كمقارنتيا بعخكض السشافديغ، أيزا تعتبخ الخجمات السخافقة     

محجدات ىامة الػجػد الػلاء، حيث يبجؼ الدبػف اىتساما بيا مثل خجمة التدميع في السشدؿ 
 .عسميات الريانة التخكيب الإصلاح، الإرشادات كغيخىا

 
 

                                                           
1
 .000دٌلمً فتٌحة، مرجع سابك، ص 

 سعر المنتج والخدمات المرفمة
 الجودة المدركة

 الخطر المدرن

 شهرة العلامة وسمعتها الضمانات الممنوحة

 الضمانات صورة المطاع
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 :شيخة العلامة وصؾرتيا .3
حيث أف العلامة السذيػرة تعتبخ في نطخ الدبػف أنيا علامة تحطى بثقة عجد كبيخ مغ  

الدبائغ، كإدراؾ الدبػف ليا بذكل ايجابي يمعب دكرا ىاما في بقائو كؼيا ليا مغ خلاؿ 
 .استسخاره في شخائو ليا كالجفاع عشيا

 :صؾرة القظاع .4
مظ يعتبخ إدراؾ الدبػف لمؿيع التي يسكغ أف يحرل عمييا مغ أسياسيات حػؿ كلاء السدتي   

  .خلاؿ انتسائو إلى قصاع معيغ، محجدا السجػ كلائو لمعلامة
 الزسانات السسشؾحة: .5

تقجـ السؤسدة عجة ضسانات تجعع اختيار الدبػف كتشسي ثقتو في العلامة السختارة، خاصة    
  .مع تشامي السدؤكلية الأخلاؾية مغ جانب الدبػف 

 الخبخات الدابقة: .6
إف كلاء الدبػف لا يتعمق بالخضا الحؼ حرل عميو مغ آخخ عسمية شخاء، بقجر ما يتعمق    

  .بالخبخات الايجابية الستخاكسة مغ خلاؿ تعاممو مع العلامة
 الخظخ السجرك: .7

يعتبخ ىحا السفيػـ مفيػما ميسا، حيث أف الدبػف قج يشتابو الذظ حػؿ مجػ ملائسة قخاره    
الذخائي، كيؤثخ مدتػػ الخصخ السجرؾ عمى عسمية الذخاء، كبالتالي فإدراؾ الدبػف الخصخ 
متجني عشج شخائو لمعلامة يعتبخ سببا لاستسخاره في شخائيا أك عمى الأقل أف يكػف مػقفو 

حيث تختمف درجة السخاشخة باختلاؼ الدمع كأساليب التدػؽ كالثقافة، ، تجاىيا مػقفا ايجابيا
السدتيمظ مغ السخاشخ السجركة عغ شخيق الػلاء لعلامة تجارية معيشة قج لاقت  كقج يقمل

قبػلا مشو أك عغ شخيق الػلاء لمعلامات التجارية السذيػرة، إف حاجة السدتيمظ لمديصخة عمى 
الخصخ السجرؾ سيكػف عشرخا ىاما كإيجابيا في تذكل الػلاء، أما بالشدبة إلى سعيو لمتشػيع 

  .تجارية فإنو مختبط بشسط الػلاء الحؼ سيصػره تجاه العلامة التجاريةبيغ العلامات ال
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 .الدبؾن  ولاءظمب الثاني: خظؾات ووسائل بشاء الس
إف بشاء الػلاء ليذ بالأمخ الديل ذلظ لأف السدتيمظ لا يدتصيع أف يقاكـ عخكض   

السؤسدة بشاء السشافديغ، لحلظ لع بعج الػلاء أمخ اختيارؼ بل أصبح أمخ ضخكرؼ يجب عمى 
كلاء زبائشيا كتذكيل ركابط جيجة معيع، كذلظ بإتباع مجسػعة مغ الخصػات كباستعساؿ 

 .مجسػعة مغ الػسائل
 خظؾات بشاء الؾلاء.أولا:  
 1:عامة يسخ كدب كلاء الدبػف كالحفاظ عميو بالسخاحل التالية   
 :بشاء ولاء السؾعفيؽ.1
ظ أكلا كبالسقابل سيخجمػف زبػنظ، فػلاء القاعجة الأساسية لمػلاء ىي أخجـ مػضؽي   

السػضفيغ لمسؤسدة مغ الأمػر الأساسية التي تؤثخ عمى كلاء الدبائغ، لحلظ يتػجب عمى أؼ 
مؤسدة أكلا كدب مػضفييا كتشسية ركح الانتساء لجييع، كىع بجكرىع يداىسػف مداىسة فعالة 

بشاء قاعجة مغ الدبائغ  في كدب كلاء الدبائغ، كسا أف السػضف غيخ الػفي لا يدتصيع
الأكؼياء، كىحا لعجة أسباب أكليا أف بشاء علاقات شخرية قػية بالدبائغ يدتغخؽ كقتا شػيلا، 
كثانييا أف السػضف الػفي فخصتو أكبخ لمتعمع كزيادة الكفاءة، كثالثيا أف بقاء السػضف مجة 

رىا في إعصاء الدبائغ شػيمة في نفذ السكاف يػفخ تكمفة التعييغ كالتجريب، كيدسح باستسخا
بة كالحساس الكافييغ لجفعو نحػ زيادة  مديجا مغ الؿيسة، فالسػضف الكفء كالػفي يسمظ السػـ

 .إنتاجيتو، كإنذاء فائس كبيخ مغ الؿيسة لمسؤسدة كالدبػف 
  :80/20تظبيق .2

% مغ زبائشيا، فالسؤسدة الحكية ىي التي 20% مغ أرباح مؤسدة تشتج عغ 80كىي أف    
زبائشيا بشاء عمى ؾيسة أنذصتيع كمخاقبتيا لمتأكج مغ أف الدبائغ ذكؼ الؿيسة العالية  تقجـ

 .لمسؤسدة يحرمػف عمى حرتيع العادلة مغ العخكض التخكيجية الخاصة كالسكافآت

                                                           
1
 .92_94ع سابك، صالحاج هجٌرة، مرج عبد الله 
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  :تحجيج مخحمة الؾلاء لجى الدبائؽ والعسل عمى تظؾيخىا.3
يغ مدتػػ رضاىع ككلاءىع كنقميع تحجد السؤسدة مدتػػ كلاء زبائشيا سيدسح ليا بتحد    

إلى مدتػػ أعمى كإذا كاف بخنامج كعسمية إدارة العلاقة مع الدبػف لا تجفع الدبائغ السدتػػ 
  .أعمى مغ الػلاء، فإف السؤسدة تخاجع بخنامجيا مغ ججيج

  :أخجم أولا ثؼ أبيع ثانيا.4
خاء كىع في نفذ الػقت غيخ إف زبائغ اليػـ تتػفخ لجييع السعمػمات التي يحتاجػنيا لمذ    

دعاج، فإذا كاف ؿ عمى الخجمة بذكل يخضييع كدكف انمتدامحيغ، فيع يتػقعػف الحرػ 
لمدبائغ في الذخاء أك  لا تقجميا أنت، فالسػقف السدتقبميبإمكاف ىؤلاء تقجيع ىحه الخجمة فمسا 

 .السشافدةالاشتخاؾ مع السؤسدة يعتسج عمى مجػ قجرتيا عمى 
  :كاوى الدبائؽالاىتسام بذ.5

% مشيا 90% مغ شكاكػ الدبائغ تكػف غيخ كاضحة، كلكغ 10في معطع الذخكات    
كاضحة كتحتػؼ عمى سمبيات مغ كجية نطخ الدبػف، مثل الفػاتيخ غيخ السجفػعة، عجـ 

ىحه الدبائغ ستؤثخ سمبا عمى السؤسدة خاصة إذا  ،اىتساـ مػضف البيع باستؿباؿ الدبائغ
الدمبي عغ السؤسدة، كسا يدتصيع إيراؿ ىحا الكلاـ غيخ الخاضي يشقل  ىسمتيا، فالدبػف أ 

إلى آلاؼ الدبائغ عبخ الانتخنت، فعمى السؤسدة تجشب ذلظ كالحج مشو لحا يجب عمييا 
 .إصجار أكقات خاصة لمخد عمى شكاكػ الدبػف كتحميميا، ككتابة التقاريخ بحلظ

 مسؤسدة:تؾفخ ميارات الأداء في مؾعفي الخط الأمامي ل.6
ففي مخاكد الاستعلامات يجب أف يكػف لمسػضفيغ تأثيخ عمى الإجابة غيخ البخيج    

الالكتخكني كمػقع السؤسدة بذكل جيج، بالإضافة لأف يكػنػا كدكديغ كمداعجيغ عشج 
 .استؿباؿ السكالسات الياتؽية

 ثانيا: وسائل بشاء الؾلاء. 
خاىا أكثخ فعالية في بشاء كلاء مختفع تعتسج السؤسدة عمى مجسػعة مغ الػسائل التي ت  

 :لمدبػف كمغ بيغ ىحه الػسائل تحكخ ما يمي
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 :نادي الدبائؽ .1
يدسى بشادؼ الدبائغ أك نادؼ العزػية كؼيو يتع مشح العزػية لمستعامميغ مع السؤسدة أك    

مقابل رسع اشتخاؾ بديط، حيث يتستع الدبػف السشتسي إلى الشادؼ بخرػمات عمى بعس 
الخجمات كدعػات الاجتساعات محمية كشيخية، كالحزػر الفعاليات كبخامج خاصة الدمع ك 

 1 .السؤسدةالحفلات كالأنذصة التي تخعاىا  .مثل
كيقػـ العشرخ السشخخط بتجكيغ السعمػمات الخاصة بشقصة البيع السعتادة خلاؿ الدشة،    

ي الشادؼ الحيغ يخكجػف تحكخه بسيدات مشتجات أك خجمات السؤسدة كأصجقائو ف كيتمقى رسائل
لمسشتجات الججيجة كفي السشاسبات كالأعياد، كيسكغ أف يحرل عمى ىجايا كعخكض خاصة 

 2اشتخاكو في الشادؼ.نطيخ 
  3 :يميييجؼ نادؼ الدبائغ إلى ما 
 .جعل الدبائغ الججد أكؼياء -
 العسل عمى جسع الدبائغ في نادؼ كاحج. -
  .تذجيع كتحديغ ؾيسة صػرة السؤسدة -
 الأعساؿ.تصػيخ  -
  .تحديغ الدبائغ كتغحية قاعجة السعمػمات التي تخريع -

إف اليجؼ مغ الشػادؼ ليذ بالزخكرة جسع أكبخ عجد مغ الدبائغ، كلكغ تجعيع كزيادة    
العلاقة بيغ الدبػف كالسؤسدة أؼ الػلاء، حيث تدتعسل مجسػعة مغ كسائل الاتراؿ كتتسثل 

 لخ.في البخيج، الانتخنت، مخاكد البيع ...ا
 
 

                                                           
1
 .29، ص 6112منى شفٌك، التسوٌك بالعلالات بحوث ودراسات المنظمة العربٌة للتنمٌة، الماهرة، مصر،   

2
عبد الحفٌظ محمد لمٌن، دورة إدارة التسوٌك فً كسب الزبون، دراسة حالة مشروبات مولاي للمشروبات الغازٌة، رسالة ماجستٌر فً العلوم   

 .061، ص 6117ٌك، جامعة الجزائر، التجارٌة، تخصص تسو
3
 .   92هجٌرة، مرجع سابك، ص  عبد الله الحاج 
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  :.بظاقات الؾلاء2
تدتعسل كػسيمة دفع فقط خالية مغ أية  1990كانت بصاقات السذتخيات قبل سشة     

أصبحت أداة تدػيؿية تختكد عمى نطاـ التعخؼ عمى كلاء السلازـ  1990امتيازات كبعج سشة 
ي لمدمػؾ كتكخار الذخاء، إذف ىي كسيمة دفع كأداة تدػيؿية تخكد عمى تدجيل الرفقات الت

قاـ بيا الدبػف مع السؤسدة كالتعخؼ عمى الػلاء السلازـ لدمػؾ الذخاء، تعتسج ىحه البصاقة 
عمى نطاـ الشقاط الستخاكسة التي يحرل عمييا الدبػف خلاؿ عسميات الذخاء الستخاكسة خلاؿ 

 عسميات الذخاء الدابقة التي تحػؿ ىي بجكرىا إلى ىجايا، علاكات، خجمات متسيدة.
ؤسدات الأكثخ تصػرا تدكد كبذكل آلي زبائشيا بالسعمػمات كالعخكض الججيجة، بعس الس    

إذف ىي جج فعالة لديادة ؾيسة السذتخيات الحالية لمدبائغ ككحا السحافطة عمى كلاء الدبػف 
 .لمعلامة

 :مخاكد الاترال وخجمات ما بعج البيع 3 .
كتعتبخ أداة ىامة لتقجيع  السؤسدة، استخاتيجيةتحتل مخاكد الاتراؿ مكانة ميسة في   

خجمات ما بعج البيع باعتبارىا تداىع في بشاء كلاء الدبػف، لأف السعمػمات التي يحرل 
عمييا الدبػف بعج الذخاء غالبا ما يكػف ليا أثخ أكبخ مغ التي يحرل قبل الذخاء، كتحتػؼ 

ائية بيغ أغمب مخاكد الاتراؿ في السؤسدات الكبيخة آلات تػزيع ذكية للاترالات كثش
الياتف كالإعلاـ الآلي، تدسح ىحه الإمكانيات بتشطيع مشاسب لاستسخار كالسحافطة عمى كلاء 

 1.الدبػف 
 : اليجايا والسكافآت .4

تداىع السكافآت كاليجايا في بشاء كلاء الدبػف، كقج تعتبخ أحدغ مغ غيخىا في زيادة معجؿ    
مذتخياتيع إذا اقتخحت السحلات  % يديجكف مغ18الذخاء حيث بيشت دراسات بخيصانية أف 

% إذا اقتخحت بخامج الػلاء، كىحه اليجايا 30تخؽيس الدعخ، بيشسا لا تتعجػ ندبة الديادة 
                                                           

1
، 6117عٌسى بن شورى، دور تسوٌك العلالات فً زٌادة ولاء الزبون، رسالة ماجستٌر، جامعة لاصدي مرباح، كلٌة العلوم الالتصادٌة،   

 .91ص
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ف ك عبارة عغ شيادة مسشػحة لمدبائغ كتختمف اليجايا باختلاؼ عجد الشقاط الستخاكسة، قج يكػ 
 1.مغ مشح السؤسدة أك تقجيع خجمات أخخػ 

 :مؾاقع الانتخنت .5
ذ تدسح ىحه السػاقع بالاتراؿ بالسؤسدة كالتفاعل معيا كالاستفادة مغ الشرائح التي إ  

 2.يعخضيا السػقع كيدداد تعمق الدبػف ىحه السػاقع عشجما تقجـ كصفات يحتاجيا الدبػف 
 :السجلات.6  
تقػـ السؤسدة بترسيع مجمة مخررة لمحجيث عغ مشتجاتيا أك علاماتيا، كإرساليا إلى  

زبائشيا، كتكػف ىحه الأداة أكثخ ملائسة في حاؿ كجػد قجرة لجػ السؤسدة عمى  مجسػعة مغ
 3.الإبجاع كالتحجيج في السشتجات كالعلاقات كالصخؽ الاترالية

 .بشاء ولاء الدبؾن  الثالث: بخامجالسظمب 

كبشاء كدب الدبػف كالحفاظ عميو كالعسل مغ أجمو يداىع في تػشيج علاقتو بالسؤسدة،     
ا الأساس شػرت بخامج الػلاء، كالسكافآت السسشػحة مغ تمظ البخامج تعج كػسائل عمى ىح

 .لمتػاصل كتبادؿ الامتيازات بيغ الدبػف كالسشطسة
 بخامج الؾلاء.تعخيف ولا: أ 

  ىػ ذلظ الشطاـ الحؼ يكػف لمدبػف ؼيو تخريز محجد مغ أنذصة أك 01تعخيف :
 4مكافآت يتع تػجييو لو.

   بخامج الػلاء ضسغ الاستخاتيجية الجفاعية لمسؤسدة كالتي تعشى  : كسا تجخل02تعخيف
بالحفاظ عمى الدبائغ ككضع العػائق أماـ السشافديغ بتصبيق الخيارات لزساف عجـ تحػؿ 

 1الدبائغ.
                                                           

1
 .92عبد الله الحاج هجٌرة، مرجع سابك، ص 

2
 .002، مرجع سابك، صفتٌحة دٌلمً 

3
 .002نفس المرجع السابك، ص 

4
 .621محمد عبد العظٌم أبو النجا، مرجع سابك، ص 
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 يعخفيا Jerome Lacoeuilhe، Georges Lewi  أف بخامج الػلاء: " ىي مجسػعة
الدبائغ السيسيغ كحسايتيع كزيادة حجع الأنذصة الستشاسقة كالتي تيجؼ لمحفاظ عمى 

 2مذتخياتيع". 
 وحدب Handerson, Bick et Palmatier  فاف: بخامج الػلاء بفزميع يسكغ لأؼ

نطاـ حػافد زيادة سمػؾ الذخاء لجػ الدبػف مع الػقت، كيعصي ىحا البخنامج تأثيخات 
 3.مباشخة في الأسعار كالعخكض السقجمة مغ شخؼ السؤسدة

 تعاريف الدابقة يسكششا إعصاء تعخيف شامل حػؿ بخامج الػلاء، كىي: مغ خلاؿ ال
مجسػعة الأدكات السدتخجمة مغ شخؼ السؤسدة مػجية لمدبائغ قرج خمق الدمػؾ 
الذخائي لجييع كتحفيدىع عمى ذلظ مع الحفاظ عمييع كإنذاء علاقات قػية عمى السجػ 

 الصػيل.
 ثانيا: أىجاف بخامج الؾلاء. 

 4 :مجسػعة مغ أىجاؼ بخامج الػلاء تحكخ مشيا ما يمي (Meyer) حجد مايخ   
 .الجسع بيغ الاترالات الجساعية كالاترالات الفخدية -
إنذاء قاعجة بيانات تدػيؿية تداعج عمى تجدئة الدبائغ حدب ؾيستيع كدكرة حياتيع كتحجيج   -

  .أحدشيع كالتدييخ الفعاؿ السحفطة الدبائغ
ضع حػاجد التحػؿ كالسحافطة عمى الدبائغ بسداعجة قػاعج الإشباع التجريجي لمحاجات كك   -

  .البيانات كالجسع السشتطع لمسعمػمات
  .السمسػسة السكافآتزيادة مدتػػ الاستيلاؾ مغ خلاؿ مديج مغ   -
 .تقػية التفاعل في الاتراؿ كالتحػؿ مغ التدػيق بالرفقات إلى التدػيق بالعلاقات  -

 
                                                                                                                                                                                     
1
 Meyer Waaden, Lars Et Benavent Christophe, Les Source D'efficacité Dans Les Programme De Fédilisation. 

Thèse Doctorat Non Publiée, Académie De Bordeaux, 2002 P 06.  
2
 .029مرزاق وردة، مرجع سابك، ص  

3
 .029نفس المرجع السابك، ص  
4
  .007حاتم نجود،مرجع سابك، ص 
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 .بخامج الؾلاءبشاء مخاحل ثالثا:  
  1لكي يتع تشفيح كتصبيق أؼ بخنامج كلاء يسخ عبخ عجة مخاحل يسكغ إنجازىا:   
 : التعخف عمى الدبؾن  . أ
خلاؿ ىحه السخحمة مغ بخنامج الػلاء يتع مغ خلاليا التعخؼ عمى الدبػف الػفي كالسخبح،   

ي بحيث تمجا السؤسدة إلى مختمف الػسائل التقشية كالتكشػلػجية كقاعجة معصيات كذلظ لك
تعالج أكبخ قجر مغ السعمػمات حػؿ الدبائغ كتحمل الاختلافات السػجػدة بيشيع كتعسل عمى 

 تقييع ؾيستيع كمجة حياتيع.
فػجب عمى السؤسدة معخفة سمػؾ الدبػف كتحميمو كمدتػػ الخضا عغ مشتجاتيا كعلامتيا    

لشابس لمػلاء، كىحه التجارية لزساف كلائو، كعميو فاف قاعجة معصيات الدبائغ تعتبخ القمب ا
السخحمة تعتبخ جج ميسة في بشاء كتشفيح بخامج الػلاء لأنيا تعصي السؤسدة القجرة عمى تقييع 
رأسساؿ الدبػف كتداعج السؤسدة مغ تحديغ استيجاؼ انذصتيا التدػيؿية كتشفيحىا كزيادة 

  .فعاليتيا عمى القخار الذخائي لمدبػف 
 :اعجاد استخاتيجية ملائسة . ب
ىحه السخحمة مػجية لمدبػف كذلظ قرج الؿياـ بجحبو السشتجات السؤسدة اك الحفاظ تعتبخ    

عميو كتعتبخ ىحه مغ بيغ الاستخاتيجيات التي تدعى ليا السؤسدة، فيحه الأخيخة تقػـ باختيار 
الشجع كأحدغ الخصط كالادكات التدػيؿية لتحقيق ىحه الاستخاتيجية، بجءاً بإعجاد استخاتيجية 

الدبػف كذلظ باستخجاـ بخنامج ادارة العلاقة مع الدبائغ اذ يعتبخ مغ بيغ اىع  التعامل مع
الادكات السدتخجمة في بشاء بخامج الػلاء كىحا لأنو يعصي لمسؤسدة السعمػمات الجؾيقة لكل 

  .زبائشيا السخبحيغ
 
 

                                                           
1
 .090مرزاق وردة، مرجع سابك، ص  
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 وضع هيكل متأقمؼ: . ت
السؤسدة كذلظ بجعميا  كجب كضع ـياكل عمسية كذلظ بالسخاعاة مع استخاتيجية الػلاء في    

استخاتيجية شاممة في السخصط التدػيقي الكمي لمسؤسدة كىحا بصخيقة لا تفرل فييا بيغ 
مختمف الشذاشات ككجب خمق ديشاميكية حؿيؿية لمػلاء لمعلامة التجارية كالتخكيد عمى 

بعس الاندجاـ بيغ مختمف نذاشات العلامة التجارية بالإضافة أف الدبػف قج يذعخ احيانا ب
يذعخه بالتصفل نػعا ما  كىحا قجالاندعاج عشج استخجاـ العلامة التجارية لبخيجه الالكتخكني 

 .عمى خرػصيتو خاصة اذ لع تعالج احتياجاتو برػرة سخيعة كفعالة
 ىشاؾ مخصط عسمي لبشاء بخامج الػلاء كيتمخز ؼيسا يمي:    

 مخاحل بشاء بخامج الؾلاء.(: 9الذكل ) 
 

 
 
 
 
 
 
 

 
 (74مغ إعجاد الصالبتيغ بالاعتساد عمى )السخجع الدابق لحاتع نجػد، صالسرجر: 

 
 
 
 

راتيجية بناء الولاءاست  

 استهداف أهم القطاعات المعنية ببرامج الولاء

 التجزئة الدقيقة

مزيج بناء الولاء()تحديد البرامج   

 الاختبار الاولي للبرنامج

 تطبيق البرنامج

 قيادة البرنامج
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  .تحجيج الأىجاؼ الأساسية السخاد الػصػؿ إلييا إستخاتيجية بشاء الؾلاء:.1
 .الأكلية لدبائغ السؤسدة : التجدئةالؾلاءاستيجاف أىؼ القظاعات السعشية ببخامج .2
عشج تصبيق  كالأكثخ عائجات الدبائغ الأكثخ تجاندا تحجيج مجسػعا :التجدئة الجقيقة.3

 .بخنامج الػلاء
الػسائل، نػع الشطاـ، فتخة الاتراؿ، مجة  اختيار الؾلاء(:مديج بشاء )تحجيج البخامج .4

  .التصبيق لمبخنامج، تحجيج السيدانية كتعييغ اليػامر كالعائج
ى عيشة مختارة مغ الدبائغ يصبق البخنامج مبجئيا عم :الاختبار الأولي لمبخنامج.5 

 .السدتيجفيغ
العائج عمى البخنامج كؾياس أثخه عمى عشاصخ أخخػ )كالخضا،  : ؾياسالبخنامجتظبيق .6 

 .كالعلاقة(
الؿياـ بالترحيحات كالتعجيلات شيمة فتخة التصبيق كسا تعتسج بخامج  البخنامج:قيادة .7 

العلاقة مع السؤسدة، إما بسكافآت آنية الػلاء إلى نطاـ السكافآت كالحػافد للاستسخار في 
لتشذيط السبيعات أك مكافآت مؤجمة لديادة مدتػػ كلاء الدبػف في السجػ الصػيل، كتعتبخ 

مرجرا لفعالية بخامج الػلاء، لقجرتيا عمى استذارة الدمػؾ الذخائي مغ جية، كمغ  السكافآت
 .ققةجية أخخػ تدسح بإشالة مجة العلاقة مغ خلاؿ العػائج الستح

 مؤشخات قياس الؾلاء. السظمب الخابع:
عمييا أف تقػـ بؿياس حتى تتسكغ السؤسدة مغ معخفة مجػ كلاء الدبػف ليا، يتعيغ    

مدتػػ ىحا الػلاء، كذلظ بالاعتساد عمى مجسػعة مغ الؿياسات يشجرج بعزيا ضسغ 
ملاحطة الدمػؾ الفعمي، كبعزيا الآخخ عمى معخفة السػقف تجاه العلامة كالبعس الآخخ 

 .عمى السدج بيغ السػقف كالدمػؾ
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 ياس الؾلاء في عل السجخل الدمؾكي:ق.01
ييتع فقط بسقاييذ ممحػضة، كالانتقاد السػجو لو كػنو لا يفخؽ بيغ إعادة الدمػكي  "السشيج   

الذخاء كالػلاء السقرػد أك الرحيح. فالدبػف يسكشو شخاء علامة أك خجمة كالتي تطيخ كلاءه 
كلكغ يسكغ أف يكػف ىحا الدبػف عمى استعجاد لتغييخ  (العالي )كسا يحجده السشيج الدمػكي

قت لأسباب تعدػ إلى تخكيج مبيعات السشافذ أك عجـ كجػد السدكد بالخجمة في أؼ ك 
 1."العلامة أك الخجمة كقت الحاجة

ىحا الؿياس أساسا بدمػؾ تكخار الذخاء، كقج صشف ىحا الشػع مغ الؿياس في  "يتعمق    
 2" .ثلاثة أقداـ تتسثل في: ندبة شخاء العلامة، تدمدل شخاء العلامة كاحتساؿ تكخار شخائيا

  (:السؾقفيالاتجاىي )الؾلاء في عل السجخل قياس .02
فالسشيج الاتجاىي كالحؼ يعشي اىتساما لعسمية اتخاذ القخار، لا ييتع بؿياس نتيجة ىحا    

القخار أؼ الذخاء الحؿيقي، فيػ يسيل لمتخكيد عمى الشية كالدمػؾ الدابق، كلأنو لا ييتع لمشطخ 
غ الاعتبار السعيقات كالستغيخات الخاصة بكل إلى خارج عقل )فكخ( الإنداف فيػ لا يأخح بعي

ضخؼ كقت الذخاء كالتي يسكغ أف تقػد السذتخؼ لذخاء علامة بجيمة أك التعامل مع مؤسدة 
 3بجيمة غيخ التي يتعامل معيا.

مثمسا سبقت الإشارة إليو فإف الػلاء لمعلامة لا يتعمق فقط بدمػؾ تكخار الذخاء، بل يكػف "    
ا بسػقف معيغ تجاه العلامة، كليحا اىتع عجد مغ الباحثيغ بؿياس الػلاء ىحا الدمػؾ مدبػق

بأف السػقف في إشار  (Jacoby, Olsen 1977) مغ جانب السػاقف، كقج أشار كل مغ
مغ الاستعجادات لمؿياـ بدمػؾ معيغ"، كيكسغ اليجؼ مغ كراء ىحا  عغ: مجسػعةالػلاء يعبخ 

لعلامة، كمغ أىع ما يدتجؿ عميو في معخفة مدتػػ الؿياس إلى معخفة مجػ تعمق الدبػف با
 4."الػلاء لمعلامة ىػ ؾياـ الدبػف بتخكيتيا أماـ السحيصيغ بو كنرح الآخخيغ بيا

                                                           
1
 .000هبة حمٌد عبد النبً الطائً، مرجع سابك، ص  

2
 .066دٌلمً فتٌحة، مرجع سابك، ص 

3
 .000هبة حمٌد عبد النبً، مرجع سابك، ص 

4
 .064، مرجع سابك، صدٌلمً فتٌحة 
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 1:السخكبةالقياسات .03
نطخا لأف الؿياسات الدمػكية لػحجىا لا تعتبخ كاؼية، كأف الؿياسات الستعمقة بالسػاقف يرعب 

كنفدية الدبػف، فقج حاكؿ بعس الباحثيغ إيجاد نساذج مخكبة  تشفيحىا كػنيا متعمقة بذخرية
-Newman)) تجسع بيغ السجخميغ الدمػكي كالسػقفي، كفي ىحا الإشار اقتخح كل مغ

Webel 1973ؾياس الػلاء مغ خلاؿ تجسيع ثلاث أنػاع مغ السعمػمات تتعمق ب: 
  معخفة سمػؾ تكخار الذخاء 
 الاىتساـ بالاحتفاظ بالعلامة. 
 لبحث عغ معمػمات إضاؼية ؼيسا يخز علامات أخخػ عجـ ا 

ؾياسا لمػلاء، كىحا عغ شخيق الصمب مغ الدبػف الإجابة  (Zufryden 1986) كقج أضاؼ  
" ثع يعاد شخح الدؤاؿ نفدو كعمى لجيو؟ما ىي العلامة السفزمة "عغ الدؤاؿ الستعمق ب: 
قة يعبخ عغ معجؿ الػلاء، كيتع شيخا، كمعجؿ الإجابات الستصاب 12الدبائغ أنفديع بعج مجة 

 .خلاؿ ىحه الفتخة ملاحطة الدمػؾ الذخائي لمدبػف، كمجػ تأثخه بالعخكض السشافدة
 (: السؤشخات السكؾنة لمؾلاء. 10الذكل ) 

 
 
 
 
 
 
 

 .122)ديمسي فتيحة، مخجع سابق، ص مخجع مغ إعجاد الصالبتيغ اعتسادا عمىالسرجر: 

                                                           
1
، صدٌمً أسامة، بختً صالح، أثر التروٌج عبر موالع التواصل الاجتماعً على ولاء الزبون دراسة مٌدانٌة لمتعاملً الهاتف النمال بالجزائر 

 .76ص، 6102_6102مذكرة ممدمة لنٌل شهادة ماستر فً العلوم التجارٌة، تخصص تسوٌك خدمات، جامعة ٌحً فارس بالمدٌة، الجزائر، 

 الولاء الاتجاهي

 

 الولاء السلوكي 

 القياسات المركبة
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 تخاتيجية ولاء الدبؾن.بشاء اسالسبحث الخابع: 

يعج مغ الأسباب الخئيدية لاستسخار السؤسدة فيي تدعى  ونطخا لأىسية كلاء الدبائغ كلأن    
لمسحافطة عمى زبائشيا الأشػؿ مجة مسكشة، باستعساؿ عجة ككسائل كبخامج تجخل ضسغ بشاء 

يخات العلاقة استخاتيجية الػلاء، كذلظ بيجؼ ؾياس مدتػػ الػلاء لجػ الدبائغ كتحجيج متغ
 .كالدبػف 

 
 تعخيف استخاتيجية ولاء الدبؾن. الأول:السظمب 

ميا الفخؽ بيشيا يبجك لشا ج (fidelisation) "بسجخد التحجث عغ مفيػـ استخاتيجية الػلاء     
، فاذا كانت الأخيخة تتسثل في الشتيجة السخجػة السخاد تحؿيقيا (fidelite)كبيغ مفيػـ الػلاء 

 ا يقػؿ بيار مػرغافاف الأكلى كس
 (Pierre Morgat)  ىي استخاتيجية تدػيؿية تقػـ عمى تخريز السػارد التقشية كالسالية

كالبذخية الزخكرية مغ أجل بشاء علاقة دائسة مغ نػع ناجح مع مجسػعات الدبائغ ذات 
 السخدكدية العالسية.

استخاتيجية تكسغ في استخاتيجية الػلاء عمى اليا:  - 1992 - (Barlow) كيعخؼ بارلػ    
التعخؼ عمى أفزل الدبائغ كالسحافطة عمييع اعتسادا. عمى علاقة تبادلية ذات. ؾيسة مزافة 

 1كمختكدة عمى السجػ الصػيل، مغ أجل زيادة مخدكديتيع."
استخاتيجية الػلاء ىي "عبارة عغ استخاتيجية تدػيؿية يتع ترسيسيا مغ أجل تحقيق ىجؼ "   

لدبػف لسجة أشػؿ لزساف استسخار السؤسدة، كسا تدسح استخاتيجية السحافطة عمى كلاء ا

                                                           
1
، 6104معراج هواري وآخرون، سٌاسات وبرامج ولاء الزبون وأثرها على سلون المستهلن، دار كنوز المعرفة للنشر والتوزٌع، الأردن،  

 .92ص
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الػلاء لمسؤسدة بتصػيخ ميدة تشافدية كالسحافطة عمى أكبخ عجد مسكغ مغ الدبائغ 
 1".السخبحيغ

تعخؼ استخاتيجية كلاء الدبػف عمى أنيا "استخاتيجية تدػيؿية تيجؼ إلى التعخؼ عمى     
فطة عمييع اعتسادا عمى علاقة تبادلية ذات ؾيسة مزافة الدبائغ الأكثخ مخدكدية، كالسحا

عمى أنيا "استخاتيجية  كؾتمخكعخفيا  ،كمتسخكدة عمى السجػ الصػيل، مغ أجل رفع العػائج "
تجسع كل عسميات السشذأة السػجية نحػ التأثيخ عمى الدمػؾ الذخائي الحالي كالسدتقبمي 

 2" علاقة السشذأة بالدبػف لمدبػف برفة إيجابية مغ أجل استقخار كتسجيج 
 مدار بشاء استخاتيجية ولاء الدبؾن. السظمب الثاني:

"السدار الاستخاتيجي ىػ مجسػعة السخاحل الستتابعة كالستخابصة ؼيسا بيشيا، كالتي تزعيا    
السؤسدة باستخجاـ كل الػسائل الستاحة لجييا تقشية كمادية مالية كبذخية محل التشفيح بغخض 

ع أفزل الدبائغ لمسحافطة عمييع، كيجب أف يتع إتباع ىحا السدار بصخيقة كأسمػب التعامل م
 3".مشيجي كمػضػعي

مخاحل السدار الاستخاتيجي لبشاء الػلاء كىي  (Jean Mark Lehu) اقتخح جػف مارؾ لػ  
 :مػضحة في الذكل السػالي

 
 
 
 
 
 

                                                           
1
 .99عبد الله الحاج هجٌره، مرجع سابك، ص 

2
لٌة العلوم التجارٌة، تخصص تسوٌك الخدمات، جامعة بن أحسن ناصر الدٌن، مطبوعة إدارة علالات الزبائن، موجهة لطلبة السنة أولى ماستر، ك 

 .011، ص6166، ر، الجزائ0722ماي  1
3
 .99عبد الله الحاج هجٌره، مرجع سابك، ص 
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 (: مدار بشاء الؾلاء. 11الذكل) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Edition D'orgnisatin, France, Paris, P Stratégei De Fédilisation, ean Marc lehu, Jالسرجر: 
74. 
 1يسكغ تمخيز ىحه السخاحل ؼيسا يمي:   

 .مخحمة التعخف أولا:
تكسغ ىحه السخحمة في معخفة زبائغ السؤسدة مشافدييا، كالتقشيات التي سيعتسج عمييا في    

 :ق الأمخ ىشا بعجة اجخاءات تجقيق تقف عشجىا السؤسدةبشاء الػلاء، كفي الحؿيقة يتعم
 ...(  السؤسدةالحاجات تقجيخ حجع زبائغ  زبائشيا )التػقعاتتجقيق يخز محفطة  -
 (شبيعة كمديج عخكض السشافديغ، أشكاؿ الاتراؿ السسارسة.....)تجقيق يخز السشافدة  -
 (..... كالذخيحة السدتيجفةالتقشيات الستاحة، السلائسة لمقصاع )تجقيق لتقشيات الػلاء   -

                                                           
1
ممدمة لنٌل شهادة الماجستٌر فً العلوم  ةخلٌل ولٌد، دور التسوٌك المباشر فً تحمٌك ولاء الزبون_دراسة حالة مؤسسة موبٌلٌس_، مذكر  

 .70_71، ص6109_6102صص دراسات وبحوث تسوٌمٌة، جامعة فرحات عباس، سطٌف، التجارٌة تخ

 التعرف

 التكييف

 منح الامتياز

 الدراقبة

 التقديم
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حيصيا كمغ ستدتيجؼ تدتصيع الػصػؿ الي مختمف كبفزل معخفة السؤسدة جيجا لس  
 .فئات الدبائغ بتقشيات الػلاء السلائسة

 .التكيفمخحمة  ثانيا: 
تعير السؤسدات اليػـ في بيئة شجيجة الحخاؾ كالتغيخ لحا مغ الزخكرؼ عمييا أف تكيف    

جسيػر السدتيجؼ ككحلظ لأىجافيا الاستخاتيجية، لاف ىحا التكييف يقػد في خياراتيا لمفئات ال
نياية السصاؼ الى الحفاظ عمى ميدتيا التشافدية كيجر عمييا بالأرباح، إف مػضػع السخحمة 
الثاني يجكر حػؿ كيؽية استغلاؿ مختمف التقشيات التي يكػف مغ الرعب عمى السشافذ 

ؾيسة خاصة لمدبػف كيبخر لو سمػؾ كمػقف الػلاء الػاجب  تقميجىا، مع تسييد العخض ليسشح
 .اتباعو

  .ثالثا: مخحمة تقجيؼ الامتياز 
ىي قمب السدار كتجدج عسمية بشاء الػلاء، كيكػف ذلظ بتقجيع فائجة كميدة مخجػة لمدبػف     

ؾ بحيث لا يستمكيا السشافديغ، لأف الدبائغ الأكؼياء ببداشة يتعمقػف كيدتسخكف في استيلا
علامة معيشة نتيجة لفائجة معيشة يجركػنيا، كلا يخصخ بباليع مخة فكخة التغييخ كىع في حالة 
مغ الػعي التاـ. إذف يتسحػر القخار في ىحه السخحمة حػؿ السيدة التي ستقجميا السؤسدة 

 .لمدبػف كتعػد عمييا بالشتائج الايجابية
 السخاقبة.رابعا: مخحمة 

مغ السدار نطاميا في السخاجعة كالفحز أؼ مخاؾبة فعالية التقشية تكسغ السخحمة الخابعة    
لػ التقشيات السدتعسمة. فاليجؼ مغ استخاتيجية كلاء ىػ السحافطة عمى علاقة مدتجامة بيغ 
العلامة كالسدتيمكيغ، لحا فسغ السدتمدـ التأكج مغ متانة كملائسة ىحه العلاقة مع الأخح في 

ء يسكغ اف يخرز ليا احيانا مػارد مالية ىامة، يكػف ليحه الحدباف أف استخاتيجية الػلا
  .السخحمة دكر كبيخ في ؾياس كل أك جدء مغ العائج عمى الاستثسار
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 .خامدا: مخحمة التظؾيخ
لا يكفي شسأنة السجيخ السالي بصخيقة ذكية حػؿ استثسار معيغ ؼيسا يخز السخدكدية،    

ات بيئة السؤسدة تصػيخ الاستخاتيجية نفديا بيجؼ فابتجاء مغ ىحه السخحمة تفخض عميشا تغيخ 
أف ىحا التصػيخ أصبح  .الإبقاء عمى السيدة التشافدية في الذكل الستػقع أف تكػف عميو

، لاف السدتيمظ بحاجة لكل ما ىػ ججيج كبحاجة لمتشػيع. كعشجما تعتشي  ضخكرؼ اليػـ
 .السؤسدة كتؤسذ لفكخ التغييخ ستدتسخ في الشسػ كالتقجـ

تجرؾ مغ كل ىحا أف السقاربة الكلاسيكية لاستخاتيجية الػلاء تختكد عمى تعاقب مخاحل   
مكػنة لعسمية مشصؿية، كرغع ىحا تجج في اغمب الاحياف كتحت ضغط تحقيق الشتائج في 
أقرخ اجل، أف السسارس السعشي بالبحث عغ كلاء زبائشو يخكد فقط عمى السخحمة الثالثة 

شحو السؤسدة لدبائشيا سيزسغ ليا في أغمب الحالات مرمحة شبعا الامتياز الحؼ ستس
 .مشتطخه لعلامتيا كمشتجاتيا لجػ الصخؼ الآخخ

 أنؾاع استخاتيجية ولاء الدبؾن. السظمب الثالث:
 1:ىشاؾ عجة استخاتيجيات لمػلاء تحكخ مشيا ما يمي  
  :استخاتيجية مشتجات الؾلاء.1 

 :صػات التاليةتتخكد ىحه الاستخاتيجية عمى الخ   
متابعة الدبػف خلاؿ دكرة حياتو مغ إشلاؽ السشتج إلى غاية تجىػره كالعسل عمى تمبية  -

حاجاتو بتقجيع مشتجات متكيفة مع مختمف شمباتو كالتقييسات التي تجخييا كتتشاسب مع 
 سشة بيجؼ خمق علاقة شػيمة السجػ مع الدبػف.

ت كرغبات الدبائغ السختمفة تشسية كتصػيخ مشتجات الػلاء بيجؼ إرضاء حاجا  -
 .كالستصػرة

 

                                                           
1
 . 009حاتم نجود، مرجع سابك، ص 
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 :إستخاتيجية الدبؾن الدفيخ.2
عشجما يتحػؿ أفزل الدبائغ إلى قػة بيعية نذيصة كمحفدة يؤدؼ ذلظ إلى زيادة الثقة لجػ    

الدبائغ السحتسميغ الحيغ يبحثػف عغ إجابة لتداؤلاتيع حػؿ السشتج أك العسمة، حيث يسكغ 
ف محتسل أف يتعامل مع السؤسدة أك العلامة كيكافئ مغ قبل لمدبػف الدفيخ أف يقشع زبػ 

  .السؤسدة
  :.إستخاتيجية ضج التخمي3

يتع الاعتساد عمى الاستخاتيجية الجفاعية في حالة الانتقاؿ مغ محيط مدتقخ إلى محيط    
  .تكثخ ؼيو السشافدة، فالسؤسدة تػاجو خصخ فقجاف زبائشيا بجفاع التغييخ

 الؾلاء بالخجمات: .إستخاتيجية بشاء4
تصػرت ىحه الاستخاتيجية بذكل كاسع خاصة في مجاؿ التأميغ كالبشػؾ، فشػعية السشتػج   

( يجب أف تكػف ليا خجمات مخافقة لمسشتػج الأمخ الحؼ يداىع في زيادة الػلاء، خجمة/ معة)س
في  ىحه الخجمات تكػف متشاسقة مع رسالة السؤسدة، مثل ما تقجمو بعس الذخكات كالحجد

 .الفشجؽالفشادؽ تػفيخ الشقل مغ السصار إلى 
 :إستخاتيجية الؾلاء الستعجي.5

الػلاء الستعجؼ لأنيا لا تدتيجؼ كلاء الدبػف الشيائي  باستخاتيجية الاستخاتيجيةسسيت ىحه    
 1: مباشخة بل بالاعتساد عمى كسائط كتشقدع إلى قدسيغ ىسا كسا يمي

 خمق حؾاجد الخخوج:  
سشع الدبػف مغ التخمي عغ السؤسدة كالعلامة كتتسثل في دة الخمق حػاجد لدعى السؤست  

خمق تكمفة التغييخ، كتتخكد فكخة خمق تكاليف التغييخ عمى تقجيع حل مذاكل الدبػف حلا 
 يتسيد في العلامة أك في مجسػعة الخجمات التي تقجميا السؤسدة. 

 

                                                           
1
 .001نفس المرجع السابك، ص 
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  خمق الؾلاء القؾة البيعية لبقاء ولاء الدبؾن: 
بالجرجة الأكلى كىي شبكة تػزيع الديادة مبيعات العلامة في نقصة  الاستخاتيجيةجؼ ىحه تي   

البيع، كالحرػؿ عمى السػاقع في رفػؼ الفحل التجارؼ كبذكل جحاب، حيث يقجـ لمبائعيغ 
  .نفذ نطاـ الشقاط كالسكافآت الحؼ يقجـ لمدبػف الشيائي

 1:التقؾية استخاتيجية.6
تشسية مدتػيات الدبائغ الحالييغ، كذلظ مغ خلاؿ مشح  تيجيةالاستخاتتزسغ ىحه    

تخؽيزات إضاؼية خلاؿ فتخة زمشية معيشة، أك إرساؿ الخسائل الالكتخكنية كالسحلات ... 
 .الخ
 2:إستخاتيجية التعؾيض.7
تتسثل في ؾياـ السؤسدة بسشح مدايا خاصة لمدبائغ السدتيجفيغ، كىحا بعج تحؿيقيع الحجع   

تعامل مع السؤسدة، ككسثاؿ عمى ذلظ ىػ ؾياـ أغمب مؤسدات الصيخاف بػضع معيغ مغ ال
كالحؼ يتزسغ تقجيع رحلات مجانية أك مدايا أخخػ خاصة مثل قاعات  (Miles) بخنامج

 .متسيدةانتطار 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
1
 Gotland Chhaon, Développer Un Nouveau Produit, Pearson Education, France, Paris, 2005, P 226. 

2
 .004دٌلمً فتٌحة، مرجع سابك، ص 
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 خلاصة الفرل:
حيث تصخقشا إلى اىع الػلاء لجػ زبائغ الخجمة لقج استعخضشا مغ خلاؿ ىحا الفرل    

بعجىا تعخفشا عمى مفيػـ كلاء الدبػف كاىع  كأنػاع كرضا الدبائغ، يػـ زبائغ الخجماتجػانب مف
إلى ذلظ  بالإضافةكالتعخؼ عمى انػاعو  كمؤشخات ؾياس الػلاء،بشاء  كأبعاده كنساذجمكػناتو 

 .إلى مفيػـ استخاتيجية بشاء كلاء الدبػف كأنػاعيا تصخقشا
 يسكغ القػؿ بأف بقاء السؤسدة في الدػؽ مغ خلاؿ ما تع تشاكلو في ىحا الفرل    

علاقاتيا بدبائشيا مغ خلاؿ  جػ قجرتيا عمى تحقيق كتصػيخم كاستسخاريتيا تكػف بشاء عمى
، كسا أف الػلاء لا يشذأ  ىعكلاء كرغباتيع مع كدب رضاىع كمغ ثع ضساف حاجياتيعتحقيق 

عػامل، كسا أف حجكثو لغ بالرجفة بل يعتسج عمى مخاحل كيكػف نتيجة لتفاعل مجسػعة مغ ال
يكػف دفعة كاحجة، كباعتبار أف تكمفة جحب مدتيمظ ججيج ىي أضعاؼ الحفاظ عمى 

مدتيمظ كاحج فإنو يتػجب عمى السؤسدات الحفاظ عمى زبائشيا الأكؼياء كتعديد كلائيع مغ 
، خاصة اعتساد الاجتساعي بسختمف عشاصخه خلاؿ استخجاـ التخكيج عبخ شبكات التػاصل

تيجيات بشاء الػلاء السختمفة كأىسيا بخامج الػلاء التي تيجؼ إلى خمق الدمػؾ الذخائي استخا
لمسشتجات أك تججيج الاشتخاؾ في الخجمات ، يشعكذ بشاء الػلاء عمى السؤسدات إيجابا لسا لو 

.مغ فػائج أكليا نسػ ارقاـ السبيعات



 

 
 

 الفصل الثالث:

دراسة ميدانية لدؤسسة الاتصالات موبيليس    

-بالددية -  
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 تسييج:
ة فعالة في الآكنة الأخيخة كخاصة لقج عخؼ قصاع الاترالات نذاشا مسيدا كحخكي       

سػؽ الياتف الشقاؿ، كتعتبخ مؤسدة اترالات الجدائخ مػبيميذ الذخكة الجدائخية الػحيجة 

التي تعسل في ىحا الدػؽ بالإضافة إلى شخكات الياتف الشقاؿ الأجشبية، ما يعصييا مكانة 

جراسة حالة لسػضػعشا، خاصة لجػ الدبائغ الجدائخييغ، كعمى ىحا الأساس قسشا باختيارىا ك

كذلظ بالاعتساد عمى تػزيع استسارة استبياف عمى عيشة مغ زبائغ مػبيميذ السجيشة السجية، 

 .(SPSS) ليتع بعج ذلظ تحميميا إحرائيا بػاسصة بخنامج

 كقج تصخقشا ىحا الفرل الى الثالث مباحث كىي كسا يمي:   

 .اقة فشية عؽ مؤسدة مؾبيميذ السبحث الأول: بظ

 يذ عبخ مؾاقع التؾاصل الاجتساعي.بحث الثاني: الشذاط التدؾيقي لسؤسدة مؾبيمالس

 البحث الثالث: دراسة ميجانية استقرائية.
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 جية.سبظاقة فشية عؽ مؤسدة مؾبيميذ بالالسبحث الأول:  

تعج مؤسدة مػبيميذ ثاني مؤسدة في قصاع الاترالات، كعسمت السؤسدة جاىجة مغ     
ء زبائشيا كذلظ بتججيج كتصػيخ خجماتيا، سشحاكؿ في ىحا السبحث التعخيف أجل خجمة كإرضا

يكميا التشطيسي. بالسؤسدة كتاريخ نذأتيا  كـ

 يذ.تعخيف مؤسدة مؾبيمالسظمب الأول: 

دائخية خالرة، كىي فخع مغ اترالات الجدائخ لمياتف الشقاؿ )مػبيميذ( ىي مؤسدة ج  
دة مدتقمة في تدييخىا ككضائفيا في شيخ أكت رالات الجدائخ مشح إقخارىا مؤسمجسع ات
، تتستع باستقلالية تامة في اتخاذ القخارات الاستخاتيجية الخاصة بيا دكف العػدة إلى 2003

. 2004الذخكة الأـ، كسا تتستع بييكل تشطيسي مدتقل عغ اترالات الجدائخ مشح جانفي 
 1000دج مقدسة إلى  100000000تعتبخ مػبيميذ مؤسدة عسػمية ذات أسيع بخأسساؿ 

دج لمديع الػاحج، بتػاجج أما عغ مقخىا الاجتساعي فيػ في باب  100000مشيع بؿيسة 
 الدكار بالجدائخ العاصسة.              

تعتبخ "مػبيميذ" الستعامل التاريخي في سػؽ الياتف الشقاؿ في الجدائخ، لكػنيا أكؿ    
ذخكة الأـ، كىي مسمػكة بالكامل لمجدائخية محػؿ ليحه الخجمة مشح أف كانت محتػاة في ال

دخمت السؤسدة في الدػؽ السدتشجؼ كعسجت الفتح  2005للاترالات إلى غاية أكتػبخ 
% مغ أصػليا، بيجؼ زيادة كتػسيع استثساراتيا، 30لمتشازؿ عغ  2006رأسساليا في 

 150خ، ككرثت باشخت السؤسدة أعساليا بػسائل مادية كبذخية كانت تابعة لاترالات الجدائ
ألف مذارؾ عغ ىحه الأخيخة، تعخض السؤسدة عمى زبائشيا تذكيمة كاسعة مغ الخجمات 
كتغصية شاممة ذات جػدة، كضساف كصػؿ كل السكالسات في أحدغ الطخكؼ كما زاد ذلظ 
شعارىا الججيج أيشسا كشتع"، ىحا الذعار الحؼ يعتبخ تعيجا بالإصغاء الجائع لمدبائغ، كحخصا 

لجأت الى ابخاـ عقػد شخاكة مع كبخيات الذخكات العالسية في عالع الاترالات  عمى ذلظ.
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، " Ericsson" مغ أجل جمب التكشػلػجيات الحجيثة، كأىع ىحه الذخكات إريكدػف الدػيجية
، كذلظ بيجؼ الخقي بسدتػػ الذبكة كجعميا قادرة عمى "ZTE" كزد في بي "Huawei ىػاكؼ 

الاحتكاؾ بالتكشػلػجيا الحجيثة كتجريب العامميغ عمييا، كىحا تحسل الحركة كبجكف تعصلات ك 
كالتصػرات الحاصمة في الصمب، كفي ىحا الرجد يجج أف  مػاجية العجد الستدايج مغ الدبائغ

ك  (MC) شبكة "مػبيميذ" تصػرت بذكل سخيع ججا ؼبعج أف كانت تزع مخكديغ تحػيمييغ
مخكدا  20محصة قاعجية ك 3000 ،أصبحت تحري2005محصة قاعجية في بجاية  2000

 2005.1كلاية في نياية  48تحػيميا تغصي 
مػبيميذ دج،25000000000ؾيسة  2012رأس ماؿ مؤسدة مػبيميذ بمغ سشة كسا أف    

شخكة مشطسة حدب القػانيغ العالسية السقجمة دكليا في مجاؿ الإدارة كشسػحاتيا كبيخة كغيخ 
الدػؽ كتصػيخ الخبخات كالسداىسة في معجؿ محجكدة كمدتسخة مثل تعػيس حرتيا في 

التصػيخ  -كمغ مبادغ مؤسدة مػبيميذ : الذفاؼية الابتكار  ،الشسػ الاقترادؼ الػششي
 2.الحيػية كالإبجاع -الإندانية  -كالتججيج كالػفاء بالػعػد 

 مؤسدة مؾبيميذ. وتظؾر نذأة :السظمب الثاني
مػبيميذ في الدػؽ الجدائخية كفق في ما يمي عخض للأىع محصات تصػر مؤسدة    

 3التػاريخ التالية :
شبكة رقسية تخسع الأصػات، الإشارات ) GSM انصلاؽ أكؿ عخض لػ :1999أوت .1

كالأشكاؿ لتحػؿ إلى معصيات آلية عغ شخيق كزارة البخيج كالسػاصلات، حيث غصى السجف 
  .(الكبخػ كىخاف، قدشصيشة كالعاصسة

                                                           
1
ة، أسلوب الإدارة بالكفاءات كتوجه إداري جدٌد لتحمٌك مزاٌا تنافسٌة فً المنظمة دراسة حالة مؤسسات الهاتف النمال فً الجزائر"، بممدود وهٌ 

، 6102/6102بومرداس، الجزائر،  -أطروحة دكتوراه فً تسٌٌر المنظمات، كلٌة العلوم الالتصادٌة والتجارٌة وعلوم التسٌٌر، جامعة أحمد بولرة 

 .021-029 ص
2
 وثائك المؤسسة. 

3
 بن مٌر محمد الطٌب، أهمٌة التسوٌك الابتكاري فً تطوٌر مبٌعات المؤسسة الجزائرٌة دراسة حالة مؤسسة الاتصالات موبٌلٌس، أطروحة ممدمة 

العلوم التجارٌة، تخصص تسوٌك، جامعة لنٌل شهادة دكتوراه فً علوم التسوٌك، كلٌة العلوم الالتصادٌة والعلوم التجارٌة وعلوم التسٌٌر، لسم 

 022، ص6102/6109، 4الجزائر 
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الحؼ بسػجبو أصبح قصاع الياتف الشقاؿ في  2000/03إصجار قانػف  :2000أوت .2
  .الجدائخ مفتػح عمى السشافدة الحخة

إرساء ـياكل الجدائخية للاترالات فعميا قيج التصبيق، كإشلاؽ مذخكع  :2002ماي .3
 . GSM تػسيع شبكة خط الشقاؿ

ا بػسائل التي باشخت عسمي ،ميذيالسيلاد الخسسي لمجدائخية للاترالات مػب :2003أوت .4
كصل عجد السذتخكيغ  2003كفي نياية ة تابعة لسؤسدة اترالات الجدائخ، مادية كبذخي

 .مذتخؾ كميع مغ مذتخكي الجفع السؤجل مػركثػف عغ السؤسدة الأـ 150000إلى 
الدػؽ؛ بػية تقجيع  فيUMTS أرست مػبيميذ أكؿ شبكة تجخيبية ليا :2004جانفي . 5

تغصية شاممة عبخ أرجاء التخاب الػششي بإنذاء كرشات خجمات ذات الشػعية، مع ضساف 
 ."مػبيميذ تقتخح خجمة الجفع السدبق "مػبيميذ البصاقة 2004لمشذخ لذبكتيا. كفي أكت 

ميذ تعمغ عغ نسػ عجد مذتخكييا مغ يمػب :2004مؽ جؾان إلى نياية ديدسبخ .6
سشػات مغ نذأة  حيث أنو بعج أربعةجػاف إلى مميػف مذتخؾ في ديدسبخ، في  250000

في الدػؽ الجدائخية رغع ديشاميكية كشجة السشافدة في ىحا  مؤسدة مػبيميذ، فخضت نفديا
 .القصاع في الجدائخ كخاصة بعج فتح القصاع أماـ الخػاص

ترل مػبيميذ إلى أحدغ معجؿ تغصية كششية تقجر بػ : 2006فيفخي  15الأربعاء .7
عمى نتائج  بتيشئتيااصلات الدمكية كاللاسمكية %، كقامت سمصة الزبط لمبخيج كالسػ 71,16
 .التغصية

إشلاؽ تقشية الجيل الثالث لتكشػلػجيا الشقاؿ الحؼ ىػ عبارة عغ نطاـ  :2013ديدسبخ .8 
لميػاتف الشقالة بقجرة تحسل معصيات ذات التجفق العالي، حيث تدسح ىحه التقشية باستخجاـ 

ة مذاىجة البث التمفديػني الحي، تحسيل خجمات الجفع الإلكتخكني الاترالات السخئي
السػسيقى الألعاب، أك بكل بداشة الخبط بذبكة الإنتخنت بدخعة كأفزل مغ قبل. كحدب 
سمصة الزبط لمبخيج كالسػاصلات الدمكية كاللاسمكية صشفت خجمات الجيل الثلاث لسؤسدة 
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كلاية  48حؼ سيغصي في السختبة الأكلى، لأنو سيكػف الستعامل الأكؿ كالػحيج ال مػبيميذ
 .2015قبل انقزاء سشة

تعتبخ ىحه السخاحل التي ذكخت الأىع، فسؤسدة مػبيميذ في تصػر مدتسخ مغ يػـ إلى  
  .آخخ
 1 :كلسؤسدة مػبيميذ اىجاؼ كثيخة كمتشػعة كتتمخز أبخزىا ؼيسا يمي    

 تػفيخ أحدغ الخجمات كالسبيعات لمدبائغ.  
 التكفل الجيج بالسذتخكيغ لزساف كفائيع.ك  شقاؿالتصػر في مجاؿ الياتف ال مػاكبة 
 عجد السذتخكيغ كاستخجاع الحرز مغ الدػؽ. الديادة في 
  مغ التخاب الػششي95تحديغ شبكة التغصية لمػصػؿ إلى %. 
   استعساؿ مختمف التكشػلػجيات الحجيثة كترجر الدػؽ. 
 الإبجاع أكثخ في الاستخاتيجية التجارية كسياسة الاتراؿ. 

  بالسجية. الييكل التشغيسي لسؤسدة مؾبيميذ الثالث:السظمب 
راء كششييغ، السجيخ التجارؼ، مجيخ بسجتجار مغ شخؼ رئيذ كىػ محاط  مؤسدة مػبيميذ   

السجيخ العاـ، مجيخ السػارد البذخية، مجيخ السالية كالسحاسبة  (PDG) ،التدػيق كالاترالات
السعمػمات كثسانية مجراء جيػييغ، كسا  مجيخ الأعساؿ العامة، مجيخ الشذخ، مجيخ أنطسة
أعزاء كميع يشحجركف مغ آفاؽ ميشية  9جيدت السؤسدة حجيثا بسجمذ الإدارة يتكػف مغ 

 .مختمفة، تكسغ ميستيع في ىحا السجمذ السرادقة عمى القخارات الاستخاتيجية السجيخية
 الي:يسكغ تػضيح الييكل التشطيسي لسؤسدة مػبيميذ بالسجية في الكل الت  
 

 
 

                                                           
1

  من وثائك مؤسسة موبٌلٌس.
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 الييكل التشغيسي لؾكالة مؾبيميذ فخع السجية. (: 12الذكل) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 : مغ إعجاد الصالبتيغ اعتسادا عمى الػثائق الجاخمية لمسؤسدة.السرجر

 مدير الوكالة

 الوكالة التجارية 

 للبيع الدباشر

مندوبي البيع 
 الغير الدباشر

مشرف الدكتب 
 الخلفي

مشرف الدكتب 
 الامامي

مشرف 
 زبائن

1 

مشرف 
 زبائن

5 

مشرف 
 زبائن

3 

مشرف 
نزبائ  

4 

نزبائمشرف   

2 
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 :كيسكغ تػضيح الييكل التشطيسي في الذكل السػالي   
 

 سؤسدة مػبيميذ.ل العاـ (: الييكل التشطيسي 13الذكل) 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 المدير العام لمؤسسة موبيليس

 خلية التدقيق أو المراجعة

 مكتب مدير الكتب

 المستشار التقني

 مستشار في الموارد البشرية

 المحامي

 سكرتارية مجلس الادارة

 قسم الاعمال العامة

 مدير التكوين مدير الجودة
مدير الموارد 

بشريةال  

 مديرية العلامة والاتصال

والنجاعة البرمجة، مديرية الاستراتيجية،  

 مديرية المالية والمحاسبة

 مديرية التموين 

 واللوجيستيكية

 مديرية المسائل 

 القضائية والقانونية

 مديرية أنظمة المعلومات

 قسم الشبكات والخدمات
 قسم الاعمال التجارية والتسويق

 مديرية

 صيانة

 الشبكة

 مديرية

 النقل

مديرية 

النشر 

وعمليات 

 الشبكة

مديرية 

الهندسة 

وتطوير 

 الشبكة

مديرية 

سوق 

 المؤسسة

مديرية 

العلاقة مع 

 الزبون

مديرية 

التوزيع 

 والبيع
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 السرجر: وثائق وكالة مؾبيميذ فخع السجية.

 

 :1أقداـ السؤسدة. أولا 
  .تتسثل في قدع الأعساؿ العامة كقدع الذبكات كالخجمات، كقدع التجارة كالتدػيق   
 قدؼ الأعسال العامة:.1

عسميات الستعمقة بالسذتخيات كالتسػيغ ككحا متابعة التأىيل لمسػاراد البذخية ييتع بجسيع ال   
كما يتعمق بيا مغ تكػيغ كأجػر كغيخ ذلظ، ىحا بالإضافة إلى مجيخية السدائل القانػنية كحل 

  .الشداعات سػاء تعمقت بالعساؿ أك بالدبائغ
 : قدؼ الذبكات والخجمات.2

ىي مجيخية صيانة الذبكة، مجيخية نذخ الذبكة، مجيخية  كيزع ىحا القدع أربع مجيخيات    
 التحػيل، مجيخية تصػيخ الذبكة، كمغ مياـ ىحا القدع ما يمي:

 متابعة صيانة الذبكة. 
  حل جسيع السذاكل التقشية كالسختبصة بالذبكة. 
  ضساف الاستغلاؿ الجيج لمذبكة. 
   .نذخ كتػسيع الذبكة عبخ كامل التخاب الػششي 
 بكة بإدخاؿ التكشػلػجيات الججيجة كآخخ التجييدات في عالع السعمػماتية تصػيخ الذ

  .كالاتراؿ كغيخ ذلظ
 قدؼ التجارة والتدؾيق:.3
يعتبخ قدع التجارة كالتدػيق مغ أىع أقداـ السؤسدة، كيتبع قدع التجارة كالتدػيق لمتشطيع  

 الػضيفي حيث يتفخع لثلاث مجيخيات كالاتي:

                                                           
1
 وثائك وكالة موبٌلٌس فرع المدٌة. 
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 قدؼ التجارة والتدؾيق بسؤسدة مؾبيميذ.(: مجيخيات  14شكل) 

 
 
 
 
 

 السرجر: مؽ إعجاد الظالبتيؽ اعتسادا عمى وثائق مؤسدة مؾبيميذ.

 مجيخية سؾق السؤسدات: 1.3
لقج عسمت السؤسدة مشح تػاججىا عمى تمبية الصمب الستدايج عمى الاشتخاؾ في خجمة   

ؤسدات، ىحا القصاع مغ الدػؽ الحؼ يحتاج إلى الياتف الشقاؿ فبجأت بالإفخاد لتشتقل إلى الس
متابعة خاصة كقعت عمى عاتق مجيخية سػؽ السؤسدات، فسغ مياـ ىحه الأخيخة متابعة 
جسيع العسميات التي تبخميا السؤسدة مع باقي السؤسدات التي تعتبخ زبائغ عشجىا، كتصػيخ 

 .سؤسداتىحا القصاع مغ الدػؽ ككحا تػشيج العلاقة مع متعاممييا مغ ال
  :مجيخية العلاقات مع الدبائؽ2.3
ككلائيع  ككدب ثقتيعكتيتع بالدبائغ الستسثميغ في الأفخاد كتيتع بأعساليع كتػشيج صلاتيع    

  .كمتابعة قزاياىع كالعسل عمى معالجة مذاكميع التي قج تشجع عغ تعاملاتيع مع السؤسدة
تمف السشتجات إلى نقاط البيع كتيتع بزساف كصػؿ مخ :مجيخية التؾزيع والسبيعات3.3

 .كمتابعتيا بذكل مدتسخ
 1مباشخة.: السجيخيات التابعة إلى الإدارة العميا ثانيا 

                                                           
1
 نفس المرجع السابك.  

قسم التجارة 

 والتسويق

مديرية العلاقات مع 

ئنالزبا  

مديرية التوزيع 

 والمبيعات

 مديرية سوق المؤسسات
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إلى مختمف  يميشتصخؽ ؼيسا سبعج أف تصخقشا ؼيسا سبق إلى مختمف أقداـ السؤسدة 
 :يميالسجيخيات التابعة إلى الإدارة العميا مباشخة، كىي تتسثل ؼيسا 

ىحه السجيخية مكمفة بتشسية كتصػيخ نطع تدييخ السػارد البذخية  البذخية: مجيخية السؾارد .1
كتحجيج الدياسات كالأساليب الستبعة في الأجػر كتخؾية العساؿ، كسا تيتع بتكػيغ كتأىيل 

 .العساؿ كالإشارات بذكل مدتسخ حدب متصمبات السؤسدة
تػفيخ مػارد بذخية مؤىمة مغ أىع مياـ مجيخية التكػيغ ىي العسل عمى  :مجيخية التكؾيؽ  .2

كذات كفاءة عالية مغ خلاؿ التكػيغ السدتسخ كالستخرز لكل عشرخ بذخؼ حدب 
 .الاحتياجات السصمػبة

تػلي اىتساـ كبيخ لمعسميات التدػيؿية حيث في العلامة  :مجيخية العلامة والاترال  .3
تيتع بتصػيخ كالاتراؿ مجيخية خاصة بيسا مشفرمة عغ مجيخية التدػيق، كىحه السجيخية 

  لمسؤسدة،الاترالية  كالاستخاتيجياتالعلامة 
  :كتعسل مجيخية العلامة عمى تشفيح السياـ التالية .4
  كالتعخيف بسخصط العسل "العلامة كالاتراؿ الاستخاتيجيةإعجاد". 
    تحجيج السػازنة الدشػية لمعلامة كالاتراؿ كضساف السخاؾبة عمييا السػازنة عمى مدتػػ

 .كالاتراؿمة مجيخية العلا
  كخصط العسل الجاخمية عمى مدتػػ الييكل التخصيصي ككل  الاستخاتيجيةصياغة

 .كضساف الجعع السجيخية السػارد البذخية
  الترجيق عمى إنذاء دعائع للاتراؿ السكتػبة كالذفػية كالسخئية كالستعجدة كالػسصاء

  .داخل السؤسدة
   الستػقعة مغ خلاؿ الييكل التشطيسي تػضيف الكػادر البذخية السؤىمة نػعا ككسا ك

 .لمسؤسدة
كالدياسات  الاستخاتيجيةذؤكف التيتع ب :)البخمجة والشجاعة( الاستخاتيجيةمجيخية .4

 .السدتقبمية لمسؤسدة
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كيقع عمى عاتق ىحه السجيخية تدييخ خديشة السؤسدة كجسيع  :مجيخية السالية والسحاسبة.5
 .العسميات السالية الخاصة

  .تعتبخ الإدارة العميا ميسة تحديغ جػدة الخجمة مغ الأكلػيات الجؾدة:خية يمج .6
ميستيا الإشخاؼ عمى تدييخ السجيخيات الجيػية الثسانية  :مجيخية التسؾيؽ والمؾجيدتيكية.7

السشتذخة عبخ التخاب الػششي، كىحه السجيخيات مػجدة عمى مدتػػ الػلايات التالية: الجدائخ، 
  .بذار، قدشصيشة، شمف سصيفعشابة كىخاف، كرقمة 

تعشى ىحه السجيخية بالسدائل القانػنية الخاصة : والقانؾنيةمجيخية السدائل القزائية  .8
بالذخكة كقانػف العسل كالشطخ في الاتفاقات كالرفقات التي تبخميا الذخكة مع متعاممييا 

ذات  كالذكاكػ خرػمات اعات كالبالتختيبات القانػنية الخاصة بالشد الاقترادييغ، كأيزا تيتع 
  .الرمة بذخكة مػبيميذ كتتكػف مغ مػضفيغ متخرريغ

تذخؼ عمى الأنطسة السعمػماتية في السؤسدة كتدكد السرالح : مجيخية أنغسة السعمؾمات.9 
 .الأخخػ بالسعمػمات كالبيانات اللازمة

السبحث الثاني: الشذاط التدؾيقي لجى مؤسدة مؾبيميذ عبخ مؾاقع التؾاصل 
 تساعي.الاج

خلاؿ الدشػات القميمة الساضية أف يتساشى كيتصػر الالكتخكني  استصاع التدػيق     
بسختمف أنذصتو التدػيؿية مع العرخ الحالي، كذلظ بالاستعانة بسختمف الأدكات كالػسائل 

تدعى معطع  .الستصػرة كالتكشػلػجيا الحجيثة في تشفيح العسميات كالأنذصة التدػيؿية
تفادة مغ مدايا التدػيق الإلكتخكني الحؼ يذسل مديج مغ الأنذصة التدػيؿية السؤسدات للاس

السدتخجمة في التخكيج لخجماتيا عبخ الانتخنت بػية تصػيخ خجماتيا السقجمة لدبائشيا، كمغ 
أجل تحقيق ككدب ميدة تشافدية تزسغ بيا كلاء كرضا زبائشيا، كسا تداعجىا في تحقيق 

، كالحرة الدػؾية، كلسعخفة الشذاط التدػيقي قسشا بإسقاط أىجافيا الأساسية كالخبحية
 السػضػع عمى مؤسدة مػبيميذ بػكالة السجية.
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 عبخ مؾاقع التؾاصل الاجتساعي. يشذاط التدؾيقال: السظمب الاول

فقج حققت نجاحات متعجدة، مغ  بارزاً،تمعب كسائل التػاصل الاجتساعي دكراً تدػيؿياً      
ة الذخكات في بشاء علاقات كركابط مع عسلائيا، كسا مشحت الذخكات أىسيا دعع كمدانج

كتعخؼ كسائل التػاصل الاجتساعي عمى أنيا بخامج  ،ججدفخص لمػصػؿ إلى عسلاء 
أك تػاصل  ميدخة،أك كسائل تػاصل تعسل عمى خمق تفاعلات  الانتخنت،تصبيؿية عبخ 

 . محتػػ سخيع، أك عخض 

 نؾع مؽ أنؾاع التدؾيق الالكتخوني: صل الاجتساعيالتدؾيق عبخ شبكات التؾاأولا:  
كىحا الشػع مغ التدػيق يخكد السجيػد في إنذاء محتػػ يجحب انتباه القخاء كيذجعيع    

 كالفايدبػؾ كالسشتجياتجتساعية كسػاقع التػاصل الاجتساعي عمى مذاركتيع في الذبكات الا
ة تمقائية دكف الحاجة السدتسخة قياجل الػصػؿ إلى العسلاء بصخ كذلظ مغ  ........ الخ،

لتحجيث أك نذخ السحتػػ بصخيقة يجكية، فعمى سبيل السثاؿ حيث تشزع مثلا أحج الذخكات 
الخائجة إلى أحج مػاقع التػاصل الاجتساعي فيحا يسشحيا إمكانية كبيخة لمتػاصل مع جسيػرىا 

ا أك بالأحخػ ما ستقػـ ما يديل عمييا التخكيج لسشتجاتي مباشخ،حػؿ العالع بأسخه كبذكل 
بعخضو كضساف كصػلو إلى عجد كبيخ مغ الستابعيغ، كمغ فػائج ىحا التدػيق تحديغ الػعي 
بالعلامة التجارية كزيادة كلاء كثقة العسلاء بالإضافة إلى التعخؼ عمى استجابات السختمفة 

 1.لمعسلاء
لكشيا تحقق غخض  الاجتساعي،كتتعجد أشكاؿ أنذصة التدػيق عبخ مػاقع التػاصل "    

 :كاحج كىػ الاتراؿ كالتػاصل مع العسلاء عبخ الانتخنت. كمغ أكثخ الاشكاؿ شيػعاً 
، أك بالإعجابعزػية السدتيمكيغ عمى صفحات التػاصل الخاصة بالذخكة، كتفاعميع 

بالتعميق، أك عخض محتػػ. كقج تأخح أشكاؿ أخخػ، مثل عخض مشتجات الذخكة عمى 
اك الاجتساعية أك الديشسائية(. كقج تكػف  الإخباريةالرفحات )مثل  راانتذاالرفحات الأكثخ 

                                                           
1
 .7، صمرجع سابقبن حمودة زكرٌاء،  
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كتذيخ الاحرائيات إلى أىسية بعس  .غيخىافي شكل عخض صػر كرسػـ أك فيجيػ اك 
الانساط التدػيؿية لمذخكات عبخ مػاقع التػاصل الاجتساعي مثل السعمػمات الخئيدية التي 

سعمػمات السحجكدة عبخ مػقع تػيتخ نطخاً ، أك الWeb blogs  تشذخ عمى صفحات الػيب
، أك تمظ السحتػيات التي يدسح  micro blogs لازدحاـ السحتػيات ، كالتي يصمق عمييا

، كأخيخاً السعمػمات عمى السػاقع  Wiks فييا لمسدتخجميغ بتعجيل أك اضافة أك ححؼ محتػػ 
عغ آليات مسارسة  كبغس الشطخ تختيبيا، التي تدسح لمسدتخجميغ بحفع السعمػمات أك

انذصة التدػيق عبخ مػاقع التػاصل الاجتساعية فيشاؾ أنذصة مجركة مغ قبل العسلاء عشج 
 1".استخجاميع تمظ السػاقع

 .(: أنذظة التدؾيق عبخ مؾاقع التؾاصل الاجتساعي السجركة15الذكل ) 

 

 

 

 

 

 (364اس، مخجع سبق ذكخه، ص: مغ إعجاد الصالبتيغ بالاعتساد عمى )محمد أميغ رمالسرجر

 ثانيا: أنساط التدؾيق باستخجام شبكات التؾاصل الاجتساعي.

ذبكات التػاصل الاجتساعي معاييخ مذتخكة إلا أف كل شبكة اجتساعية ليا خرائز ل     
كىحا ما يدتػجب الاىتساـ كالتخكيد  الخجمية،لمسؤسدات  التدػيؿية تؤثخ عمى الاستخاتيجيات

                                                           
1
  .422، صمرجع سابكمحمد أمٌن رماس،  

أنشطة التسوٌك عبر موالع 

 التواصل الاجتماعً 

 التفاعل
 الاهمٌة الحداثة الاستمتاع 

تفصٌل المعلومات حسب 

 احتٌاجات المستخدمٌن
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ب في تي تشتذخ عبخ نصاؽ كاسع حيث تجكر السجتسعات حػليا كالتي تخغعمى السشرات ال
 الانتخنت، كمغ بيغ أىع ىحه السػاقع الؽيدبػؾ كتػيتخ كيػتيػب.تصػيخ التدػيق عبخ 

 1لإنذاء حداب لسؤسدة ما عبخ مػاقع التػاصل الاجتساعي يجب التقيج بأىع ما يمي:    

  ككحلظ عمى شبكات التػاصل الاجتساعي،  لاستخجاموىسية تحجيج اسع مػحج لمسؤسدة أ
كذلظ لديػلة الػصػؿ إلى صفحات السؤسدة عمى شبكات  URL رابط مػحج إعجاد

 .التػاصل الاجتساعي
 أىسية دمج حدابات شبكات التػاصل الاجتساعي مع بعزيا البعس. 
   "مغ الأفزل تحجيج خمؽية مػحجة كترسيع معيغ يختبط بشذاط السؤسدة عمى مػقع

 Highveld ، كمغ السؤسدات السيسة التي تبحث في استخجاـ ىحا التكتيظ ىيتػيتخ"
Horse Car Unit. 

   ترسيع صػر كشعارات لمسؤسدة كنذخىا عمى مػقع أىسية الاستعانة بسرسع جخاؼيظ
 Theالؽيدبػؾ، كمغ السؤسدات التي نجحت في استخجاـ ىحا التكتيظ ىي

Foundation For Jewish. 
  بة كالخد عمى التعميقات كالأنذصة الخاصة التي يتع نذخىا مغ إف سخعة الاستجا

الجاعسيغ ك الستابعيغ، أمخ في غاية الأىسية، كالآلية الأفزل في ذلظ ىي عسل تشبييات 
عشج حجكث أؼ نذاط عمى الرفحة الخاصة بالسؤسدة كمغ السػاقع التي نجحت في 

 . MediaFeediacom :مػقعاستخجاـ ىحا التكتيظ ىػ 
  ضع أيقػنات للإعجاب كمذاركة السحتػػ الحؼ تزيفو السؤسدة عمى مػاقعيا، إف ك

شيء ميع لمغاية، حيث يداىع في زيادة التػاصل، كتػضيح أىجاؼ السؤسدة، كزيادة 

                                                           
1
مجلة البدٌل  والع التواصل الاجتماعً فً تحدٌث الأنشطة التسوٌمٌة _مولع فاٌسبون نموذجا_،دور مصدٌمً النعاس، نهار خالد بن الولٌد،  

 .624، ص6109الالتصادي، العدد الثامن، 
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عجد الجاعسيغ كالدائخيغ لمرفحات، مع ضخكرة تحجيج كضبط مغ لو حق عسمية 
 .صفحاتياالسذاركة لمسحتػػ الحؼ يتع إضافتو عمى 

 :Facebookدؾيق عبخ فايدبؾك الت . أ

ساىع الفايدبػؾ مغ إعصاء شحشة قػية لمسدػقيغ عغ شخيق تػفيخ مشرات لديادة نسػ     
ججيجة لتعديد العلاقات مع  كخمق تجارب أعسقالجسيػر كالعسل عمى ربط الاترالات بذكل 

التجارية  الدبائغ الأكؼياء، بالإضافة إلى انو يداعج السؤسدات لمتدػيق كتخكيج العلامة
 اك صفحة الفايدبػؾ (profile) الخاصة بيا عمى الانتخنت مغ خلاؿ السمف الذخري

facebook page))  يجب اف تتػفخ لكي تكػف  كالسيسة التيكىشاؾ بعس القػاعج الاساسية
 1 :صفحة الفايدبػؾ ناجحة تدػيؿياً 

  مغ خلاؿ تكامل الخؤية العامة لمسؤسدة مع الغخض مغ التػاجج عمى الفايدبػؾ
 الرفحة. 

  إنذاء محتػػ محجث؛ 
  .إضفاء لسدة إندانية لمرفحة 
 التفاعل في الحػار بيغ السعجبيغ مغ خلاؿ تدجيل الاعجاب كالتعميقات. 
 :Twitterتؾيتخ التدؾيق عبخ  . ب

يدتخجـ "تػيتخ " مغ قبل السؤسدات كالسعمشيغ لمتخكيج عغ مشتجاتيع كعلامتيع التجارية    
ييع مغ خلاؿ رسالة قريخة كمجانية، كسا يسكغ ليا نذخ الذعار ككل ما ىػ ججيج لج

الذخري مع كل رسالة، حيث يعتبخ مغ أىع الأدكات التي تؤثخ بذكل كبيخ في عسمية 
التدػيق الالكتخكني لمسػقع كالتي يجب استخجاميا بصخيقة مثمى كذلظ سعيا مغ السؤسدة 

 ػقعيا بالإضافة إلى زيادة مبيعاتيا.لتثبيت علامتيا التجارية كزيادة عجد الدائخيغ لس

                                                           
1
 .662، ص6161دار وائل للنشر والتوزٌع، عمان، الأردن،  ، الأسس النظرٌة لسلون وبرامج ولاء الزبائن،مٌر احمد، شرٌف مراد 
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 :1كىشاؾ بعس القػاعج الأساسية لكي تشجح عسمية التدػيق عبخ تػيتخ    
 تحجيج الأىجاؼ الخئيدية مغ عسمية التدػيق عبخ تػيتخ؛ 
    تحجيج شخيحة الدبائغ التي سػؼ تدتيجؼ مغ حسمة التدػيق عبخ تػيتخ؛ 
  جيسيا لمدبائغ؛ تحجيج السحتػػ كالعخكض التي سػؼ يتع تق 
 تحجيج السػارد كالسيدانية السالية لتصبيق حسمة التدػيق الالكتخكني عبخ تػيتخ. 

 :Youtubeالتدؾيق عبخ يؾتيؾب  . ث

نطخا لسجانية الأفلاـ عمى اليػتيػب ؼيعتبخ مغ أحدغ كسائل التخكيج للأفكار الخاصة كالؿياـ 
ل التخكيج التقميجؼ، ضيخ اليػتيػب بذخحيا لمسيتسيغ مغ العامة، بالإضافة انو غيخ مكمف مث

مشح سشػات كأحج اىع السشرات لمتدػيق الالكتخكني كىحا مغ خلاؿ مجسػعة مغ السدايا 
 2:كالتي يسكغ ايجازىا ؼيسا يمي

: كذلظ لكي يأخح الدبائغ فكخة مدبقة عشيا قبل الؿياـ بعسمية الذخاء مشتجات ججيجة شخح .1
  .ع في حاؿ اقتشاء ىحه السشتجاتكالتعخؼ عمى الفائجة التي ستعسع عميي

: كذلظ مغ خلاؿ تشديل فيجيػىات تعخض ؼيو السؤسدة إعيار إندانية العلامة التجارية  .2
مػضفييا اثشاء عسميع حيث يخػ الدبػف كيف يبجؤكف عسميع كماذا يفعمػف اثشاء فتخة الخاحة، 

يػفخ مذاعخ اندانية  كل ىحا لكي يتػفخ نػعا ما كد بيغ الدبائغ كالسؤسدة كالتي مغ خلالو
  نحػ السؤسدة كالحؼ يؤكؿ إلى الػلاء ليا.

: تقػـ العجيج مغ السؤسدات خاصة مؤسدة البخمجيات بتشديل حل مذاكل الدبائؽ .3
فيجيػىات عمى اليػتيػب، تذخح ؼيو كيؽية تذصيب البخامج ككيؽية التعامل مع اخخ 

السعايذة الدبػف مغ خلاؿ التحجيثات، حيث تقػـ ىحه السؤسدات الستخررة ىحا العسل 
 الفيجيػىات حتى لا يػاجو أؼ عخاقيل عشج التصبيق.

                                                           
1
 .661المرجع السابك، ص 

2
 .10عٌسى صالح عبانً، مرجع سابك، ص 
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 مؾبيميذ. التدؾيقي لسؤسدةالشذاط  :السظمب الثاني

إف الشذاط التدػيقي يختكد عمى عجة مفاـيع أساسية يجب التعخؼ عمييا كدراستيا    
  .الشذاط التدػيقي كتحميميا فيحه السفاـيع تذكل العشاصخ الخئيدية التي يختكد عمييا

 : عشاصخ الشذاط التدػيقي.أولا 
 :كالذكل السػالي يػضح عشاصخ الشذاط التدػيقي  

 (: عشاصخ الشذاط التدػيقي. 16) الذكل

 

 

 

 

 

 

 

 

 16، ص1999، الجار الجامعية لمصبع كالشذخ كالتػزيع، الإسكشجرية، مرخ، التدؾيقمحمد فخيج الرحغ،  السرجر:

 

 الحاجات

 الطلب
 

 الرغبات

 التبادل الدنتجات

سواقالا  

 الدعاملات
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 1تصخؽ إلى شخح ىحه العشاصخ بيجؼ إبخاز أىسيتيا كالتفخيق بيشيا:سػؼ ن

تعتبخ الحاجات الإندانية السفيػـ الأساسي لجراسة التدػيق، فالإنداف لجيو  :الحاجات .1
العجيج مغ الحاجات التي يدعى إلى إشباعيا، كتتزسغ ىحه الحاجات مجسػعة مغ الحاجات 

ف كالخغبة في الحساية مغ الأخصار كالتيجيجات الأساسية كالصعاـ كالسلابذ كحاجات الأما
كالحاجات الاجتساعية كالانتساء كالتفاعل كحاجات السخكد كالسكانة كالاحتخاـ كالتقجيخ، 

 .كالحاجات الفخدية لمسعخفة كتحقيق الحات إذ يدعى الفخد إلى التجرج في إشباع ىحه الحاجات
الحاجات، كيسكغ القػؿ أف الخغبات أما الخغبات فيي تسثل مخحمة متقجمة مغ  :الخغبات .2

التي تدتخجـ في إشباع الحاجات، كتختمف رغبات الأفخاد باختلاؼ  ىي الػسائل السفزمة 
فعمى سبيل السثاؿ إذا احتاج شخز أمخيكي إلى  .ثقافاتيع ك حزاراتيع ك شخرياتيع

خز ياباني الصعاـ فإنو يخغب في بخغخ أك بصاشا مقمية، كإذا كانت نفذ الحاجة لمصعاـ لذ
الخغبة عمى أنيا الحاجة غيخ  "Lendrevie" فإنو يخغب في الدسظ أك الأرز. كسا يعخؼ

السذبعة التي تشتطخ الاجخاءات، يعشي تشتطخ اتخاذ القخار في الاختيار بيغ عجة عشاصخ 
 .يسكشيا اشباع نفذ الحاجة

محجكدة، يتػجب  انصلاقا مغ كػف رغبات الأفخاد غيخ محجكدة كأمػاليع كمػاردىع :الظمب .3
عمى الفخد أف يختار السشتجات التي تسجه بأقرى إشباع مسكغ في حجكد إمكاناتو السالية، 
كىحا ما يعخؼ بالصمب عمى سمعة ما، إذ يتحجد الصمب حدب رغبة الفخد في اقتشاء الدمعة 

 .كقجرتو الذخائية
جج مشتجات إف كجػد الحاجات الإندانية كضيػر الصمب عمييا يتصمب تػا :السشتجات .4

الإشباع ىحه الحاجات كالخغبات، كفي ىحه الحالة تتاح لمسدتيمظ عجة بجائل لإشباع حاجتو 
كعميو اختيار السشتج الحؼ يقجـ لو أفزل إشباع مسكغ مغ بيغ مجسػعة السشتجات الستاحة، 

                                                           
1
 .07إلى  02، ص، مرجع سابقمحمد الصحن  
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كيجب الإشارة إلى أف كمسة مشتج لا تعشى فقط الدمعة بل تتجاكز ذلظ لتذسل أيزا الخجمات 
 .الأفكارك 
يعتبخ التبادؿ جػىخ العسمية التدػيؿية فيػ العسمية التي تسكغ الفخد مغ إشباع  :التبادل  .5

حاجاتو كرغباتو مغ خلاؿ الحرػؿ عمى السشتج، كتتصمب عسمية التبادؿ تػافخ العجيج مغ 
  :الذخكط التي يسكغ ذكخىا ؼيسا يمي

 .أف يكػف ىشاؾ شخفيغ عمى الأقل 
  ما ذك ؾيسة لجػ الصخؼ الآخخأف يكػف لكل شخؼ شيء. 
   أف يكػف لكل شخؼ القجرة عمى الاتراؿ بالصخؼ الآخخ. 
  أف يكػف لكل شخؼ الحخية السصمقة لقبػؿ أك رفس عخض الصخؼ الآخخ.  
تعتبخ السعاملات الػحجة الأساسية لمتبادؿ، فعشجما يتفق شخفاف عمى عسمية  :السعاملات .6

فإف محػر السعاملات ىي الؿيسة التي يحرل عمييا التبادؿ تتع حيشئح السعاممة، كلحلظ 
الصخفاف كتذتسل ىحه الؿيسة عمى العجيج مغ الأبعاد مشيا كقت الاتفاؽ كمكانو كالسقابل الحؼ 

 .يحرل عميو الصخؼ الآخخ
الدػؽ ىػ السكاف الحؼ يتع ؼيو بيع كترخيف الدمعة إما عغ شخيق السشتج  :الأسؾاق .7

لمسدتيمكيغ السحتسميغ الحيغ مغ الستػقع أف  قشػات التػزيعك مباشخة أك عغ شخيق الػسصاء 
تكػف لجييع حاجة أك رغبة يدعػف عمى إشباعيا عغ شخيق شخاء الدمعة، فػجػد الحاجة أك 
الخغبة تذكلاف الجافعية لمذخاء حيث يتخح السدتيمظ قخاره الذخائي في ضػء مدتػػ دخمو 

 .كشبيعة حاجتوكذكقو 
 تدػيقي.: عشاصخ السديج الثانيا 
السديج التدػيقي ىػ ذلظ الخميط مغ الأنذصة الخئيدية التي يتع مغ خلاليا دراسة السشتج    

بسا يتشاسب مع شمبات السدتيمظ، ثع دراسة كتحجيج الدعخ السشاسب كالتشافدي ليحا السشتج، 
 ثع التخكيج لو لجػ السدتيمكيغ، كمغ ثع تػزيعو كإيرالو إلى السكاف السشاسب كفي الدمغ

السشاسب، كذلظ العخض إشباع حاجات كرغبات السدتيمظ بأعمى مدتػػ مسكغ ك تحقيق 
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يتزح مسا سبق أف السديج التدػيقي يتكػف مغ أربعة عشاصخ أساسية كىي  .الخبح السشاسب
السشتج الدعخ التػزيع كالتخكيج، إذ تدتخجـ ىحه العشاصخ بغخض الاستجابة لمدػؽ أك بغخض 

ابة الدػؽ لمسؤسدة، فسغ خلاؿ التحكع في ىحه العشاصخ الأربعة التأثيخ عمى درجة استج
يسكغ لمسؤسدة أف تقجـ بخنامجا تدػيؿيا يقابل احتياجات السدتيمكيغ كيعصي لمسؤسدة بعزا 

 1.مغ السدايا التشافدية
 (: عشاصخ السديج التدػيقي. 17) الذكل

 

 

 

 

 

 

 راسات الدابقة.مغ إعجاد الصالبتيغ اعتسادا عمى الج السرجر:

 

 
 
 

                                                           
1
دراسة حالة عٌنة من المؤسسات دراسة النشاط التسوٌمً ودوره فً تحسٌن تنافسٌة المؤسسات الالتصادٌة الجزائرٌة خري عبد الناصر،  

والعلوم التجارٌة وعلوم التسٌٌر، لسم العلوم التجارٌة، تخصص تسوٌك،  ةلتصادٌالالتصادٌة، مذكرة ممدمة لنٌل شهادة دكتوراه، كلٌة العلوم الا

 .11ص، 6102_6104، 4جامعة الجزائر 

 عناصر المزٌج التسوٌمً

 المنتج
 التروٌج السعر

 التوزٌع
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 سياسة التدػيق الستبعة مغ شخؼ مؤسدة مػبيميذ. ثالثا: 
تعسل مؤسدة مػبيميذ عمى الاعجاد الجيج لمسديج التدػيقي بسا يتساشى كمتصمبات     

الدػؽ لتشاؿ رضا ككلاء زبائشيا، سشتصخؽ في ىحا السصمب إلى كيؽية مسارسة مؤسدة 
  1سديج التدػيقي ليا، كالستسثل ؼيسا يمي:يقي مغ خلاؿ المػبيميذ نذاشيا التدػ 

 السشتج: 
تحػز السؤسدة في سياستيا الستعمقة بالسشتج عمى تذكيمة كاسعة مغ العخكض كالخجمات    

محققة بحلظ فمدفة التدػيق الا كىي التػجو بحاجات كرغبات الدبائغ بجقة متشاـية كبذكل 
يخز الجسيػر العاـ، كفل شكميغ  مججؼ عغ شخيق التجدئة السسكشة، فسغ السشتجات التي

، كمشيا التي (poste-payers) كالجفع البعجؼ (prepayers) ىسا عخكض الجفع السدبق
 يخز الذخكات في شكل عخكض الجفع البعجؼ فقط.

  :الدعخ 
تحجد مػبيميذ أسعارىا بشاء عمى أسعار السشافديغ، كتكػف بحلظ قج اختارت استخاتيجية     

غ شخيق عخض خجمات ذات جػدة بأسعار مشخفزة مقارنة بباقي السشافدة الدعخية ع
 .الستعامميغ، كالحؼ كاف بالتأكيج باتباعيا استخاتيجية الديصخة عمى التكاليف

 التؾزيع: 
تدعى السؤسدة إلى التػاجج عع كافة التخاب الػششي، برفة كاسعة كشاممة، فتبشت بحلظ    

 شخؽ التػزيع السباشخ كالغيخ مباشخ.
ىحه الدياسة سسحت لمدبػف بالػصػؿ إلى ككالاتيا التجارية )التػزيع السباشخ( عمى  اف    

زيادة عمى ذلظ  ،مدتػػ بمجياتيع، أيغ بإمكانو الؿياـ بتدجيج فاتػرتو الذخاء، الذكػػ......
ذخائح الجفع السدبق، كأخخػ لتدجيج تشاكؿ الدبائغ نقاط بيع معتسجة لكضعت مػبيميذ في م

                                                           
 

1
 .06:22، 6162ماي  www.mobilis.dz( 2 (المولع الرسمً لمؤسسة موبٌلٌس 

http://www.mobilis.dz/
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البعجؼ كالسددكجة، كىحا لتخؽيف الزغط عمى ككالاتيا التجارية كالتقخب أكثخ  فػاتيخ الجفع
 .مغ مكاف تػاجج الدبػف 

 الاترال التدؾيقي: 
، كإف كاف كسيمة كانت يع كسائل التخكيج دكف القزاء عمى أؼتػضف السؤسدة جس    

الخاديػ الرحف  لشدبة التغصية الكبيخة التي تسيده )سػاء في التمفازالإعلاف يحتل الرجارة 
اللافتات ...( كحتى عمى الانتخنت، فإف السؤسدة تخرز ميدانية أقل لمخعاية حاليا مقارنة 

 انصلاقا مغ كػنيا مؤسدة كششية. تدتخجـ بسا ىػ عمية الحاؿ للاتراؿ، لتخسيخ اسسيا
حجع التكخار كالاستسخار لػقت السشاسب لتحقيق الغاية السخجػة كبمػبيميذ كل كسيمة في ا

 .السشاسب
 :عمى الذكل التالي يميذ في استخجاـ كسائل الاتراؿ ىييجيا مػبتاف الكيؽية التي تش   
 يا مغ خلاؿ كل كسائل الإعلاف الستاحةتاشتجإبخاز م. 
   كييا لمتعخيف بالعخكض الججيجة.تخ لسذمغ رسائل الياتف الشرية القريخة بعث العجيج 
  لأياـ الػششية كالعالسية لكدب كد جسيػرىا، تدتغل السؤسدة السشاسبات في الاحتفاؿ با

 .كالسذاركة في السعارض كالرالػنات
   تعتسج مػبيميذ قػة بيع شابة كمؤىمة لمتكفل تجسيع الذغالات الدبائغ، كتقجيع خجمات ما

 .بعج البيع في أحدغ الطخكؼ
   ات لمتعخيف بالعخكض الػكالات بسختمف السصبػعات كالسصػيتدكيج كل نقاط البيع ك

 .كالعخكض الججيجة
   مزاعفة الخصيج،تعسل السؤسدة عمى تشذيط مبيعاتيا عبخ العجيج مغ الأكجو( 

تحقيق كلاء زبائشيا كالعسل عمى جحب ة السجانية، ...(، كذلظ مغ اجل الخسائل الشري
لاف الدػؽ يذيج حيغ إشلاؽ العخكض الججيجة كالتي نذاىجىا اليػـ )السحتسميغ، خاصة 

 (.مشافدة شجيجة
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 دراسة ميجانية استقرائية. السبحث الثالث:
 

 السظمب الأول: تخظيط وترسيؼ الجراسة السيجانية
، كالغاية مشوتع اختيار مشيجية الجراسة بالاعتساد عمى شبيعة السػضػع السجركس    

فسشيجية الجراسة تػضح الصخيقة التي يتبعيا الباحث في دراستو لاكتذاؼ الحقائق 
الجراسة تع  كفي ىحه ،مػضػع الجراسة مة كالاستفدارات التي يثيخىاسئالأ كالإجابة عمى

اتباع السشيج الػصفي التحميمي الحؼ يحسل مجسػعة مغ الاجخاءات البحثية الستكاممة 
كمعالجتيا كتحميميا تحميلا  كالبيانات كترشيفيالػصف الطاىخة، مغ خلاؿ جسع الحقائق 

 ة.مػصػؿ إلى نتائج الطاىخة السجركسدؾيقا ل
عمقة بسػاقع بشاءا عمى ما سبق تع استخجاـ السشيج الػصفي لػصف أىع السفاـيع الست  

"مؤسدة مكاف إجخاء الجراسة  ككحلظ كصف، كلاء الدبائغالتػاصل الاجتساعي ك 
، كسا تع اعتساد ىحا السشيج لتقييع أثخ أبعاد مػاقع التػاصل الاترالات مػبيميذ"

 الخجمة.في تعديد كلاء زبائغ جتساعي الا

 أولا: مرادر جسع البيانات
  :تتسثل السرادر التي تع الاعتساد عمييا لجسع البيانات في 
دكر مػاقع التػاصل لسعالجة الجػانب التحميمية لسػضػع الجراسة "  :السرادر الأولية_1

" اتخحنا الاستبانة كأداة رئيدية لمبحث الاجتساعي في تعديد الػلاء لجػ زبائغ الخجمة
عتساد عمى الالبيانات الأكلية كالتي صسست خريراً ليحا الغخض بحيث تع لجسع ا

العجيج مغ العبارات كمغ مختمف السخاجع لؿياس الستغيخ السدتقل مػاقع التػاصل 
  كلاء الدبائغ.  عي، كالستغيخ التابع:الاجتسا
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لعلاقة، : حيث اتجيشا إلى الكتب كالسخاجع العخبية كالأجشبية ذات االسرادر الثانؾية_2
كالجكريات كالسقالات كالتقاريخ، كالأبحاث كالجراسات الدابقة التي تشاكلت مػضػع 

 .لإنتخنت السختمفةكالبحث كالسصالعة في مػاقع االجراسة، 

 ثانيا: مجالات الجراسة 
 :تتسثل مجالات الجراسة ؼيسا يمي 

جية السجية لػلاية السيجانية بسؤسدة مػبيميذ ببمأجخيت ىحه الجراسة  :الحجكد السكانية-1 
 السجية.

  مؤسدة الاترالات مػبيميذ بالسجية. ئغزباأخح مغ  :الحجكد البذخية-2 
تػاصل الاجتساعي، كلاء زبائغ ال )مػاقعيخات الجراسة كتتعمق بستغ :الحجكد العمسية-3 

 الخجمة(.
الحجكد الدمانية: تع إعجاد ىحه الجراسة خلاؿ الفرل الثاني مغ السػسع الجامعي -4 

 .2024أفخيل  10إلى  2024ؼيفخؼ  12، كفي الفتخة السستجة مغ 2023/2024

 ثالثا: مجتسع وعيشة الجراسة
ب عمى أؼ شالب تحجيجىا قبل البجء في دراستو ىي حرخ جمغ العػامل الأساسية التي ي 

، كقج تع اختيار مؤسدة مػبيميذائغ مجتسع الجراسة، كعميو فإف مجتسع الجراسة يتسثل في زب
لاستسارات عمييع ) ابػف مغ مجتسع الجراسة تع تػزيع ( ز 120مكػنة مغ )عيشة قرجية 
مغ تػزيع الاستسارات كجسع البيانات  نتياءالاة ( كىحا برفة عذػائية، كبعج برفة مباشخ 

( استسارة غيخ صالحة لمتحميل، ليدتقخ العجد 20استسارة مشيا ) 100اللازمة، تع استخجاع 
% مغ إجسالي 83( استسارة كبشدبة بمغت ) 100متحميل عشج )الشيائي للاستسارات الرالحة ل

 .(عجد الإستسارات السػزعة
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 رابعا: أداة جسع البيانات
صسست خريراً لغخض جسع البيانات، كتع تػزيعيا عمى مجتسع الجراسة،  استبانةتع إعجاد  

 الاستبانةجاد ، كقج تع إع spss كتع تحميل نتائج ىحا الاستبياف باستخجاـ البخنامج الإحرائي
 عمى الشحػ الآتي:

  كالسعمػماتإعجاد استبانة أكلية مغ أجل استخجاميا في جسع البيانات، 
   عمى السذخؼ مغ أجل اختبار مجػ ملاءمتيا لجسع البيانات الاستبانةعخض، 
   بذكل أكلي حدب ما يخاه السذخؼ الاستبانةتعجيل، 
   يغ قامػا بجكرىع بتقجيع الشرح عمى مجسػعة مغ السحكسيغ كالح الاستبانةتع عخض

 ،كالإرشاد كتعجيل كححؼ ما يمدـ
   لمجراسة،عمى جسيع أفخاد العيشة لجسع البيانات اللازمة  الاستبانةتػزيع 

 يمي:إلى ثلاث أجداء كسا  الاستبانةتقديع  كقج تع 
شخح  الجراسة،كالحؼ يتزسغ إشكالية  للاستبيافتزسغ الغلاؼ الخارجي  الأول:الجدء  
يجؼ مغ الجراسة، شسأنة السدتجيبيغ للاستبياف بأف معمػماتيع ستحاط بدخية تامة، كأخيخا ال

 .تقجيع كمسة شكخ لمسدتجيبيغ
يتكػف مغ البيانات الذخرية لعيشة الجراسة مغ حيث: الجشذ السدتػػ  الثاني:الجدء 

، معخفة اف ذلسؤسدة مػبيميتكخار الديارة، مجػ إدراؾ السدتجػب  ،التعميسي، السيشة الجخل
 .كاف السدتجػب مغ مدتخجمي مػاقع التػاصل الاجتساعي

 كتع تقديسو، كلاء زبائغ الخجمةيشاقر أثخ مػاقع التػاصل الاجتساعي عمى  :الجدء الثالث
 :كالآتيإلى محػريغ 

يعتبخ بسثابة متغيخ  الاجتساعي:كيذسل الستغيخ السدتقل مػاقع التػاصل  الأول:السحؾر  
 ىيخسذ أبعاد ك  كيشعكذ فيالجراسة، مى التشبؤ بالستغيخ التابع في ىحه تفديخؼ يعسل ع

 .الاتجاىات(تصػيخ  )الدخعة، السرجاؾية، الادراؾ، التفاعل،
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لو ثلاث أبعاد تتسثل في الخضا، ، كلاء زبائغ الخجمةيتسثل في الستغيخ التابع  :الثانيالسحؾر 
ة ىحا كقج تع تحجيج خيارات الأجػبة ( عبار 13) كقج تع ؾياسو بػاسصة ،الثقة، الالتداـ

التي تدسح لشا  اعتباره مغ أندب السقاييذ عمى  Likert Scaleباستخجاـ مؿياس ليكارت
مػافق ججا مػافق محايج )لأفخاد. كبسا أف ىحا السؿياس يعبخ عغ الخيارات بؿياس استجابات ا

 .يبيفي دراستشا ىحه فيػ بحلظ مؿياس تخت تساما(غيخ مػافق غيخ مػافق 
 : وصف عيشات الجراسةخامدا 
ي السلاحق عمى السخفق ف الاستبيافاشتسمت البيانات الذخرية لعيشة الجراسة كسا جاء في   

شبيعة السدتجػب إف كاف  ،السدتػػ التعميسي، السيشة، الجخل ،)الجشذ: الستغيخات التالية
ـ مػاقع التػاصل شبيعة السدتجػب إف كاف يدتخج ،زبػف لمذخكة، مجػ إدراؾ السدتجػب

حيث سيتع اعتساد التكخارات الشدب السئػية كالخسػمات البيانية في التعبيخ عغ  ،(الاجتساعي
 .كتحميمياخرائز أفخاد العيشة 

 وصف خرائص العيشة مؽ حيث متغيخ الجشذ .1
 يسثل الججكؿ التالي تمخيرا لمشتائج الستعمقة بتػزيع أفخاد عيشة الجراسة حدب متغيخ الجشذ

 (: تػزيع أفخاد عيشة الجراسة حدب متغيخ الجشذ5رقع)ججكؿ 
 %الشدبة السئػية تالتكخارا الفئات الستغيخ
 47 47 ذكخ الجشذ

 53 53 أنثى
 100 100  السجسػع

 نتائج الاستبياف السرجر: مغ إعجاد الصالبتيغ بالاعتساد عمى

تخكيغ مغ الإناث، ( نلاحع في فئة الجشذ ارتفاع عجد السذ5رقع ) نلاحع مغ الججكؿ  
فخدا  47بمغ عجد الحكػر  حيغ ي، ف% 53 فخدا كبشدبة مئػية تقجر ب 53حيث بمغ عجدىع 

 .%47بشدبة مئػية قجرىا 
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 وصف خرائص العيشة مؽ حيث متغيخ الفئة العسخية .2
 (: تػزيع أفخاد العيشة حدب متغيخ الفئة العسخية6ججكؿ رقع)

 %ةالشدبة السئػي التكخارات الفئات الخرائز
 

 الفئة العسخية
 67 67 سشة 30إلى  20مغ 
 23 23 سشة 41إلى  31مغ 
 8 8 سشة  52إلى  42مغ 

 2 2 سشة 53أكثخ مغ 
 100 100  السجسػع

 السرجر: مغ إعجاد الصالبتيغ إعتسادا عمى نتائج الاستبياف

كح أعسارىع ما أف غالبية الدتجػبيغ في فئة العسخ تتخا( 6يتزح لشا مغ خلاؿ الججكؿ رقع ) 
، كىػ ما يعشي انتداب أكثخىع %67فخدا، بشدبة  67سشة حيث بمغ عجدىع  30ك 20بيغ 

سشة ، في حيغ أف أقل ندبة كانت في الفئة  41إلى 31لفئة الذباب، ثع تمييا الفئة مغ 
 .%2سشة بمغ عجدىع فخديغ بشدبة مئػية  53العسخية الأكثخ مغ 

 لسدتؾى التعميسيوصف خرائص العيشة مؽ حيث متغيخ ا .3
 ( : تػزيع أفخاد العيشة حدب متغيخ السدتػػ التعميسي7الججكؿ رقع )

 الشدبة السئػية التكخارات الفئات الخرائز

 17 17 ثانػؼ أك أقل السدتػػ التعميسي

 51 51 جامعي
 32 32 مػضف

 100 100  السجسػع

 تع اعجاده اعتسادا عمى نتائج الاستبياف السرجر:
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( يتزح لشا اف الشدبة الأكبخ في السدتػػ التعميسي ىي الجامعي 7الججكؿ رقع )مغ خلاؿ 
كفي الأخيخ فئة الثانػؼ أك أقل  %32كتمييا فئة السػضفػف بشدبة  %51حيث قجرت ب

 .%17بشدبة 
 مؾقع التؾاصل الاجتساعي السدتخجم بكثخة متغيخ وصف خرائص العيشة مؽ حيث .4

 ة حدب مػقع التػاصل الاجتساعي الأكثخ استخجاما(: تػزيع أفخاد العيش8ججكؿ رقع )
 %الشدبة السئػية التكخارات الفئات الأسئمة

 ما ىػ مػقع
التػاصل الاجتساعي 

الحؼ تدتخجمو 
 ؟ بكثخة

 6 6 تػيتخ
 66 66 ؼيدبػؾ
 20 20 اندتغخاـ
 4 4 كاتداب
 4 4 أخخػ 

 100 100  السجسػع
 ج الاستبياف.السرجر: تع إعجاده اعتسادا عمى نتائ

أكثخ مػقع يدتخجـ مغ شخؼ السدتػجبيغ ىػ الفايدبػؾ الحؼ ( نلاحع أف 8مغ الججكؿ رقع)
 %6بعجىا مػقع تػيتخ قجر بشدبة  %20كمغ ثع مػقع الاندتغخاـ ب  %66قجرت ندبتو ب

 لسدخجمي كاتداب ك كحلظ نفذ الشدبة لسدتخجمي السػاقع الأخخػ. %4بيشسا قجرت ندبة 
 عيشة مؽ حيث متغيخ ىجف استخجام مؾاقع التؾاصل الاجتساعي وصف خرائص ال .5
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 (: تػزيع أفخاد العيشة حدب اليجؼ مغ استخجاـ مػاقع التػاصل الاجتساعي9ججكؿ )
 %الشدبة السئػية التكخارات الفئات الأسئمة

ما اليجؼ مغ 
استخجامظ لذبكات 

التػاصل 
 الاجتساعي؟

 14 14 التعارؼ
 19 19 تبادؿ السعارؼ
 25 25 متابعة الاخبار

 13 13 التدػؽ كالاعساؿ
 29 29 التدمية

 100 100  السجسػع
 السرجر: تع اعجاده اعتسادا عمى نتائج الاستبياف.

( أف اليجؼ الاكلي مغ استخجاـ مػاقع التػاصل الاجتساعي ىػ 09نلاحع مغ الججكؿ رقع)
كتمييا تبادؿ السعارؼ كمغ ثع  %25ثع متابعة الاخبار ب  %29التدمية حيث قجر بشدبة 

 .%13خخ ىجؼ كىػ التدػؽ كالاعساؿ قجر بشدبة التعارؼ لمػصػؿ إلى آ
 وصف خرائص العيشة مؽ خلال الستغيخ نؾع الذخيحة السدتخجمة .6

(: يسثل تػزيع أفخاد العيشة حدب الذخيحة السفزمة في التعامل مع 1(0ججكؿ رقع
 خجماتيا

 %الشدبة السئػية التكخارات الفئات الأسئمة
مغ بيغ شخائح 
الياتف الشقاؿ 

ما ىي بالجدائخ، 
الذخيحة السفزمة 
لجيظ في التعامل 

 مع خجماتيا؟

 18 18 أكريجك

 65 65 مػبيميذ

 17 17 جيدؼ 

 100 100  السجسػع
 السرجر: تع اعجاده اعتسادا عمى نتائج الاستبياف.



 -بالسجية–لسؤسدة مؾبيميذ  الفرل الثالث                                             دراسة ميجانية

118 
 

( أف الفئة الأكبخ ىي السدتخجمة لذخيحة مػبيميذ قجرت بشدبة 10نلاحع مغ الججكؿ )
، كمدتخجمي شخيحة جيدؼ ىع %18أكريجك قجرت ب  ، أما مدتخجمي شخيحة65%

 .%17بشدبة 

  نتائج الجراسة السيجانية وتحميل عخض السظمب الثاني:
ات الجراسة كالستعمقة مغ متغيخ  متغيخسشتشاكؿ في ىحا السصمب عخضا كتحميلا مفرلا لكل 

  بالجكر الحؼ تمعبو مػاقع التػاصل الاجتساعي في تعديد كلاء الدبائغ.

 : عخض وتحميل الشتائج الستعمقة بسحؾر مؾاقع التؾاصل الاجتساعيأولا

مػاقع  بعج مغ أبعادتع الاعتساد عمى الستػسط الحدابي كالانحخاؼ السعيارؼ لكل 
 ،تحجيج درجة القبػؿ كالاتجاه العاـلكذلظ التػاصل الاجتساعي ككحا الجرجة الكمية لمسحػر 

 كالججكؿ التالي يػضح الشتائج.
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 محػر مػاقع التػاصل الاجتساعيتحميل عخض ك  :11ؼ الججول رق

 الستؾسط ةالعبار  عادالأب الخقؼ
 الحدابي

الانحخاف 
الاتجاه  التختيب السعياري 

 العام

 الدخعة 1
تقػـ مؤسدة مػبيميذ بشذخ السعمػمات 
التي تفيج الدبائغ عمى كسائل التػاصل 

 الاجتساعي.
 مػافق 01 0,779 4,09

 السرجاؾية 2
ت التي تشذخىا مؤسدة مػبيميذ السعمػما

عمى مػاقع التػاصل الاجتساعي دؾيقة 
 كمػثػقة.

 مػافق 02 0,887 4,00

 الإدراؾ 3

غالبا ما ألجأ الى مػاقع التػاصل 
الاجتساعي لجسع السعمػمات مغ 
العخكض السقجمة مغ مؤسدات 

 الاترالات لسػبيميذ

 مػافق  03 1,037 3,79

 التفاعل 4
قع التػاصل لقج تفاعمت عمى مػا

الاجتساعي مع أفخاد لجييع ثقافة جيجة في 
 العلامات التجارية لسؤسدات الاترالات

 مػافق 05 1,126 3,73

تصػيخ  5
 الاتجاىات

تفيجني مػاقع التػاصل الاجتساعي عمى 
الاشلاع الجائع لجسع الاتجاىات الججيجة 

بخرػص خجمة مػبيميذ لاترالات 
 اليػاتف الشقالة بالجدائخ 

 مػافق 04 1,165 3,79

 مؾافق 0,731 3,88 مؾاقــع التـؾاصــل الاجتســـاعي

 .Spssعمى مخخجات بخنامج  ااعتسادمغ إعجاد الصالبتيغ  السرجر:

جابات أفخاد العيشة لإ العامة نلاحع مغ خلاؿ نتائج الججكؿ أعلاه أف اتجاىات
العبارة نجج أف لسػافقة، حيث ا كميا باتجاهكانت بأبعاد مػاقع التػاصل الاجتساعي الستعمقة 

تقػـ مؤسدة مػبيميذ بشذخ السعمػمات التي تفيج الدبائغ عمى كسائل التػاصل ) الأكلى
 4,09تختيب بستػسط حدابي قجره الفي أعمى  كالسسثمة لبعج الدخعة قج جاءت (الاجتساعي

ارة، ثع كىػ ما يجؿ عمى كجػد تجانذ في الإجابات عمى ىحه العب 0,779كانحخاؼ معيارؼ 
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التي تشذخىا مؤسدة مػبيميذ عمى مػاقع التػاصل الاجتساعي دؾيقة السعمػمات العبارة الثانية )
 0,887كانحخاؼ معيارؼ  4,00( كالتي تعبخ عغ بعج السرجاؾية بستػسط حدابي كمػثػقة

كل مغ العبارتيغ ، ثع تمتيا كىػ ما يذيخ إلى كجػد تقارب في الإجابات عمى ىحه العبارة
لثة كالخامدة كالسسثمة لبعجؼ الإدراؾ كتصػيخ الاتجاىات عمى التختيب كبشفذ الاتجاه الثا

لقج تفاعمت عمى مػاقع التػاصل الاجتساعي العاـ أؼ بالسػافقة، كصػلا إلى العبارة الخابعة )
( كالتي تجدج بعج مع أفخاد لجييع ثقافة جيجة في العلامات التجارية لسؤسدات الاترالات

كىػ يفػؽ  1,037كانحخاؼ معيارؼ  3,73آخخ التختيب بستػسط حدابي قجره  التفاعل في
مغ شخؼ الػاحج بقميل مسا يجؿ عمى عجـ كجػد تذتت كبيخ في الإجابات عمى ىحه العبارة 

 أفخاد العيشة.

كىػ ما  3,88الإجسالي لمسحػر قج بمغ نلاحع أف الستػسط الحدابي  كبذكل عاـ
، مػاقع التػاصل الاجتساعي لجػ زبائغ مؤسدة مػبيميذيعكذ درجة عالية مغ استخجاـ 

مغ الػاحج مسا يذيخ إلى أف ىشاؾ  كىػ أقل 0,731كبمغ الانحخاؼ السعيارؼ الإجسالي 
جانذ كبيخ في الإجابات الستعمقة بسحػر مػاقع التػاصل الاجتساعي مغ قبل الأفخاد ت

 السدتجػبيغ.

 

 ر ولاء زبائؽ الخجمةثانيا: عخض وتحميل الشتائج الستعمقة بسحؾ 

كبعج يتزسشيا محػر  عبارة تع الاعتساد عمى الستػسط الحدابي كالانحخاؼ السعيارؼ لكل
 ،تحجيج درجة القبػؿ كالاتجاه العاـلكذلظ كلاء زبائغ الخجمة ككحا الجرجة الكمية لمسحػر 

 كالججكؿ التالي يػضح الشتائج.
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 خجمةمحػر كلاء زبائغ التحميل عخض ك  :12الججول رقؼ 

 الستؾسط ةالعبار  الخقؼ
 الحدابي

الانحخاف 
الاتجاه  التختيب السعياري 

 العام
 مؾافق  2 0,748 3,91 البعج الأول: الالتدام

 مػافق  09 1,041 3,92 استعسل خجمات مؤسدة مػبيميذ بذكل متكخر 1
 مػافق  07 0,999 3,97 أجج في عخكض مؤسدة مػبيميذ أساليب تحفيدية   2

ؤسدة مػبيميذ زبائشيا بأفزل العخكض مغ تدكد م 3
 حيث الجػدة كالدعخ

 مػافق  11 0,948 3,90

يمتدـ مػضفػ مؤسدة مػبيميذ بػعػدىع التي يقصعػنيا  4
 عمى زبائشيع

 مػافق  12 1,050 3,78

مؤسدة مػبيميذ نيتيا صادقة في السعاممة كلا تتلاعب  5
 بالدبائغ كتخغب في ادامة علاقتيا مع الدبػف 

 مػافق  05 0,984 4,00

 مػافق  3 0,831 3,89 البعج الثاني: الثقة
 مػافق  01 0,939 4,08 لجؼ ثقة كبيخة بػكالة مػبميذ 6
 مػافق  13 0,960 3,69 ىشاؾ علاقة جيجة مع مقجـ الخجمة لجػ الػكالة 7
 مػافق  10 0,989 3,90 أنا ميتع بالحفاظ عمى علاقة جيجة مع ككالة مػبيميذ 8

 مؾافق  1 0,844 3,99 عج الثالث: الخضاالب

أشعخ بالخضا التاـ كالارتياح لتعاممي مع مؤسدة  9
 مػبيميذ

 مػافق  02 1,018 4,05

 مػافق  03 1,067 4,03 أنا راض عغ جػدة خجمات مؤسدة مػبيميذ 10

11 
أرػ اف مؤسدة مػبيميذ أكثخ جاذبية مغ باقي 

 مػافق  04 1,082 4,00 الػكالات

 مػافق  08 1,046 3,93 غب باستسخار في التعامل مع نفذ علامة مػبيميذأر  12

تتساشى عخكض مػبيميذ مع تصمعات الدبائغ كآراءىع  13
 كتعػيس اخصاءىع

 مػافق  06 1,014 3,98

 مؾافق  0,696 3,94 ولاء زبــائــؽ الخجمـــة
 .Spssعمى مخخجات بخنامج  ااعتسادمغ إعجاد الصالبتيغ  السرجر:
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جابات أفخاد العيشة لإ العامة لاحع مغ خلاؿ نتائج الججكؿ أعلاه أف اتجاىاتن
لجؼ ثقة ) الدادسةالعبارة نالت السػافقة، حيث  كميا عشجكانت بػلاء زبائغ الخجمة الستعمقة 

مسا يعشي  0,939كانحخاؼ معيارؼ  4,08 بؿيسةأعمى متػسط حدابي  (كبيخة بػكالة مػبميذ
أشعخ بات السبحػثيغ عمى ىحه العبارة، لتأتي بعجىا العبارة التاسعة )أف ىشاؾ تقارب في إجا

كانحخاؼ  4,05( بستػسط حدابي بالخضا التاـ كالارتياح لتعاممي مع مؤسدة مػبيميذ
، ثع تمتيا كىػ ما يذيخ إلى عجـ كجػد تباعج في الإجابات عمى ىحه العبارة 1,018معيارؼ 

أؼ بالسػافقة، لشجج في الآخخ التختيب العبارة الدابعة باقي العبارات كبشفذ الاتجاه العاـ 
كانحخاؼ  3,69بستػسط حدابي قجره  (ىشاؾ علاقة جيجة مع مقجـ الخجمة لجػ الػكالة)

مغ كىػ أقل الػاحج مسا يجؿ عمى تجانذ في الإجابات عمى ىحه العبارة  0,960معيارؼ 
 شخؼ أفخاد العيشة.

 كسا يمي: تختيبيا كاف جمة فقجكلاء زبائغ الخلأبعاد  أما بالشدبة

  :السػافقة بستػسط حدابي قجره  اتدرجالسختبة الأكلى مغ حيث  احتل الخضــاالبعج الثالث
مسا يجؿ عمى مػافقة أفخاد العيشة حػؿ ما يتزسشو مغ عبارات، كبانحخاؼ معيارؼ قجره  3,99

كجػد  ذيخ إلىىحا ي، ك بارات ىحا البعجعمى ع تقارب في الإجاباتالكىحا يجؿ عمى  0,844
 .درجات مختفعة مغ الخضا لجػ زبائغ مؤسدة مػبيميذ

 قجره جاء في السختبة الثانية مغ حيث درجة السػافقة بستػسط حدابي  الالتــدام: البعج الأول
مسا يجؿ عمى مػافقة أفخاد العيشة حػؿ ما يتزسشو مغ عبارات، كبانحخاؼ معيارؼ قجره  3,91

مسا يعشي أف مؤسدة مػبيميذ تحخص رب في الإجابات، يجؿ عمى تقاكىحا  0,748
 .بسدتػيات عالية عمى الالتداـ بتقجيع خجمات جيجة كفي الػقت السحجد

 مغ حيث درجة السػافقة بستػسط  كالأخيخة في السختبة الثالثة جاء الثقة: ثانيالبعج ال
ؿ ما يتزسشو مغ أفخاد العيشة حػ  مغ قبل سػافقةال اتجاه مسا يجؿ عمى 3,89حدابي قجره 

الأفخاد  إجاباتفي  كجػد تجانذ كىحا يجؿ عمى 0,831عبارات، كبانحخاؼ معيارؼ قجره 
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الدبائغ يستمكػف ثقة كبيخة تجاه مؤسدة ىحه الشتيجة إلى أف  تعكذ، ك حػؿ عبارات ىحا البعج
 مػبيميذ كالخجمات التي تقجميا ليع.

كىػ ما  3,94لمسحػر قج بمغ الإجسالي نلاحع أف الستػسط الحدابي  كعمى العسػـ
يذيخ إلى كجػد مدتػيات عالية مغ الػلاء مغ شخؼ الدبائغ لمخجمات التي تقجميا مؤسدة 

أف ىشاؾ  يعشيمغ الػاحج مسا  كىػ أقل 0,696مػبيميذ، كبمغ الانحخاؼ السعيارؼ الإجسالي 
 العيشة.تقارب كبيخ في الإجابات الستعمقة بسحػر كلاء زبائغ الخجمة مغ قبل أفخاد 

 السظمب الثالث: اختبار فخضيات الجراسة

تدعى فخضيات الجراسة إلى معخفة ما إذا كاف ىشاؾ تأثيخ لسػاقع التػاصل الاجتساعي 
بأبعاده عمى تعديد كلاء الدبائغ لمخجمات السقجمة مغ شخؼ مؤسدة مػبيميذ، كلتحجيج ذلظ 

إلى اختبار الأثخ بيغ الستغيخات  كالحؼ ييجؼ هقسشا باستخجاـ أسمػب الانحجار الخصي لتحجيج
 السدتقمة كالستغيخ التابع.

 أولا: اختبار الفخضية الأولى

تدعى الفخضية الأكلى إلى دراسة تأثيخ أبعاد مػاقع التػاصل الاجتساعي عمى كلاء 
زبائغ الخجمة بسؤسدة مػبيميذ، كعمى ىحا الأساس سشقػـ باختبار أثخ كل بعج مغ أبعاد 

 جتساعي عمى كلاء زبائغ الخجمة كفقا لمفخضيات الفخعية التالية:مػاقع التػاصل الا

 

 الفخضية الفخعية الأولى:-1

 تشز ىحه الفخضية عمى ما يمي:

h0 : أثخ ذك دلالة إحرائية لشذخ معمػمات مفيجة عمى كسائل التػاصل الاجتساعي لا يػجج
 .0,05 عشػيةيذ عشج مدتػػ مفي تعديد الػلاء لجػ زبائغ الخجمة في مؤسدة مػبيم
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h1 : أثخ ذك دلالة إحرائية لشذخ معمػمات مفيجة عمى كسائل التػاصل الاجتساعي في يػجج
 .0,05 يذ عشج مدتػػ معشػيةتعديد الػلاء لجػ زبائغ الخجمة في مؤسدة مػبيم

 مػضحة في الججكؿ التالي: نتائج اختبار الانحجار الخصي البديط ليحه الفخضية

 عمى كلاء زبائغ الخجمة الدخعة أثخ بعج :13الججول رقؼ 
 بعج الدخعة 

كلاء زبائغ 
 الخجمة

R R
2

 F ؼيذخ Sig F 
السعامل 
  

t ستػدنت Sig t 

0,419a 0,176 20,865 0,000b 0,374 4,568 0,000 
 .Spssعمى مخخجات بخنامج  ااعتسادمغ إعجاد الصالبتيغ  السرجر:

 مغ خلاؿ نتائج الججكؿ أعلاه ندتشتج ما يمي:

 بيغ بعج الدخعة ككلاء زبائغ الخجمة. 41,9%اؾ علاقة ارتباط شخدية متػسصة تقجر بػػ ىش -
سخعة نذخ ناتجة عغ التغيخات في  كلاء الدبائغمغ التغيخات في مدتػيات  17,6%ندبة  -

 .السعمػمات السفيجة عمى مػاقع التػاصل الاجتساعي مغ قبل مؤسدة مػبيميذ
أثخ إيجابي بيغ الستغيخيغ، حيث أف الديادة في  كجػدتجؿ عمى معامل الانحجار  ؾيسة -

بجرجة كاحجة تؤدؼ إلى زيادة  سخعة نذخ السعمػمات عمى مػاقع التػاصل الاجتساعي
 .كلاء الدبائغفي مدتػيات  0,374بؿيسة 

كىػ ما يجؿ عمى  0,05بسدتػػ دلالة أقل مغ  4,568ستػدنت السحدػبة  tبمغت ؾيسة  -
 الانحجار. معشػية معامل

كىحا ما  0,05كذلظ عشج مدتػػ معشػية أقل مغ  20,865 ؼيذخ Fغت ؾيسة اختبار كبم -
 .ككل نسػذج الانحجاريجؿ عمى معشػية 

كبشاء عمى ىحه الاستشتاجات فإنشا نخفس الفخضية الرفخية كنقبل الفخضية البجيمة، كبالتالي 
مى كسائل التػاصل أثخ ذك دلالة إحرائية لشذخ معمػمات مفيجة عيػجج : يسكششا القػؿ بأنو
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 يذ عشج مدتػػ معشػيةالاجتساعي في تعديد الػلاء لجػ زبائغ الخجمة في مؤسدة مػبيم
0,05. 

 :الفخعية الثانية الفخضية-2

 تشز ىحه الفخضية عمى ما يمي:

h0 : يػجج أثخ ذك دلالة إحرائية لشذخ السعمػمات الجؾيقة كالسػثػقة عمى كسائل التػاصل لا
 .0,05 عشج مدتػػ معشػية الػلاء لجػ زبائغ الخجمة لسؤسدة مػبيميذالاجتساعي في تعديد 

h1 : يػجج أثخ ذك دلالة إحرائية لشذخ السعمػمات الجؾيقة كالسػثػقة عمى كسائل التػاصل
 .0,05 عشج مدتػػ معشػية الاجتساعي في تعديد الػلاء لجػ زبائغ الخجمة لسؤسدة مػبيميذ

 مػضحة في الججكؿ التالي: يط ليحه الفخضيةنتائج اختبار الانحجار الخصي البد

 عمى كلاء زبائغ الخجمة السرجاؾية أثخ بعج :14الججول رقؼ 
 بعج السرجاؾية 

كلاء زبائغ 
 الخجمة

R R
2

 F ؼيذخ Sig F 
السعامل 
  

t ستػدنت Sig t 

0,487a 0,238 30,548 0,000b 0,383 5,527 0,000 
 .Spssعمى مخخجات بخنامج  ااعتسادمغ إعجاد الصالبتيغ  السرجر:

 مغ خلاؿ نتائج الججكؿ أعلاه ندتشتج ما يمي:

ككلاء زبائغ  السرجاؾيةبيغ بعج  48,7%ىشاؾ علاقة ارتباط شخدية متػسصة تقجر بػػ  -
 الخجمة.

مرجاؾية ناتجة عغ التغيخات في  كلاء الدبائغمغ التغيخات في مدتػيات  23,8%ندبة  -
 .ع التػاصل الاجتساعي مغ قبل مؤسدة مػبيميذنذخ السعمػمات السفيجة عمى مػاق
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كجػد أثخ إيجابي بيغ الستغيخيغ، حيث أف الديادة في تجؿ عمى معامل الانحجار  ؾيسة -
بجرجة كاحجة تؤدؼ إلى زيادة  مرجاؾية نذخ السعمػمات عمى مػاقع التػاصل الاجتساعي

 .كلاء الدبائغفي مدتػيات  0,383بؿيسة 
كىػ ما يجؿ عمى  0,05بسدتػػ دلالة أقل مغ  5,527دػبة ستػدنت السح tبمغت ؾيسة  -

 الانحجار. معشػية معامل
كىحا ما يجؿ  0,05كذلظ عشج مدتػػ دلالة أقل مغ  30,548 ؼيذخ Fكبمغت ؾيسة اختبار  -

 .ككل نسػذج الانحجارعمى معشػية 

، كبالتالي كبشاء عمى ىحه الاستشتاجات فإنشا نخفس الفخضية الرفخية كنقبل الفخضية البجيمة
يػجج أثخ ذك دلالة إحرائية لشذخ السعمػمات الجؾيقة كالسػثػقة عمى : يسكششا القػؿ بأنو

عشج  كسائل التػاصل الاجتساعي في تعديد الػلاء لجػ زبائغ الخجمة لسؤسدة مػبيميذ
 .0,05 مدتػػ معشػية

 :الفخعية الثالثة الفخضية-3

 تشز ىحه الفخضية عمى ما يمي:

h0 : ذك دلالة إحرائية لجسع السعمػمات عغ العخكض السقجمة مغ ككالات  يػجج أثخلا
مؤسدة مػبيميذ مغ مػاقع التػاصل الاجتساعي في تعديد الػلاء لجػ زبائغ الخجمة في 

 .0,05 عشج مدتػػ معشػية مؤسدة مػبيميذ

h1 : يػجج أثخ ذك دلالة إحرائية لجسع السعمػمات عغ العخكض السقجمة مغ ككالات مؤسدة
بيميذ مغ مػاقع التػاصل الاجتساعي في تعديد الػلاء لجػ زبائغ الخجمة في مؤسدة مػ 

 .0,05 عشج مدتػػ معشػية مػبيميذ
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 مػضحة في الججكؿ التالي: نتائج اختبار الانحجار الخصي البديط ليحه الفخضية

 عمى كلاء زبائغ الخجمةالادراؾ  أثخ بعج :15الججول رقؼ 
 بعج الإدراؾ 

غ كلاء زبائ
 الخجمة

R R
2

 F ؼيذخ Sig F 
السعامل 
  

t ستػدنت Sig t 

0,273a 0,074 7,880 0,006b 0,183 2,807 0,006 
 .Spssعمى مخخجات بخنامج  ااعتسادمغ إعجاد الصالبتيغ  السرجر:

 مغ خلاؿ نتائج الججكؿ أعلاه ندتشتج ما يمي:

 ككلاء زبائغ الخجمة. دراؾالإبيغ بعج  27,3%ة تقجر بػػ ضعيف ىشاؾ علاقة ارتباط شخدية -
دراية الدبائغ ناتجة عغ التغيخات في  كلاء الدبائغمغ التغيخات في مدتػيات  7,4%ندبة  -

 .بالسعمػمات السشذػرة عمى مػاقع التػاصل الاجتساعي مغ قبل مؤسدة مػبيميذ
كجػد أثخ إيجابي بيغ الستغيخيغ، حيث أف الديادة في تجؿ عمى معامل الانحجار  ؾيسة -

راؾ الدبائغ بجسيع السعمػمات السشذػرة عمى مػاقع التػاصل الاجتساعي مغ شخؼ إد
 .كلائيعفي مدتػيات  0,183بجرجة كاحجة تؤدؼ إلى زيادة بؿيسة  مؤسدة مػبيميذ

كىػ ما يجؿ عمى  0,05بسدتػػ دلالة أقل مغ  2,807ستػدنت السحدػبة  tبمغت ؾيسة  -
 الانحجار. معشػية معامل

كىحا ما يجؿ  0,05كذلظ عشج مدتػػ دلالة أقل مغ  7,880 ؼيذخ Fار كبمغت ؾيسة اختب -
 .ككل نسػذج الانحجارعمى معشػية 

كبشاء عمى ىحه الاستشتاجات فإنشا نخفس الفخضية الرفخية كنقبل الفخضية البجيمة، كبالتالي 
غ يػجج أثخ ذك دلالة إحرائية لجسع السعمػمات عغ العخكض السقجمة م: يسكششا القػؿ بأنو

ككالات مؤسدة مػبيميذ مغ مػاقع التػاصل الاجتساعي في تعديد الػلاء لجػ زبائغ الخجمة 
 .0,05 عشج مدتػػ معشػية في مؤسدة مػبيميذ
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 :الفخعية الخابعة الفخضية-4

 تشز ىحه الفخضية عمى ما يمي:

h0 : جييع يػجج أثخ ذك دلالة إحرائية لمتفاعل عمى مػاقع التػاصل الاجتساعي مع أفخاد للا
 ثقافة جيجة في شخكات الاترالات في تعديد الػلاء لجػ زبائغ الخجمة في مؤسدة مػبيميذ

 .0,05 عشج مدتػػ معشػية

h1 : يػجج أثخ ذك دلالة إحرائية لمتفاعل عمى مػاقع التػاصل الاجتساعي مع أفخاد لجييع
 ؤسدة مػبيميذثقافة جيجة في شخكات الاترالات في تعديد الػلاء لجػ زبائغ الخجمة في م

 .0,05 عشج مدتػػ معشػية

 مػضحة في الججكؿ التالي: نتائج اختبار الانحجار الخصي البديط ليحه الفخضية

 عمى كلاء زبائغ الخجمة التفاعل أثخ بعج :16الججول رقؼ 
 بعج التفاعل 

كلاء زبائغ 
 الخجمة

R R
2

 F ؼيذخ Sig F 
السعامل 
  

t ستػدنت Sig t 

0,133a 0,018 1,760 0,188b 0,082 1,327 0,188 
 .Spssعمى مخخجات بخنامج  ااعتسادمغ إعجاد الصالبتيغ  السرجر:

 مغ خلاؿ نتائج الججكؿ أعلاه ندتشتج ما يمي:

ككلاء زبائغ  التفاعلبيغ بعج فقط   13,3%تقجر بػػ  ججا ةضعيف ىشاؾ علاقة ارتباط شخدية -
 الخجمة.

التفاعل مع ناتجة عغ التغيخات في  الدبائغ كلاءمغ التغيخات في مدتػيات  1,8%ندبة  -
 .ىؤلاء الدبائغ عبخ مػاقع التػاصل الاجتساعي مغ قبل مؤسدة مػبيميذ
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كجػد أثخ إيجابي بيغ الستغيخيغ، حيث أف الديادة في تجؿ عمى معامل الانحجار  ؾيسة -
بؿيسة بجرجة كاحجة تؤدؼ إلى زيادة التفاعل مع الدبائغ عمى مػاقع التػاصل الاجتساعي 

 .كلائيعفي مدتػيات  0,082
كىػ  0,05مغ  كىي أكبخ 0,188بسدتػػ دلالة  1,327ستػدنت السحدػبة  tبمغت ؾيسة  -

 الانحجار. معشػية معاملعجـ ما يجؿ عمى 
 0,05مغ  كىي أكبخ 0,188دلالة كذلظ عشج مدتػػ  1,760 ؼيذخ Fكبمغت ؾيسة اختبار  -

 .ككل جارنسػذج الانحكىحا ما يجؿ عمى عجـ معشػية 

لا : يسكششا القػؿ بأنو، كبالتالي ء عمى ىحه الاستشتاجات فإنشا نقبل الفخضية الرفخيةكبشا
يػجج أثخ ذك دلالة إحرائية لمتفاعل عمى مػاقع التػاصل الاجتساعي مع أفخاد لجييع ثقافة 

عشج  جيجة في شخكات الاترالات في تعديد الػلاء لجػ زبائغ الخجمة في مؤسدة مػبيميذ
 .0,05 دتػػ معشػيةم

 :الفخعية الخامدة الفخضية-5

 تشز ىحه الفخضية عمى ما يمي:

h0 : يػجج أثخ ذك دلالة إحرائية للاشلاع الجائع بجسيع الاتجاىات الججيجة بخرػص لا
خجمات مػبيميذ للاترالات عمى مػاقع التػاصل الاجتساعي في تعديد الػلاء لجػ زبائغ 

 .0,05 دتػػ معشػيةعشج م الخجمة في مؤسدة مػبيميذ

h1 : يػجج أثخ ذك دلالة إحرائية للاشلاع الجائع بجسيع الاتجاىات الججيجة بخرػص
خجمات مػبيميذ للاترالات عمى مػاقع التػاصل الاجتساعي في تعديد الػلاء لجػ زبائغ 

 .0,05 عشج مدتػػ معشػية الخجمة في مؤسدة مػبيميذ
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 مػضحة في الججكؿ التالي: يحه الفخضيةنتائج اختبار الانحجار الخصي البديط ل

 عمى كلاء زبائغ الخجمة تصػيخ الاتجاىات أثخ بعج :17الججول رقؼ 
 بعج تصػيخ الاتجاىات 

كلاء زبائغ 
 الخجمة

R R
2

 F ؼيذخ Sig F 
السعامل 
  

t ستػدنت Sig t 

0,485a 0,235 30,104 0,000b 0,290 5,487 0,000 
 .Spssعمى مخخجات بخنامج  ااعتسادمغ إعجاد الصالبتيغ  السرجر:

 مغ خلاؿ نتائج الججكؿ أعلاه ندتشتج ما يمي:

ككلاء  تصػيخ الاتجاىاتبيغ بعج  48,5%ة تقجر بػػ ضعيف ىشاؾ علاقة ارتباط شخدية -
 زبائغ الخجمة.

تصػر ناتجة عغ التغيخات في  كلاء الدبائغمغ التغيخات في مدتػيات  23,5%ندبة  -
 مات مػبيميذ السصخكحة عبخ مػاقع التػاصل الاجتساعي.الاتجاىات الخاصة بخج

كجػد أثخ إيجابي بيغ الستغيخيغ، حيث أف الديادة في تجؿ عمى معامل الانحجار  ؾيسة -
تصػر الاتجاىات في الخجمات السشذػرة عمى مػاقع التػاصل الاجتساعي مغ شخؼ 

 .كلاء الدبائغػيات في مدت 0,290بجرجة كاحجة تؤدؼ إلى زيادة بؿيسة  مؤسدة مػبيميذ
كىػ ما يجؿ عمى  0,05بسدتػػ دلالة أقل مغ  5,487ستػدنت السحدػبة  tبمغت ؾيسة  -

 الانحجار. معشػية معامل
كىحا ما يجؿ  0,05كذلظ عشج مدتػػ دلالة أقل مغ  30,104 ؼيذخ Fكبمغت ؾيسة اختبار  -

 .ككل نسػذج الانحجارعمى معشػية 

نخفس الفخضية الرفخية كنقبل الفخضية البجيمة، كبالتالي كبشاء عمى ىحه الاستشتاجات فإنشا 
يػجج أثخ ذك دلالة إحرائية للاشلاع الجائع بجسيع الاتجاىات الججيجة : يسكششا القػؿ بأنو

بخرػص خجمات مػبيميذ للاترالات عمى مػاقع التػاصل الاجتساعي في تعديد الػلاء 
 .0,05 عشػيةعشج مدتػػ م لجػ زبائغ الخجمة في مؤسدة مػبيميذ
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 ثانيا: اختبار الفخضية الثانية

كلاء الدبائغ عمى  مػاقع التػصل الاجتساعيىحه الفخضية إلى دراسة تأثيخ  تيجؼ
قسشا باستخجاـ أسمػب ذلظ لتحجيج ، ك تجاه الخجمات السقجمة مغ شخؼ مؤسدة مػبيميذ

 كقفا لمريغة التالية:الانحجار الخصي البديط 

H0 سػاقع التػاصل الاجتساعي في تعديد الػلاء لجػ زبائغ لة إحرائية يػجج أثخ ذك دلال: لا
 .0,05 عشج مدتػػ معشػية الخجمة في مؤسدة مػبيميذ

H1 : سػاقع التػاصل الاجتساعي في تعديد الػلاء لجػ زبائغ ليػجج أثخ ذك دلالة إحرائية
 .0,05 عشج مدتػػ معشػية الخجمة في مؤسدة مػبيميذ

 :نتائج اختبار الانحجار الخصي البديط ليحه الفخضية يػضح الججكؿ السػاليك 

 كلاء زبائغ الخجمةعمى  مػاقع التػاصل الاجتساعيأثخ  :18الججول رقؼ 
 مػاقع التػاصل الاجتساعي 

كلاء 
زبائغ 
 الخجمة

R R
2

السعامل  bالثابت  
  

t 
 Sig F ؼيذخ Sig t F ستػدنت

0,481a 0,231 2,165 0,458 5,425 0,000 29,425 0,000b 

 .Spssعمى مخخجات بخنامج  ااعتساد الصالبتيغمغ إعجاد  السرجر:

 مغ خلاؿ نتائج الججكؿ أعلاه ندتشتج ما يمي:

مػاقع التػاصل الاجتساعي ككلاء بيغ  48,1%تقجر بػػ  متػسصة شخدية كجػد علاقة ارتباط -
 .زبائغ الخجمة

مدتػيات ة عغ التغيخات في ناتج كلاء الدبائغ مغ التغيخات في مدتػيات 23,1% ندبة -
 .السعمػمات السعخكضة عبخ مػاقع التػاصل الاجتساعي مغ شخؼ مؤسدة مػبيميذ

 .2,165 كلاء الدبائغ بػػ الابتجائية الثابتة في سدتػياتقجرت ال -
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يذيخ معامل الانحجار إلى كجػد أثخ إيجابي بيغ الستغيخيغ، حيث أف الديادة في  -
بجرجة  سدة مػبيميذ عبخ مػاقع التػاصل الاجتساعيالسعمػمات السشذػرة مغ قبل مؤ 

 .كلاء زبائغ السؤسدةفي مدتػيات  0,458كاحجة تؤدؼ إلى زيادة بؿيسة 
كىػ ما يجؿ  0,05بسدتػػ دلالة أقل مغ  5,425ستػدنت السحدػبة  tكسا بمغت ؾيسة  -

 عمى معشػية معامل الانحجار.
كىحا ما يجؿ  0,05ػ دلالة أقل مغ كذلظ عشج مدتػ  29,425 ؼيذخ Fكبمغت ؾيسة اختبار  -

 عمى السعشػية الكمية لشسػذج الانحجار.

ل الفخضية البجيمة، كبالتالي كبشاء عمى ىحه الاستشتاجات فإنشا نخفس الفخضية الرفخية كنقب
سػاقع التػاصل الاجتساعي في تعديد الػلاء ليػجج أثخ ذك دلالة إحرائية قػؿ بأنو: يسكششا ال

 .0,05 عشج مدتػػ معشػية في مؤسدة مػبيميذ لجػ زبائغ الخجمة

 عمى الشحػ الآتي:لستغيخات الجراسة صياغة معادلة الانحجار  كيسكغ
                

 مػاقع التػاصل الاجتساعي.: Y  أف: حيث

 X.كلاء زبائغ الخجمة : 
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 خلاصة الفرل:

في البجاية إلى التعخؼ  تعخضشا حيث التصبيقي لمجراسة الجانب الفرل ىحا يتشاكؿ
عمى السؤسدة محل الجراسة كالتي تسثمت في مؤسدة مػبيميذ كأىع الجػانب الإدارية 
كالتشطيسية ليا ككحا التعخؼ عمى أىع الشذاشات التدػيؿية ليا خاصة عبخ مػاقع التػاصل 
الاجتساعي، كقج اعتسجنا عمى شخح استبياف الكتخكني لجسع البيانات حػؿ دكر مػاقع 

 .لتػاصل الاجتساعي في تعديد الػلاء لجػ زبائغ مؤسدة مػبيميذا

كمغ خلاؿ عخض كتحميل الشتائج الستحرل عمييا باستخجاـ بخنامج التحميل 
تػصمشا إلى أف ىشاؾ مدتػيات عالية للأداء التدػيقي الإلكتخكني عبخ  spssالإحرائي 

أيزا مغ الػلاء لجػ الدبائغ، مػاقع التػاصل الاجتساعي لمسؤسدة تقابمو مدتػيات مختفعة 
كسا أفزت الجراسة إلى كجػد تأثيخ إيجابي ذك دلالة إحرائية لمخجمات السصخكحة عبخ 

ذ.تعديد كلاء زبائغ مؤسدة مػبيمي عمى ،مػاقع التػاصل الاجتساعي



 

 

 

  

 الخاتسة



  خاتسة 

 

 خاتسة

تسثمة تعخفشا مغ خلاؿ ىحه الجراسة عمى أثخ مػاقع التػاصل الاجتساعي بأبعاده الخسدة الس   
في الدخعة كالسرجاؾية كالادراؾ كالتفاعل كتصػيخ الاتجاىات عمى تعديد الػلاء لجػ زبائغ 

كذلظ مغ خلاؿ التصخؽ إلى مفيػـ شبكات التػاصل الاجتساعي في مؤسدة مػبيميذ الخجمة 
التي تػصمشا الى انيا عبارة عغ مجسػعة مغ التصبيقات عمى الانتخنت التي تسكغ 

تػاصل كتبادؿ السعمػمات كالآراء كالسحتػػ، كسا تصخقشا إلى أنػاع الذبكات السدتخجميغ مغ ال
، كسا تػصمشا إلى أف  تػيتخ كالاندتغخاـ كالػاتداب كاليػتيػبالالاجتساعية مثل الؽيدبػؾ ك 

شبكات التػاصل الاجتساعي عمى الانتخنت لع تعج تقترخ عمى كػنيا أدكات اتراؿ كإنسا 
صبح التػاجج عمى الذبكات الاجتساعية مغ أىع ػيق التفاعمي ، أأصبحت مغ أىع أدكات التد

لمسؤسدات الاقترادية نطخا لتػفخ الفخص الكبيخة في استقصاب الدبائغ الججد  الاستخاتيجيات
سساع آراءىع كتحديغ  لخجماتيا كمشتجاتيا، كلتعديد مكانتيا في نطخ ىؤلاء مغ خلاؿ

كدب رضاىع كمغ ثع كلاءىع لتمظ الخجمات، جل تجخبتيع كبشاء علاقات جيجة معيع مغ أ
حيث يعخؼ الػلاء لمخجمة عمى أنو رغبة السدتيمظ في إعادة تفزيل أكؿ لمخجمة مغ بيغ 

 البجائل ليصػر مػقف إيجابي.

  التظبيقية لمجراسةالشتائج 

  يػجج أثخ ذك دلالة إحرائية لشذخ معمػمات مفيجة عمى كسائل التػاصل الاجتساعي في
 .0,05ء لجػ زبائغ الخجمة في مؤسدة مػبيميذ عشج مدتػػ معشػية تعديد الػلا

  يػجج أثخ ذك دلالة إحرائية لشذخ السعمػمات الجؾيقة كالسػثػقة عمى كسائل التػاصل
الاجتساعي في تعديد الػلاء لجػ زبائغ الخجمة لسؤسدة مػبيميذ عشج مدتػػ معشػية 

0,05. 



  خاتسة 

 

 ات عغ العخكض السقجمة مغ ككالات مؤسدة يػجج أثخ ذك دلالة إحرائية لجسع السعمػم
مػبيميذ مغ مػاقع التػاصل الاجتساعي في تعديد الػلاء لجػ زبائغ الخجمة في مؤسدة 

 .0,05مػبيميذ عشج مدتػػ معشػية 
  لا يػجج أثخ ذك دلالة إحرائية لمتفاعل عمى مػاقع التػاصل الاجتساعي مع أفخاد لجييع

ي تعديد الػلاء لجػ زبائغ الخجمة في مؤسدة ثقافة جيجة في شخكات الاترالات ف
 .0,05مػبيميذ عشج مدتػػ معشػية 

  يػجج أثخ ذك دلالة إحرائية للاشلاع الجائع بجسيع الاتجاىات الججيجة بخرػص
خجمات مػبيميذ للاترالات عمى مػاقع التػاصل الاجتساعي في تعديد الػلاء لجػ 

 .0,05عشػية زبائغ الخجمة في مؤسدة مػبيميذ عشج مدتػػ م

 الاقتخاحات والتؾصيات

استشادا عمى ما تشاكلشاه في الجانب الشطخؼ مغ ىحه الجراسة كبالاعتساد عمى الشتائج التي   
تع التػصل الييا في الجانب التصبيقي، يسكششا تقجيع مجسػعة التػصيات كالاقتخاحات تتسثل 

 في:

 ككلاء  ات التػاصل الاجتساعيضخكرة الاىتساـ بالسػاضيع التي تذسل التدػيق عبخ شبك
لانيا مػاضيع تػاكب العرخ كػنيا أصبحت مرجر نجاح العجيج مغ السؤسدات  الدبائغ

 بسختمف أنذصتيا.

  ضخكرة تخكيد السؤسدات الجدائخية عمى تجريب عساليا عمى استخجاـ كسائل الاعلاـ
 كالاتراؿ الحجيثة.

 الاجتساعي لجحب انتباه  الترسيع الجيج لرفحات السؤسدات عمى مػاقع التػاصل
السترفحيغ لمخجمات السعخكضة كالحخص عمى تقجيع معمػمات دؾيقة كمفيجة تتشاسق مع 

 متصمبات متتبعي الرفحات.



  خاتسة 

 

 أفاق الجراسة:

 لتجارؼ._تأثيخ مػاقع التػاصل الاجتساعي في كدب الػلاء لمعلامة ا

 .ماتية_تأثيخ التدػيق الالكتخكني كفاعميتو في تصػيخ السؤسدات الخج

 _دكر مػاقع التػاصل الاجتساعي في تعديد الخضا لجػ زبائغ الخجمة.
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، كمية ب، التػتيخ، الػاتداؾمرصفي محمد البذيخ، شبكات التػصل الاجتساعي: الفاسبػ  _
 .2016 خالعمػـ كالثقافة، جامعة أـ درماف، الدػداف، رسالة ماجدتي

ة، أسمػب الإدارة بالكفاءات كتػجو إدارؼ ججيج لتحقيق مدايا تشافدية في بمقجكد كىي _
السشطسة دراسة حالة مؤسدات الياتف الشقاؿ في الجدائخ"، أشخكحة دكتػراه في تدييخ 

بػمخداس،  -السشطسات، كمية العمػـ الاقترادية كالتجارية كعمػـ التدييخ، جامعة أحسج بػقخة 
 .2016/2015الجدائخ، 

ميخ احسج، شخيف مخاد، الأسذ الشطخية لدمػؾ كبخامج كلاء الدبائغ، دار كائل لمشذخ  _
 .2020كالتػزيع، عساف، الأردف، 

دراسة ميجانية بسؤسدة فػلكذ كاج  -احسج ميخ، تأثيخ بخامج كدب الػفاء عمى كفاء الديػف _
ية العمػـ الاقترادية كالعمػـ كم التدييخ،لمديارات بالجدائخ، أشخكحة دكتػراه، تخرز عمػـ 

 .6102/6102تمسداف،  -التجارية كعمػـ التدييخ، جامعة ابي بكخ بمقايج 
العذعاشي مخيع، قخير بغ علاؿ، دكر التدػيق الالكتخكني في تحقيق كلاء الدبػف، كمية _

تكار العمػـ الاقترادية كالعمػـ التجارية كعمػـ التدييخ، جامعة تمسداف الجدائخ، مجمة الاب
 .6102كالتدػيق، العجد الثاني، 

العلاؽ بذيخ، ربابعة عمي، التخكيج كالاعلاف التجارؼ، دار اليازكرؼ العمسية لمشذخ _
 .6116كالتػزيع، عساف، 

أنيذ أحسج عبج الله، إدارة التدػيق كفق مشطػر ؾيسة الدبػف، دار الجشاف لمشذخ كالتػزيع، _
 .6102عساف، 

ياة، أثخ استخجاـ مػاقع التػاصل الاجتساعي عمى تحريل الجراسي، _باعمي ياميشة، بػخيخة ح
دراسة ميجانية عمى عيشة مغ تلاميح ثانػية الذيخ احسج بغ ديجؼ، أدرار، محكخة لشيل شيادة 
الساستخ في عمع الشفذ تخرز عمع الشفذ السجرسي جامعة أحسج دراية كمية العمػـ 

 .2021-أدرار–قدع العمػـ الإسلامية  الإندانية كالاجتساعية كالعمػـ الإسلامية
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ة التشافدية لمسؤسدة الرشاعية يد بعيصير شعباف، أثخ التدػيق بالعلاقات في تحقيق الس_
كالتجارية جكتػراه عمػـ تخرز عمػـ التدييخ، كمية العمػـ الاقترادية ل ةالأشخكح الجدائخية،

 .6102جامعة مديمة ، التدييخ كعمػـ
صبػعة إدارة علاقات الدبائغ، مػجية لصمبة الدشة أكلى ماستخ، بغ أحدغ ناصخ الجيغ، م_

 .6166، خ، الجدائ0492ماؼ  8كمية العمػـ التجارية، تخرز تدػيق الخجمات، جامعة 
بغ حسػدة زكخياء، تدػيق الالكتخكني عبخ مػاقع التػاصل الاجتساعي ترسيع كتحميل _

يسي، كمية العمػـ الاقترادية كتجارية لإعلاف مسػؿ عمى الفاسبػؾ، جامعة محمد البذيخ الا بخاـ
كعمػـ التدييخ، محكخ مقجمة لشيل شيادة الساستخ، تخرز تدػيق صشاعي، 

 .2019بخجبػعخيخيج،
بغ ميخ محمد الصيب، أىسية التدػيق الابتكارؼ في تصػيخ مبيعات السؤسدة الجدائخية دراسة _

ادة دكتػراه في عمػـ التدػيق، حالة مؤسدة الاترالات مػبيميذ، أشخكحة مقجمة لشيل شي
كمية العمػـ الاقترادية كالعمػـ التجارية كعمػـ التدييخ، قدع العمػـ التجارية، تخرز 

 .2016/2017، 3تدػيق، جامعة الجدائخ 
، دار الأشمذ لشذخ 1بػزيجؼ ربيعة، الاعلاـ الالكتخكني كالسػاششة البيئية، الصب عة_

 .2021كالتػزيع، القاىخة،
صالحة، استخجاـ الأبشاء لذبكات التػاصل الاجتساعي كانعكاساتيا عمى العلاقات تػتاكؼ _

الاسخية، رسالة مكسمة انيل شيادة الساجدتيخ، عمع الشفذ الاسخؼ، قدع عمع الشفذ كعمػـ 
 .2015التخبية كالأرشفػنيا، كمية العمػـ الاجتساعية جامعة كىخاف،

دتيمظ الشيائي، محكخة لشيل شيادة الساستخ، _تػفيق فكيح، أثخ جػدة الخجمات في رضا الس
جامعة البػيخة كمية العمػـ الاقترادية كالعمػـ التجارية كعمػـ التدييخ، الجدائخ، 

6109_6102. 
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ثامخ ىاني الخلايمة، أثخ حسلات التدػيق عبخ شبكات التػاصل الاجتساعي في رضا _
ا )في أؼ بي( الأردف. رسالة العسلاء دراسة تحميمية الأراء عيشة مغ عسلاء شخكة مارك

ماجدتيخ، تخرز الأعساؿ الالكتخكنية قدع الأعساؿ الالكتخكنية، كمية الأعساؿ، جامعة 
 .6102الذخؽ الأكسط 

دراسة حالة السرشع الجدائخؼ )حاتع نجػد، تفعيل رضا الدبػف كسجخل استخاتيجي لبشاء كلائو _
 .6112جامعة الجدائخ،  لمسربخات(، رسالة ماجدتيخ في العمػـ الاقترادية،

حجاد شفيق، سػيجاف نطاـ، أساسيات التدػيق، دار الحامج لمشذخ كالصباعة، الصبعة _ 
 .0441الأكلى، عساف، الأردف، 

الرفاء  الدبػف، دارإدارة علاقات  الجشابي،حديغ كليج حديغ عباس، أحسج عبج محسػد _
 .6101، عساف، 10لشذخ كتػزيع، ط 

ػيق السباشخ في تحقيق كلاء الدبػف_دراسة حالة مؤسدة مػبيميذ_، خميل كليج، دكر التد_
مقجمة لشيل شيادة الساجدتيخ في العمػـ التجارية تخرز دراسات كبحػث تدػيؿية،  ةمحكخ 

 .2017_2016جامعة فخحات عباس، سصيف، 
ي تدػيق ف داكدؼ الإماـ، التدػيق بالعلاقات كدكرىا في تشسية رضا الدبػف، محكخة ماستخ_

 .6109خجمي جامعة قاصجؼ مخباح كرقمة، 
تأثيخ مػاقع التػاصل الاجتساعي عمى تذكيل العلاقات الاجتساعية لجػ دكاخة سياـ، _

مقجمة لشيل شيادة الساستخ  ة، محكخ 1945ماؼ 8دراسة ميجانية بجامعة  الذباب الجامعي:
نية كالاجتساعية، في عمع الاجتساع في تخرز عمع الاجتساع كالاتراؿ كمية العمػـ الإندا

 .2020قدع عمع الاجتساع،
ت دكافع استخجاـ مػاقع التػاصل الاجتساعي كالإشباعاعػاكاة، كابحية أميشة بػكاؼ _ر 

السحققة لجػ الصمبة، محكخة تخخج لشيل شيادة الساستخ شعبة عمػـ كالاتراؿ تخرز 
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الاعلاـ كالاتراؿ كعمع اتراؿ كعلاقات العامة كمية العمػـ الإندانية كالاجتساعية قدع عمػـ 
 .2023 ة قالسة،السكتبات جامع

عداـ كآخخكف، مبادغ التدػيق الحجيث بيغ الشطخية كالتصبيق، دار السديخة  زكخياء أحسج_
 .6114، عساف، 0لمشذخ كالتػزيع، ط

الخبيعاكؼ كحديغ عباس، التدػيق ػسجخل معاصخػ، غيجاء لمشذخ _سعجكف حسػد خثيخ 
 .6102كالتػزيع، الأردف، 

صجيقي أسامة، بختي صالح، أثخ التخكيج عبخ مػاقع التػاصل الاجتساعي عمى كلاء الدبػف _
دراسة ميجانية لستعاممي الياتف الشقاؿ بالجدائخ، محكخة مقجمة لشيل شيادة ماستخ في العمػـ 

 .6102_6102التجارية، تخرز تدػيق خجمات، جامعة يحي فارس بالسجية، الجدائخ، 
مػؾ السدتيمظ السفاـيع كالاستخاتيجيات، الصبعة الأكلى، مكتبة سالذشاكؼ، مرصفى  عائذة_

 .0448سذ القاىخة، مرخ، ذعيغ ال
_عبج الحؽيع محمد لسيغ، دكرة إدارة التدػيق في كدب الدبػف، دراسة حالة مذخكبات مػلاؼ 

ائخ، لمسذخكبات الغازية، رسالة ماجدتيخ في العمػـ التجارية، تخرز تدػيق، جامعة الجد 
6114. 

 ، 2003عبج الدلاـ أبػ قحف، كيف تديصخ عمى الأسػاؽ، الجار الجامعية، مرخ، _
عبج الله الحاج ىجيخه، دكر إدارة علاقة الدبائغ في استسخارية السؤسدة _دراسة حالة _

_مؤسدة اترالات الياتف الشقاؿ مػبيميذ، محكخة مقجمة ضسغ متصمبات نيل شيادة 
جارية تخرز تدػيق خجمات، جامعة الجكتػر يحي فارس السجية، الساستخ في العمػـ الت

6101. 
علاء فخحاف شالب، أميخة الجشابي، إدارة السعخفة )إدارة معخفة الدبػف(، دار الرفاء، _

 .6114عساف،
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عمي خميل شقخة، الاعلاـ الججيج شبكات التػاصل الاجتساعي، دار أسامة لمشذخ كالتػزيع، _
 . 2014، 1عساف، الأردف، ط 

_عيدى بغ شػرػ، دكر تدػيق العلاقات في زيادة كلاء الدبػف، رسالة ماجدتيخ، جامعة 
 .6114قاصجؼ مخباح، كمية العمػـ الاقترادية، 

عيدى صالح عباني، أثخ شبكات التػاصل الاجتساعي في تغييخ الدمػؾ الذخائي لمسدتيمظ _
راه، قدع العمػـ التجارية، كمية دراسة حالة مشتجات عسخ بغ عسخ، أشخكحة دكتػ  -الجدائخؼ 

 .2016/2015العمػـ الاقترادية كالتجارية كعمػـ التدييخ، جامعة عسار ثميجي الأغػاط، 
، دار 1_كاضع ششػف السقجادؼ، الاعلاـ الجكلي الججيج كترجع الدمصة الخابعة، الصبعة 

 .2013،فالاعرار العمسي لشذخ كالتػزيع، عسا
يع عبيجات، _ ادغ التدػيق مجخل سمػكي(، الصبعة الثانية، دار السدتقبل لمشذخ مب)محمد إبخاـ

 .0444 الأردف،كالتػزيع، عساف، 
فعاليات بشاء العلامات الخابحة، الإسكشجرية  -تدػيق العلامات جا، محمد عبج العطيع أبػ الش_

 .6102 الجامعية،الجار 
 .6101"، القاىخة، محمد ىالة لبيب كآخخكف، التدػيق"السبادغ كالتصػرات الحجيثة_
مخكد السحتدب للاستذارات: دكر مػاقع التػاصل الاجتساعي في الاحتداب، الصبعة _

 ق.1438الأكلى، دار السحتدب لمشذخ كالتػزيع، الخياض، 
مدراؽ كردة، أثخ التخكيج باستخجاـ شبكات التػاصل الاجتساعي عمى كلاء الدبائغ لمعلامة _

ات التجارية لمياتف الشقاؿ السدػقة بالجدائخ_، أشخكحة التجارية _دراسة عيشة مغ العلام
مقجمة لشيل شيادة دكتػراه الصػر الثالث في عمػـ التدييخ تخرز تدييخ السؤسدات، قدع 

 .6160/6166عمػـ التدييخ، جامعة محمد بػضياؼ، السديمة، 
دار  معخاج ىػارؼ كآخخكف، سياسات كبخامج كلاء الدبػف كأثخىا عمى سمػؾ السدتيمظ،_

 .6102كشػز السعخفة لمشذخ كالتػزيع، الأردف، 
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مشى شفيق، التدػيق بالعلاقات بحػث كدراسات السشطسة العخبية لمتشسية، القاىخة، مرخ، _
6112. 

كشبكات  ة_ميا ميجؼ الخفاؼ، مشيخة عبج الله مفمح، ريع عػني السصخمي، التجارة الإلكتخكني
 .2016تػزيع، الصبعة الأكلى، ،ار كائل لمشذخ كالالتػاصل الاجتساعي، د

نيا نبيل الاسجكدؼ، دكر مػاقع التػاصل الاجتساعي في إدراؾ الذباب الجامعي لحخية _
، رسالة ماجدتيخ، جامعة السشرػرة، كمية 2011يشايخ 25الخاؼ كمذاركتيع الدياسة في ثػرة 

 .2012التخبية الشػعية، 
رضا الدبػف في السؤسدات الخجمية ىاشسي بختة، دكر جػدة الخجمة في التأثيخ عمى _

_دراسة تصبيؿية في شخكات الاتراؿ الجدائخية العامة بدعيجة_، محكخة مقجمة لاستكساؿ 
شيادة ماستخ، كمية العمػـ الاقترادية عمػـ التدييخ، إدارة أعساؿ، جامعة الجكتػر الصاىخ 

 .6161_6104مػلاؼ، سعيجة، 
، دار البجاية 1لجكلة الافتخاضية الججيجة، الصبعة يامغ خزيخ البياتيغ، الإعلاـ الججيج ا_

 .2014لشذخ كالتػزيع، عساف،
يػسف حجيع الصائي كآخخكف، إدارة الجػدة الذاممة في التعميع الجامعي، الصبعة الأكلى، _

 .6100دار اليازكرؼ لمشذخ كالتػزيع، عساف، الأردف، 
ارة علاقات الدبػف، دار الػارؽ يػسف حجيع سمصاف الصائي، ىاشع فػزؼ دباس العبادؼ، إد_

 .6114لمشذخ، عساف، 
 :أطخوحات ومحكخات-ت

حديغ ىيثسي، العلاقات العامة كشبكات التػاصل الاجتساعي، دار أسامة لشذخ كالتػزيع -
 .2015الأردف، عساف، شبعة الأكلى ،
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امعييغ قػاسسية حشاف، مػاقع التػاصل الاجتساعي كدكرىا في زيادة العدلة عشج الصمبة الج-
الجدائخييغ، محكخة لشيل شيادة الساستخ، كمية العمػـ الإندانية كالاجتساعية، قدع العمػـ 

 .2016الإندانية، جامعة العخبي التبدي، تبدة، 
استخجاـ مػاقع الذبكات الاجتساعية كتأثيخه في العلاقات الاجتساعية  مخيع نارماف نػمار،-

في الجدائخ محكخة مكسمة لشيل شيادة الساجدتيخ دراسة عيشة مغ مدتخجميغ مػقع الفاسبػؾ 
في عمػـ الاعلاـ كالاتراؿ، تخرز: اعلاـ كتكشػلػجيا الاتراؿ الحجيثة قدع: العمػـ 

 .2012الإندانية، جامعة الحاج ؿ خزخ
 ث_ السجلات والجوريات:

حامج سعيج الجبخ كآخخكف، كاقع دكر شبكات التػاصل الاجتساعي في تشسية الػعي  _
كمية التخبية، جامعة  الكػيت، مجمةفي لجػ شالبات كمية التخبية الأساسية في دكلة الثقا

 .2017، الجدء الثاني، مرخ، 176الأزىخ، العجد 
كالدمبية  ةسعاد حسيج سعيج كآخخكف، مػاقع التػاصل الاجتساعي كتأثيخاتيا الإيجابي _

العجكاني لجػ الصمبة الجامعة، كاستخجاـ الألعاب الالكتخكنية العشيفة كأثخىسا عمى الدمػؾ 
 .2020، بغجاد، العخاؽ، 13السجمة العخبية لمتخبية الشػعية، السجمج الخابع العجد 

عياد صالح، فػدكا محمد، قخاش محمد، تأثيخ التدػيق الخقسي لمعلامة التجارية عبخ كسائط  _
رية أكريجك، مجمة التػاصل الاجتساعي عمى نية شخاء السدتيمكيغ دراسة حالة العلامة التجا

، العجد 13العمػـ الاقترادية كالتدييخ كالعمػـ التجارية، جامعة احسج درارية أدرار، السجمج 
1 ،2020. 
ناصخ محمد الدمل، بخياف اكتػف كجاف كػـ مؤسدا تصبيق كاتداب، مجمة فكخ، مخكد  _

 .2015العبيكاف للأبحاث كالشذخ، الدعػدية،
 سجية.كثائق ككالة مػبيميذ فخع ال _
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، مؤسدة ىشجاكؼ، السسمكة ) _جيفخؼ ركرز، الجسيػر التدػيق في العالع الخقسي )متخجع
 .2017الستحجة، سشة 

حاجي كخيسة، دكلي سعاد، دكر الاترالات التدػيؿية في تحقيق كلاء الدبػف، دراسة حالة _
لثالث، مؤسدة مػبيميذ، جامعة شاىخؼ محمد، بذار، مجمة البذائخ الاقترادية، السجمج ا

 .6101، الجدائخ، جػاف 6العجد 
، أثخ معالجة شكاكػ فذل الخجمة عمى رضا الدبػف، جامعة قاصجؼ مخباح، _ خميجة دليػـ

 ,6162، كرقمة الجدائخ،  0، العجد 06مجمة أداء السؤسدات الجدائخية، السجمج
تجارية رضا زاكش، أثخ التدػيق عبخ شبكات التػاصل الاجتساعي عمى الػلاء لمعلامة ال_

دراسة عيشة مغ زبائغ علامة أكريجك، جامعة زياف عاشػر بالجمفة، مجمة الحقػؽ كالعمػـ 
 .(10)22الإندانية، العجد الاقترادؼ 

سياـ بػصبع، رجع نريب، إدارة معخفة الدبػف كاداة لديادة كلاءه، مجمة الباحث _
 .6108ديدسبخ  01الاقترادؼ، 

ج، دكر مػاقع التػاصل الاجتساعي في تحجيث الأنذصة صجيقي الشعاس، نيار خالج بغ الػلي_
 .6101التدػيؿية _مػقع فايدبػؾ نسػذجا_، مجمة البجيل الاقترادؼ، العجد الثامغ، 

عيصة جػدت، أثخ الجػدة كالؿيسة السذخكة مغ قبل العسيل في تعديد الػلاء لمعلامة _
العجد الحادؼ كالثلاثػف الجدء التجارية، مجمة جامعة القجس السفتػحة للأبحاث كالجراسات، 

 .6102الثاني، تذخيغ الأكؿ، 
محمد أميغ عبج مخزكؾ الجشابي، مػاقع التػاصل الاجتساعي كالحخاؾ الذعبي، الاعتساد _

 .2020الستبادؿ السخكد الجمقخاشي العخبي، ألسانيا، بخليغ،
مة السخجعية _محمد عبج الفتاح كامل، تػضيف تقشيات الأجيدة السحسػلة في تقجيع الخج

بالسكتبات كمخاكد السعمػمات، السجمة الجكلية لعمػـ السكتبات كالسعمػمات، الجسعية السرخية 
 .2015، مرخ، 1العجد  ،2لمسكتبات كالسعمػمات، السجمج 
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السبيعات عمى كلاء الدبػف لمعلامة  كبخامج تشذيطالأنذصة الإعلانية  أثخمخابط ىذاـ، _
، جامعة (01) 22، العجد الاقترادؼ كالعمػـ الإندانيةقػؽ مة الحجم،  condor التجارية

 .6101زباف عاشػر الخمفة
مفزل، بابكخ اليدع، العلاقة بيغ الابتداز التدػيقي كنية الذخاء لمسدتيمظ الدػداني، مجمة _

 .6108، 6، العجد 5 العمػـ الاقترادية كالإدارية كالقانػنية، السجمج
تخجاـ مػاقع التػاصل الاجتساعي عمى التحريل الجراسي رشا أديب، محمد عػض، أثار اس-

شػلكخـ مغ كجيت نطخ ربات البيػت، مذخكع تخخج في تخرز  للأبشاء في محافطة
 .2014الخجمة الاجتساعية، جامعة القجس ،

 السؤتسخات والسمتقيات:

السي التحجيات كالفخص، السؤتسخ الع -سعػد صالح كاتب، الإعلاـ الججيج كقزايا السجتسع _
 15-13 23الثاني حػؿ الإعلاـ في الجكؿ الإسلامية، جامعة السمظ عبج العديد، ججة، 

 .6100ديدسبخ 
سمصاف مرفخ مبارؾ الراعجؼ، الذبكات الاجتساعية خصخ أـ فخصة، بحث عمسي مقجـ _ 

شة لذبكة الالػكة، السدابقة الثانية، فخع الجراسات كالأبحاث، السسمكة العخبية الدعػدية، السجي
 ق.0926السشػرة، 

 مؾاقع إلكتخونية:
 . (www.mobilis.dz)السػقع الخسسي لسؤسدة مػبيميذ _

 مخاجع بالمغة الأجشبية:
1 Latifa AYOUBI, L'INFLUENCE DE LA FIDÉLITÉ A LA MARQUE ET 
DE LA FIDÉLITÉ AU PROGRAMME RELATIONNEL SUR 
L'ATTITUDE DES CLIENTS (CAS DES BANQUES), Thèse de 
doctorat, Discipline : Sciences de Gestion, École Doctorale Droit et 

http://www.mobilis.dz/
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Sciences Politiques Économiques et de Gestion, UNIVERSITE NICE 
SOPHIA ANTIPOLIS, MEMBRE DE L'UNIVERSITE COTE D'AZUR, 
mai 2016, p40 
1 Meyer Waaden, Lars Et Benavent Christophe, Les Source 
D'efficacité Dans Les Programme De Fédilisation. Thèse Doctorat 
Non Publiée, Académie De Bordeaux, 2002 P 06.  
 _ Keni, K., Lerbin, R. A., & Pamungkas, A. S. (2019). Purchase 
Intention Satisfaction, Interest, and previous Purchase Behaviour. 
International Journal of Innovation Vol. 5. No. 6,  
_.p.Kotler et auters ، Marketing Managment  ، Pearsonédication; 
12émeParis-Franc ،2006 ،  
_Dave Evans, Social Media Marketing (An Hour a Day), Wiley 
puplishing Inc, Indianapolis, Indiana, 2008. 
_Demeure, C. (2008). Marketing. Paris : duros.  
_Gotland Chhaon, Développer Un Nouveau Produit, Pearson 
Education, France, Paris, 2005,  
_Hinz, O., Skiera, B., & Barrot, C. (2011). Seeding strategies for 
viral marketing: an empirical comparison. Journal of Marketing, 
75(6). 
_Hutter, K., Hautz, J., & Fuller, J. (2013). The impact of user 
interactions in social media on brand awareness and purchase 



 
 

150 
 
 

intention: the case of MINI on Facebook. Journal of Product & Brand 
Management, 22(5).  
_Kotler.P, K. L. (2012). Marketing Management. New York: Boston 
Columbus Indianapolis. 
_Smith, R., Chen, J., & Yang, X. (2008). The impact of advertising 
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 سارة استبيان الجراسةاست(: 01السمحق )
                            

ة    جامعة الجكتؾر يحي فارس بالسجي
           التجاريةالعمؾم كمية العمؾم الاقترادية و 

 .وعمؾم التدييخ
 تجاريةقدؼ العمؾم ال

 .LMDتدؾيق خجمات محكخة تخخج لشيل شيادة ماستخ تخرص: 
 

 استبيان
 طيبة. تحية )ة(...سيجي )ة( الكخيؼ

نتذخؼ أف نقجـ لكع ىحه الاستسارة البحثية التي تسثل جدء ىاما مغ محكخة التخخج لشيل     

دور مؾاقع التؾاصل الاجتساعي في تعديد  *بعشػاف:  تدػيق خجماتشيادة ماستخ تخرز 

كتعج  لؾلاية السجية *الؾلاء لجى زبائؽ الخجمة دراسة حالة لسؤسدة الاترال مؾبيميذ 

ي تقجيع الرػرة الحؿيؿية ذات التأثيخ الإيجابي في اخخاج البحث بالسدتػػ مذاركتكع ف

السصمػب، عمسا اف السعمػمات التي سيتع جسعيا ستعامل بدخية تامة، كلغ تدتخجـ الا 

 .لغخض البحث العمسي

ىحه الاستسارة لشأخح جدء مغ كقتكع الثسيغ كالحؼ لا يقجر بثسغ ليحا نزع بيغ ايجيكع    

 كذلظ بػضع إشارة صجؽ كمػضػعية التكخيع بالإجابة عغ الأسئمة بكلمشكع اجيغ البحثية ر 

(x) في السكاف السشاسب لكل فقخة تػضح درجة السػافقة عمى كل مشيا. 
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خجمة أغخاض ومداىستكؼ القيسة في عمى تعاونكؼ  والتقجيخ مدبقاولكؼ جديل الذكخ   
 .البحث العمسي
 :البتانمؽ اعجاد الظ

  .أميشة عظاب•
  حشان بؾحسبل.•

 2024_2023الدشة الجامعية: 
 

 معمؾمات عامة. :السحؾر الاول 

 أولا: بيانات شخرية.

  (    )    انثى                         ( )  ذكخ الجشذ :                        .1

الى  31مؽ    )     (                سشة 30الى 20مؽ العسخية:             الفئة  .2
  )  (سشة 41

أكثخ مؽ    )     (                  سشة 52الى  42مؽ                              
  )   (سشة 53

)   (              جامعي)   (                ثانؾي أو أقلالتعميسي:         السدتؾى .3
 مؾعف )   (                       

 .مؾاقع التؾاصل الاجتساعيثانيا: بيانات متعمقة باستخجام  
 ؟.ما ىؾ مؾقع التؾاصل الاجتساعي الحي تدتخجمو بكثخة4

تؾيتخ )   (           فيدبؾك)  (          اندتغخام)   (        واتداب)    (        
 أخخى)    (

 .ما اليجف مؽ استخجامػ لذبكات التؾاصل الاجتساعي؟5
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بار)   (     التدؾق والاعسال)  (     متابعة الاخ   (      تبادل السعارف)  (     التعارف)
ما ىي الذخيحة السفزمة  بالجدائخ،.مؽ بيؽ شخائح الياتف الشقال 6       التدمية)  (

 لجيػ في التعامل مع خجماتيا؟
        أوريجو)  (                     مؾبيميذ)   (                 جيدي)   ( 

    
 مؾاقع التؾاصل الاجتساعي بعادأ :الثانيالسحؾر  
 
  الخقؼ

 عبارات القياس
مؾافق 
 بذجة

غيخ  محايج مؾافق
 مؾافق

غيخ 
مؾافق 
 بذجة

تقؾم مؤسدة مؾبيميذ بشذخ  01
السعمؾمات التي تفيج الدبائؽ عمى 

 وسائل التؾاصل الاجتساعي.

     

السعمؾمات التي تشذخىا مؤسدة  02
مؾبيميذ عمى مؾاقع التؾاصل 

 دقيقة ومؾثؾقة. الاجتساعي

     

غالبا ما ألجأ الى مؾاقع التؾاصل  03
الاجتساعي لجسع السعمؾمات مؽ 
العخوض السقجمة مؽ مؤسدات 

 الاترالات لسؾبيميذ

     

لقج تفاعمت عمى مؾاقع التؾاصل  04
الاجتساعي مع أفخاد لجييؼ ثقافة 
جيجة في العلامات التجارية 

 لسؤسدات الاترالات
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ي مؾاقع التؾاصل الاجتساعي تفيجن 05
عمى الاطلاع الجائؼ لجسع 
الاتجاىات الججيجة بخرؾص خجمة 
مؾبيميذ لاترالات اليؾاتف الشقالة 

 بالجدائخ 

     

 
 ولاء زبائؽ الخجمة: السحؾر الثالث 

 البعج الأول: الالتدام

الخ
 قؼ

مؾافق  عبارات القياس
 بذجة

غيخ  محايج مؾافق
 مؾافق 

 غيخ
مؾافق 
 بذجة

6 
استعسل خجمات مؤسدة مؾبيميذ 

 بذكل متكخر
     

7 
أجج في عخوض مؤسدة مؾبيميذ 

 أساليب تحفيدية  
     

8 
تدود مؤسدة مؾبيميذ زبائشيا 
بأفزل العخوض مؽ حيث الجؾدة 

 والدعخ
     

9 
يمتدم مؾعفؾ مؤسدة مؾبيميذ 
 بؾعؾدىؼ التي يقظعؾنيا عمى زبائشيؼ

     

10 
ادقة في مؤسدة مؾبيميذ نيتيا ص

السعاممة ولا تتلاعب بالدبائؽ وتخغب 
 في ادامة علاقتيا مع الدبؾن 
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 البعج الثاني: الثقة

      لجي ثقة كبيخة بؾكالة مؾبميذ 11

12 
ىشاك علاقة جيجة مع مقجم الخجمة 

 لجى الؾكالة.
     

13 
أنا ميتؼ بالحفاظ عمى علاقة جيجة 

      مع وكالة مؾبيميذ

 ث: الخضاالبعج الثال

14 
أشعخ بالخضا التام والارتياح لتعاممي 

 مع مؤسدة مؾبيميذ
     

15 
أنا راض عؽ جؾدة خجمات مؤسدة 

 مؾبيميذ
     

أرى ان مؤسدة مؾبيميذ أكثخ  16
 جاذبية مؽ باقي الؾكالات

     

17 
 

باستسخار في التعامل مع نفذ  أرغب
 علامة مؾبيميذ

     

18 
ع تتساشى عخوض مؾبيميذ م

وآراءىؼ وتعؾيض تظمعات الدبائؽ 
 اخظاءىؼ
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 استسارة تحكيع الاستبياف(: 02السمحق رقؼ )

 الامزاء الرفة إسع كلقب الأستاذ)ة( الخقع
01    
02    
03    

 إلى الأستاذ السحتخـ 
الاعجاد لشيل شيادة الساستخ في العمػـ التجارية تخرز تدػيق الخجمات  إشارفي     

دراسة حالة الػلاء لجػ زبائغ الخجمة"_في تعديد مػاقع التػاصل الاجتساعي  دكر" :عشػافب
 مؤسدة الاترالات مػبيميذ مغ كجية نطخ الدبائغ_

نخجػ مغ سيادتكع السحتخمة مداعجتشا في إتساـ ىحا العسل بػضع ملاحطاتكع لشا كأىع    
يخات الجراسة كمجػ فعاليتيا للإجابة اقتخاحاتكع في السحاكر كالعبارات السػضػعة لؿياس متغ

 .كالبحثعمى مذكمة الجراسة: حيث تعتبخ آرائكع خصػة ىامة لإثخاء الاستبانة 
 تقبمػا مشا فائق التقجيخ كالاحتخاـ

 مغ اعجاد الصالبتيغ:                                            تحت اشخاؼ الأستاذ:  
 اسكشجر عثساف                                           عصاب أميشة 
 بػحسبل حشاف                                                

 إشكالية الجراسة: 
في تعديد الػلاء لجػ زبائغ الخجمة لسؤسدة ما مجػ تأثيخ مػاقع التػاصل الاجتساعي    

  ؟مػبيميذ
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 اة لجسع البيانات كفقستبياف كأددراسة كسية اعتساداً عمى الا كالأداة:السشيجية 
 (.SPSSبخنامج)

 
 

  نسػذج الجراسة السقتخح:
الستغيخ التابع: أبعاد كلاء الدبائغ مػاقع التػاصل الاجتساعي          الستغيخ السدتقل: أبعاد  

 
 
 
 
 
 
 
 
 

السخجع: قسشا بترسيع ـيكل الشسػذج بالاستشاد عمى إشكالية البحث كبالاعتساد عمى 
، حيث نجج:الجراسات الدابقة  

  الستغيخ السدتقل: بالاعتساد عمى دراسة: اسكاكغ لبشى، أثخ مػاقع التػاصل
الاجتساعي عمى ؾيسة العلامة التجارية _ دراسة حالة شخكة الخصػط الجػية 
الجدائخية مغ كجية نطخ الدبائغ_، محكخة مقجمة ضسغ متصمبات نيل شيادة الساستخ 

قترادية كالتجارية كعمػـ التدييخ قدع العمػـ في العمػـ التجارية، كمية العمػـ الا
 .2021/2022التجارية، تخرز تدػيق خجمات، جامعة يحي فارس السجية، 

 السرعة

 الدصداقية

 الادراك

 التفاعل

 تطوير الاتجاهات

 الرضا

 الثقة

 الالتزام



  قائسة السلاحق 

159 
 

  الستغيخ التابع: بالاعتساد عمى دراسة: ىاركف الدىخة، لػبر ايشاس، دكر العلاقات
العامة الخقسية في تحديغ أداء السؤسدات الخجماتية، دراسة ميجانية لعيشة مغ 

سػضفيغ بجامعة العخبي التبدي _تبدة_ كمية العمػـ الإندانية كالاجتساعية، ال
تخرز اتراؿ تشطيسي، محكخة مقجمة ضسغ متصمبات نيل شيادة الساستخ، 

2020/2021. 
 spssمخخجات بخنامج  :(03)السمحق رقؼ 

 
Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

 المعلومات بنشر موبٌلٌس سةمؤس تموم 1

 التواصل وسائل على الزبائن تفٌد التً

 .الاجتماعً

100 1,00 5,00 4,0900 ,77973 

 مؤسسة تنشرها التً المعلومات 2

 الاجتماعً التواصل موالع على موبٌلٌس

 .وموثولة دلٌمة

100 2,00 5,00 4,0000 ,88763 

 التواصل موالع الى ألجأ ما غالبا 3

 العروض من المعلومات لجمع الاجتماعً

 الاتصالات مؤسسات من الممدمة

 لموبٌلٌس

100 1,00 5,00 3,7900 1,03763 

 التواصل موالع على تفاعلت لمد 4

 فً جٌدة ثمافة لدٌهم أفراد مع الاجتماعً

 الاتصالات لمؤسسات التجارٌة العلامات

100 1,00 5,00 3,7300 1,12685 

 على ماعًالاجت التواصل موالع تفٌدنً 5

 الجدٌدة الاتجاهات لجمع الدائم الاطلاع

 لاتصالات موبٌلٌس خدمة بخصوص

 بالجزائر النمالة الهواتف

100 1,00 5,00 3,7900 1,16597 

 73140, 3,8800 5,00 1,80 100 التواصل_موالع

N valide (liste) 100     

 

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

 موبٌلٌس مؤسسة خدمات استعمل 1

 متكرر بشكل

100 1,00 5,00 3,9200 1,04137 

 موبٌلٌس مؤسسة عروض فً أجد 2

 تحفٌزٌة أسالٌب

100 1,00 5,00 3,9700 ,99955 

 بأفضل زبائنها موبٌلٌس مؤسسة تزود 3

 والسعر الجودة حٌث من العروض

100 1,00 5,00 3,9000 ,94815 
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وموظف ٌلتزم 4  موبٌلٌس مؤسسة 

 زبائنهم على ٌمطعونها التً بوعودهم

100 1,00 5,00 3,7800 1,05006 

 فً صادلة نٌتها موبٌلٌس مؤسسة 5

 فً وترغب بالزبائن تتلاعب ولا المعاملة

 الزبون مع علالتها ادامة

100 1,00 5,00 4,0000 ,98473 

 74847, 3,9140 5,00 1,40 100 الالتزام_بعد

ٌرةكب ثمة لدي 6  93937, 4,0800 5,00 2,00 100 موبلٌس بوكالة 

 لدى الخدمة ممدم مع جٌدة علالة هنان 7

 .الوكالة

100 1,00 5,00 3,6900 ,96080 

 مع جٌدة علالة على بالحفاظ مهتم أنا 8

 موبٌلٌس وكالة

100 1,00 5,00 3,9000 ,98985 

 83155, 3,8900 5,00 1,67 100 الثمة_بعد

لتاما بالرضا أشعر 9  لتعاملً والارتٌاح 

 موبٌلٌس مؤسسة مع

100 1,00 5,00 4,0500 1,01876 

 مؤسسة خدمات جودة عن راض أنا 10

 موبٌلٌس

100 1,00 5,00 4,0300 1,06794 

 أكثر موبٌلٌس مؤسسة ان أرى 11

 الوكالات بالً من جاذبٌة

100 1,00 5,00 4,0000 1,08246 

 نفس مع التعامل فً باستمرار أرغب 12

 موبٌلٌس علامة

100 1,00 5,00 3,9300 1,04693 

 مع موبٌلٌس عروض تتماشى 13

 وتعوٌض وآراءهم الزبائن تطلعات

 اخطاءهم

100 1,00 5,00 3,9800 1,01484 

 84447, 3,9980 5,00 1,20 100 الرضا_بعد

 69673, 3,9408 5,00 1,38 100 الزبائن_ولاء

N valide (liste) 100     

 :0عٌة فرالفرضٌة 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,419
a
 ,176 ,167 ,63585 

a. Prédicteurs : (Constante), السرعة 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 8,436 1 8,436 20,865 ,000
b
 

de Student 39,622 98 ,404   

Total 48,057 99    

a. Variable dépendante : الزبائن_ولاء 

b. Prédicteurs : (Constante), السرعة 
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Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 2,410 ,341  7,062 ,000 

 
 000, 4,568 419, 082, 374, السرعة

a. Variable dépendante : الزبائن_ولاء 

 :6فرعٌة 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,487
a
 ,238 ,230 ,61143 

a. Prédicteurs : (Constante), المصدالٌة 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 11,420 1 11,420 30,548 ,000
b
 

de Student 36,637 98 ,374   

Total 48,057 99    

a. Variable dépendante : الزبائن_ولاء 

b. Prédicteurs : (Constante), المصدالٌة 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 2,410 ,284  8,499 ,000 

 
 000, 5,527 487, 069, 383, المصدالٌة

a. Variable dépendante : الزبائن_ولاء 

 :4فرعٌة 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,273
a
 ,074 ,065 ,67371 

a. Prédicteurs : (Constante), الإدران 

 

ANOVAa 
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Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 3,577 1 3,577 7,880 ,006
b
 

de Student 44,481 98 ,454   

Total 48,057 99    

a. Variable dépendante : الزبائن_ولاء 

b. Prédicteurs : (Constante), الإدران 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 3,247 ,256  12,665 ,000 

 
 006, 2,807 273, 065, 183, الإدران

a. Variable dépendante : الزبائن_ولاء 

 :2فرعٌة 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,133
a
 ,018 ,008 ,69407 

a. Prédicteurs : (Constante), التفاعل 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression ,848 1 ,848 1,760 ,188
b
 

de Student 47,210 98 ,482   

Total 48,057 99    

a. Variable dépendante : الزبائن_ولاء 

b. Prédicteurs : (Constante), التفاعل 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 3,634 ,241  15,074 ,000 

 
 188, 1,327 133, 062, 082, التفاعل

a. Variable dépendante : الزبائن_ولاء 

 :2فرعٌة 

Récapitulatif des modèles 
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Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,485
a
 ,235 ,227 ,61249 

a. Prédicteurs : (Constante), الاتجاهات_تطوٌر 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 11,293 1 11,293 30,104 ,000
b
 

de Student 36,764 98 ,375   

Total 48,057 99    

a. Variable dépendante : الزبائن_ولاء 

b. Prédicteurs : (Constante), الاتجاهات_تطوٌر 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 2,843 ,209  13,586 ,000 

 000, 5,487 485, 053, 290, الاتجاهات_تطوٌر

a. Variable dépendante : الزبائن_ولاء 

 الفرضٌة الرئٌسٌة:

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,481
a
 ,231 ,223 ,61412 

a. Prédicteurs : (Constante), التواصل_موالع 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 11,098 1 11,098 29,425 ,000
b
 

de Student 36,960 98 ,377   

Total 48,057 99    

a. Variable dépendante : الزبائن_ولاء 

b. Prédicteurs : (Constante), التواصل_موالع 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 
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1 (Constante) 2,165 ,333  6,498 ,000 

 
 000, 5,425 481, 084, 458, التواصل_موالع

a. Variable dépendante : الزبائن_ولاء 

 
 

 

 

          

 


