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 ملخص الدراسة :

ولنا االدراسة الذ معرفة دور التسويق عبر مواقع التواصل الإجتماعي في برستُ جودة الخدمات، ح ىذه دؼته 
جتماعي لإالتواصل اؼ الدؤسسة، عبر مواقع الوصوؿ الذ فهم افضل لخطوات وكيفية برستُ جودة الخدمات من طر 

ختَة تعتبر اىم ميزة تبتُ الدؤسسة عن باقي الدؤسسات الدنافسة الاخرى حيث تناولت  ىذه لأىذه ا ففيسبوؾ( لأ)
الدراسة من وجهة نظر التسويقية الذ معرفة دور التسويق عبر مواقع التواصل الإجتماعي في برستُ جودة الخدمات، من 

 اىم الدفاىيم الدتعلقة بالتسويق عبر مواقع التواصل الإ جتماعي؛ وجودة الخدمات.خلبؿ دراسة النظرية تطرقنا الر 

موبيليس عبر صفحتها علي "الفايسبوؾ" واعتمادنا في  متعاميليعرضة في الجانب النظري على  كما تم اسقاط ماتم
با على متعاملي موبيليس استيبانة عشوائ 120بحثنا لجمع البيانات على الاستبياف الالكتًولش حيث قمنا بتوزيع 

، توصلت الدراسة الذ وجود علبقة بتُ التسويق spssعبرالفايسبوؾ ولتحليل النتائج تم استخداـ البرنامج الاحصائي 
 عبر مواقع التواصل الاجتماعي وجودة الخدمات.

  الكلمات المفتاحية:

 عبر مواقع التواصل الإجتماعي، جودة الخدمات،مؤسسة موبيليس تسويق

 

 

 

 

 

 



 

Abstract: 

        The study aimed to know the role of marketing through social 

networkingsites in improving the quality of services turn us to reach a 
better understanding of the steps and how to improve the quality of services 
on the part of the institution through social networking sites (Facebook) 
because the latter is the most important feature that shows the institution 
from the rest of the competing institution1The other, where this study 
dealt with the marketing point of view to know the role of marketing 
through social networking sites in improving the quality of services 
Through the study of the theory, we touched on the most important 
concepts related to marketing through social networking sites and the 
quality of services. What was presented on the theoretical side was also 
dropped on Mobilis via its Facebook page, and we relied in our search for 
all the data on the electronic questionnaire, where we distributed 120 
questionnaires to a random sample of mobile customers through its 
Facebook page. Analyzing the results, the spss statistical program was used 
The study found a relationship between social media marketing and service 

quality. 

keywords: social networking, service quality, institution mobilis. 
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على الدستوى العالدي  غتَ مسبوؽو  انتشر استخداـ التسويق عبر مواقع تواصل الاجتماعي بشكل ملحوظ       
الذ تعلم   توجو الدؤسساتو  لشا زاد في اىتماـ عضهابب حيث أف ىذه الفعالية لصحت في ربط العديد من الدوؿ

تَا كبتَا في كيفية استغلبؿ ىذه الديزة، كما شكل ظهور وسائل التواصل الاجتماعي نقطة الضوء التي احدثت تغي
استثماره بطريقة ىائلة جدا من طرؼ و  خاصة الصناعة التسويقية فبعد ظهور الانتًنتو  ،العديد من الصناعات

في عملية و  ،جذب العملبءو  دقة الاستقطابو  السرعةو  الكمية الدسوقتُ نظرا لدزاياه الكبتَة التي يتيحها من حيث
غتَىا من الدزايا، وىو ما جعلو يسمى بالتسويق عبر و  تسهيل عملية التواصل مع العملبءو  تسريع الدعاملبت

  .الإنتًنت

تكنولوجيا الوسائط و  وتعد مواقع تواصل اجتماعي نوعا جديدا من انواع الاتصاؿ الذي نشأ في بيئة الانتًنت      
تبادلذا على نطاؽ واسع، على و  الدعلوماتو  برليل الاخبارو  ، حيث تلعب دورا بارزا في عملية برصيلالدتعددة

لتحويل عملية الاتصاؿ ; تكنولوجيا الذواتف النقالةو  اعتبار اف التواصل الاجتماعي ىو استخداـ شبكة الإنتًنت
 تبادؿ الدعلومات، يتم عبره تداوؿ الصورو  التعاوفو  هيل التفاعلإلذ حوار تفاعلي، فهي منبر يقوـ على تس

قد تعددت شبكات تواصل و  مدونات صوتية بتُ الدشتًكتُ في الشبكة،و  الدقالاتو  الاخبارو  الفيديوىاتو 
الرواج الكبتَ الذي عرفتو مواقع تواصل اجتماعي و  نظرا للبنتشارو  ،فيسبوؾ و  تويتًو  اجتماعي على غرار يوتيوب

الدختلفة  فقد لجأت العديد من الشركات العاملة في الديادين إلذ التواجد عبر ىذه شبكات لدا تزخر بو من لرتمع  
 قناة جذابة لعرض لستلف النشاطاتو  الشبكات سبيلبو  استعماؿ ىذه الدواقعو  متنوع ، فكاف التوجو إليهاو  كبتَ

مات عبر مواقع التواصل الاجتماعي ىي أىم أدوات الخطط التسويقية ، من ىنا لصد اف تسويق الخدو  البرامجو 
لذا فإف مواقع و  التواصل معهم،و  التعرؼ على ابذاىاتهمو  التسويق الإلكتًولش التي تساىم في الوصوؿ إلذ الزبوف

عن و  التواصل الاجتماعي اذا ما استخدمت بالشكل الصحيح، تسمح للمؤسسات بالإشهار عن نفسها
 إدارة سمعتها.و  دة شعبيتهازياو  الخدمات التي تقدمها

  التالية:الرئيسية  ومن خلبؿ ما سبق نطرح الاشكالية 
 إشكالية الدراسة: (1
 نطرح الإشكالية الرئيسية التالية: -
  برستُ جودة الخدمات لدؤسسة موبيليس؟  فيق عبر مواقع التواصل الاجتماعي التسوي أثر ما 
 التالية: الفرعيةشكالية الرئيسية نطرح التساؤلات إنطلاقا من الإ -
 جودة الخدمات؟ عبر مواقع التواصل الإجتماعي؟ وفي ما تتمثل  التسويق ماىو _ 
  ؟برستُ جودة الخدمات منتج علىىل ىناؾ أثر لل _
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  ؟الخدمات جودة برستُ على تسعتَل أثر ىناؾ ىل_ 
  ؟الخدمات جودة برستُ توزيع علىل أثر ىناؾ ىل_ 
 ؟الخدمات جودة برستُلتًويج على  أثر ىناؾ ىل_ 

 الفرضيات:
 _ يوجد أثر لدنتج على برستُ جودة الخدمات 

 _ يوجد أثر لتسعتَ على برستُ جودة الخدمات
 _ يوجد أثر لتوزيع على برستُ جودة الخدمات
 _ يوجد أثر لتًويج على برستُ جودة الخدمات

  :اىمية الدراسة (2
 تتمثل ألعية دراسة الدوضوع في:

  بألعية التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي.توعية الدؤسسات 
 .استغلبؿ الدؤسسات للتسويق الإلكتًولش وزيادة عدد الزبائن والربحية 
 .كيفية عرض الخدمات وزيادة الجودة 
 .إبراز العية التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي في برستُ جودة الخدمات 
 أىداف الدراسة: (3
 ىذا الدوضوع إلذ ما يلي: نسعى من خلبؿ ىذه الدراسة في 
 .التعرؼ على التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي 
  .معرفة العية وأىداؼ التسويق الإلكتًولش 
 .التعرؼ على مزيج التسويقي الالكتًولش 
 .كيفية التحستُ من جودة الخدمات 
 أسباب اختيار موضوع الدراسة: (4
 .رغبتنا في الاشباع العلمي لدراستنا لذذا الدوضوع 
 .زيادة وتطوير رصيدنا الدعرفي في التسويق الالكتًولش 
 .الاىتماـ الدتزايد من طرؼ الدؤسسات والشركات خاصة في ظل التطور التكنولوجي 
  التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي من الدواضيع التي لا تزاؿ غتَ واضحة من حيث الاستخداـ والتطبيق

 التساؤلات والغموض.خاصة في بلبدنا لصد كثتَ من 
 منهج الدراسة: (5
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من اجل الاجابة على الاشكالية البحث اعتمادنا في بحثنا على الدنهج الوصفي ، وذلك لدراسة الدوضوع من 
 منهج دراسة في الجانب التطبيقي .و  الجانب النظري

  :ادوات الدراسة  (6
 .الكلية وكذلك مواقع عبر الانتًنتمن اجل القياـ بالبحث اعتمادنا على مصادر ومراجع على مستوى مكتبة 

 كأداة في برليل العمليات في جانب التطبيقي للدراسة . excelو spss واستخدمنا برنامج
 حدود الدراسة: (7
 ٍلقد باشرنا في الصاز ىذه الدراسة منذ اف بست الدوافقة على الدوضوع من طرؼ ادارة قسم علوـ  :الإطار الزمت

 .2022افريل بذارية من شهر مارس إلذ شهر 
 "الإطار الدكالش: تم اختيار مكاف الدراسة في مؤسسة موبيليس بددينة "الاغواط 
 (مصطلحات الدراسة:8

 تضمنت الدراسة لرموعة من الدصطلحات الدتعلقة بدضموف فصوؿ الدراسة كمايلي:
 التسويق الإلكتًولش،مزيج التسويقي،مواقع التواصل الاجتماعي،جودة الخدمات.

 :راسة(ىيكل الد9
 مباحث كالاتي:3اعتمدنا في بحثنا على فصلتُ فصل النظري والذي قسمناه الذ 

 .مبحث الاوؿ: ماىية التسويق الالكتًولش 
  .مبحث الثالش: أساسيات حوؿ جودة الخدمات 
  .مبحث الثالث: مواقع التواصل الاجتماعي 

 اما الفصل التطبيقي الدتعلق بالدراسة وىو كالاتي:
  :تقدلص عاـ الدؤسسة موبيليس.مبحث الاوؿ 
 .الدبحث الثالش: منهجية الدراسة 
  .الدبحث الثالث: عرض نتائج الدراسة 

 :صعوبات الدراسة(10
 إف الصعوبات التى صادفتنا أثناء إلصاز بحثنا تشبة في لرملها مايصادفها جل الباحثتُ وىي :

 .جنبيةخاصة الدراجع الأ_ قلة الدراجع الدتعلقة بالدوضوع 
 .حداثة الدوضوع ولزدودية تطبيقو من طرؼ الشركات الجزائرية_ 

 (دراسات السابقة:10



 ة قدمم
        

 د 
 

 "،كنولوجيا معلومات في تحسين جودة الخدمات المقدمة في تدور استخدام عمار لزمد زىتَ تيناوي
،ىدفت الدراسة إلذ معرفة العلبقة بتُ استخداـ تكنولوجيا معلومات 2018/2019 "،شركات اتصالات

برستُ جودة الخدمات الدقدمة لشركات الاتصالات، ولر التوصل الر النتائج قاـ الباحث بدراسة ميدانية وبتُ 
في شركات الاتصالات لذدؼ برقيق الاستخداـ الامثل للتكنولوجيا معلومات من أجل برستُ جودة الخدمات 

جود علبقة معنوية بتُ استخداـ توصلت الدراسة إلذ عدد من النتائج، العها و  .الدقدمة في شركات الاتصالات
 .تكنولوجيا الدعلومات وابعاد جودة الخدمات

  أثر تبني المزيج التسويقي على جودة الخدمة دراسة حالة موبيليس اوباح سعيدة، صديقي النعاس"
 01،العدد05قتصادية، لرلد لإدراسات ال،مقاؿ من لرلة منتدى اتصالات الهاتف النقال موبيليس"

راسة الذ معرفة مدى تأثتَ الدزيج التسويقي على جودة الخدمات في مؤسسة موبيليس وبست ىدفت الد 2011
ل وجودة الخدمات كمتغتَ تابع،اعتمد الباحث عاد الدزيج التسويقي كمتغتَ مستقدراسة ىذا التأثتَ من خلبؿ اب

يل نتائج ينة،وبرلع235على بصيع بيانات الاستبياف الذي تم توزيعو على زبائن مؤسسة موبليس بسثل في 
توصلت النتائج الدراسة الذ وجود تأثتَ لعناصر الدزيج التسويقي على جودة   spss   جبالاعتماد على برنام

 .الخدمات
 ،التسويق عبر مواقع التواصل الإجتماعي وتأثيره على فتيات جامعة ادرارعبد العالر فاطمة وزويتٍ سلطانة 

ادرار ( ىدفت الدراسة إلذ معرفة أراء الدبحوثتُ )فتيات جامعة نمزذجا صفحات عالمك سيدتي الإدارية، 
ابذاه الدور الذي تلعبو الصفحة في الخدمات التسويقية،والتأكيد على الألعية الكبرى التى تلعبها عالدك سيدتي 

عبر  التسويقالإداريةوضرورة استخداـ فتيات الجامعة لذا،وابرزت النتائج التي توصلت إليها الدراسة ىي أف 
ىي عامة للفتيات الجامعية مواقع التواصل الإجتماعي يؤثر بشكل متفاوت في فتيات جامعة ادرار لأف صفحة 

 وغتَىن.
 " ،دراسة حالة صفحة اتصالات دور مواقع التواصل الاجتماعي في تسويق الخدماتبشرى لعياشة ،"

شهادة ماستً في علوـ التجارية بزصص الجزائر على فيسبوؾ، مذكرة بزرج مقدمة لاستكماؿ متطلبات نيل 
كانت  نتائج و  تسويق خدمات، ىدفت الدراسة إلذ معرفة. دور مواقع التواصل الاجتماعي في تسويق خدمات

 الدراسة من خلبؿ افراد العينة على اف الخدمات التي تقدمها اتصالات الجزائر عبر صفحتها تتوافق مع توقعات
  الزبائن وىم راضتُ عليو.
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 تمهيد:

يعد التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي مصطلح حديث الظهور،حيث عرفا إقبالا واسعا من طرؼ       
تعريف بأنواع و  الآفراد،لشا أدى بالدؤسسات إلذ اللجوء عبر شبكات التواصل الاجتماعي لتسويق منتجاتها

 سوؼ نتطرؽ   ولتحستُ وتطوير خدمات الدؤسسة، اداة  تعتبر شبكات التواصل الاجتماعيحيث أف خدماتها؛ 
 خلبؿ ىذا الفصل إلذ ابرز مفاىيم التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي وجودة الخدمات.من 

 المبحث الاول: اساسيات حول التسويق الالكتروني 

 المبحث الثاني: اساسيات حول جودة الخدمات 

 المبحث الثالث: مواقع التواصل الاجتماعي  
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  يـق الالكترونـيمبحث الأول: مدخل التسو ال
الدفاىيم  نتج عن التغتَات التي احدثتها التطورات التكنولوجية الدختلفة في لراؿ التسويق .العديد من 

كالتسويق عبر الانتًنت، لكن مع توالر التطورات على ىذه الشبكة ظهرت مواقع التواصل الاجتماعي التي عرفت 
اقبالا واسعا من طرؼ الافراد ، لشا أدى الدؤسسات الذ ضم ىذا النوع من مواقع الذ قائمة اىتماماتها على اعتبار انها 

ستغلبلذا في التواصل والتفاعل مع الجمهور الدستهدؼ لتسويق منتجاتها بسثلب ملبيتُ الفرص الضائعة ، ولزاولة ا
 وخدماتها عبر ىذه الدواقع ، وبذلك ظهر مفهوـ التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي.

 يق الإلكترونـالمطلب الاول: ماىيـة التسوي
 يـونـق الالكتر يالتسو ر ـــــأة وتطويــشأولا: ن

حيث لاحظ الدراقبوف  1994الانتًنت كطريقو للدعاية والاعلبف والتسويق في عاـ بدأت فكره استخداـ 
لذذا المجاؿ اف اعداد مستخدمي الانتًنت في تزايد مستمر، لشا يشتَ الذ اف الانتًنت كوسيلو تسويقيو ناجحة فقد 

ما يعتٍ اف وىذا  1966مليوف دولار  600اي حوالر  ؛نفاؽ الاعلبلش على شبكو الانتًنتوصل حجم الا
الدؤسسات ابذهت بشكل قوي الذ استخداـ شبكو الانتًنت كوسيلة الاعلبف والتسويق ، وصل حجم الانفاؽ على 

، وىوما يوضح اف التزايد في الانفاؽ 1997الاعلبف عن طريق شبكو الانتًنت ما يقارب من بليوف دولار في عاـ 
 1.على الاعلبف عن شبكو الانتًنت في تزايد كبتَ جدا

ولشا تقدـ لصد اف الاعلبف عبر الانتًنت يوسع الرقعة الجغرافية اماـ الدنشئات للئعلبـ عن انشطتهم الصناعية 
او الخدماتية او التجارية، وذلك لاف الاعلبف عبر الانتًنت اكثر فعالية واصبح يوازي الاعلبف عبر الأجهزة الدرئية من 

ن اف تتلقاىا الدنشئات من عملبئها الدرتقبتُ، إف شبكة الانتًنت ىي حيث عدد زوار الدوقع ، والاستفسارات التي لؽك
المحرؾ الرئيسي لضو اعاده ىندسو عمليو التسويق والتوجو الدتزايد لضو التسويق الالكتًولش ، وبررؾ معظم الشركات بابذاه 

بكات الانتًنت وتزايد اعداد السوؽ الالكتًولش للبستفادة من امكانيات ومزايا ىذا النوع من التسويق ، ولعل لظو ش
الذي اصبح يشكل توجها حديثا ساعد على لظو وازدياد  ؛ازدىار التسويق الإلكتًولشو  مشتًكتُ بها أدى إلذ لظو

 2.العديد من الشركات والدنشئات التجارية ، واصبح لؽثل برديا كبتَا لغب دراسة الياتو والاستفادة منو
 

                                                           
 3122،نرٌن والموزعٌن، عمان الأرد، دار الفكر للناشالتسويق الالكترونيسامح عبد المطلب عامر،  1

 .69ص
، الطبعة الأولى ، دار الصفاء للنشر  التسويق الالكترونيمحمود حسن الوادي بلال حسن الوادي،  2

 .::2، ص3112والتوزٌع، عمان الأردن، 
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 رونيــويق الإلكتسـوم التهثانيا: مف
تعددت التعريفات عن التسويق الالكتًولش بتُ الباحثتُ والعلماء كل حسب لرالو ونطاؽ اعمالو ومن اىم ىذه 

 التعريفات:
"انو عمليو استخداـ الوسائل التكنولوجية وشبكات الانتًنت لتحقيق الاىداؼ التسويقية للشركات وتدعيم الدفهوـ 

 1".يو فائقة مقارنو بالتسويق التقليدريالتسويقي عن منتجاتهم وشركاتهم بسهولو وح
"وىو كذلك الاستخداـ الامثل للتقنيات الرقمية بدا في ذلك تقنيات الدعلومات والاتصالات لتفعيل انتاجية التسويق 
وعملياتو الدتمثلة في الوظائف التنظيمية والنشاطات الدوجهة لتحديد حاجات الاسواؽ والدستهدفة وتقدلص سلع 

  2.العملبءوخدمات الذ 
"ولؽكن تعريف التسويق الالكتًولش على انو "يتضمن توحيد الحاجات الدتغتَة للعملبء والتقنيات الحديثة الدتجددة بدا 

 3"يؤدي لإحداث ثوره في الطريقة التي تؤدي بها الاعماؿ ولذذا يعتبر التسويق الالكتًولش تكنولوجيا التغيتَ
نو "استخداـ قوه شبكات الاتصاؿ الدباشر واتصالات الحاسب والوسائل "كما عرؼ كيلر التسويق الالكتًولش با

 4"التفاعلية الرقمية لتحقيق الاىداؼ التسويقية
  المطلب الثاني: اىمية وأىداف التسويق الإلكتروني

كما يعرؼ اف التسويق الإلكتًولش لػمل في طياتو العديد من الاىداؼ والالعية على مستوى سوؽ العمل، وإليكم 
  :الالعية التي لػظى بها التسويق الالكتًولش

 اولا: اىمية التسويق الإلكتروني
 إمكانية الوصول للأسواق العالمية: (1
اكدت الأبحاث التي تم اجرائها انو نظرا للتواصل العالدي لؽكن توسيع الاسواؽ وزيادة حصة الشركة في السوؽ بنسبة  

٪ بواسطة التسويق الإلكتًولش ، كما يتمكن العملبء من اختيار احتياجاتهم ومتطلباتهم من 22٪ الذ 3تتًاوح من 
 خلبؿ التسويق الالكتًولش.

ات العالدية وذلك بغض النظر عن الدوقع الجغرافي الخاص ، بها لاف التسويق الالكتًولش لا الدنتجات الخاصة بالشرك
 يتمكن من معرفو الفواصل والحدود الجغرافية. 

                                                           
 .57سامح عبد الدطلب، )مرجع سبق ذكره (ص 1
 57،ص (الدرجع السابق) 2
 .45، 44ص ، ص2009الأردف ، دار الإعصار العلمي، عماف ،التسويق الإلكتروني، ةسمر توفيق صبر  3
 .132،ص  2009، طبعة الأولذ  دار االدستَة  للنشر والتوزيع، عماف الأردف ،تسويق الإلكتروني،لزمد سمتَ ابضر 4
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 1تقديم السلع والخدمات وفقا لحاجات العملاء: (2
ياجات العملبء وتلبية من خلبؿ التسويق الالكتًولش وجد الدسوقوف فرص أكبر لتعديل منتوجاتهم الكتًونيا وفقا لاحت 

 توقعات العلماء الكتًونيا وتلبية الشروط المحددة لكل عميل في سبيل تلبية احتياجات العملبء الخاصة.
 التسويق الإلكتروني يعني تكلفة تسويقية اقل: (3

ة انشاء عند التخطيط لبناء متجر لعرض منتج او خدمة معينة، فاف أحد الاشياء التي تقلق الدستثمرين أكثر ىو تكلف
 متجر وىذا يشمل الغار صالة العرض والدتجر ونفقات العادية بالإضافة الذ تكاليف العمالة.

لن تقوـ بتحمل العديد من التكاليف ولن تضاؼ الالغارات والتكاليف الباىظة الاخرى الذ بشن الدنتج حيث يوفر 
 الجودة وبأسعار تنافسية.التسويق الالكتًولش عليك كل ىذا كما تتمكن من تقدلص منتجات عالية 

 تخفيض التكاليف واستخدام التسعير المرن: (4
وفقا لاستًاتيجية التسعتَ الخاصة بالتسويق الالكتًولش، ىو ليس فقط استجابة سريعة لظروؼ السوؽ ولكنو يأخذ 

 2.ايضا في اعتباره بصيع العوامل والدتغتَات الداخلية والخارجية
 سوق:التحقيق الميزة التنافسية وموقع استراتيجي في  (5

بدا اف الدنافسة قائمة على التنافس فاف الدنافسة في السوؽ الالكتًولش آخذة في التحوؿ ، ولا شك اف تطور السريع 
 المحسنة.لتكنولوجيا الدعلومات الدتعلقة بالتسويق الالكتًولش قد خلق فرصا غتَ مسبوقة لدعم الاستًاتيجيات الفريدة و 

  عرض المنتج المناسب للمشتري: (6
حيث نتمكن من فهم سلوؾ الدشتًين من خلبؿ طرؽ التسويق الإلكتًولش، لكي نتمكن من عمل ملفات خدمات 

 ومنتجات لزددة لكل عدد من العملبء.
الدبيعات الدهمة للبيع ىذا يعتٍ أف عرض الدنتجات الدناسبة للمشتًين الدناسبتُ لا لؽكن فقط من تنفيذ استًاتيجية 

العابر، ولكن أيضًا زيادة معدؿ الشراء وسرعتو. لشا يعتٍ أنو لؽكن توفتَ بعض الدنتجات الأخرى الدتعلقة بالعميل 
 للعميل أثناء عملية الشراء.

                                                           
1http//.mqaall.com h12:55 /3133  في الإلكتروني التسويق أهمية عن بحث,الحمٌد عبد دةرن 

ثالحدي العصر  
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 نظراً لابذاه التسويق الإلكتًولش، يعُتبر الإعلبف عبر الإنتًنت استخدام اساليب ترويج تفاعليو مع العملاء: (7
 سنوياً. %12أحد أكثر طرؽ التًويج جاذبية وشمولية، وينمو الإعلبف الدباشر عبر الإنتًنت بدعدؿ 

مليار دولار  7.7أنها ستصل إلذ  2005مليار دولار أمريكي ويقدر في عاـ  3بػ  2002وقدرت القيمة في عاـ 
 أمريكي في العاـ. 

أف الشركات تعرض معلوماتها التًولغية عن عمد على البيئة  يقدـ التسويق الإلكتًولش مفهومًا جديدًا للئعلبف، أي
 1 .الدستهدفة من خلبؿ موقع ويب لزدد حيث يوجد بصهورىا الدطلوب

  ثانيا: أىداف التسويق الالكتروني
أصبحت أىداؼ التسويق الإلكتًولش لزل تركيز الشركات والأفراد ضمن عملية وخطة التسويق ككل )التقليدي 

إف التسويق الالكتًولش أولذ الخطوات لضماف لصاح الدنتج أو الخدمة الدقدمة، فهو أىم الطرؽ التي تساعد  والالكتًولش(.
 بشكل كبتَ وسريع في برقيق أىداؼ الشركة باختلبؼ حجمها والأفراد أيضاً.

ولش نذكر منها و ىناؾ لرموعو من الاىداؼ الرئيسية التي تسعى الشركات لتحقيقها من وراء تطبيق التسويق الالكتً 
 2على سبيل الدثاؿ:

 تطوير العلامات: (1
يسعى ىذا الذدؼ الذ ضرورة توصيل صورة جيدة من الشركة في اذىاف عملبئها الحاليتُ والدرتقبتُ، فنوعيو التصميم 
ووضوح الاسلوب ولدسة الإثارة والجذب وتشكيل الالواف وتوقيت بث الدعلومات يساىم في توصيل صورة الشركة 

 لذلك تنفق الشركات الكبرى مبالغ طائلة لتطوير صوره العلبمات التجارية على شبكة.للعميل 
  توليد الإيرادات: (2

إف تسويق الالكتًولش يؤدي الذ توليد ارباح بذميعية غتَ عادية لحملة الاسهم بالشركات التي تستخدمهن الشركات 
 التي لا تستخدمهم كوسيلو لتنفيذ برالرها التسويقية.

 تكلفة: توفير ال (3
 يستطيع التسويق الالكتًولش خفض التكاليف من خلبؿ ما يلي:

  :كما 3حيث يؤدي التسويق الالكتًولش الذ بزفيض عدد رجاؿ البيع الاساسيتُ تخفيض عدد موظفي المبيعات
 يتم بزفيض عدد الدوظفتُ الدعاونتُ لذم ومعظم الاتصالات تتم من خلبؿ العناوين الإلكتًونية على الشبكة.

                                                           
1 http//.mqaall.com حث عن أىمية التسويق الإلكتروني في العصر الحديثالحميد،برندة عبد  h12:55/2022، 

2
 العربٌة مجلة سودان،، المصرفي الخدمات جودة على وأثره الإلكتروني التسويقبابكر، محمد لٌنا علً، محمد احمد طاهر 

 .361 ص ،3131الأول،  ،ـالعدد الأول المعلومات،مجلد أمن و المعلوماتٌة
 201سامح عبد الدطلب عامر، د. علبء لزمد قنديل، )مرجع سبق ذكره(، ص 3
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 :فالبيع بالكتالوج لػتاج الذ لرهود كبتَ وتكلفو عالية، خصوصا في الطباعة بينما لؽثل  تخفيض تكاليف التوزيع
 التسويق وسيلو لتوزيع كمية ىائلة من الدعلومات وبتكلفة منخفضة.

 :سوؽ نظرا لتزايد اعداد الوكلبء التجاريتُ الدستخدمتُ للشبكة بغرض التجارة والت تخفيض تكاليف الاعلان
ونظرا لتوفر الدنتوجات في عدد من مواقع والاعلبف على الشبكة دليل على الطفاض الاعلبف بها عن طريق الوسائل 

 الأخرى.
فعندما نقارف بتُ تكاليف تأسيس متجر الكتًولش يعتمد على التسويق الالكتًولش وبتُ  تخفيض تكاليف البداية:_ 

 وؿ اقل تكلفو بكثتَتكلفو افتتاح متجر لبيع اي منتج لصد اف الا
 زيادة القدرة على التفاوض الشرائي. (4
 عدـ وجود تكاليف ونفقات غتَ ضرورية لإنشاء متاجر تقليدية.   (5
 برستُ مستوى الأداء العاـ للمنشأة.  (6
 1 النظاـالاستفادة من التجارب السابقة للمنشآت التي تعمل ضمن ىاذ  (7

 المطلب الثالث: عناصر المزيج التسويقي الالكتروني 
يعرؼ الدزيج التسويقي على انو لرموع الادوات الدتاحة للمؤسسة التي تستعملها لبلوغ اىدافها في الاسواؽ الدستهدفة 

 وتتكوف من اربعو عناصر وتعرؼ بالدنتج والسعر والتًويج والتوزيع.
دؼ الذ تقدلص قيمة لشيزة للعميل من خلبؿ تكنولوجيا الدعلومات حيث يعتبر اف عناصر الدزيج التسويقي الالكتًولش ته

 رضا العميل ىو الذدؼ الرئيسي لذذا الدزيج.
 : (اولا: المنتج)الخدمة

التي من اجلها و  او الدستهلكتُ ، الدنتج ىو عبارة عن لرموعة من الأرباح والفوائد التي تلبي احتياجات الدؤسسات
الداؿ او الدواد الاخرى ذات القيمة، من الدمكن اف يكوف الدنتج بضاعة ملموسة او خدمة او فكرة او يرغبوف بتبادؿ 

 2شخص او مكاف او اي شيء اخر، فهو جوىر النشاط الاقتصادي سواء تقليدي او على شبكة الانتًنت
عليو وتتمحور حولو، والدنتج الدنتجات ىي أحد العناصر الأساسية للمزيج التسويقي، وكافة العناصر الاخرى ترتكز 

بالتعريف ىو لرموعة الدنافع التي لػصل عليها الدشتًي نتيجة حصولو عليو والدنافع التي لػصل عليها الدشتًي من جراء 
 1استخدامو لو وىناؾ بعض التعريفات الدتفرقة الدتعلقة بالدنتج ومنها:

                                                           
 .201سامح عبد الدطلب عامر، د. علبء لزمد قنديل، )مرجع سبق ذكره(، ص 1
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 وىو لرموعة الدنتجات التي تقوـ الشركة بإنتاجها.  مزيج المنتجات: (1
 لرموعو الدواصفات التي تعمل على اشباع رغبات معينة لدى الدستهلك.  المنتج الفردي: (2
وىو لرموعة منتجات التي توجد بينها علبقة او ارتباط في العملية الإنتاجية، ولؽكن التعبتَ عنو  خط المنتجات: (3

 والعمق والتًابط. بعدة مؤشرات منها الاتساع 
 إضافة منتجات جديدة إلذ الدنتجات الحالية.التنويع:  (4
 إضافة شكل جديد إلذ الأشكاؿ الحالية التي تنتجها الشركة.التشكيل:  (5
 وىو حذؼ او إسقاط أحد الدنتجات أو خطوط الدنتجات او أحد الاشكاؿ. التبسيط: (6
      :يبسر دورة حياة الدنتج بعدة مراحل وىدورة حياة المنتج:  (7
  التقدلص 
  النمو 
  النضج 
 رالالضدا.  

 اىم الخصائص والصفات التي يتصف بها المنتج الذي يجري طرحو عبر الانترنت:
 امكانيو شراء الدنتج من اي منظمو في العالد وفي اي وقت. (1
 توفتَ نظم التسليم والدفع لدنظمات الاعماؿ الإلكتًونية وسرعتها.  (2
 مستوى توفر البيانات والدعلومات يلعب دور حاسما في لصاح الدنتج.  (3
 توفر علبمة بذارية للمنتج الدطروح وىو أحد الشروط الأساسية لنجاحو. (4
سالعة تكنولوجيا الدعلومات في تسريع وتقصتَ مدة التصميم ، وتطوير الدنتج الجديد من خلبؿ بصع بيانات  (5

 صورة سريعة على شبكة الأنتًنيت.خاصة بالدستهلك ورغباتو واذواقو ب
الداركة التجارية: ىي مهمة جدا على الشبكة، فهي إدراؾ الجمهور لمجموعة من الدعلومات والخبرات التي بسيز  (6

الشركة ومنتجاتها عن منافسيها ، وتعبر عن الخصائص التي لػملها الدنتج من حيث مستوى الجودة ودرجة 
تخدـ العلبمة عبر الانتًنت كوسيلة لتًسيخ وتثبيت الدركز الاستًاتيجي للمنتج الاعتمادية. وبالتالر فالدنضمة تس

 في الأسواؽ الدستهدفة عبر الشبكة.

                                                                                                                                                                                           
1
 4:،ص مصر القاهرة القانونٌة، للإصدارات القومً المركز، الإلكتروني التسويق ٌوسف، حسن ٌوسف   
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خدمات الدعم: اف خدمات دعم الزبوف خلبؿ وبعد الشراء مهمة جدا، فمواقع الدؤسسات التي تعمل عل إقامة  (7
على رسائل البريد الالكتًولش، لاف بعض  علبقات مع زبائنها تضع أفضل موظفيها فيدعم الزائر للئجابة

 الدنتجات بحاجة للمزيد من دعم الزبوف لزيادة رضاه. 
   1.الصفات الدميزة للمنتج: ىي أف يشمل على كامل مواصفات الجودة (8

 ثانيا: التسعير عبر الإنترنت
عدد الدفردات السلعية يساىم في خفض سعر الدنتجات نظرا لتقلص  اف استخداـ الانتًنت كقناة بيعية بالتجزئة

والطفاض تكاليف التوزيع في الشبكة التجارية التقليدية ، وفي حالة ثبات السعر لؽكن استخداـ مسار الكلفة الدخفضة 
 2 .الذ السوؽ لزيادة الربحية

ها من إف الدنفعة التي لػصل عليها الدستهلك من شراء سلعة او خدمة معينة يعبر عنها في شكل قيمة معينة لغب تربصت
جانب الشركة بشكل عاـ ، وفي شكل سعر معتُ بدفع الدستهلك او الدستفيد بشنا للحصوؿ على ىذه السلعة او 

 الخدمة ، ولكن لؽكن اف يشمل ايضا العديد من النواحي مثل:
 ؛شهرة الدنتج  
 ؛النفسية 
 ؛لرموعة الخدمات الدقدمة والدرتبطة ببيع السلعة او الخدمة   

انو كميو النقود التي تدفع مقابل حصوؿ على وحدة واحدة من منتج معتُ سواء كاف سلعة او ويعرؼ السعر على 
 1.خدمة او فكرة

عندما تقوـ الدنظمة بتحديد سعر منتجها او اسعار مزيج الدنتج الخاص بها فإنها تسعى الذ اف لػقق السعر الدقتًح 
 الاىداؼ التالية:

 ر التسعتَ برقيق الاىداؼ الدالية التالية:قد يكوف الذدؼ من قرا الاىداف المالية: (1
 التسعير من اجل تعظيم الربح:-1 (1

 اف الذدؼ تعظيم الربح لا يعتٍ قياـ الدنظمة بتحديد اعلى سعر ولكن يتحقق ىدؼ تعظيم الدربح عندما يتحقق 
 شرط التوازف الحد التالر: 

 التكلفة الحدية= الايراد الحدي 

                                                           
 26نور صباغ، )مرجع سبق ذكره(، ص 1
 113، ص2002، مؤسسة الوراؽ للنشر والتوزيع، عماف الأردف ،نيالتسويق الإلكترو بشتَ عباس العلبؽ،  2
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مزايا  الطفاض الدبيعات، وزيادة التكاليف لذم بسكن الدنظمة من الاستفادة منقد تؤدي ارتفاع الاسعار الذ -2 (1
 الانتاج الكثتَ.

 التسعتَ من اجل برقيق اعلى عائد على الاستثمار:-3 (1
 وفي ىذا الصدد يتم ربط السعر الدفتوح بقيمو الاصوؿ الدالية الدنظمة حيث اف:           

 معدل العائد على الاستثمار= 
صافي الارباح
  100×لرموع الاصوؿ

 الاىداف السوقية:  (2
  :في اغلب الاحواؿ يكوف الذدؼ من قرار التسعتَ برقيق الاىداؼ السوقية التأليو

 1:التسعير من اجل البقاء في السوق-
حيث لؽكن لأي منظمة تتبع منتجاتها والاسعار التي تغطي التكلفة الدتغتَة على الاقل في الددى القصتَ نتيجة ظروؼ 

 لاستمرار بقاء الدنظمة في السوؽ.بيئية معينو 
  التسعير لتحقيق نصيب أكبر في السوق:-

قد تلجا الدنظمة الذ بزفيض اسعارىا وعلى ويعتٍ ذلك زيادة مبيعات الدنظمة لمجموع الدبيعات الصناعية كلها ، ولذلك 
الرغم من ىذا التسعتَ قد لؼفض ارباح الدنظمة في الاجل القصتَ إلا أف الارباح سوؼ تنمػػػػػػػػػػػػػو وتستمر في الاجل  

 الطويل.
 التسعير لضمان نوعيو معينو من المنتج:-3 (2

 مصاريف الابحاث والتكاليف اللبزمة لضماف نوعية وفي ىذه الحالة برتاج الدنظمة الذ البيع بسعر اعلى حتى تغطي
 2.متميزة للمنتج

 وكما ىو معروؼ يوجد عدد من المحددات السعر في الاعماؿ الإلكتًونية، ومن اىم لزددات تسعتَ الدنتجات التي 
 تسوؽ وتباع عبر الانتًنت ىي:

 مستوى توفر خدمات ما بعد البيع.  (1
 مدى القياـ بعمليو التطور وبرستُ الدنتج.  (2
 قياـ الإدارة التسويقية بتخصص اسم بذاري لكل صنف من اصناؼ الدطروح للبيع عبر الانتًنت.  (3

                                                           
 .137عامر سامح عبد الدطلب، )مرجع سبق ذكره(، ص1
 138،ص (سابقالرجع )الد 2
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ظروؼ سوؽ الانتًنت الدتغتَة بسرعة كبتَه، فيجب الاستجابة السريعة لذذه الدتغتَات واجراء تغتَات في اسعار  (4
 لانتًنت.الدنتجات الدطروحة للبيع عبر ا

فتوفر البيانات والدعلومات للمشتًين الإلكتًونيتُ لا يتيح ; مستوى عنصر الاحتكار في الاعماؿ الإلكتًونية (5
 للبائعتُ على الإنتًنت فرصة احتكار الدنتجات.

 اسعار الدنافستُ للمنتجات الدطروحة عبر الإنتًنت. (6
 .لى الانتًنتالعوامل القانونية التي بركم الدنضمات التجارية العاملة ع (7
 مستوى الابتكار الذي يتم لدنتج لزدد. (8
 ىامش الربح. (9

 1.(درجة الالحاح في الطلب والقوة التفاوضية للمشتًين عبر الانتًنت10
وترى الباحث انو ينبغي توفتَ نضم دفع امنة وأساليب دفع قادرة على الدنافسة وبرقيق اىداؼ العملبء واىداؼ 

 الدنضمة.
 الإلكتروني:ثالثا: الترويج 

التًويج ىو لرموعو من الجهود التسويقية الدتعلقة بأمداد الدستهلك بالدعلومات عن الدزايا الخاصة بالسلعة او الخدمة او 
فكرة معينة، واثارة اىتمامو بها واقناعو بقدرتها على اشباع احتياجاتو وذلك بهدؼ دفعو الذ ابزاذ قرار بشرائها ثم 

 تقبلب.الاستمرار باستعمالذا مس
ويتم التًويج على شبكو الانتًنت بالطريقة الدثلى للفت الانتباه حوؿ السلع الدعروضة كأف يتم الاعلبف على الدوقع  

 الدخصص مقتًنا بإحدى القصص الدثتَة للبنتباه لشا يزيد من زوار الدوقع والتعرؼ على مواصفات السلعة الدعروضة.
 2.ساسية ىي الاعلبف البيع الشخصي النشر تنشيط الدبيعاتويتضمن الدزيج التًولغي اربعة عناصر ا 

 أىداف الترويج: (1
وىو ىدؼ طويل الددى، فمعرفة الزبوف بالدنتج ىي الخطوة الاولذ لتسويقو  خلق اىتمام بالمنتج لدى الزبون: .1

وكلما ازدادت معرفو الزبوف بالدنتج كلما سهلت عملية تسويقيو، وتعتبر الوسائل الدرئية الطريقة الدثالية للتًويج 
 للمنتج.

و شيئا، وبالتالر فاف اقناع لا لؽكن للزبوف اف يرغب بشراء منتج لا يعرؼ عن خلق الحاجة لشراء عند الزبون: .2
 الزبوف بدا لغب عليو اف لػتاجو ىي خطوة لازمة لخلق الشعور بالحاجة إلذ الدنتج.

                                                           
 28،29ص  نور صباغ، )مرجع سبق ذكره(،ص 1
   97،98صص يوسف حسن يوسف،) مرجع سبق ذكره(، 2
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بدجرد اف يشعر الزبوف بالحاجة للمنتج فانو سيقوـ بالبحث عن كيفية الحصوؿ عليو  اشباع حاجة المستهلك: .3
لإشباع تلك الرغبة، وعندىا لغب على مسوؽ السلعة اف يقنعو بأف ىذا الدنتج بالضبط من سيلبي حاجاتو ويشبع 

 رغباتو.
الزبائن على الددى البعيد ،  بصيع انواع التًويج الالكتًولش تعمل على استقطاب تحقيق المزيد من المبيعات:  .4

ولكن التًويج الدباشر يعمل على الددى القصتَ الدتوسط، فالتًويج الدباشر لغعل الزبوف المحتمل زبوف حقيقي بسرعو 
أكبر من الوسائل الأخرى، لشا يزيد من عملية الشراء، وىذا يسهل من عملية مراقبة ومتابعة اتر الحملبت الاعلبنية 

 1وسيلةالتي تتم بتلك ال
 استراتيجية الترويج: (2

 يوجد نوعتُ من استًابذيات التًويج لعا كالتالر: 
ىي عبارة عن استًاتيجية تقوـ فيها الدؤسسة الصناعية باستخداـ الاعلبف لزيادة الطلب  استراتيجية الجذب: -

تبر الاعلبف والتنشيط على الدنتج لشا يؤدي الذ رغبة الوسطاء في التعامل مع الدنشأة ، والاقباؿ على توزيعو ويع
 الدبيعات ىم عنصراف من عناصر مزيج التًولغي اللذاف يتم استخدامهما في استًاتيجية الجذب.

يطلق على ىذه الاستًاتيجية باستًاتيجية الدفع لأنها تهدؼ الذ دفع الوسطاء وبذار الجملة  استراتيجية الدفع: -
والتجزئة للتعامل مع الدنتج ، وتعتمد ىذه الاستًاتيجية على البيع الشخصي بهدؼ ترويج السلعة بتُ الوسطاء 

لعة مع الوسطاء في برمل والتجار وتطبق الدؤسسة ىذه الاستًاتيجية من خلبؿ الخصومات التجارية والدسا
 تكاليف الإعلبف عن الدنتج.

يظهر أثر استخداـ الانتًنت على استًاتيجية الدنظمة التًولغية من خلبؿ الوجوه  أثر الانترنت على الترويج: -3
 التالية:

 ( َتسمح الانتًنت بوجود اتصاؿ تفاعلي بتُ الادارة والدستهلك ويشتPoon and Jevons) 1997  اف
 يجية التًولغية مثل البيع الشاؽ والدفع الدعلن ، لا تعمل بشكل جيد على شبكة الانتًنت.الاستًات

  الطفاض تكلفو الاعلبف الدولر التي كانت بسثل قيدا ىاما على دخوؿ الاسواؽ الدولية لأف الانتًنت جعل من
 وؿ. الدمكن الوصوؿ الذ كافة ارجاء الكرة الأرضية، ومن ثم كافة العملبء في بصيع الد

                                                           
واقع استخدام ترويج الإلكتروني وأثرىا على المبيعات شركات اتصالات وتكنولوجيا معلومات في ،اعيللزمد إسم إياد حسن 1

 . 40 ص)بتصرؼ(نيل شهادة الداجيستتَ، جامعة الإسلبمية، غزة، فلسطتُ،،مذكرة مقدمة ضمن متطلبات غزة والضفة الغربية قطاع



 الفصل الأول       الاطار النظري لتسوٌق عبر مواقع التواصل الإجتماعً وجودة الخذماث
 

16 
 

  وجود تقنيات جديدة ومنوعة على الخط تتمثل في الربط بتُ البائع والدشتًي، ويتم التًويج على شبكة الدعلومات
بالطريقة الدثلى للفت الانتباه حوؿ السلع الدعروضة كأف يتم الاعلبف على موقع لسصص مقتًنا بإحدى القصص 

 ى الدواصفات العامة للسلعةالدثتَة للبنتباه لشا يزيد من زوار الدوقع والتعرؼ عل
  رابعا: التوزيع الإلكتروني

تعتبر الإدارة سلسلة قنوات توزيع من العناصر الأساسية لنجاح اي بذارة الكتًونية ، حيث تهدؼ ادارة قنوات التوزيع 
تكلفة وباستخداـ  وبأقل ؛الذ توصيل الدنتجات الدناسبة الذ الدواقع الدناسبة في الكميات الدلبئمة في الوقت الدناسب

، أصبح بإمكاف الشركات الذكية دمج شركائها من الدوردين والدصنعتُ وبائعي التجزئة للمشاركة في شبكة الانتًنت
 الدعلومات للقضاء على الاخطاء والتأختَ ، وتكرار العمل عند التخطيط لتوقعات الدستقبل ولتخطيط الإنتاج.

نتًنت للتوزيع الدباشر للمنتجات الرقمية مثل الاخبار والبث الاذاعي وغتَىا يستخدـ الدسوقوف الإلكتًونيوف شبكة الا
من السلع والخدمات التي يتم توزيعها بواسطو شبكة الانتًنت، ىنالك قيمة كبتَة  لعمليو ادارة قناة التوزيع من خلبؿ 

ع يقياـ بعمليات تصنمن خصائص الانتًنت لل DELLعلى سبيل الدثاؿ شركة ; استخداـ التكنولوجيا الحديثة
ضخمة حسب طلب الزبوف، وذلك من خلبؿ سماحهم لزبائن الانتًنت ببناء اجهزة الحاسوب الخاصة بهم من اجل 

مليوف دولار يوميا على الانتًنت وىو ما  40بلغ مبيعات بد DELLتسريع عمليات التسليم ،كحيث تبيع شركة 
 1لؽثل نصف مبيعاتها.

  التوزيع:العوامل المؤثرة في قرارات  (1
 ىناؾ عده عوامل مؤثرة في ابزاذ القرار الدتعلق بدنافذ التوزيع منها:

 :تؤثر خصائص الدستهلك وسلوكو واماكن تواجده في اختيار استًاتيجية التوزيع.  خصائص المستهلك 
 :لؼتلف سلوؾ الدستهلك عن الدستهلك الصناعي عن مستهلك بذاري. نوع السوق 
 :تؤثر طبيعة السلعة من حيث حجمها ووزف وقيمة الوحدة منها وخواصها الكيميائية والفيزيائية. طبيعة السلعة 
 لغب معرفو قنوات التوزيع التي يستخدمها الدنافسوف وامكانياتهم واسعارىم. طبيعة المنافسة: حيث 
 :بدعتٌ ىل سوؼ تلجأ الدنضمة للوسطاء اـ تلجأ ىي للتوزيع صفات الوسطاء 
 
 

                                                           
 مذكرة مقدمة ضمن لظتطلبات  نيل شهادة الداجستتَ،رالالكتروني للكتاب في الجزائاستراتيجية التسويق  إبراىيم مرزقلبؿ، 1
 38جامعة منتوري، قسنطينة، الجزائر.ص علوـ إنسانية واقتصادية، 
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 مجالات التسويق الإلكتروني مطلب الرابع:
 1لؽكن استخداـ الانتًنت في: الإعلان: (1
  الجنسية(.،عدد سنوات الخبرة ،رأس الداؿ ،عدد العاملتُ بها ،خبراتها ،الاعلبف عن الدؤسسة )تارلؼها 
 يبتُ عدد منتجات الشركة والدزايا والدواصفات الخاصة بكل منتج على حدة(. الاعلبف عن الدنتجات الدؤسسة( 
 من الدمكن عبر الإنتًنت القياـ بأعماؿ البيع فيما يلي: البيع: (2
 .اعداد كشوؼ بأسماء العملبء المحليتُ وتوزيعاتهم الجغرافية 
 .اعداد كشوؼ بأسماء العملبء الدرتقبتُ وتوزيعاتهم الجغرافية 
 .إرساؿ اسعار البيع للعملبء والعروض التًولغية 
 .استقباؿ طلبات الشراء من العملبء 
 ع العملبء بكل ما ىو جديد اولا بأوؿ.اطلب 
 .متابعة ما تم تنفيذه من طلبات الشراء التي تم استقبالذا من العملبء 
 لشكن استخداـ الانتًنت للقياـ بخدمة ما بعد البيع فيما يلي: خدمة ما بعد البيع: (3
 .استقباؿ طلبات وشكاوى العملبء وسرعة ازالتها 
 ازالة الشكاوى العملبء.متابعة ادارة خدمة ما بعد البيع في  
 .الاعلبف عن مراكز خدمة ما بعد البيع ووسائل الاتصاؿ بها على شبكة الانتًنت 
 .توجيو وارساؿ العملبء على الطريقة الدثلى لاستخداـ الدنتج 
 .تسجيل الشكاوى الخاصة بالعملبء واسبابها وماذا تم فيها 
  التالر وىي:البيع عبر الإنتًنت أحد أشكاؿ التوزيع التوزيع:  (4
 .التوزيع على الدؤسسات الدختصة بعمليو البيع 
 .َالتوزيع الدباشر إلذ الدستهلك الأخت 
 .التوزيع الدباشر إلذ تاجر التجزئة 
 .التوزيع الدباشر إلذ تاجر الجملة 
 لؽكن استخداـ الانتًنت في: المنتجات الجديدة: (5
 .عقد الدؤبسرات والندوات للتعريف بالدنتجات الجديدة 
 .اختيار أفضل طرؽ التسويق الدقتًحة قبل تعميمها 

                                                           
1
 .78 ،ص(ذكره سبق مرجع) عامر، المطلب عبد سامح 
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 :تلقى افكار بالدنتجات الجديدة من 
 العملبء. .1
 الدوردين. .2
 الدختًعتُ. .3
 مراكز الأبحاث الدتخصصة. .4
الحصوؿ على الاحصائيات والبيانات السابق نشرىا والتي تساعد ادارة التسويق في اجراء الدراسات الاقتصادية *

 للمنتجات الجديد.
 الحصوؿ على معلومات اللبزمة لإجراء التعديلبت على الدنتج من حيث: المنتج: تطوير (6
 .شكل العبوة والغلبؼ 
 .الاسم التجاري او العلبمة التجارية 
 .خدمة ما بعد البيع واف كانت مناسبة اـ برتاج الذ التطوير 
 هلك النهائي.الضماف: مراجعة عدد السنوات ضماف الدنتج عن طريق الدعلومات الواردة من الدست 
 لؽكن استخداـ شبكة الانتًنت في اعداد بحوث تسويقية مفيدة ودقيقو من خلبؿ: التسويق: (7
 .الاستعانة بإحصائيات السكانية الدختلفة لدعرفة التوزيع الجغرافي وعدد سكاف واعمارىم وتوزيعهم 
  خارجي(./الدخل القومي )لزلي 
  بالدنتج.الدراسات والابحاث الدنشورة بكل ما ىو متعلق 
 .تنظيم الدقابلبت الجماعية عبر الانتًنت 
 .تلقى مقتًحات تعليقات العملبء بعد الدناقشة عروض وتقارير البحوث من خلبؿ شبكة الانتًنت 
 .تكوين قاعدة من البيانات والدعلومات بدا لؽكن معو اعداد منظومة متكاملة للمعلومات التسويقية 
ة الانتًنت من حيث النجاح والفشل من خلبؿ استجابة زائري الدواقع وقيامهم تقييم اراء اداره التسويق عبر شبك_

 1بإرساؿ طلبات شراء الدنتج او الخدمة
 لؽكن استخداـ الانتًنت في الشراء كما يلي: الشراء: (8

 الحصوؿ على عروض اسعار من الدوردين. _
 الاصناؼ الدطلوبة والكميات ومواعيد توريدىا.الاتصاؿ بالدوردين الذين تم الدوافقة على التعامل معهم لتحديد  _
 ارساؿ اوامر التوريد الذ الدوردين. _

                                                           
 68الدرجع السابق(، ص) 1
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 متابعة تنفيذ اوامر التوريد مع الدوردين._
 سداد قيمة الدشتًيات من الدوردين. _

بفضل الاندماج في الاقتصاد الرقمي، أصبح من الضروري على البنوؾ اف تواكب ذلك المعاملات المصرفية:  (9
ج لسرعة ابساـ العمليات الدصرفية ، بدا يتناسب مع سرعة في عمليات التبادؿ )البيع والشراء( ويتم من الاندما 
 خلبؿ:

فيما لؼص السداد للموردين من حساباتهم  ; استخداـ شبكة الانتًنت في الإرساؿ والإستقباؿ طلبات العملبء _
 الجارية من طرؼ البنك او العكس.

 البنوؾ وبعضها البعض وتسوية ىذه التحولات في غرؼ الدقاصة. عمليات التحويل فيما بتُ _
 معرفو التغتَات السريعة واليومية في اراء البورصة الدالية لابزاذ القرارات اللبزمة لتوزيع لزافظ الاستثمار._
 معرفو تطور اسعار صرؼ العملبت الأجنبية._
 نطاؽ جغرافي واسع وقد لؽتد الذ بصيع الضاء العالد.تسهيل الاستخداـ البطاقات البنكية الالكتًونية على  _
 1.الاعلبف عن خدماتهم الدصرفية على شبكة الانتًنت _

 
 يوضح مجالات التسويق الإلكتروني (01رقم ) الشكل

 
 

 
 
 
 
 

 

 

 70سامح عبد الدطلب،التسويق الإلكتًولش،الطبعة الأولذ،دار الصفاء للنشر والتوزيع،عماف الاردف،صالمصدر:

                                                           
 )بتصرؼ(69،70ص ص،الدرجع السابق() 1
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 أساسيات حول جودة الخدمات المبحث الثاني: 

الخدمات التي تقدـ للزبائن الذي يتطلب الدزيا تعد جودة بشن الدخوؿ إلذ النجاح في السوؽ الدعاصر؛            
ومتسقة من الجودة أمر بالغ حيث انو لا يوجد أدلس شك في أف عملية تقدلص الخدمات بدرجة عالية ؛بدستوى متميز

استمرارىا في دنيا الأعماؿ، و  اكتساب ميزة تنافسيةو  للشركات ،حيث بسكنها جودة الخدمة من برقيق الربحالألعية 
الدتزايدة،و تكمن ألعيتها من و  إلظا ىي التزاـ طويل الأجل لإشباع حاجات الزبائن الدستمرةو  فالجودة ليست شعارا

 غتَىا الاقتصادية الدتوخاة من الالتزاـ بالجودةو  قتصادية،خلبؿ برقيق مستويات  عالية من الجودة في تعدد الدنافع الا
 1مسبباتها.و  القضاء على مشكلبتهاو 

 مفهوم جودة الخدمات :المطلب الأول
تعرؼ جودة الخدمات على انها ذلك الفرؽ الذي يفصل الزبوف عن الخدمة، والجودة التى لػسن بها بعد استعمالو     

 للخدمة أو بعد تقدلؽها لو.
توقعات العملبء عند البحث عن جودة و  ، وذلك لاختلبؼ حاجاتالتعريفات بالنسبة لجودة الخدمة تعددت      

 :الخدمة الدطلوبة  ،وكذلك لاختلبؼ في الحكم على جودة الخدمة ومنو يكمن إعطائها التعاريف التالية 
مل الدروب على برسينها لذذا تعتبر عو  "تعرؼ على أف جودة الخدمة ىي القياـ بتقدلص الخدمة بشكل صحيح؛   

مقياس للدرجة التي يرقى إليها مستوى الخدمة لتقابل توقعات العملبء واف الجودة التي يدركها العميل للخدمة ىي 
"عرؼ  2الفرؽ بتُ توقعات العميل لأبعاد الجودة وبتُ الأداء الفعلي الذي يعكس مدى توافر ىذه الابعاد بالفعل

فالخدمات تقاس بدستوى رقي الخدمة الدقدمة للؤفراد مقابل  نوعية الخدمة الدقدمة للؤفراد، الجودة بزتلف باختلبؼ
 3"توقعاتهم 

                                                           
،مذكرة مقدمة ضمن  اتطويرى وسبل الفلسطينية المصاعد شركات من المقدمة الخدمات جودة مستوى،أنيسة الدويك  1

 8.ص  1440/2018،فلسطتُ،الداجستتَ من جامعة الخليل شهادة على متطلبات نيل 
دور التطوير التنظيمي في تحسين جودة الخدمات من وجهة نظر العاملين في البلديات ،مهند سليماف ولزمد معمر2

ماجستتَ من برنامج القيادة الادارة لكلية الادارة والتمويل شهادة ،مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نيل  الجنوبية لفلسطين المحافظات
  33ص ،،)بتصرؼ(14/2021بغزة، ،جامعة الأقصى

 )بتصرؼ(34ص)مرجع سبق ذكره(مهند سليماف ولزمد معمر  3
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،حيث في تقدلص الخدمة ذات جودة عالية على البعد الإجرائي والبعد الشخصي كأبعاد مهمة " تلك الجودة التي تشمل
إجراءات لزددة لتقدلص الخدمة ،أما الجانب الشخصي للخدمة فهو كيف يتفاعل يتكوف الجانب الإجرائي من نظم و 

 1العاملوف )بدوافقتهم وسلوكياتهم ولشارستهم اللفظية (مع العملبء".

  المطلب الثاني: أىمية جودة الخدمات
من ضروري أف يتم النظر ألذ جودة الخدمات على انها امر ملح وضروري لا لؽكن الإستغناء عنها او إلعالذا  لقد بات

جودة الخدمات عل  إلذف الضروري إف يتم النظر في الدؤسسات كافة  فصناعة الخدمات تلعب دورا متزايدا في ألعية 
ىذا لشا لغعل و  الأمم في عالد الدنافسة في الوقت الراىن ؛ اقتصاد العديد منضروري، لا لؽكن الاستغناء و  أنها أمر ملح

               الداعم للقدرة على الدنافسة .                                       و  الدفتاح للنجاحولؽكن جودة الخدمة 
  2تكمن ألعية الجودة في تقدلص الخدمة فيما يلي :_ 
لقد أزداد عدد مؤسسات التي تقوـ بتقدلص الخدمات؛ فمثلب نصف الدؤسسات الأمريكية  : الخدمة مجال نمو -1

 يتعلق نشاطها بتقدلص الخدمات إلذ جانب ذلك الدؤسسات الخدماتية مازالت في لظو متزايد ومستمر.
لك فاف إف تزايد عدد الدؤسسات الخدمية سوؼ يؤدي إلذ وجود منافسة شديد بينها؛ لذ : المنافسة ازدياد -2

 الاعتماد على جودة الخدمة سوؼ يعطي لذذه الدؤسسات مزايا تنافسية عديدة. 
أف الزبائن يريدوف معاملة جيدة ويكرىوف التعامل مع الدؤسسات التي تركز على الخدمة، فلب يكفي  الزبائن: فهم-3

 .تقدلص خدمة ذات جودة وسعر معقوؿ دوف توفتَ الدعاملة الجيدة والفهم الأكثر لزبائن

لذلك ليجب أصبحت الدؤسسات الخدمية في الوقت الحالر تركز على حصتها السوقية؛ المدلول الاقتصادي :-4 
على مؤسسات السعي من اجل اجتذاب زبائن جدد، ولكن لغب كذلك المحافظة على الزبائن الحاليتُ ولتحقيق ذلك 

 لابد من الاىتماـ أكثر بدستوى الجودة الخدمة.

 
 

                                                           
 604،ص1997الأردف،،،دار الفكر للنشر والتوزيع ،عماف  والعمليات الإنتاج إدارة،حسن عبد الله التميمي    1
 90،ص2010،دار الدستَة للنشر وتوزيع ،عماف،الأردف، خدمات تسويقلزمود الصميدعي وردينو يوسف،    2
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  اتلمطلب الثالث: محددات جودة الخدما
لتي لػددىا الدستفيد من الخدمة وقد توصل إف الدعايتَ التي يعتمد عليها في تقييم جودة الخدمة، ىي تلك ا       

 1ىي:العديد من الباحثتُ إلذ بلورة عشر لزددات لجودة الخدمات و 
فالعميل يتوقع إف تقدـ لو الخدمة دقيقة من  ؛ىي قدرة مقدـ الخدمة على أداء الخدمة الدطلوبة منو : الاعتمادية -1

 إف يعتمد على مقدـ الخدمة من ىذه الناحية بالذات. و  الأداء بساما مثلما تم وعدهو  حيث الالتزاـ بالوقت
تشتَ إلذ مدى استعداد رغبة مورد الخدمة في تقدلص مساعدة للعميل، أو حل مشكلة مهما كانت الاستجابة:  -2

 .الشكل الدناسبتُو  الظروؼ بالسرعة
القدرات و  الدهارات الجدارة ، تعتٍ كفاءة القائمتُ على تقدلص الخدمة من حيثو  يقصد بها القدرةالكفاءة : -3

 القدرة على التصرؼ في الدواقف الاستثنائية و  إجراءات الخدمة ،و  الدعارؼ الكافية لعملياتو  التحليلية الاستنتاجية
 الدكاف الدناسبتُ من حيث :و  مدى سهولة الحصوؿ على الخدمة في الوقتالفورية :  -4

 ؛مكاف الخدمةو  الدلبئمة موقع  
 ؛كفاية أماكن الانتظار  
 ُ؛سهولة الوصوؿ إلذ الدسؤولت  
 ؛سهولة الحصوؿ على الخدمة عن بعد 

اللطف في و  ىي توفتَ الاحتًاـ والتقدير لطاؿ الخدمةو  يقصد بها أيضا الود المجاملة التعاطف التعاوفاللباقة:  -5
 تقاليد العميل.و  احتًاـ عاداتو  التعامل

سهلة وواضحة يفهمها و  الدتعلقة بها بلغة بسيطةالدعلومات و  يستدعي ىذا الدؤشر وصف الخدمةالاتصال : -6
 الدخاطبة و  ، من خلبؿ الدهارات الاتصالية لدقدمي الخدمات مع العملبء ، والقدرة على الإنصاتالعميل

التعامل مع الزبائن و  الصدؽو  الأمافو  الثقة؛ وىي السمعة الطيبة عن منظمة الخدمةو  او الائتمافالمصداقية :  -7
 الخدمة بوعوده ،وىذا لزيادة الثقة بتُ الدؤسسة وعملبئها.ومدى التزاـ مقدـ 

                                                           
1
 نٌل  متطلبات ضمن مقدمة مذكرة، العملاء رضا على الخدمات الجودة محددات اثر ,عبدالقادر مزٌان 

،  تلمسان،بالقاٌد بكر ابو جامعة، دولً تسوٌق ،تخصص للمؤسسات الدولً لتسٌٌر الماجستٌر شهادة

 .54 ص، 3122/3123
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ىذا الدؤشر يعبر عن درجة الشعور بالأماف في الخدمة الدقدمة ومن يقدمها أي ىل إف الخدمة خالية من الأمان:  -8
 الشك ؟ مثاؿ على ذلك درجة الأماف مرتبطة من استخداـ العميل للصراؼ الآلر.و  الدخاطر

تَ ىذا الدعيار إلذ مدى قدرة مقدـ الخدمة على برديد وفهم احتياجات العملبء ،وتزويدىم يشالفهم والمعرفة: -9
 الاستشارة.و  العناية  النصحو  بالرعاية 

غالبا ما يتم تقييم جودة الخدمة من قبل العميل على ضوء مظهر المحيط الدادي للخدمة ،مثل الملموسية : -10
 1ميها .مظهر مقدو  الاجهزة الدستخدمة في أداء الخدمةو  الخدمةالدوقع والتصميم الداخلي لدكاف تقدلص 

 المطلب الرابع: خطوات تحسين جودة الخدمات 
يقصد بتحستُ الخدمات بأنو العمليات التي تتطلب تقدلص الخدمة لزبوف بشكل مستمر ببحث تلبي رغباتو     

رغبات الزبائن ماساىم في برقيق ميزة تنافسية  وتوقعات وبذؿ الجهد جراء أي تعديلبت او تغتَات مطلوبة تتوافق مع
 للمؤسسة.

 2ذكراىم الخطوات التي تتبعها الدؤسسة من اجل التحستُ في ما يلي:-
وىي الخطوة الأولذ بابذاه التحستُ والتي برتاج التخطيط وتوثيق العمليات الحالية والدقاييس تحديد العمليات:  -1

 العاملتُ الفعلي مع الأىداؼ. تتم مقارنة أداء الدستخدمة حتى
: وىي الخطوة التي يتم فيها قياس عمليات وتقييمها ومقارنتها مع احتياجات الزبائن والعمل تقييم أداء العملية -2

 على برسينها وتطويرىا لدرجة برقيق رضا الزبائن. 
الجودة من حيث تكوين فريق وىي الخطوة التي يشارؾ فيها العاملوف في الدؤسسة في برستُ تحسين العمليات:  -3

متخصص واستخداـ برامج تساىم في تفادي الأخطاء وبرقيق درجات عليا من الدقة واعتماد الأساليب اللبزمة 
 لذلك.

                                                           
 44ص ( سابقالرجع )الدمزياف عبدالقادر، 1
 حضارة يو كول) الانترنت خدمة تزويد شركات لدى الاجتماعي التواصل مواقع عبر التسويق دورعمر تيستَ عبد الطيف،" 2

، 2017/1438،ادة الداجستً ،القدس،جامعة القدس،مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نيل شه"التنافسية الميزة تحقيق في(مدى
 43ص
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ىي الخطوة التي يتم فيها قياس الأداء مقارنة بالأىداؼ الدتفق عليها من قبل الدؤسسة لكسب رضا قياس التقدم: -4
 ا للحصوؿ علي التحستُ الدستمر في جودة.الزبائن واعتمادىا وتطبيقه

وىو تطوير وتدريب العاملتُ للحصوؿ على مهارات جديدة متقدمة تساىم في عمليات التحستُ في  التعليم-5
 1الدؤسسة.

 مواقع التواصل الاجتماعي: المبحث الثالث
تعتبر شبكات التواصل الاجتماعي من أىم الأساليب التوثيق الالكتًولش من حيث أصبحت الدؤسسات     

ىذه الأدوات تتيح  لذم تفاعل بتُ و  تستعملها لأغراضها التسويقية ،ولخدمة الزبائنو  الاقتصادية توليها ألعية كبرى
 الشركات التجارية. فتح قنوات الاتصاؿ مع ىؤلاء الزبائن .

 ماىية وخصائص مواقع التواصل الاجتماعي:المطلب الأول
  الاجتماعي التواصل مواقع ماىية _1

ترمز مواقع التواصل الاجتماعي إلذ منظومة من الشبكات الإلكتًونية التي تسمح لدشتًكتُ فيها بإنشاء حساب       
م نفس الاىتمامات والذوايات؛ أو خاص؛ ومن ثم ربطهم من خلبؿ نظاـ اجتماعي الكتًولش مع أعضاء آخرين لديه

الثانوي؛ فقد بدأ ظهور ما يسمى بشبكات التواصل الاجتماعي لتمكتُ الدستخدمتُ  بصعهم مع أصدقاء الجامعة أو 
من إنشاء موقع خاص ؛ومن ثم ربطو من خلبؿ نظاـ اجتماعي إلكتًولش مع أعضاء آخرين لديهم الاىتمامات 

 للويب، الشالث الجيل مع ظهرت الإنتًنت والذوايات نفسها؛ وىو مصطلح يطلق على لرموعة من الدواقع على شبكة 
 :يلي كما الدلخصة التعريفات من الكثتَ الدفهوـ ىذا عرؼ وقد

لرموعات من الأشخاص بذمعهم علبقات اجتماعية أو  فت شبكات التواصل الاجتماعي علىفقد عر      
الإلكتًونية وتعرؼ مواقع التواصل الاجتماعي بأنها منظومة من الشبكات 2اىتمامات مشتًكة عبر شبكة الانتًنت، "

                                                           
 44عمر تيسير عبد الطيف,)المرجع السابق(,ص 1
،مذكرة التسويق الالكتروني عبر مواقع التواصل الاجتماعي تصميم وتحليل الاعلان ممول على الفيس بوكبضودة زكرياء  2

 ضمن متطلبات نيل شهادة الداستً في التسويق الصناعي ،كلية العلوـ اقتصادية وعلوـ التجارية وعلوـ التسيتَ ،جامعة ،البشتَمقدمة 
  )بتصرؼ(10ص، 2019/2018يمي برج بوعريريج ،الابراى
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التي تسمح للمشتًؾ فيها بإنشاء موقع خاص بو، ومن بشربطو عن طريق نظاـ اجتماعي إلكتًولش مع أعضاء آخرين 
  1لديهم الاىتمامات والذوايات نفسها"

وتوفر شبكات التواصل الاجتماعي إمكانية التواصل بتُ الأفراد في بيئة افتًاضية بذمعهم اىتمامات مشتًكة ، ويتم 
ريق خدمات التواصل الدباشر من إرساؿ الرسائل أو الاطلبع على الدلفات الشخصية للآخرين ومعرفة أخبارىم عن ط

ومعلومات التي تتيح للعرض. كما تعرفبأنها" تركيبة اجتماعية الكتًونية تتم صناعتها من أفراد أو بصاعات أو مؤسسات 
العقدة(، بحيث يتم إيصاؿ ىذه العقدة بأنواع لستلفة من  وتم تسمية الجزء التكويتٍ الأساسي )مثل الرجل الواحد:

ىذا العالد، وقد تصل ىذه  العلبقات كتشجيع فريق معتُ أو الانتماء إلذ شركة ما أو برمل جنسية لبلد ما في
. كما "الشخص إليها ينتمي التي الطبقة أو العلبقات لدرجة أكثر عمقا كطبيعة الوضع الاجتماعي أو الدعتقدات 

ن تعريف مواقع التواصل الاجتماعي على أنا الدواقع التي تتيح للمستخدمتُ إنشاء حسابات شخصية ، وتكوين لؽك
 ."الدواقع ىذه على أمثلة ويوتيوب ، وأتساب ، .....إلخ.فيسبوؾ وتع للمواقع آخرين مستخدمتُ مع علبقات 

 عرفت مواقع التواصل الاجتماعي بأنها " منظومة من الشبكات الإلكتًونية التي تسمح للمشتًؾ فيها بإنشاء موقع  و
 والذوايات الاىتمامات لديهم آخرين أعضاء مع الكتًولش اجتماعي نظاـ طريق عن ربطو ثم ومن ، بو خاص
شبكات التواصل الاجتماعي أو مواقع التواصل من خلبؿ التعريفات التي تم تناولذا يتضح لنا أف مفهوـ .نفسها

الاجتماعي ىي شبكات تقدـ خدمات الكتًونية اجتماعية، بذمع بتُ الأفراد والجماعات وتتيح لذم تبادؿ الصور 
ومقاطع الفيديو فيما بينهم ، وكذا القياـ بدحادثات فورية والتدوين...الخ، كما تقوـ على عملية الحوار التفاعلي عبر 

 لانتًنت أو الذواتف المحمولة ... الخ.شبكة ا
من بصلة التعاريف السابقة لؽكن أف نلخص إلذ عناصر مشتًكة بردد لنا مفهوـ شبكات التواصل الاجتماعي والتي  -

  :تركز في لرملو عل أنها 
الدنظمات، فهي و  مواقع رقمية على الانتًنت تهدؼ إلذ تواصل اجتماعي بتُ الأفراد فيما بينهم، أو بتُ الأفراد _

 .تبادؿ المحتوى عبر شبكة الانتًنتو  تقوـ عل عملية الحوار التفاعلي

الدنظمات فهي و  البرامج الرقمية تعتمد على تكنولوجيا الجيل الثالش للويب ،تربط بتُ الأفرادو  لرموعة من التطبيقات _
 النشر مع بعضهم.و  الصوتيو  التواصل الدرئيو  توفر لذم الاتصاؿ

                                                           
 )بتصرؼ( 10 11ص  ص،( سابقالرجع )الدزكرياء بضودة    1
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ت شبكات التواصل الاجتماعي في الآونة الأختَة من الركائز الأساسية التي تستعملها الدؤسسات في إذا أصبح _
 1.إطار تسويقي

 خصائص مواقع التواصل الاجتماعي_2

من بتُ الخصائص التي تتميز بها شبكات التواصل الاجتماعي أنها: تتيح ىذه الشبكات الإمكانية لدستخدميها 
والكتابة حوؿ مواضيع لزدد  ومعينة، تهم الدشتًكتُ الآخرين في نفس الصفحة وبزدـ مصالحهم بإرفاؽ الدلفات 

الدشتًكة، ففي كل الدواقع الاجتماعية تتوفر إمكانية التعليق على الدواضيع الدطروحة فيها، وىذا ما يدفع زائري تلك 
لاختصاص والاىتماـ ىناؾ مواقع اجتماعية الشبكات الدشتًكة بعد التعريف بأنفسهم وكتابة شيء عنهم كالدهنة وا

متخصصة بدجالات لزددة مثل :منتديات إعلبمية أو ثقافية أو تربوية وغتَىا تهم لرموعة لزددة من الناس، كما 
توجد مواقع اجتماعية خاصة بالتجارة والتسوؽ، وىي أيضا تهم شرلػة معينة من الناس يرتادونها ويتفاعلوف معها 

جديد من الشبكات الاجتماعية، التي يتواصل فيها مرتاديها من خلبؿ الذواتف النقالة،  يضاؼ على ذلك نوع
                                                 وتكوين صدقات واجراء لزادثات ونقاشات وتبادؿ الدعلومات عبر شاشات الذواتف النقالة.

 2والتي بزتلف من باحث إلذ باحث آخر والدتمثلة فيما يلي:بالإضافة إلذ ىاتو الخصائص ىناؾ خصائص أخرى،  _
ساىم في انعكاس قواعد حرية النشر والتعبتَ وتدعيم الفكر الدلؽقراطي وغتَىا من  الشبكات: ىذه اختراع إن-1

ادت الأفكار والدفاىيم الثقافية والسياسية والاجتماعية، التي انتشرت وتكونت حولذا تشكيلبت والجماعات التي استف
في  الخاصة بذلك. وبناء مواقع جديدة دوف صعوبات تقنية ومادية من سهولة استخدامها، والنشر والدشاركة في الدواقع

 دعم ىذه الأفكار والدعوة لذا كإطار اجتماعي. 
في ىذه الخدمات وسهولة الدشاركة في ىذه الدواقع واستخدامها وسهولة  تشكيل الجماعات  المجاني: الاشتراك-2

الافتًاضية وبرقيق الدشاركة وتبادؿ الخدمة والراي والفكر والثقافة بتُ الأعضاء وسهولة بناء روابط  للموضوعات ذات 
                                                           

دراسة حالة لرموعة من مؤسسات ، التسويقي الاتصال كفاءة زيادة في الاجتماعي التواصل شبكات دورمعايش امتَة ، 1
جواف -02المجلد 04عبد الحميد مهري رقم 02كلية العلوـ اقتصادية والتجارية وعلوـ التسيتَ جامعة قسنطينة،الاقتصادية في الجرائر 

 542ص  2017
 نموذجا" درارا جامعة فتيات على وتأثيره الاجتماعي التواصل شبكات عبر التسويق ،عبد العالر فاطمة،زويتٍ سلطانة   2
بزصص صحافة مكتوبة ،،مذكرة بررج مقدمة ضمن متطلبات لنيل شهادة الداستً في علوـ الاعلبـ اتصاؿ  الادارية سيدتي صفحات"

  31،ص2017/2018ادرار ،،،جامعة ابضد دراية 
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كيلبت الاجتماعية من خلبؿ استخداـ الاىتماـ الدشتًؾ، واستخداـ وسائل النشر الفوري على الجماعات او التش
 ىذه الدميزات .

إلذ القليل من  تاج : طورت الشبكات الاجتماعية بحيث تكوف سهلة الاستخداـ فهي برالاستخدام سهولة-3 
الدعرفة في أسس التكنولوجيا من أجل النشر والتحقيق والتواصل عبر الانتًنيت وكل مل يتطلب لاستخداـ شبكات 

 دريب البسيط على الاتصالات وتكنولوجيا الدعلومات.التواصل ىو الت
على  نشر   :إتاحة  الشبكات  الاجتماعية  قنوات  اتصالية  جذابة لا تعتمد  الذات عن والتعبير التواصل-4

 لزتوى  معتُ، وأصبحت حاجة للمهتمتُ في الاتصاؿ مع الآخرين والتعبتَ عن  الذات.
الرغم من أف الدفاىيم المجتمعية الولعية وجدت منذ بداية التطبيقات : على جديدة بطرق المجتمع تشكيل-5

 الإلكتًونية إلا أف مواقع الشبكات الاجتماعية وفرت سبلب جديدة للبتصاؿ.
تسمح غالبية الشبكات لأعضائها باستعراض شبكات أصدقائهم والتمكن من استخراج  البيانات: تخريج-6

لشبكات الخاصة ومشاركتها مع عامة. الناس والأصدقاء وتوفتَ بعض  بيانات شبكات الدستخدـ من الدستعرض
 تطبيقات تسمح للمستخدمتُ بوصف العلبقة بينهم. 

: إف وسائل الدواقع الاجتماعية تشجع الدسالعات وردود الأفعاؿ من الأشخاص الدهتمتُ، المشاركةو لتفاعليةا-7
الفاصل بتُ وسائل الإعلبـ القدلص والجمهور  تطمس الخطفالفرد مستقبل وقارئ، مرسل، كاتب ومشارؾ، حيث أنها 

وتلغي السلبية الدقيدة في الإعلبـ القدلص وتعطي. حيز الدشاركة الفعالة من الدشاىد والقارئ وكل ىذا لضماف 
 الاستمرارية والتطور.

ها البعض وذلك عبر :تتميز مواقع التواصل الاجتماعي بأنها عبارة عن شبكة اجتماعية متًابطة  ببغض الترابط-8
الوصلبت والروابط التي توفرىا صفحات تلك الدواقع والتي تربطك بدواقع أخرى لتواصل الاجتماعي أيضا، مثل خبر ما 

 على مدونة يعجبك ترسلو إلذ معارفك على الفاسبوؾ وىكذا، لشا يسهل ويسرع من عملية انتقاؿ الدعلومات 
جتماعي ووسائل الإعلبـ الاجتماعية التقليدية من خلبؿ اتاحتها : حيث تتميز مواقع التواصل الاالمحادثة-9

 1للمحادثة من ابذاىتُ، أي بالدشاركة والتفاعل مع الحدث أو الغتَ أو الدعلومة الدفروضة .

                                                           
 33، ص(سابقالرجع )الدعبد العالر فاطمة،زويتٍ سلطانة  1
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 المطلب الثاني: أىمية مواقع التواصل الاجتماعي 

  منهات ونذكر المجتمعاو  استفاد منها الأفرادالأدوار التي و  لرموعة من الدهاـ مواقع التواصل الإجتماعي  قد حققت
  1:كالتالر

  بتُ الأفراد؛ التواصلو التعارؼ سهولة -1
وفرت شبكات التواصل الاجتماعي فرصة مناقشتها؛ و  طرح الأفكار الدختلفةو  التوجيهاتو  إمكانية التعبتَ عن أراء -2

الحصوؿ على تعاطف المجتمع و  يعانوف منها ،مشاركاتهم التي و  المجتمعات لشرح متطلباتهمو  للعديد من الأفراد
 الدولر ابذاىهم ؛

  ؛تداعياتهمو  الأخبار الدتعلقة بالأحداث السياسيةو  سرعة تداوؿ الدعلوماتو  نشر الوعي -3
  ؛التواصل مع الآخرين ) من ينشر الدعلومة من يستفيد منها ( مع تبادؿ الأدوار -4
  ؛الثقافةيدة لصقل الدعرفة وزيادة التواصل مع ثقافات جد -5
 ؛لداف العالد الاتصاؿ فيما بينهم تتيح  للؤشخاص في لستلف ب  -6
 ؛سريعةو  طرؽ الاتصاؿ التي توفرىا بسيطة -7
 ؛التي يريدىا الدستخدـ بشكل فوري الأخبارو  يتم العثور عل الدعلومات -8

 ؛الدستخدـ، فهي تتيح لو الانضماـ لرموعات يهدؼ إليو والدستخدـ يتحقق من خلبلذا أىدافأصبح -10

 
 
 
 
 
 

                                                           
1
 الاردن في للسياحة الاعلامي الترويج في الاجتماعي التواصل شبكات دور, الرفاعً الرحٌم عبد اشرف   

 الاعلام فً الماجستٌر درجة نٌل متطلبات ضمن مقدمة مذكرة، العرب المحليين الباحثين نظر وجهة من

 29ص، :312،حزٌران الاوسط الشرق جامعة، الاعلام كلٌة، والاعلام الصحافة قسم،
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 المطلب الثالث: تقنيات مواقع التواصل الاجتماعي 
شبكات التواصل الاجتماعي ىي عبارة عن مواقع تتيح للؤفراد والجماعات التواصل وتبادؿ الآراء والأفكار؛مثل        

فيسبوؾ توتتَ لينيكيد اين يوتيوب قوقل بليس وعرفت أيضا شبكات اجتماعية بأنها لرموعة من الدواقع التي تتيح 
فسهم ويتبادلوف فيو الاىتماـ يقوـ الأفراد من خلبؿ ىذه الدواقع للؤفراد التواصل في لرتمع افتًاضي يعرفوف فيو بأن

بنشر عدد من الدواضيع والصور والفيديوىات وغتَىا من النشاطات؛التي يستقبلوف تعليقات عليها من طرؼ 
تلف الدستخدمتُ الذين ينتموف لذذه الشبكات ولؽلكوف روابط مشتًكة، وتتيح ىذه الدواقع العديد من الخدمات التي بز

 من موقع إلذ أخر نوجزىا في التالر :
:وىي ملفات يقدـ فيها الفرد بياناتو الأساسية مثل الاسم السن  الويب الملفات الشخصية أو الصفحات-1

 1عالد الشخص . إلذتاريخ الديلبد البلد الاىتمامات والصور الشخصية، ويعد الدلف الشخصي ىو بوابة الوصوؿ  
:وىي خدمة بسكن الفرد من الاتصاؿ بالأصدقاء الذي يعرفهم في الواقع، والذين  الأصدقاء أو العلاقات-2

يشاركوف الاىتماـ نفسو في المجتمع الافتًاضي؛ وبستد علبقة الشخص ليس فقط بأصدقائو ولكن تتيح الشبكات 
 الاجتماعية فرصة التعارؼ مع أصدقاء الأصدقاء بعد موافقة الطرفيتُ .

تسمح ىذه الخدمة بإرساؿ الرسائل سواء إلذ الأصدقاء الذين في قائمة الشخص وغتَ : إرسال الرسائل -3
 الدوجودين في القائمة.

تتيح ىذه الخدمة للمستخدمتُ إنشاء عدد لانهائي من الألبومات، ورفع مئات الصور وإتاحة  البومات الصور: -4
 الدشاركات لذذه الصور للبطلبع عليها وبرويلها أيضا .

تتيح مواقع التواصل الاجتماعي فرص تكوين لرموعات لأىداؼ لزددة ويوفر موقع الشبكات وعات :المجم -5
للمؤسسة والدستخدمتُ الدهتمتُ مساحة من الحرية أشبو بدمتد حوار مصغر،كما تتيح فرصة التنسيق بتُ الأعضاء 

 رين .وكذا دعوة الأعضاء لتلك المجموعات ومعرفة عدد الحاضرين أو أعداد غتَ الحاض
تم استخداـ ىذه الخدمة على مستوى التجاري بشكل، فعاؿ حيث تسمح ىذه الخدمة بإنشاء الصفحات: -6

 1بضلبت إعلبنية موجهة تتيح لأصحاب الدنتجات التجارية فرص عرض السلع أو الدنتجات للفئات التي لػددونها .
                                                           

دراسة   (،نموذجا الفاسبوك عبر التسويق) الاجتماعية الشبكات مواقع ظل في التسويقزيوش اـ الختَ وقاسي اـ الختَ ،   1
 371ص 2018/،2018الجزائر، دفاتراقتصادية،02جامعة بليدة ميدانية لدتعاميلي صفحة الفايسبوؾ ،
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 ولؽكن تعريف كل شبكة من الشبكات كما يلي:
يتبع لشركة برمل الاسم نفسو. لدؤسسو يدعى  2004 انطلبقو في فيفري سنة تم:face bookالفيسبوك-1

.قاـ بتأسيسو حيث كاف طالبا بجامعة ىارفارد. وكانا لدوقع عند انطلبؽ لسصصا  Zuckerbergمارؾ زكر بتَغ
نفس الدوقع لطلبة الجامعة الدذكورة فقط ومن الدوقع لدستخدميو بتكوين عدة شبكات فرعية. والانضماـ إليها من 

وتتمحور الشخصيات التي تنتمي إليها عادة في دائرة معينة، مثل كونهم من مهنة لزددة أو منطقة جغرافية معينة 
وغتَىا من التجمعات والأماكن التي تساعد الدستخدـ على التعرؼ على الدزيد من الأصدقاء والأشخاص الذين ينتم 

 وناو يتواجدوف في نفس فئة.
شبكة اجتماعية بسكن مستخدميها من إرساؿ وقراءة النص القائم على الدشاركات .ولزدد : twitterالتويتر-2

من قبل جاؾ  2006.أي التغريدية.انشأ الدوقع في مارس twi ttلدائة وأربعتُ حرؼ كأقصى تقدير وتسمى الرسالة 
 2013دـ عاـ مليوف مستخ200جوسي .يتمتع الدوقع بشعبية كبتَة ىو الأخر حيث بلغ عدد مستخدميو 

على 2005فيفري 5انطلبؽ موقع الفيديو الأوؿ عل الصعيد العالدي يوتيوب في : YouTubeاليوتيوب-3
.وىم تشاد دىتَي وىو شاب جامعي قاـ بتصميم شعارىا شيف تشتُ الشاب الجامعي PayPalثلبث موظفي

إنشائو في مدينة ساف يرونوكالفورنيا .وجواد كرلص وىو تصاحب أوؿ فيديو ثم رفعو عل اليوتيوب .وكانت فكرة 
الو.ـ.ا.عندما كاف الأصدقاء في حفلة لأحد الأصدقاء التقطوا مقاطع فيديو وارد واف ينشروىا. بتُ وزملبئهم ولد 
يستطيعوا إرسالذا عبر الالؽيل ومن ىناؾ بدأت تتبلور فكرة الدوقع كما لؽكن مستخدميو الدسجلتُ من تقييم 

ىدونها والتعليق عليها أو إضافتو للمفضلة  ضمن صفحة الشخصية أو إرسالذا للؤصدقاء كما الفيديوىات التي يشا
 الاستغراـ. بالإمكاف إرسالو على أشهر  الشبكات الاجتماعية كالفيس والتوتتَ

:ىو تطبيق لرالش لتبادؿ الصور وشبكة اجتماعية أيضا، وأطلق في أكتوبر عاـ  Instagramانستغرام-4 
ومستحوذ حاليا من فيسبوؾ، ويتيح للمستخدمتُ التقاط صورة وإضافة فلتً رقمي إليها ، ثم مشاركتها في  2010

 من 2010 اـع اـ الأنستغر تأسيس تم وقد لرموعة متنوعة من خدمات الشبكات الاجتماعية وشبكة الأنسغراـ ،
فرانسيسكو من ولاية  ساف نفسها   ةمدين في" كريج مايك"و "سيتًوـ كيفن" ةستانفور  جامعة  خرلغي قبل

                                                                                                                                                                                           
 372ص  ،)الدرجع السابق(ـ الختَوقاشي الد الختَ،زيوش ا 1
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الصور ط للئشارة إلذ سرعة  وسهولة التقا تعتٍ الكامتَا الفورية الدرسلة "غراـأنست"كاليفورنيا،والتًبصة الحرفية لكلمة 
 1ونشرىا.

 مواقع التواصل الاجتماعيق عبر لمطلب الرابع: التسويا
  :تعريف التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي 
 على ى، الدوسوعات أو أية أدوات مشاركة أخر استخداـ شبكات التواصل الاجتماعي، الددوناتىي عبارة عن "

الانتًنت، يهدؼ التسويق او البيع او العلبقات العامة أو خدمة الزبائن ،ىذه الأدوات تتيح لذم إمكانية التفاعل بتُ 
تتيح قنوات الاتصاؿ مع ىؤلاء الزبائن شكل بذاري ، فالتسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي و  الشركات التجارية

لتواصل الدرئي وتبادؿ الصور والتعليقات وغتَلعا من الوسائل التي توطد يتيح للمؤسسة الاقتصادية والزبائن الاتصاؿ وا
 2".العلبقة بينهم

ىنا لؽكننا تقدلص لرموعة من التعاريف الدتعلقة بالتسويق عبر وسائل التواصل الاجتماعي في مقدمتها تعريف "حيث 
إف الباحثاف يعتبراف ىذا النوع من التسويق بأنو عبارة عن استًاتيجية تسويقية جديدة يعتمدىا كل الأعماؿ التجارية 

العملية التي لؽكن للؤفراد من التًويج  ابأنه"فت  في حيث عر الشبكات الافتًاضية،  علىعملبتها   إلذللوصوؿ 
الاستفادة من لرتمع افتًاضي و  لدواقعهم الالكتًونية أو منتجاتهم أو خدماتهم عبر القنوات الاجتماعية عبر الانتًنت

الاجتماعية في العالد قد اكبر بكثتَ من ذلك الذي توفره القنوات التقليدية نذكر ىنا أف عدد الدشتًكتُ في الشبكات 
إلا أف كل من التعريفتُ السابقتُ يركز عل أف فكرة الوصوؿ  2019مليار مستخدـ في بداية عاـ  2.77بلغ 

من جهة ثانية فاف استخداـ الدؤسسة لوسائل التواصل و  العملبء كافكرة أولية لذذا النوع من التسويق ىذا من جهة،

                                                           
، دراسة في الالعية والدميزات " ،كلية علوـ اجتماعية قسم علوـ التجاري والتسويق الاجتماعي التواصل مواقعحاسي مليكة ، 1

 )بتصرؼ( 4، 3،ص ص 2014يد بن باديس مستغالز ،والاعلبـ واتصاؿ ،جامعة عبد الحم
الدؤسسات  دراسة حالة لرموعة من  التسويقي الاتصال كفاءة زيادة في الاجتماعي التواصل شبكات دورمعايش امتَة،  2

،ص  2017 02المجلد  04،عبد الحميد مهري ،عدد 02،كلية علوـ بذارية وعلوـ اقتصادية،جامعة قسنطينة الاقتصادية في الجزائر
544 
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تواصل مع بصيع الأطراؼ الدستهدفة ،سوآءا بردثنا عن العملبء أو الدشتًين الاجتماعي سوؼ يسهل عليها عملية ال
 1."أو أصحاب الدصلحة الاخرين

شبكة الانتًنت تسمح بتشكيل شبكة من الأصدقاء أو  علىوتعرؼ مواقع التواصل الاجتماعي بدجموعة من الدواقع 
 التفاعل من اجل العرض والاتصاؿ. الدعارؼ الدهنية التي توفر لأعضائها لرموعة من الأدوات وواجهات

المحادثات و  لؽكن للؤفراد التواصل اجتماعيا عبر شبكة الانتًنت من خلبؿ مشاركة الدلفات والصور ومقاطع الفيديو
 الفورية وإرساؿ الرسائل.

 أىمية التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي 
 2:تكمن ألعية استخداـ شبكات التواصل الاجتماعي في النقاط التالية -
1- .  إمكانية الوصوؿ وتوفتَ الدعلومات وإتاحة الدساحات السوقية بلب توافق أو انقطاع طوؿ ساعات اليوـ
الخدمات  منتجات أو الدعلومات الدطلوبة من تقليل وقت الانتظار لدى الأفراد والعملبء، الدشتًين للحصوؿ على -2

 لتحديد مواصفات الدنتج، والسعر ومنافذ التوزيع وكيفية الحصوؿ عليو.
برستُ جودة القرارات الشرائية لدى القطاعات وشرائح الدستهلكتُ والعملبء نظرا لتوفتَ غالبية الدؤسسات  -3

 الاقتصادية عل موقع على الأقل من شبكات التواصل الاجتماعي
للمؤسسات الاقتصادية ودعم إمكانية خلق ميزة تنافسية تساعدىا من إحراز مكانة برستُ القدرة التنافسية  -4

 استًاتيجية 
إتاحة فرصة دخوؿ أسواؽ جديدة عالدية تساعد الدؤسسة على زيادة الحصة السوقيةوبناء صورة ذىنية لشيزة عالديا -5

 ولزليا 
 التسويقية الدتاحة عالدياإمكانية استغلبؿ الفرص على و  زيادة معدلات الأداء التسويقي-6

                                                           
 التنافسية زةالمي دعم في الاجتماعي التواصل وسائل عبر التسويق فاعلية مدى دراسةجلبـ كرلؽة و عدالة عجاؿ،  1

جامعة الجزائر ،تلمساف ،مستغالز تاريخ الاستلبـ من -دراسة حالة بعض مؤسسات الذاتف النقاؿ في الجزائر  الاقتصادية للمؤسسات
 102،ص2019/11/21الر 2019/08/06

2
 653ص )مرجع سبق ذكره( ،معاش أمٌرة 
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التواجد الدستمر مع العملبء والرد على تساؤلاتهم واستفساراتهم وكسب الدزيد منهم وزيادة درجة ارتباطهم العاطفي -7
  1مع الدؤسسة.

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
 543ص (الدرجع السابق )معايش أمتَة،   1
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 خلاصة :
وجودة  الاجتماعيع التواصل التسويق عبر مواق من مفاىيم علىا تطرقنا لو في ىذا الفصل، من خلبؿ م       

والتواصل وتتجلى فكرة التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي  اساسية في الإتصاؿ عملية حيث يعتبر ؛ الخدمات
 ستخداـ الامثل لتقنيات الحديثة لتحقيق الاىداؼ التسويقيةلإكنولوجيا الدعلومات والاتصاؿ، وات نتيجة لتطور

 الوصوؿ الر مستوى توقعات الزبائن.و 
حيث يساىم في فتح لراؿ اماـ العديد من الدؤسسات في تسويق خدماتهم دوف بسيي؛ ىذا كل بفضل وسائل         

 الاعلبف الحديثة باعتبارىا الدكمل الرئيسي للعمل.
لذا فالتسويق  عبر مواقع التواصل الاجتماعي يلعب دورا كبتَا والعية بالغة في الدؤسسة من اجل برقيق اىدفها،       
برقيق ابعاد ومستويات جودة الخدمات وضماف استمراريتها يرجع لعمليات التحستُ والتطوير الدستمر الذي  وكذا

 تقوـ بو الدؤسسة.
لددى  الوحيد  كما لصد اف جودة الخدمة مرتبطة بتلبية حاجات ورغبات العملبء وتوقعاتهم، ويعتبر الزبوف المحدد      

 لية واحتياجيو الشخصية.خلبؿ توقعاتو الدستقب منجودة الخدمة 



 

 

      

 
      

    
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 الفصل الثاني:  الاطار التطبيقي لدراسة حالة مؤسسة موبيليس الاغواط



  على الفاٌسبوك موبٍلٍسالاطار التطبٍقً لذراست المٍذانٍت لمتعامٍلً                الفصل الثانً
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 تمهيد:
فاىيم الدتعلقة بالتسويق عبر مواقع التواصل الإجتماعي وجودة الخدمات الدبعدما تطرقنا في الجانب النظري  الذ        

؛ ولذلك قمنا باختيار مدى مطابقة موضوع الدراسةبراز إلديدانية سنحاوؿ من خلبؿ الدراسة ا ،وعلبقتهما ببعض
التسويق عبر مواقع التواصل  أثرللدراسة وذلك بهدؼ التعرؼ على موبيليس عبر صفحتها على الفايسبوؾ، كنموذج 

 وبليس.لد ماعي في برستُ جودة الخدماتالإجت
 من خلبؿ ما سبق تم تقسيم الفصل إلذ ثلبثة مباحث كالتالر:

 .: تقدلص عاـ لدؤسسة موبيليسالأول المبحث_ 
 الدراسة الديدانية. احل ر : مالمبحث الثاني_ 
 وإختيبار الفرضيات.: برليل نتائج الدراسة الثالث المبحث_ 
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 المبحث الاول: تقديم عام لمؤسسة موبيليس
 مؤسسة موبيليس نشأةالمطلب الأول : 

وىي أوؿ متعامل  مؤسسة موبيليس ىي فرع من الجزائرية للبتصالات وتسمى كذلك الدتعامل التارلؼي
موبيليس أوؿ متعامل في سوؽ الذاتف  والخدمات.تعتبرللهاتف النقاؿ في الجزائر، تقدـ لزبائنها سلسلة من الدنتوجات 

دج، موزعة على 100  000 000مئة مليوف دينار  النقاؿ الجزائرية وىي مؤسسة ذات أسهم برأس ماؿ قدره
دج وكل الأسهم ىي ملك مؤسسة اتصالات الجزائر، تم الإعلبف .100.000سهم يقدر السهم الواحد ب 1000

وأصبح لديها ىيكلها التنظيمي الدستقل بداية من  2003في شهر أوت من سنة  هاعن نشأتها وأقرت استقلبليت
سعت ىذه الدؤسسة إلذ  .بالعاصمة 2004إنشاء أوؿ إدارة مركزية لذا في شهر جويلية من سنة  وتم  2004جانفي ،

لنقاؿ، و"يس" مكوف من كلمتتُ "موبيل" وتعتٍ الذاتف ا تصميم اسم بذاري خاص ؛وكاف برت اسم "موبيليس" وىو
الكامل لػ موبيليس فهو "ىاتفك النقاؿ." أرادت موبيليس التموقع كمتعامل  وتعتٍ امتلبؾ الأخر للشيء، أما الدعتٌ

 وزبائنها، وما زاد ذلك قوة شعارىا الجديد "أينما كنتم" ىذا الشعار يعد تعهدا بالإصغاء الدائم، أكثر قربا من شركائها
ور ىاـ في لراؿ التنمية الدستدامة وبدسالعتها في التقدـ الاقتصادي،بالإضافة إلذ احتًاـ ودليلب على التزامها بلعب د

وىذا بالرجوع إلذ قيمها الأربعة الشفافية،  .التنوع الثقافي، والتزامها بعمل الدور الاجتماعي ومسالعتها في بضاية البيئة
عالية  التغيتَ والإبداع تعمل موبيليس على توفتَ شبكة ذات جودةوباختيارىا وتبنيها لسياسة  .الوفاء، الحيوية والإبداع

حيث تقدـ مؤسسة  وخدمة للمشتًكتُ جد ناجعة بالإضافة إلذ التنويع والإبداع في العروض والخدمات الدقدمة،
اللبسلكي، خدمات الجيل الثالث  الإنتًنتGPRSجي بي آر أس ،GSMموبيليس خدمات جي أس أـ ،

،3G4، والجيل الرابعGلزطة تغطية 5000بستلك موبيليس أكثر من  .بلبؾ بتَي، وخدمة التجواؿ الدولر
BTS نقطة بيع 60.000و وكالة بذارية178بسلك أكثر من  من مساحة الجزائر، كما97%وشبكتها تغطي

 1نهاية سبتمبر .  مليوف مشتًؾ17.3مشتًكي موبليس  في حتُ بلغ عدد ).معتمدة )غتَ مباشرة

 
 

                                                           
 أثر أخلاقيات التسويق على بناء الصورة الذىنية لدى الزبائن خدمة الهاتف النقالبراىيمي مسيكة و مرداوي كماؿ ،   1

 .79،ص2019، 1العدد  6،ولاية قسنطينة الجزائر ، لرلة دراسات اقتصادية لرلد موبيليس
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 الهيكل التنظيمي للمؤسسة:المطلب الثاني: 
تتهيكل مؤسسة اتصالات الجزائر من الدديرية العامة الدتواجدة على مستوى الجزائر العاصمة ومديريات الولايات، 

 :والشكل التالر يبتُ الذيكل التنظيمي للمؤسسة .حيث كل جانب لو مهامو الخاصة بو
موبيليس.: الذيكل التنظيمي لدؤسسة التالرالشكل 

 
 .": الوثائق الرسمية للمديرية العامة لدؤسسة اتصالات الجزائر "موبيليسالمصدر
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 ر:المديرية العامة لمؤسسة اتصالات الجزائ ( أ
 :من مهامها ما يلي 
 إقامة وتوضيح البرامج الاستًاتيجية لتطور شبكات اتصالات الجزائر. 
 ضماف العلبقات الخارجية. 
  لشبكات الاتصاؿتسيتَ البنية التحتية. 
 تسيتَ جودة خدمات مصلحة الزبائن والعمل على غزو قطاعات سوقية في المحيط التنافسي. 
 التسيتَ الديناميكي والتكوين للموارد البشرية. 
 تسيتَ الدوارد الدادية ولشتلكات مؤسسة اتصالات الجزائر. 
 تسيتَ الدوارد الدالية والدتابعة للمحاسبة التحليلية للمؤسسة. 
 زئة وتفر نشاطات الذاتف النقاؿبذ(GSM.) 
 بذزئة وتفر نشاطات (Internet.) 
 :مهام المديريات الفرعية ( ب
 إنشاء مديريات عملية على أساس تقسيم يرتكز على معايتَ الفعالية والتجارية. 
 التوسع الإقليمي للمصالح التسيتَية على أساس معايتَ الكثافة الذاتفية والكثافة السكانية. 
  الشبكة التجارية للبتصاؿتشعب. 
 ُإدخاؿ تكنولوجيا جديدة في شبكة الدشاركت. 
 تطوير وتأمتُ شبكات البث والتبادؿ. 
 خلق لزيط إنتاجي مع برستُ ظروؼ العمل. 
 تنظيم لوحة القيادة. 
 قياس وتقييم القدرات الدتاحة. 
لدساعدتو،  حيث يقوـ بجمعهم الذيكل الدركزي،ء راالذي يضم أىم مد لإداريس المجلس ارأيعمل الرئيس الددير العاـ على ت"

 ".الدوكلة لخلية التنسيق ولػرص على أعماؿ المجلس، وتطبيق قدراتو، وتقدلص البرامج
 :تضم مؤسسة موبيليس عدة مديريات تابعة مباشرة إلذ الإدارة العليا ىي

 :الاستشاراتتهتم بتوجيو وتنسيق ومراقبة بصيع أنشطة الدؤسسة وتقدلص  المديرية العامة. 
 :تضمن الاستغلبؿ تهتم بتسيتَ شؤوف الدوارد البشرية ووضع بصيع السياسات التي مديرية الموارد البشرية. 
 :وىي مكلفة بتنظيم ومتابعة النشاط المحاسبي والدالر للمؤسسة مديرية المالية. 
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 :صورة الدؤسسة ومنتجاتها ة برستُتقوـ ببناء الاستًاتيجيات والسياسات الاتصالية وتطويرىا بغي مديرية الاتصال. 
 :للمؤسسة وابزاذ القرارات التي  وىي تعمل على متابعة مدى برقيق الأىداؼ الاستًاتيجية مديرية الاستراتيجية

 .تضمن النجاح للمؤسسة والاستمرار في السوؽ
 :وتقييم الدشاريع الدقتًحة من  تهتم بكل ما يتعلق بعقد الصفقات الرابحة للمؤسسة من خلبؿ دراسة مديرية الصفقات

 .بصيع النواحي
 :مديريات جهوية لدوبيليس في:  من أجل ضماف تعميم خدماتها عبر ألضاء الوطن تم إنشاء بشالش المديريات الجهوية

 1.وىراف، وبشار الوسط، ورقلة، سطيف، قسنطينة، عنابة، الشلف،
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
 بمؤسسة اتصالات الجزائر للهاتف نقالأثر الابتكار التسويقي على قيمة مؤسسة خدمية دراسة ميدانية لطفي بوغرة،  "1

 ،2020نيل شهادة الدكتوراه في علوـ التيستَ، جامعة لزمد خيضر، بسكرة، الجزائر،  من متطلباتض مقدمةمذكرة ، موبيليس
  217،219صص 
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 لمؤسسة موبيليس: المزيج التسويقي الثالث المطلب 
كمؤسسة خدمية رائدة وطنيا، تتميز مؤسسة موبيليس بدزيج تسويقي متجانس، براوؿ من خلبلو إيصاؿ خدماتها 
بكل سلبسة الذ الدستهلكتُ الحاليتُ والدرتقبتُ في ظل منافسة شرسة من الدتعاملتُ الآخرين، والتي سمحت باقتساـ 

 ل تسويقيا.الحصة السوقية بينهم، من خلبؿ تقدلص الأفض
 اولا: المنتج

 1يتميز الدنتج في خدمات الاتصاؿ بالذاتف النقاؿ إضافة إلذ الانتًنيت فيما يلي:
الزبوف يدفع قيمة الدكالدة بعد انتهاء الددة الدخصصة لكل عرض عن طريق الفاتورة :عروض الدفع المؤجلة-1

 :ويشمل الأنواع التالية
الدكالدات ،الرسائل الصوتية،مإخفاء الرق ،إظهار الرقم ،الرسائل القصتَة يتكوف من :عرض الاشتًاؾ العادي -ا

 الدكالدات الدولية.،فاتورة تفصيلية ،الدكالدة بثلبث أطراؼ،برويل الدكالدة،الدزدوجة 
 العرض الجزافي: -ب

كذلك ، يقدـ العرض  (سا 8 ساأو6 سا،4 سا، 2)حرية ضمن أربع صيغ لستارة  بكل لؽكن للعملبء الاتصاؿ
 اتصالات غتَ لزدودة ولرانية لرقمتُ مفضلتُ عبر شركة موبيليس.

 ::يقوـ الزبوف ىنا بدفع قيمة الخدمات الدقدمة مسبقا، ويتكوف من الأنواع الآتيةعروض الدفع المسبق-2
 ويسمح بالحصوؿ على خط ىاتف نقاؿ بدوف دفع اشتًاؾ.، عرض موبيليس البطاقة -ا

 مكالدات ورسائل بتكلفة منخفضة داخل شبكة موبيليسعرض موبيلبيت: وىو عرض  -ب
 عرض موبيبوست: ىذا العرض لسصص لأصحاب الحساب البريد الجاري مع اقتطاع مبلغ شهري ثابت. -ج
، موبيكونكات لؽكن من خلبلو الاستفادة من إرساؿ 0661: وىو عبارة عن اشتًاكات  TOPعرض برلؽيوـ -د

الذي لقى  "توفيق "وخاصة العرض، الخ ...توفيق، باطل، قوسطو وغتَىا من العروض: SMS ,MMSرسائل
 .رواجا منقطع النظتَ لدى فئة الطلبة

                                                           
 على التسيير الاستراتيجي للمؤسسات الاقتصادية (NTIC)أثر تكنولوجيا المعلومات والاتصالات الحديثة ، بلقيدوـ صباح1

، 2، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة الدكتورا في علوـ التسيتَ، جامعة قسنطينة دراسة حالة مؤسسة موبيليس
 )بتصرؼ(236،237ص ص ،2012/2013
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 1(: عروض الشركات والمحترفين) أصحاب المهن الحرة-3
خطوط،  10 :ىو عرض موجو أساسا للمؤسسات، ولؽكن الاستفادة بالاشتًاؾ على الأقل فيForfait عرض -ا

 كلما ازداد تعدد الخطوط.وتنخفض أسعار ىذا العرض  
 عرض الرعاية: رعاية خطوط خارجة عن قائمة الخطوط التابعة للمؤسسة، مع الاستفادة من الأسعار الدغرية.-ب
 دج للشهر مع الدزايا التالية: 1200 أو 800 عرض مهتٍ: وىو اشتًاؾ بصيغة-ج
 رسالة قصتَة لضو كل الشبكات. 2550 -
  .إلذ الأرقاـ الدختارةسا  18 سا،8 مكالدة لرانية من–
 إمكانية بذديد الاشتًاؾ عن طريق التعبئة.-

 ثانيا: التسعير
تراىن مؤسسة موبيليس كثتَا على ولاء الدستهلك لذا، كمؤسسة وطنية بسثل المجتمع الجزائري، وبراوؿ قدر الامكاف 

 استخداـ سياسات سعرية تتناسب وقدرات الدستهلك الجزائري.
ارىا التنافسية مقارنة مع الدؤسسات الدنافسة في السوؽ الجزائري، حيث تستخدـ أسلوب الإغراء وتتميز موبيليس بأسع

 في التسعتَ لدختلف عروضها وحتى خدماتها، سواءا تعلق الأمر بالدكالدات أو الانتًنت.
ئري من خلبؿ ولؽكن القوؿ أف الدؤسسة تستخدـ إستًاتيجية سعرية تغلغلية براوؿ من خلبلذا اختًاؽ السوؽ الجزا

 أسعار تنافسية فيما يلي:
 : عروض سعرية خاصة بالمؤسسات-1

حيث تقدـ خدمات خاصة بالدؤسسات من خلبؿ لرموعة من الخطوط وخدمات الانتًنت، بحيث تتناقص أسعارىا 
 تبعا لتزايد عدد الخطوط الدستخدمة.

 :عروض سعرية خاصة بالأفراد-2
الدؤسسة يتم تسعتَ الدكالدات والرسائل القصتَة، حسب كل عرض ابتداءا من من خلبؿ العروض الدقدمة من طرؼ 

 دج بالنسبة للمكالدات لضو الخارج. 15ثانية بالنسبة للمكالدات المحلية، وابتداءا من  30دج في  4دج الذ  1

                                                           
1 www.mobilis.dz    27. 22على الساعة  29/11/2017يوـ اطلع عليها  
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لضو كل وبزصص عروض خاصة بالطلبة مثلما ىو الحاؿ بالنسبة لعرض توفيق، والذي يسمح بتخفيض الدكالدات 
ثانية بالنسبة للمجموعة الواحدة الدشتًكة في ىذا العرض من  30دج في  1ثانية، و 30دج في  3.98الشبكات ب

 الطلبة.
+ وشرلػة سيم 3Gدج، يتضمن مفتاح  1000أما بالنسبة للبنتًنيت فهناؾ عرض نافيقي باسعار مغرية تصل إلذ 

 جيقا اوكتي من الانتًنيت. 1بقيمة 
عتَات الدختلفة للبنتًنيت التي تقدمها مؤسسة موبيليس، والتي ترافق كل عرض من عروضها الدختلفة، إضافة إلذ التس

 1جيغا اوكتي من انتًنيت الجيل الرابع. 1.5والدتعلق بالدكالدات المجانية اضافة  paixمثل عرض 
 ثالثا: التوزيع

 الوطتٍ في شكل بشاف نواحي كالتالر:بستلك الدؤسسة شبكة واسعة من الوكالات والتي تتوزع عبر التًاب 
 وكالة تنتشر في الدناطق الشمالية. 27الناحية الوسطى والتي تتكوف من -
 وكالة. 16ناحية ورقلة وتكوف من -
 وكالة. 13ناحية سطيف وتتكوف من -
 وكالة. 15ناحية قسنطينة ومكونة من -
 وكالة. 16ناحية عنابة ومكونة من -
 وكالة. 16ناحية الشلف ومكونة من -
 وكالة. 15ناحية وىراف ومكونة من -
 وكالات. 10ناحية بشار ومكونة من -

وطنية في نشر لستلف  والدلبحظ اف الدؤسسة تستخدـ إستًاتيجية توزيعية توسعية، حيث استغلت نفوذىا كمؤسسة
عتمدة، والتي تقوـ بدهاـ بيع وكالاتها في كل تراب الجزائر من اجل خدمة الدستهلكتُ، إضافة إلذ الوكالات التجارية الد

 رائح سيم ودفع فواتتَ الدفع البعدي، والتي تنتشر في لستلف مناطق الوطن.2ش
 رابعا: الترويج

                                                           
1  www.mobilis.dz 22على الساعة  29/11/2017اطلع عليها يوـ   . 27 h  
2
    www.mobilis.dz H37 24، على الساعة3128مارس  2،تم الإطلاع علٌة ٌوم   ()بتصرف  

http://www.mobilis.dz/
http://www.mobilis.dz/
http://www.mobilis.dz/
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تستخدـ الدؤسسة مزيج ترولغي متكامل ضمن إستًاتيجية عامة تهدؼ الذ توسيع الحصة السوقية في السوؽ الجزائري 
 من خلبؿ:

 ـ إضافة إلذ الانتًنت.*الإعلبف: عبر لستلف وسائل الإعلب
*البيع الشخصي: من خلب تقدلص لستلف الشروحات والاجابة على استفسارات الدستهلكتُ، وذلك انطلبقا من بذنيد 

 فريق كامل من الاطارات والكفاءات في لستلف الوكالات التابعة لذا.
وضها الدختلفة، مثل الدناسبات الرياضية  *تنشيط الدبيعات: براوؿ الدؤسسة استغلبؿ كل الدناسبات من اجل التًويج لعر 

 ككرة القدـ ومتابعة الدنتخب الوطتٍ الجزائري، والذي خصص لو عرض الخضرا والذي يواكب كل الصازاتو الوطنية.
*الدعاية والعلبقات العامة: براوؿ مؤسسة موبيليس اف تكوف حاضرة في كل الدناسبات والعروض الخاصة، من اجل 

الدستهلكتُ الحاليتُ والدرتقبتُ، وبررص على رعاية لستلف الاحداث الاجتماعية والرياضية على مستوى التقرب من 
 الوطن.
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 راحل الدراسة الميدانيةالمبحث الثاني: م
تصميم الدراسة، وىذا بطرح عينة ولرتمع الدراسة ، وسوؼ نتطرؽ الر مراحل الدراسة الديدانيةسنقوـ ىنا بعرض 

مشكلة الدراسة، والفرضيات من خلبؿ النموذج الدقتًح وكذا برديد لرتمع وعينة الدراسة ونوع الاداة الدستخدمة في 
بصع البيانات الاولية، وذكر اىم الاساليب الدعالجة الإحصائية الدستعملة في التحليل البيانات ثم نقوـ بإجراء اختبار 

 لأداء الدراسة للتأكد من مدى ثباتها.

 والعينة مجتمع الدراسة لب الاول:المط
 أولا: مجتمع الدراسة

يتمثل لرتمع الدراسة في كل من مشتًكي مواقع التواصل الإجتماعي بتُ كافة الاوساط من مراىقتُ    
وشباب وكهوؿ، ولرتمع  الدراسة كبتَ  كوف مواقع التواصل الاجتماعي تعرؼ رواجا كبتَا وإقبالا واسعا، 

الدختلفة كاالفيسبوؾ وإدماف فئة كبتَة من الجزائريتُ على تتبع صفحات شبكات التواصل الإجتماعي 
وانستغراـ.....إلخ، لذلك تم إختيار عينة منو بهدؼ الاجابة على الإشكالية الدتمثلة في ما أثر التسويق 

من خلبؿ عبر مواقع التواصل لإجتماعي في برستُ جودة الخدمات لدتعاميلي موبيليس على الفيسبوؾ، 
 البرامج والإعلبنات التسويقية عبر الفيسبوؾ.

 عينة الدراسةثانيا: 
من متتبعيموبيليس عبر صفحتها على الفيسبوؾ،من لستلف الدستويات  120إشتملت العينة على 

 عينة قابلة لدراسة. 102والأصناؼ حيث  تم استعادة 
 ثالثا: طريقة جمع البيانات

تم إختيار موبيليس عبر صفحتها على الفيسبوؾ  من اجل معرفة أثر التسويق عبر مواقع التواصل 
لإجتماعي في برستُ جودة الخدمات، كونها أكثر الصفحات الجزائرية تطبيقا لدفهوـ التسويق داخل 

 حساباتهم عبر شبكات التواصل الإجتماعي.
  102عبر شبكة الفيسبوؾ وتم استعادة120تم بصع البيانات من خلبؿ استبياف وزع على 
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أدوات الدراسة المستخدمةالمطلب الثاني:  
 أولا: الإستبيان

 الاستبياف بتصميم قمنا حيث الاولية، البيانات بصع في الاستبياف على الدراسة ىذه استخداـ تم 
كالتالر : جزئيتُ الذ وتقسيمو  

 الدهنة،  التعليمي، الدستوى العمر، الجنس،)  العينة لأفراد الشخصية بالبيانات يتعلق:  اول لجزءا
الاشتًاؾ سنوات  )  

كالتالر وىي التسويق أبعاد في والدتمثلة الدستقلة الدتغتَات على لػتوي: الثاني الجزء  
؛(4) الذ( 1) من عبارات( 4) يشمل الدنتج:  الاوؿ البعد  
؛(8) الذ( 5) عبارات( 4) يشمل التسعتَ:  الثالش البعد  
؛(12) الذ( 9) عبارات( 4) يشمل التوزيع: الثالث البعد  
؛(16) الذ(13) الذ عبارات( 4) يشمل التًويج:  الرابع البعد  
؛(21) الذ( 17) من عبارات( 5) تشمل  الخدمات جودة:  التابع الدتغتَ  

 تم اذ العينة، افراد الاجابات تقييم اجل من درجات ثلبث ذو الثلبثي ليكارث على الاعتماد تم اذ
.الاساس ىذا على التقييم  

البيانات تحليل اساليب:  ثانيا  
 الدراسة فرضيات واختبار والنتائج البيانات وحساب تفريغ لآجل( ,(26spss) ببرنامج الاستعانة تم

 الدراسة في الدستخدمة أساليب وكانت البيانية، الاشكاؿ على للحصوؿ(2010Excel) وبرنامج
  :كالتالر

 الدراسة؛ اداة ثبات اختبار اجل من النصفية والتجزئة ألفاكرونباخ معامل _
 العينة؛ خصائص عرض اجل من الدئوية، والنسب التكرارات _
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 العينة؛ افراد إجابات ابذاىات لدعرفة الدعيارية والالضرافات الحسابية الدتوسطات _
 التابع؛ والدتغتَ الدستقلة الدتغتَات بتُ أثر لاختبار الدتعدد الخطي الالضدار لظوذج _

 ثالثا: متغييرات الدراسة
 أولا: التسويق عبر مواقع التواصل الإجتماعي

وىو الدتغتَ الدستقل في ىذه الدراسة حيث يتمثل في متعاميلي صفحة موبيليس عبر الفيسبوؾ.      
 .ولدواقع التواصل الإجتماعي في استًاتيجات تسويقية لأجل برستُ جودة الخدمات

 ثانيا: جودة الخدمات
بتُ توقعات العميل كما تم اشارة لذا في الجانب النظري ىي الفرؽ  وىي بسثل الدتغتَ التابع لدراسة   

   لأبعاد الجودة وبتُ لأداء الفعلي الذي يعكس مدى توافر ىذه الابعاد بالفعل.
 المطلب الثالث: تصميم الدراسة الميدانية

 اولا: إشكالية الدراسة:
تعاميلي عي في برستُ جودة الخدمات لدذو دلالة إحصائية للتسويق عبر مواقع التواصل الاجتما أثرىل يوجد  

 %؟5موبيليس عند مستوى دلالة
 :إلذ الإشكاليات الفرعية التالية تتفرع

 %؟5ذو دلالة احصائية بتُ الدنتج وجودة الخدمات في مؤسسة موبيليس عند مستوى دلالة احصائية  أثرىل يوجد 
 %؟5 احصائيةدلالة احصائية بتُ التسعتَ وجودة الخدمات في مؤسسة موبيليس عند مستوى دلالة  ذوأثر يوجد  ىل

 %؟5جودة الخدمات في مؤسسة موبيليس عند مستوى دلالة احصائية و  ذو دلالة احصائية بتُ التوزيع أثرىل يوجد 
 %5ذو دلالة احصائية بتُ التًويج وجودة الخدمات في مؤسسة موبيليس عند مستوى دلالة احصائية  أثرىل يوجد 

 ثانيا: فرضيات الدراسة
 الذ :تنقسم فرضيات الدراسة 

 بدورىا إلذ اربع فرضيات  تتعلق بالجزء الثالش من الاستبياف.  والتي تتفرع أولى رئيسية فرضية_ 
 والتي تتفرع بدورىا إلذ اربع فرضيات تتعلق بالجزء الاوؿ من الاستبياف. أولى رئيسية فرضية_ 
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 : الدتعلقة بالجزء الثالش من الاستبياف الرئيسية الفرضية
لالة احصائية للتسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي وجودة الخدمات في مؤسسة موبيليس عند ذو دأثر لا يوجد 

 %؟5مستوى دلالة 
 ذو دلالة احصائية للتسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي وجودة الخدمات في مؤسسة موبيليس عند أثريوجد  

 %؟5دلالة مستوى
 و تنقسم الفرضية الرئيسية الذ :

 الاولى :الفرضية 
  H₀ ؟5 دلالة مستوىذو دلالة احصائية بتُ الدنتج وجودة الخدمات في مؤسسة موبيليس عند أثر  يوجدلا% 
  H₁ ؟5ذو دلالة احصائية بتُ الدنتج وجودة الخدمات في مؤسسة موبيليس عند مستوى دلالةأثر يوجد% 

 الفرضية الثانية:
 H₀ ؟ 5وجودة الخدمات في مؤسسة موبيليس عند مستوى دلالة ذو دلالة احصائية بتُ التسعتَأثر  لا يوجد% 
  H₀ ؟5ذو دلالة احصائية بتُ التسعتَ وجودة الخدمات في مؤسسة موبيليس عند مستوى دلالة  أثريوجد% 

 الثالثة: الفرضية
 H₀ ؟5ذو دلالة احصائية بتُ التوزيع وجودة الخدمات في مؤسسة موبيليس عند مستوى دلالة  أثرلا يوجد% 
H₀  ؟5 ذو دلالة احصائية بتُ التوزيع وجودة الخدمات في مؤسسة موبيليس عند مستوى دلالة أثريوجد%  

  الفرضية الرابعة:

  H₀؟5ذو دلالة احصائية بتُ التًويج وجودة الخدمات في مؤسسة موبيليس عند مستوى دلالةأثر  لا يوجد% 
 H₁ ؟5ذو دلالة احصائية بتُ التًويج وجودة الخدمات في مؤسسة موبيليس عند مستوى دلالة أثريوجد% 

 الدتعلقة بالجزء الاوؿ من الاستبياف الرئيسية : الفرضية
 الفرضية الاولى )الجنس(:

 H₀ ؟5لا يوجد فروؽ جوىرية لتحستُ جودة الخدمات تعود على متغتَ الجنس عند مستوى دلالة%  
H₁ ؟ 5فروؽ جوىرية لتحستُ جودة الخدمات تعود على متغتَ الجنس عند مستوى دلالة يوجد% 

  (:العمر) الثانية الفرضية
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 H₀؟ 5لا يوجد فروؽ جوىرية لتحستُ جودة الخدمات تعود على متغتَ العمر عند مستوى دلالة% 
 H₁ ؟5دلالةيوجد فروؽ جوىرية لتحستُ جودة الخدمات تعود على متغتَ العمر عند مستوى% 

 الفرضية الثالثة )المستوى التعليمي(:
 H₀  ؟5لا يوجد فروق جوهرية لتحسين جودة الخدمات تعود على متغير المس توى التعليمي عند مس توى دلالة% 

  H₁؟5يوجد فروؽ جوىرية لتحستُ جودة الخدمات تعود على متغتَ الدستوى التعليمي عند مستوى دلالة% 
 )المهنة(:الفرضية الرابعة 

 H₀؟5لا يوجد فروؽ جوىرية لتحستُ جودة الخدمات تعود على متغتَ الدهنة عند مستوى دلالة%  
 H₁ ؟5يوجد فروؽ جوىرية لتحستُ جودة الخدمات تعود على متغتَ الدهنة عند مستوى دلالة% 

 الفرضية الخامسة)سنوات الاشتراك(:
 H₀  ؟5تعود على متغتَ سنوات الاشتًاؾ عند مستوى دلالةلا يوجد فروؽ جوىرية لتحستُ جودة الخدمات% 
 H₁ ؟5يوجد فروؽ جوىرية لتحستُ جودة الخدمات تعود على متغتَ سنوات الاشتًاؾ عند مستوى دلالة% 

  ثالثا : نموذج الدراسة 
والثالش تابع لؽثل تم تقسيم لظوذج الدراسة إلذ متغتَين، واحد مستقل لؽثل التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي 

 جودة الخدمات، كما ىو مبتُ في الشكل.
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 : من اعداد الطالبتي المصدر
 الثلاثي(:يمثل ليكارت 01جدول رقم)

 

 : من اعداد الطالبتتُ المصدر
والجدوؿ  0,66=2/3( فنقوـ بقسمة 2=3-1ويتم برديد ابذاه الإجابات وطوؿ الفئة باستعماؿ القانوف التالر )

 التالر يوضح طوؿ كل فئة
 ( : لؽثل طوؿ كل ابذاه02) رقم الجدول

 
 

 موافق لزايد غتَ موافق
1 2 3 

متغٌر المستقل: التسوٌق 

عبر مواقع التواصل 

 الإجتماعً

 التسعٌر

 المنتج

 التوزٌع

 التروٌج

 جودة الخدمات

 المتغٌر التابع
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 الفئة الابذاه
 1,66-1 غتَ موافق

 2,33-1,66 لزايد
 3-2,33 موافق

 : من اعداد الطالبتتُ المصدر

 المطلب الثالث : اختبار صدق وثبات اداة الدراسة
(  بعد الدشاورة مع الاستاذة 01من أجل اختبار صدؽ الدراسة )الاستبياف(، تم اعداد استبياف اولر)الدلحق رقم ●

(، وبعد دراستهم على الاستبياف الاولر تم تعديلو بناءا 02ملحق رقم  (الدشرفة، تم عرضة على لرموعة من الأساتذة
  على اقتًاحاتهم.

لدعرفة ثبات اداة الدراسة)الاستبياف(، اي معرفة مدى استقرار ىذه الأداة وعدـ تناقضها مع نفسها واعطاء نفس  ●
تم الاستعانة بدعامل الفا كرونباخ من  النتائج في حاؿ تم اعادة توزيعها على نفس العينة، برت نفس الظروؼ، ولذلك

 (، كما ىو موضح في الجدوؿ التالر:03( )ملحق رقم spss26برنامج )
 ( : لؽثل ألفا كرونباح لجميع المحاور03) رقم الجدول

 المتغير عدد العبارات معامل ألفا كرونباخ
 1 الدنتج 4 0,79
 2 التسعتَ 4 0,85
 3 التوزيع 4 0,78
 4 التًويج 4 0,78

 5 الخدمة جودة 5 0,82

 العبارات مجموع 21 0,79

 spss26: من اعداد الطالبتتُ على ضوء لسرجاتالمصدر
( لشا يدؿ 0,60( وىي اكبر من )0,79ألفا كرونباخ" الكلي يساوي )نلبحظ من خلبؿ الجدوؿ أعلبه  اف" معامل 

 بنا الذ تطبيق استبانات على بصيع افراد  العينة.على اف الاستبانة تتمتع بدرجة عالية من الثبات، وىذا ما أدى 
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 المبحث الثالث : تحليل نتائج الدراسة واختبار الفرضيات
سنقوـ من خلبؿ ىذا الدبحث بتحليل نتائج الدراسة الديدانية، حيث برتوي على عرض خصائص العينة الددروسة، 

بالتالر التعرؼ على دور و  اختبار الفرضياتوكذلك على عرض نتائج الدراسة، كما يشتمل ىذا الدبحث على 
 التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي في برستُ جودة الخدمات.

 المطلب الاول : توزيع خصائص العينة 
من أجل برديد خصائص العينة، قمنا بتمثيل القسم الاوؿ بالبيانات الشخصية الوظيفية التي تصف خصائص العينة، 

حيت تم برديد خصائص افراد العينة ) الجنس، العمر، الدستوى التعليمي، الدهنة،  (26spss)باستخداـ برنامج 
 سنوات الاشتًاؾ(، تم بصع البيانات من افراد عينة الدراسة على النحو التالر:

 الجنس_ 1
 خصائص الدفردات حسب متغتَ الجنس (:04) رقم جدول

 (spss26: من اعداد الطالبتتُ بناءا على لسرجات) المصدر
من خلبؿ الجدوؿ والشكل السابقتُ حسب متغتَ الجنس   نلبحظ اف نسبة الاناث سالعت بشكل اكبر في تشكيل 

لدراسة  ( وبالتالر نسبة الاستجابة 41( بينما الذكور تقدر نسبتهم ب )%59افراد العينة الإحصائية بنسبة )%
 كانت لفئة الاناث اكثر

 
 
 
 
 

 الفئة التكرار النسبة
 ذكر 41 %41
 انثى 59 %59
 لرموع 100 %100
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 (: تركيبة عينة الدراسة حسب الجنس02)رقم الشكل

 
 ((excel2010: من اعداد الطالبتُ حسب لسرجات  المصدر

 العمر: _2
 خصائص الدفردات حسب متغتَ العمر(05) جدول رقم

 
 
 
 
 
 

 (6spss2من اعداد الطالبتتُ حسب لسرجات) :المصدر
 
 
 
 

41% 

59% 

 الجنس حسبالعينة  مفردات توزيع توضح نسبية دائرة

 أنثى ذكر

 العمر التكرار النسبة
 سنة 20اقل من  3 2,9
 سنة30الذ 20من  76 74,5
 41سنة الذ  سنة 31من  15 14,7
 سنة51سنة الذ  41من  5 4,9
 سنة51اكثر من  1 1,0
 لرموع 100 100



  على الفاٌسبوك موبٍلٍسالاطار التطبٍقً لذراست المٍذانٍت لمتعامٍلً                الفصل الثانً

 

54 
 

 (: تركيبة عينة الدراسة حسب العمر03)رقم الشكل

 
 (6excel2: من اعداد الطالبتُ حسب لسرجات ) المصدر

الذ  31%(  والتي تليها فئة 74,5سنة بنسبة)  30و 20اعلبه نلبحظ اف الفئة الغالبة ما بتُ من خلبؿ الجدوؿ 
 سنة.51تليهم الفئة الاقل وىي الفئة  14,9سنة بنسبة  41
 التعليمي: المستوى _3

 خصائص الدفردات حسب متغتَ الدستوى التعليمي( : 06الجدول رقم)
 
 
 
 
 
 

 (06)انظر الدلحق رقمspss26من اعداد الطالبتتُ حسب لسرجات :المصدر
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 الدستوى التعليمي التكرار نسبة

 ابتدئي 1 %1,0
 ثانوي 6 %5,9
 جامعي 86 %84,3

 اخرى 7 %6,9
 المجموع 100 100%
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 (: تركيبة عينة الدراسة حسب متغتَ الدستوى التعليمي04)رقم الشكل

 
 (excel2010 : من اعداد الطالبتُ حسب لسرجات) المصدر

من خلبؿ الجدوؿ والشكل اعلبه ، نلبحظ من توزيع افراد عينة الدراسة حسب متغتَ الدستوى التعليمي، اما اعلى 
 فردا، 86% حيث بلغ عددىم 84.3نسبة لأفراد العينة  لذم مستوى جامعي 

بتدائي والثالش في الدرتبة افراد، وجاءت فئة الا 7% وعددىم كاف 6,9وجاءت فئة اخرى في الدرتبة الثانية  بنسبة 
 افراد. 6فرد اما الثانوي كانت  1الثالثة والرابعة الابتدائي 

 : المهنة_ 4
 خصائص الدفردات حسب متغتَ الدهنة( : 07الجدول رقم )

  التكرار نسبة
 موظف 28 27,5%

 متقاعد 1 1,0%
 عامل حر 11 10,8%
 اخرى 60 58,8%
 المجموع 102 100%

( 07()انظر ملحق رقم Spss26 : من اعداد الطالبتتُ حسب لسرجات)المصدر  
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 (: تركيبة عينة الدراسة حسب متغتَ الدهنة05الشكل رقم)

 
 (excel2010 ): من اعداد الطالبتُ حسب لسرجات المصدر

من حلبؿ الجدوؿ والشكل السابقتُ، نلبحظ من توزيع عينة  الدراسة حسب متغتَ الدهنة، اما على اعلى نسبة بسثلت 
 فرد    60% حيث بلغ عددىم 58,8في فئة اخرى  ب 

 الاشتراك  سنوات _ 5
 خصائص الدفردات حسب متغتَ سنوات الإشتًاؾ: (08الجدول رقم )

 الفئة التكرار نسبة
 اقل من سنة 11 %10,8
 سنوات 3من سنة الذ  15 %14,7
 سنوات 5سنوات الر  3من  12 %20,6
 سنوات 5اكثر من  53 %52,0

 المجموع 100 %100
   (spss26من اعداد الطالبتتُ حسب لسرجات) المصدر:
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 تركيبة عينة الدراسة حسب متغتَ سنوات الاشتًاؾ(: 05الشكل رقم)

 
 (excel2010 )حسب لسرجات: من اعداد الطالبتُ  المصدر

نلبحظ من خلبؿ الجدوؿ والشكل السابقتُ، توزيع افراد العينة حسب متغتَ سنوات الاشتًاؾ حيث نلبحظ اف 
سنوات، ثم تاليو  5فئات سنوات الاشتًاؾ جاءت متقاربة تقريبا من حيث التكرارات، حيث جاء اولذا فئة اكثر من 

 15سنوات بتكرار  3% ثم تاليها فئة من سنة الذ 20,6فرد اي بنسبة  12سنوات بتكرار  5سنوات الذ  3فئة من 
 %.10,8فرد اي  11في الدرتبة الاختَة جاءت فئة اقل من سنة بتكرار و  %14,7فرد بنسبة 

 برليل إبذاىات أفراد عينة الدراسة حسب المحاورمطلب الثاني :  ال
التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي في برستُ جودة الخدمات،  أثرت ىذه الدارسة الذ التعرؼ على ىدف

ولاختبار مدى صحة لزاور الاستبياف، تم استخداـ الدتوسطات الحسابية والالضرافات الدعيارية لكل عبارة على حدى 
 حسب مقياس ليكارث الثلبثي، وىذا كما توضحو الجداوؿ التالية:
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 _ المنتج :1
 موبيليس لدنتج افراد عينة وابذاه الدعياري والالضراؼ الحسابي الوسط لؽثل (:09جدول رقم )

 (6spss2من اعداد الطالبتتُ حسب لسرجات) :المصدر
وبالضراؼ ، وافقوالذي يدؿ على الد(3,29ج)وسط الحسابي الكلي لبعد الدنتنلبحظ من خلبؿ الجدوؿ اعلبه اف مت 

حيث يؤكد ذلك (، 0,23ثر بذانسا بالضراؼ معياري قدره)تعد الاك 03بينما العبارة رقم  ( ،1) معياري يقدر ب
منتمتُ لصفحة موبيليس عبر الفيسبوؾ راضتُ على خدمات التي تقدمها موبيليس عبر صفحتها على  على

 الفيسبوؾ.
 _ التسعير :2

 ثل الوسط الحسابي والالضراؼ الدعياري وابذاه عينة افراد التسعتَ موبيليسلؽ( 10جدول رقم )
 
 
 
 
 

ابذاه 
 العبارة

الالضراؼ 
 الدعياري

الدتوسط 
 الحسابي

  العبارات  

تقدـ لر مؤسسة موبيليس عبر صفحتها على الفايسبوؾ الدعلومات الكافية عن  4.19 0,67 موافق
 منتجاتها

1 

 2 تعجبتٍ تشكيلة الدتنوعة لدوبيليس عبر صفحتها على الفايسبوؾ 3,64 0,81 وافقم
 3 عبر صفحتها على الفايسبوؾألاحظ دائما ىناؾ تطور في خدمات موبيليس  1,55 0,23 لزايد

اجد دائما الدنتجات التي تعرضها موبيليس عبر صفحتها على الفايسبوؾ افضل من  3,81 0,81 وافقم
 توقعاتها

4 

 وافقم
 

  متوسط عبارات  3,29 0,63
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 (spss26: من اعداد الطالبتتُ حسب لسرجات ) المصدر
، بينما لصد الدوافق( يقع في ابذاه 3,25نلبحظ من خلبؿ الجدوؿ اعلبه اف متوسط  الحسابي لبعد التسعتَ ىو ) 

( الاقل بذانسا بالضراؼ معياره قدره 04( والعبارة )0,66( الاكثر بذانسا بالضراؼ معياري قدره )03العبارة)
 تتلبئم مع توقعات الزبائن. اف اسعار التي تقدمها موبيليس  اجابات افراد العينة نلبحظ (، من خلبؿ0,91)

 _التوزيع:3
 موبيليس التوزيعافراد عينة وابذاه الدعياري والالضراؼ الحسابي الوسط لؽثل( : ( 11الجدول رقم  )

الالضراؼ  الابذاه
 الدعياري

متوسط 
 الحسابي

  العبارات

اجد الاسعار التي تعرضها موبيليس عبر صفحتها على  3,61 0,75 وافقم
 الفايسبوؾ معقولة

1 

تقدـ لر موبيليس دائما خدمات اضافية على صفحتها على  1,86 0,88 لزايد
 الفايسبوؾ بأسعار معقولة تناسبتٍ

2 

اىتم بعروض التخفيضات التي تقدمها لر موبيليس عبر  4,81 0,66 وافقم
 على الفايسبوؾصفحتها 

3 

ارى اف خدمات موبيليس عبر صفحتها على الفايسبوؾ  2,74 0,91 وافقم
 تتلبئم مع الاسعار 

4 

  متوسط العبارات 3,25 0,8 وافقم

الانحراف  الاتجاه
 المعياري

المتوسط 
 الحسابي

  العبارات

 1 يسبوؾعن طريق موبيليس على الففلكسي  اقوـ بشحن حسابي  2,55 0,45 وافقم
 2 سبوؾ الكثتَ من الجهد والوقتيها على الفموبيليس عبرصفحتالتعامل مع رلر يوف 3,21 0,79 موافق

 3 يسبوؾل مع موبيليس عبر صفحتها على الفاجد سهولة في التواص 2,33 0,74 وافقم
 4 يسبوؾ افضل من توزيع التقليديالف خدمات موبيليس علىصفحتها على توزيع  3,61 0,64 وافقم
  متوسط العبارات 2,93 0,65 وافقم
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 (spss26: من اعداد الطالبتتُ حسب لسرجات)المصدر

ي العبارات  ، بنما نلبحظ باقوافق( في ابذاه الد2,93نلبحظ من خلبؿ الجدوؿ اعلبه اف متوسط حسابي للعبارات )
رة ( اكثر بذانسا والعبارة الاقل بذانسا ىي العبا01اما بالنسبة لتجانس العبارات لصد العبارة ) وافقكذلك في ابذاه الد

 (0,79)( بأقل الضراؼ معياري02)
 _ الترويج:4

 موبيليسالتًويج  لبعد عينةال أفرادوابذاى الدعياري والالضراؼ الحسابي الوسط لؽثل(  :( 12الجدول رق)

 (spss26: من اعداد الطالبتتُ حسب لسرجات) المصدر
آما وافق ( الذي يقع في ابذاه الد2,59نلبحظ من خلبؿ الجدوؿ اعلبه اف متوسط الحسابي  لبعد التًويج ىو )

( 02(  وتعد العبارة )0,85بالضراؼ ؼ معياري قدره)( الاكثر بذانسا 01بالنسبة لتجانس العبارات فكانت العبارة )
،لشا يدؿ على الاعلبنات التى تقدمها موبيليس عبر صفحتها على ( 0,91الاقل بذانسا بالضراؼ معياري قدره ب)

 الفيسبوؾ جذابة وواضحة لدتعاميليها.
 موبيليسجودة الخدمات   عينةأفراد ال وابذاه الدعياري والالضراؼ الحسابي الوسط لؽثل :( 13الجدول)

 

الالضراؼ  الابذاه
 الدعياري

الدتوسط 
 الحسابي

  العبارات

 1 الفايسبوؾاشعر بصدؽ اعلبنات موبيليس عبر صفحتها على  2,44 0,85 وافقم
اىتم بعروض الذدايا والحوافزالتي تعرضها موبيليس عبر صفحتها  3,55 0,91 وافقم

 على الفايسبوؾ
2 

ارى اعلبنات موبيليس عبر صفحتها على الفايسبوؾ مفهومة  1,74 0,88 لزايد
 وواضحة

3 

ارى اف طريقة عرض اعلبنات موبيليس عبر صفحتها على  2,64 0,87 وافقم
 جذابةالفايسبوؾ 

4 

  متوسط الحسابي للعبارات 2,59 0,87 وافقم
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الانحراف  الاتجاه
 المعياري

المتوسط 
 الحسابي

  العبارات

اجد خدمات موبيليس الدقدمة عبر صفحتها على الفايسبوؾ  3,81 0,33 وافقم
 جيدة

1 

اشعر بالأماف بتعاملي مع موبيليس عبر صفحتها على  2,88 0,91 وافقم
 الفايسبوؾ

2 

موبيليس على صفحتها على الفايسبوؾ لسرعتها في اتعامل مع  4,22 0,86 وافقم
 تقدلص الخدمات

3 

 4 يعجبتٍ تصميم موبيليس عبر صفحتها على الفايسبوؾ 3,45 0,94 وافقم
يعجبتٍ اىتماـ موبيليس لعملبئها في تقدلص الخدمات عبر صفحتها  2,33 0,67 وافقم

 على الفايسبوؾ
5 

  متوسط الحسابي للعبارات 3,34 0,74 وافقم
 (spss26: من اعداد الطالبتتُ حسب لسرجات) المصدر

( الذي يقع في 3,34ور الثالش جودة الخدمات ىو )نلبحظ من خلبؿ الجدوؿ اعلبه اف متوسط الحسابي لدتغتَ لمح
( بالضراؼ معياري قدر 01آما بالنسبة للعبارة الاكثر بذانسا مقارنة بالعبارات الاخرى ىي العبارة )وافقابذاه الد

فراد العينة (، من خلبؿ اجابات ا0,94( الاقل بذانسا بالضراؼ معياري قدر ب)04( بنما لصد العبارة )0,33ب)
تتلبئم مع توقعات  التي تقدمها موبيليس عبر صفحتها على الفيسبوؾ لؽكننا القوؿ اف خدمات وافقالتي تشتَ الذ الد

 الزبائن.
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 المطلب الثالث: اختبار الفرضيات

لتسويق عبر مواقع التواصل  أثرطردية ذات  صحة وثبوت الفرضية الرئيسية والتي مفادىا علبقةلتأكد من 
( لابد من اختيبارالفرضيات السابقة  الذكر α≤0,05الاجتماعي في برستُ جودة الخدمات عند مستوى دلالة )

 وثبات صحتها. 

بتُ متغتَات الدستقلة الدتمثلة في ابعاد التسويق حيت تم استخداـ لظوذج الالضدار الخطي الدتعدد لاختبار الفرضيات 
 والدتغتَ التابع  الدتمثل  في جودة الخدمات كما ىو موضح في الشكل التالر :

 ( : اختبار فرضيات الدراسة14جدول رقم )
القيمة Sig نتيجة الاختبار

 الاحتمالية
القيمة 
 tالمحسوبة

 الدتغتَات الدستقلة الدتغتَ التابع

H₁الدنتج جودة الخدمات 3,565 0,001 تقبل 
H₁التسعتَ جودة الخدمات 4,658 0,000 تقبل 
H₁التوزيع جودة الخدمات 7,658 0,002 تقبل 
H₁التًويج جودة الخدمات 5,289 0,004 تقبل 

H₁0,002 تقبل F=10,685 التسويق جودة الخدمات 

 (spss 26: من اعداد الطالبتتُ حسب لسرجات ) المصدر

 الجدوؿ اعلبه نستنتج مايلي : من خلبؿ

 الفرضية  الرئيسية الاولى : -1

الفرضية ونرفض H₁ ةوبالتالر تقبللبالفرضية البديل 0,05ἀ=ىي اقل من  sig=0,00 نلبحظ اف القيمة الاحتمالية
₀H  ذو دلالة احصائية لتسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي وجودة الخدمات بدؤسسة موبيليسأثر . اي يوجد 

 %5عند مستوى دلالة 
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 الفرضيات  الفرعية :

 الفرضية الاولى :

ونرفض  ₁H،وبالتالر تقبل  الفرضية البديلة ἀ= 0,05ىي اقل من  sig=0,001نلبحظ القيمة الاحتمالية 
 %5ذو دلالة احصائية لدنتج على جودة الخدمات لدوبيليس عند مستوى دلالة  أثر. اي يوجد H₀الفرضية 

 : الفرضية الثانية

وترفض  H₁وبالتالر تقبل الفرضية البديلة  ἀ=0, 05ىي اقل من  sig=0, 000نلبحظ القيمة الإحتمالية 
 %5ذو دلالة احصائية لتسعتَ وجودة الخدمات لدوبيليس عند مستوى دلالة  أثر، اي يوجد H₀الفرضة 

 الفرضية الثالثة :

وترفض  H₁وبالتالر تقبل الفرضية البديلة  ἀ=0 05ىي اقل من  sig=0 ,002نلبحظ القيمة الاحتمالية
 %5ذو دلالة احصائية للتوزيع وجودة الخدمات عند مستوى دلالة أثر  . اي يوجدH₀الفرضية 

 الفرضية الرابعة :

وترفض  H₁وبالتالر تقبل الفرضية البديلة  ἀ=050,ىي اقل من  sig=0,004نلبحظ القيمة الإحتمالية 
 %5دلالة احصائية لتًويج وجودة الخدمات عند مستوى دلالة  ذوأثر . اي يوجد H₀الفرضية 

 معادلة الانحدار الخطي :

 من خلبؿ الجدوؿ اعلبه نستنتج معادلة الالضدار الخطي الدتعدد كالآتي :

Y=1, 556x₁+0,023x₂+0,45₃+0, 17x₄+0,031x₅ 
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في برستُ جودة الخدمات لدؤسسة موبيليس ىو بعد التوزيع  أثرعادلة الالضدار البعد الذي لو نلبحظ من خلبؿ م
لدلك لغب على مؤسسة موبيليس تطوير في خدمات التوزيع لأنو بعد مهم واساسي في عملية التسويق خاصة 

  .عبر مواقع التواصل الاجتماعي ومساعدة في تقليل الجهد والوقت
 _ اختبار الفرضية الرئيسية الثانية :2

( نلبحظ القيمة الاحتمالية Independent t-test) tلإختيبار ىذه الفرضية قمنا بإجراء اختيبار 
sig=0,089  ىي اكبر منἀ=0,05  وبالتالر تقبل الفرضية ،H₀   ونرفض الفرضيةH₁فروؽ    .اي لا يوجد

  %5جوىرية لتحستُ جودة الخدمات لدؤسسة موبيليس يغزي متغتَ الجنس عند مستوى دلالة 
 : _اختيبار الفرضية الرئيسية الثالثة3

 ( 16)ملحق رقم spss( من لسرجات one way ANOVAلإختيبار الفرضية قمنا بإجراء اختيبار) 
وترفض      H₁وبالتالر تقبل الفرضية البديلة  ،0,05ἀ=ىي اقل من   0sig=0,01نلبحظ القيمة الاحتمالية 

. اي يوجد فروؽ جوىرية لتحستُ جودة الخدمات بدؤسسة موبيليس تغزي متغتَ العمر عند مستوى  H₀الفرضة 
  % 5دلالة 

 : اختيبار الفرضية الرئيسية الرابعة -4
نلبحظ القيمة     spss( من لسرجات one way ANOVAلإختيبار الفرضية قمنا بإجراء اختيبار) 

.اي لا يوجد   ₁Hونرفض الفرضية₀H، وبالتالر تقبل الفرضية   ἀ=0,05ىي اكبر من  sig=0,089الاحتمالية 
 %5فروؽ جوىرية لجودة الخدمات بالدؤسسة موبيليس تغزي متغتَ الدهنة عند مستوى دلالة 

 : اختيبار الفرضية الرئيسية الخامسة_5
ة نلبحظ القيم    spss( من لسرجات one way ANOVAلإختيبار الفرضية قمنا بإجراء اختيبار) 

.اي لا يوجد   ₁Hونرفض الفرضية₀H، وبالتالر تقبل الفرضية   ἀ=0,05ىي اكبر من  sig=0,985الاحتمالية 
 %.5فروؽ جوىرية لجودة الخدمات بالدؤسسة موبيليس تغزي متغتَ  الدستوى التعليمي عند مستوى دلالة 

 _ اختيبار الفرضية الرئيسية السادسة :6
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نلبحظ القيمة الاحتمالية  spss( من لسرجات one way ANOVAاختيبار) لإختيبار الفرضية قمنا بإجراء 
sig=0,785  ىي اكبر منἀ=0,05 ₀، وبالتالر تقبل الفرضيةH₁ونرفض الفرضيةH فروؽ جوىرية .اي لا يوجد

 %.5لجودة الخدمات بالدؤسسة موبيليس تغزي متغتَ سنوات الإشتًاؾ عند مستوى دلالة 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



  على الفاٌسبوك موبٍلٍسالاطار التطبٍقً لذراست المٍذانٍت لمتعامٍلً                الفصل الثانً

 

66 
 

 خلاصة:
من خلبؿ ىذا الفصل تطرقنا  لدراسة ميدانية لدور التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي في برستُ جودة       

؛ حيث حولنا اسقاط   ما تناولناه في الجانب النظري على مؤسسة موبيليس وذلك موبيليس  لدتعاميليالخدمات 
( لرسم الأشكاؿ البيانية، ثم قمنا باختيبار excel2010( لتحليل الإحصائي وايضا )spss26بالإستعانة ببرنامج  )

 الدطروحة والدتمثلة الفرضيات وبرليل النتائج الدتحصل عليها، حيث توصلنا الذ إثبات صحة الفرضية الرئيسية الاولذ
بر برستُ جودة الخدمات لدوبيليس عو  ذو دلالة احصائية بتُ التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي؛ أثر "وجود
 ا على الفايسبوؾ،موقعه
كما جاءت النتائج لتبتُ اف التسويق عبر مواقع التواصل لإجتماعي لو دور كبتَ في برستُ جودة الخدمات،من       

خلبؿ خدمات موبيليس عبر صفحتها على الفيسبوؾ وقدرتها الإبتكارية ومدى فعالية اساليبها التسويقية وىذا ما  
 جودة الخدمات.كاف لو أثر الغابي في برستُ 

 نتائج الدراسة الميدانية:
 من خلبؿ اسقاطنا الجانب النظري على مؤسسة موبيليس برصلنا في الجانب التطبيقي على النتائج التالية:

 التسويق عبر مواقع التواصل الإجتماعي)فيسبوؾ(_ تعتبر موبيليس من الدؤسسات الدهمة لستَ نشاط 
 الفيسبوؾ بتقدلص تشكيلة متنوعة من الدنتجات._ تعمل موبيليس عبر صفحتها على 

 _ يزيد الاعلبف  لدوبيليس عبرصفحتها على الفيسبوؾ الشهرة للمؤسسة من خلبؿ قوة العرض.
 _ تقدلص خدمات ذات جودة عالية في نظر متعاميليها.

 قامت موبيليس ولا زالت تطرح العديد من الإعلبنات التًولغية عبر صفحتها الفيسبوؾ._ 
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 الخاتمة 
عبر مواقع التواصل الاجتماعي اسلوب فعاؿ  بناءا على ماتطرقنا لو في الدراسة، لؽكننا القوؿ على اف التسويق        

واستًاتيجية ضرورية بالنسبة للمؤسسات التي تريد اف تضمن مكانتها السوقية، كما يلعب ىذا الاختَ دورا مهما في 
لراؿ تسويق الدنتجات للعديد من الدؤسسات، كونو اسلوب اتصالر يربط بتُ الدؤسسة والزبوف، كما يعطي فرصة 

خدماتها لزيادة وعي وثقة عملبئها، وذلك لأجل برستُ جودة الخدمات و  ريف بدختلف منتجاتهاللمؤسسات في تع
 وخلق صورة ذىنية الغابية عنهم.

خلبؿ اشكالية من من خلبؿ دراستنا دور التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي في برستُ جودة الخدمات و    
 بحثنا الذي تضمن السؤاؿ التالر :الدطروحة والفرضيات المحتملة، واعتماد على معطيات 

 التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي في برستُ جودة الخدمات؟أثر ماىو 
 : نتائج الدراسة النظرية

 _تعتبر مواقع التواصل الاجتماعي وسيلة  مهمة لتسويق منتجات وتعريف بخدمات الدؤسسة
 روري لأي مؤسسة إقتصادية_يعد التسويق عبر مواقع التوصل الاجتماعي اسلوب فعاؿ وض

 _ يلعب التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي دورا كبتَ في برقيق لرموعة من الدزايا التنافسية.
 _ الغاية من التسوسق عبر مواقع التواصل الاجتماعي ىو تقوية جهود الدؤسسة في اشهار خدماتها.

 الحملبت الاعلبنية._ يعتمد التسويق عبر مولقع التواصل الاجتماعي على 
 _إف التًكتَ على برستُ جودة الخدمات لغذب اكبر عدد من الزبائن.

 توصيات واقترحات :
  ._ الاستغلبؿ الامثل لوسائل التطور التكنولوجي بالنسبة للمؤسسات

 ائل التًويج وتنويعها للئيصاؿ الرسالة الاعلبنية._ التطوير الدائم في وس
 _ جذب الدتصفحتُ من خلبؿ الاعلبنات الحوافز والذدايا.

 _ على الدؤسسة اف تفيد الدتصفيحتُ بالدعلومات الكافية حوؿ منتجاتها وخدماتها.
  .لتسهيل عملية التواصلو  _ استغلبؿ الدوقع بعرض أسعار الدنتجات

 ف عبر مواقع التواصل الاجتماعي ولزاولة الرد عليو وعلى استفسارتو._ اىتمار اكثر بالزبو 
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 افاق الدراسة:
بعد انتهاءنا من بحثا ومعالجة الاشكالية  الدتمثلة في دور التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي في برستُ جودة 

 والبحث في الدواضيع التالية:الخدمات، نظرا لحداثة الدوضوع وتشعبو نقتًح على الباحيثتُ مثل ىذه الدراسة 
 _ اثر شبكات التواصل الاجتماعي في برستُ الصورة الدىنية

 _دور مواقع التواصل الاجتماعي في تطوير علبقات الزبائن
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 تحت اشراف :     :من اعداد الطالبيتين 
 قلومة آسيا  -د بن سعيد فاطمة-
 بوتسونة فاطمة-

 

 2022/2021السنة الجامعية 

دور التسويق عبر فً اطار التحضٌر لمذكرة الماستر تخصص تسوٌق خدمات تحت عنوان " 

ٌشرفنا أن نتقدم – لمؤسسة موبليس –الاجتماعي في تحسين جودة الخدمات  مواقع التواصل

لسٌادتكم بهذا استبٌان كما ٌرجى منكم الاجابة عن أسئلة من اجل الوصول الى نتائج تتسم بدقة 

وموضوعٌة .علما بان هذه المعلومات سٌتم استخدامها لأغراض البحث العلمً فقط  مع فائق 

 .شكرنا وتقدٌرنا لكم 
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 البيانات الشخصية : الجزء الاول   -1
  أنثى                  ذكر             :الجنس-1

 

 سنة 41سنة الذ30سنة       من 30الر 20ة          من سن20اقل من  السن:           -2
 سنة فأكثر 51سنة            من 51الر 41من        
 

      اخرى             جامعي            ثانوي              متوسط           ابتدائي   : العلمي المستوى -3

          عامل حر        متقاعد          اخرى              موظف                    :      الدهنة -4
 سنوات    3:    اقل من سنة          من سنة الذ سنوات التعامل مع موبيليس -5

 سنوات5سنوات          اكثر من 5سنوات الذ 3من                                            
 الثاني:الجزء 

 المحور الاول :التسويق 
 المحور الثاني: جودة الخدمات 

 غير موافق محايد موافق العبارات
 المنتج

    الدعلومات الكافية على منتجاتها.تقدـ لر موبيليس عبر صفحتها على الفاسبوؾ -1

    تعجبتٍ التشكيلة الدتنوعة لخدمات موبيليس عبر صفحتها على الفاسبوؾ. -2
    ىناؾ تطوير في خدمات موبيليس عبر صفحتها غلى الفاسبوؾ . الاحظ دائما -3
ن اجد دائما الدنتجات التي تعرضها موبيليس عبر صفحتها على الفاسبوؾ افضل م -4

 توقعاتي.
   

 بعد التسعير

    اجد اسعار التي تعرضها موبيليس عبر صفحتها على الفاسبوؾ معقولة. -5
خدمات اضافية عبر صفحتها على الفاسبوؾ بأسعار مقبولة تقدـ لر موبيليس دائما  -6

 تناسبتٍ.
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 بعد التوزيع
    عن طريق صفحة موبيليس على الفايسبوؾ.flixyاقوـ بشحن حسابي  -9

لفاسبوؾ الكثتَ من الجهد يوفر لر التعامل مع موبيليس عبر صفحتها على ا -10
 والوقت.

   

    وبيليس عبر صفحتها على الفاسبوؾ.اجد سهولة في التواصل مع م -11

من التوزيع  اسبوؾ افضلاعتقد اف التوزيع خدمات موبيليس عبر صفحتها على الف -12
 التقليدي.

   

 بعد الترويج
 

    وبيليس عبر صفحتها على الفاسبوؾ.اشعر بصدؽ اعلبنات م -13
    اىتم بعروض الحوافز والذدايا التي تقدمها موبيليس عبر صفحتها على الفاسبوؾ. -14
    ها على الفايسبوؾ واضحة ومفهومة.ارى اف اعلبنات موبيليس عبر صفحت -15

    ارى اف طريقة عرض اعلبنات موبيليس عبر صفحتها على الفاسبوؾ جذابة.-16
 

 جودة الخدمات

    يسبوؾ جيدة.اجد خدمات موبيليس الدقدمة عبر صفحتها على الفا -17
    بيليس عبر صفحتها على الفايسبوؾ.اشعر بالأماف بتعاملي مع مو  -18
    يسبوؾ لسرعتها في تقدلص الخدمات.الفااتعامل مع موبيليس عبر صفحتها على  -19
    يعجبتٍ تصميم موبيليس عبر صفحتها على الفايسبوؾ. -20

يعجبتٍ اىتماـ موبيليس لعملبئها في تقدلص الخدمات عبر صفحتها على  -21
 الفايسبوؾ.

   

  
  
 

    اىتم بعروض التخفيضات التي تقدمها لر موبيليس عبر صفحتها على الفاسبوؾ.-7

ارى اف خدمات الدقدمة من موبيليس  عبر صفحتها على الفاسبوؾ تتلبئم مع  -8
 الاسعار.
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Statistiques descriptives 

 Moyenne Ecart type N 

 100 494, 1,59 الجنس

 100 642, 2,25 السن

 100 617, 1,23 الدراسً المستوى

 100 703, 2,51 المهنة

 Mobilis 3,16 1,051 100 مع التعامل سنوات

 

 

Corrélations 

 المهنة الدراسً المستوى السن الجنس 

 مع التعامل سنوات

Mobilis 

Corrélation de Pearson 1 -,247 الجنس
*
 -,151 ,607

**
 -,106 

Sig. (bilatérale)  ,013 ,133 ,000 ,295 

N 100 100 100 100 100 

Corrélation de Pearson -,247 السن
*
 1 ,134 -,196 ,359

**
 

Sig. (bilatérale) ,013  ,184 ,051 ,000 

N 100 100 100 100 100 

 Corrélation de Pearson -,151 ,134 1 ,030 ,005 الدراسً المستوى

Sig. (bilatérale) ,133 ,184  ,770 ,961 

N 100 100 100 100 100 

Corrélation de Pearson ,607 المهنة
**
 -,196 ,030 1 -,193 

Sig. (bilatérale) ,000 ,051 ,770  ,054 

N 100 100 100 100 100 

Mobilis Corrélation de Pearson -,106 ,359 مع التعامل سنوات
**
 ,005 -,193 1 

Sig. (bilatérale) ,295 ,000 ,961 ,054  

N 100 100 100 100 100 
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 بعد المنتج

 

 

Statistiques descriptives 

 Moyenne Ecart type N 

Q1 4٫19 0٫67 100 

Q2. 3٫64 0٫81 100 

Q3 1٫55 0٫23 100 

Q4 3٫29 0٫81 100 

 

 

Corrélations 

     

 Corrélation de Pearson 1 ,602
**
 ,402

**
 ,405

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 

 Corrélation de Pearson ,602
**
 1 ,516

**
 ,512

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,000 

N 100 100 100 100 

 Corrélation de Pearson ,402
**
 ,516

**
 1 ,491

ح**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,000 

N 100 100 100 100 

 Corrélation de Pearson ,405
**
 ,512

**
 ,491

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  

N 100 100 100 100 

 

 

 

 

 بعذالتوزٌع

Statistiques descriptives 

 Moyenne Ecart type N 

Q1 2٫55 0٫45 100 

Q2 3٫21 0٫79 100 

Q3 2٫33 0٫74 100 

Q4 3٫61 0٫65 100 
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Corrélations 

K Corrélation de Pearson 1 ,382
**
 ,279

**
 ,251

*
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,005 ,012 

N 100 100 100 100 

 Corrélation de Pearson ,382
**
 1 ,507

**
 ,533

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,000 

N 100 100 100 100 

 Corrélation de Pearson ,279
**
 ,507

**
 1 ,519

**
 

Sig. (bilatérale) ,005 ,000  ,000 

N 100 100 100 100 

 Corrélation de Pearson ,251
*
 ,533

**
 ,519

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,012 ,000 ,000  

N 100 100 100 100 

 

Statistiques descriptives 

 Moyenne Ecart type N 

Q1 2٫44 0٫85 100 

Q2 3٫55 0٫91 100 

Q3. 1٫74 0٫88 100 

Q4 2٫64 0٫87 100 
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Corrélations 

 . .   

 Corrélation de Pearson 1 ,500
**
 ,376

**
 ,189 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,060 

N 100 100 100 100 

 Corrélation de Pearson ,500
**
 1 ,433

**
 ,386

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,000 

N 100 100 100 100 

. Corrélation de Pearson ,376
**
 ,433

**
 1 ,348

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,000 

N 100 100 100 100 

 Corrélation de Pearson ,189 ,386
**
 ,348

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,060 ,000 ,000  

N 100 100 100 100 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Statistiques descriptives 

 Moyenne Ecart type N 

Q1 3٫81 ٫33 100 

Q2. 2٫88 ,91 100 

Q3 4٫22 ٫86 100 

Q4 3٫45 ,94 100 

Q1 2٫34 ٫67 100 
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Corrélations 

  .     

 . Corrélation de Pearson 1 ,552
**
 ,537

**
 ,376

**
 ,501

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 

 Corrélation de Pearson ,552
**
 1 ,560

**
 ,207

*
 ,395

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,039 ,000 

N 100 100 100 100 100 

 Corrélation de Pearson ,537
**
 ,560

**
 1 ,384

**
 ,431

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 

 Corrélation de Pearson ,376
**
 ,207

*
 ,384

**
 1 ,424

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,039 ,000  ,000 

N 100 100 100 100 100 

 Corrélation de Pearson ,501
**
 ,395

**
 ,431

**
 ,424

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000  

N 100 100 100 100 100 
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Echelle : ALL VARIABLES 
 

 

 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations Valide 100 98,0 

Exclu
a
 2 2,0 

Total 102 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables de 

la procédure. 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,79 26 

 

 

 

 
Echelle : ALL VARIABLES 
 

 

 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 



 ملاحق 

 

 

Observations Valide 100 98,0 

Exclu
a
 2 2,0 

Total 102 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables de 

la procédure. 

 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,82 5 

 

 

Statistiques de total des éléments 

 

Moyenne de 

l'échelle en cas 

de suppression 

d'un élément 

Variance de 

l'échelle en cas 

de suppression 

d'un élément 

Corrélation 

complète des 

éléments corrigés 

Alpha de 

Cronbach en cas 

de suppression 

de l'élément 

 9,15 2,553 ,040 ,084 

 8,49 2,192 ,136 -,021
a
 

 9,51 2,434 ,024 ,097 

 8,23 2,381 -,007 ,134 

 7,58 1,660 ,035 ,103 

a. La valeur est négative en raison d'une covariance moyenne négative parmi 

les éléments. Par conséquent, les hypothèses du modèle de fiabilité ne sont 

pas respectées. Vous pouvez vérifier les codages des éléments. 

 

 

 

 
Echelle : ALL VARIABLES 
 

 

 

Récapitulatif de traitement des observations 
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 N % 

Observations Valide 100 98,0 

Exclu
a
 2 2,0 

Total 102 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables de 

la procédure. 

 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,79 4 

 

 

Statistiques de total des éléments 

 

Moyenne de 

l'échelle en cas 

de suppression 

d'un élément 

Variance de 

l'échelle en cas 

de suppression 

d'un élément 

Corrélation 

complète des 

éléments corrigés 

Alpha de 

Cronbach en cas 

de suppression 

de l'élément 

 5,84 4,136 ,576 ,753 

 5,94 3,936 ,692 ,691 

 5,87 4,296 ,570 ,755 

 5,69 4,580 ,571 ,755 

 

 

 
Echelle : ALL VARIABLES 
 

 

 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations Valide 100 98,0 

Exclu
a
 2 2,0 

Total 102 100,0 
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a. Suppression par liste basée sur toutes les variables de 

la procédure. 

 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,85 4 

 

 

Statistiques de total des éléments 

 

Moyenne de 

l'échelle en cas 

de suppression 

d'un élément 

Variance de 

l'échelle en cas 

de suppression 

d'un élément 

Corrélation 

complète des 

éléments corrigés 

Alpha de 

Cronbach en cas 

de suppression 

de l'élément 

. 5,42 4,731 ,659 ,794 

 5,52 4,777 ,688 ,781 

. 5,59 5,234 ,567 ,832 

 5,52 4,555 ,749 ,752 

 

 

 

 
Echelle : ALL VARIABLES 
 

 

 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations Valide 100 98,0 

Exclu
a
 2 2,0 

Total 102 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables de 

la procédure. 
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Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,78 4 

 

 

Statistiques de total des éléments 

 

Moyenne de 

l'échelle en cas 

de suppression 

d'un élément 

Variance de 

l'échelle en cas 

de suppression 

d'un élément 

Corrélation 

complète des 

éléments corrigés 

Alpha de 

Cronbach en cas 

de suppression 

de l'élément 

  5,41 4,709 ,369 ,764 

. 5,49 3,566 ,632 ,623 

 5,54 3,806 ,573 ,660 

 5,61 3,735 ,573 ,660 

 

 

 

 
Echelle : ALL VARIABLES 
 

 

 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations Valide 100 98,0 

Exclu
a
 2 2,0 

Total 102 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables de 

la procédure. 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 
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,78 4 

 

 

Statistiques de total des éléments 

 

Moyenne de 

l'échelle en cas 

de suppression 

d'un élément 

Variance de 

l'échelle en cas 

de suppression 

d'un élément 

Corrélation 

complète des 

éléments corrigés 

Alpha de 

Cronbach en cas 

de suppression 

de l'élément 

 5,57 3,864 ,458 ,655 

. 5,82 3,523 ,599 ,568 

 5,86 3,596 ,510 ,623 

 5,70 3,929 ,390 ,698 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Echelle : ALL VARIABLES 
 

 

 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations Valide 100 98,0 

Exclu
a
 2 2,0 

Total 102 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables de 

la procédure. 

 



 ملاحق 

 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,82 5 

 

 

Statistiques de total des éléments 

 

Moyenne de 

l'échelle en cas 

de suppression 

d'un élément 

Variance de 

l'échelle en cas 

de suppression 

d'un élément 

Corrélation 

complète des 

éléments corrigés 

Alpha de 

Cronbach en cas 

de suppression 

de l'élément 

 7,47 6,898 ,662 ,726 

. 7,37 7,246 ,560 ,759 

. 7,34 7,035 ,641 ,733 

 7,47 7,726 ,439 ,798 

 7,55 7,361 ,577 ,754 

 

 

 

Statistiques 

 المهنة الدراسً المستوى السن الجنس 

 مع التعامل سنوات

Mobilis 

N Valide 100 100 100 100 100 

Manquant 2 2 2 2 2 

 

 

 

 

 

 

 
Table de fréquences 
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) 

 الجنس

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 41,0 41,0 40,2 41 ذكر 

 100,0 59,0 57,8 59 أنثى

Total 100 98,0 100,0  

Manquant Système 2 2,0   

Total 102 100,0   

 

 

 السن

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 3,0 3,0 2,9 3 سنة20 من أقل 

 79,0 76,0 74,5 76 سنة 30 إلى 20من

 94,0 15,0 14,7 15 سنة 41 إلى 31من

 99,0 5,0 4,9 5 سنة 51 إلى 41 من

 100,0 1,0 1,0 1 فوق فما 51من

Total 100 98,0 100,0  

Manquant Système 2 2,0   

Total 102 100,0   

 

 

 الدراسي المستوى

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide ً86,0 86,0 84,3 86 جامع 

 92,0 6,0 5,9 6 ثانوي

 99,0 7,0 6,9 7 أخرى

 100,0 1,0 1,0 1 ابتدائً

Total 100 98,0 100,0  

Manquant Système 2 2,0   

Total 102 100,0   
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 المهنة

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 11,0 11,0 10,8 11 حر عامل 

 39,0 28,0 27,5 28 موظف

 99,0 60,0 58,8 60 أخرى

 100,0 1,0 1,0 1 متقاعد

Total 100 98,0 100,0  

Manquant Système 2 2,0   

Total 102 100,0   

 

 

 Mobilis مع التعامل سنوات

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 11,0 11,0 10,8 11 سنة من اقل 

 26,0 15,0 14,7 15 سنوات3 الى سنة من

 47,0 21,0 20,6 21 سنوات5 سنواتالى3من

 100,0 53,0 52,0 53 سنوات5 من اكثر

Total 100 98,0 100,0  

Manquant Système 2 2,0   

Total 102 100,0   
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Test des échantillons indépendants 

 

Test de Levene sur l'égalité des 

variances Test t pour égalité des moyennes 

F Sig. t ddl Sig. (bilatéral) 

Différence 

moyenne 

Différence erreur 

standard 

Intervalle de confiance de la différence 

à 95 % 

Inférieur Supérieur 

y Hypothèse de variances égales 10,756 ,001 2,265 90 ,026 ,461 ,204 ,057 ,866 

Hypothèse de variances 

inégales 
  2,640 6,035 ,038 ,461 ,175 ,034 ,888 

 Hypothèse de variances égales ,690 ,408 ,217 90 ,829 ,054 ,250 -,443 ,552 

Hypothèse de variances 

inégales 
  ,303 6,623 ,771 ,054 ,179 -,374 ,482 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ANOVA 

   السن

 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

Inter-groupes 8,277 1 1,787 1,432 ,089 
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Intragroupes 33.852 98 ,232   

Total 39,750 99    

 

ANOVA 

   السن

 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

Inter-groupes 9,236 5 265 0,963 ,010 

Intragroupes 32.458 94 ,336   

Total 38,750 99    

ANOVA 

   السن

 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

Inter-groupes 7,569 4 2,077 4,745 ,089 

Intragroupes 30,473 95 0.253   

Total 38,750 99    

ANOVA 

   السن

 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

Inter-groupes 9,269 3 3,896 2,985 ,985 

Intragroupes 31,541 96 ,256   

Total 40,256 99    

ANOVA 

   السن

 

 

 

 

 

 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

Inter-groupes 8.236 1 2,236 1,589 ,785 

Intragroupes 32,569 98 ,856   

Total 37,250 99    

 

 


