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الملخص

الأربعةهمزیجهدفت هذه الدراسة إلى معرفة أثر الترویج عبر مواقع التواصل الاجتماعي بعناصر
المنهج الوصفي على سلوك مستهلكي خدمات اتصالات الجزائر بولایة جیجل ، و تم الاعتماد على

فرد في حین تم 100حجمها تم توزیعه على عینة حیثالاستبیان كأداة لجمع البیانات ، التحلیلي و على
الحزمة الإحصائیة للعلوم على برنامجأیضا كما تم الاعتماد ، إستبانة صالحة للدراسة93سترداد ا

.spssالاجتماعیة 

قع التواصل الاجتماعي على توصلت الدراسة إلى وجود أثر ذو دلالة إحصائیة  للترویج عبر مواو قد
على ، أكثر تأثیراعنصر التسویق المباشرو قد كان ، خدمات المؤسسة موضوع الدراسةيمستهلكسلوك 

.خلاف بقیة عناصر المزیج التي لم یكن لها أثر على سلوك المستهلكین

، العلاقات بیعاتالترویج عبر مواقع التواصل الاجتماعي ، الإعلان ، تنشیط الم:الكلمات المفتاحیة 
.العامة، التسویق المباشر، سلوك المستهلك

Abstract

The purpose of this study is to know the effect of promotion through social
media’s webs with its four components on the behavior of consumers of Algeria
Telecom services in the state of Jijel . The descriptive analytical method and the
questionnaire were relied -on for data collection where it was distributed to a
sample of 100 individuals, while 93 valid questionnaires were retrieved for the
study. The statistical package for social sciences (SPSS) program was also
relied-on.

The study has shown that there is a statistically significant effect of promotion
through social media’s on the consumer behavior of the services of the
institution under study . The direct marketing component was more influential,
unlike the rest of the elements of the mix that had no effect on consumer
behavior.

Keywords: Social media promotion , advertising , sales promotion , public
relations , direct marketing , consumer behavior.
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مقدمة

أ

و استغلالتم إدخالفي میادین الحیاة المختلفةمع التطور العلمي و التكنولوجي الحاصل
التي تأثرت بتكنولوجیا المعلومات و ، و لعل أبرز هذه الأنشطة المجالات الأنشطة و معظمفي الانترنت

المفاهیم الجدیدة اتجهت هذه الأخیرة إلى تبني حیث ، اتالنشاط التسویقي للمؤسسهوالاتصال الحدیثة 
ه من شكله التقلیدي إلى الشكل الالكتروني الحدیث مركزة على أهم عنصر من عناصره تفي التسویق فنقل
سهلتإذ، ممارسة أنشطته المختلفة الذي وجد في الانترنت وسیلة ملائمة لالترویجو المتمثل في

مكنتها من الوصول ، و یها الحالیین و المرتقبینمستهلكبالاتصال الترویج و عملیةالانترنت للمؤسسة
الكثیر من تقللانهأقصیر جدا ، بالإضافة إلى وقتفي اتهاو خدماتهاحول منتجمرائهآمعرفة و مإلیه

.التكالیف على المؤسسة 

تعتمد على عدة وسائط و أشكال لا تكتفي المؤسسات الیوم بشكل واحد للتواجد على الانترنت إذو
توفر لها الانترنت فرصا و خدمات حیثالكترونیة للتعریف بنفسها و الترویج لخدمتها و منتجاتها ،

عتماد علیها الازادالتيالاجتماعيمواقع التواصلعدیدة تستغلها المؤسسة في مزاولة أعمالها من بینها 
.حالیاكثر شهرة و استخداماصبحت الأأأنها بیمكن القول التيو ترویجیة في الفترة الأخیرة ، داةكأ

و في ظل المنافسة الشدیدة بین المؤسسات و الانفتاح الكبیر على الأسواق الداخلیة و الخارجیة الذي 
استدعى مما الخدمات هائلا و لا متناهیا ،وفرته الانترنت أصبح العدد المعروض من المنتجات و 

هو یتصفح أحد وأصبح المستهلكالمؤسسات للتركیز على الترویج الالكتروني بمختلف أشكاله ، و 
الفیدیوهات من الإعلانات و المنشورات و الكثیربیتصادفحساباته على مواقع التواصل الاجتماعي 

فكثرت البدائل و فتح المجال أمام المستهلك ،لفةمختعدیدة لمؤسسات منتجات الخاصة بخدمات و
الأمر الذي أدى إلى تغییر سلوك المستهلك بشكل ،للمفاضلة بین السلع و الخدمات و الاختیار بینها 

كبیر بحیث أصبح أكثر تطلبا و أكثر درایة بما یرید ، و أصبح یختار من البدائل وفق تفضیلاته و 
، و بالتالي أصبحت المؤسسات تأخذ رغباته و متطلباته بعین الاعتبار ئیة رغباته ثم یتخذ قراراته الشرا

.لتعمل على تلبیتها بالمنتجات و الخدمات الملائمة محاولة كسب رضاه و التأثیر على سلوكه 

:الدراسةإشكالیة- 1

بحوثالإجراءوبالمستهلك هتمامالاعلیهاحتمیإلیهاتصبوالتيلأهدافلالمؤسساتتحقیقإن 
مختلف معرفةمختلف السلوكیات التي تصدر منه ، كما یتطلب منها القیام بمحاولات جادة لعلىمیدانیةال



مقدمة

ب

توفیرعلیهاسهلتفضیلاتهو برغباتهمعرفتهازادتفكلما،الشرائیةقراراتهفيتؤثرقدالتيالعوامل
ها ز جهودیفإن المؤسسات الیوم تقوم بتركوعلیه،المرغوبةو الخصائصبالطریقةله المنتجوأالخدمة

ثبات وجودها و ذلك لإوكالترویج عبر مواقع التواصل الاجتماعيعلى النشاط الترویجي بمختلف أشكاله
.ع زبائنها الحالیین أو المرتقبینلإبقاء الاتصال مالتعربف بمنتجاتها و خدماتها في محاولة منها

: التاليالرئیسيالتساؤلناطرحالمنطلقهذامنو 

التواصلمواقععبرللترویجα≥0.05معنویة المستوىعندإحصائیةدلالةذوأثرهناكهل- 
؟جیجلولایةفيالجزائراتصالاتلخدماتالمستهلكسلوكعلىالاجتماعي

:تاليكالفرعیةأسئلةالتساؤلهذامنینبثقو

المستهلكسلوكعلىالاجتماعيالتواصلمواقععبرللإعلانإحصائیةدلالةذوأثریوجدهل - 
.؟جیجلولایةفيالجزائراتصالاتلخدمات

سلوكعلىالاجتماعيالتواصلمواقععبرالمبیعاتلتنشیطإحصائیةدلالةذوأثریوجدهل - 
.؟جیجلولایةفيالجزائراتصالاتلخدماتالمستهلك

المستهلكسلوكعلىالاجتماعيالتواصلمواقععبرالعامةللعلاقاتإحصائیةدلالةذوأثریوجدهل - 
.؟جیجلولایةفيالجزائراتصالاتلخدمات

سلوكعلىالاجتماعيالتواصلمواقععبرالمباشرللتسویقإحصائیةدلالةذوأثریوجدهل - 
.؟جیجلولایةفيالجزائراتصالاتلخدماتالمستهلك

: الدراسةفرضیات- 2

كما یمكن أن تكونصحیحةتكونأنیمكنمطروح الل اؤ سلتلمؤقتةةجابإعنعبارةهيالفرضیة
:التالیةالفرضیاتبصیاغةقمناسابقاالمطروحالتساؤلعلىجابةللإو،خاطئة
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.المستهلكسلوكوالاجتماعيالتواصلمواقععبرالترویجبینتربطالتيالعلاقةالتعرف على - 
طرفمناستخداماالأكثرالاجتماعيالتواصلمواقععبرالترویجیةالوسیلةأيمعرفةمحاولة- 
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:الدراسة أهمیة- 4

المستهلكسلوكدراسةهمیةأمدىإهمالدون،للمؤسسةبالنسبةامهمتسویقیانشاطاالترویجیعتبر
:ما یليفیالبحثهذاأهمیةتتجلىلهذاوكونه العنصر المستهدف من العملیة التسویقیة ،

.الاعتماد المتزاید على النشاط الترویجي بمختلف أشكاله لدى المؤسسات - 
.محور النشاط التسویقي للمؤسسة تزاید الاهتمام بالمستهلك و اعتباره- 
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.المستهلكسلوكعلىالاجتماعيالتواصلمواقععبرالجزائراتصالات
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:الموضوعاختیارأسباب- 5
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.الاجتماعيالتواصلمواقععبرالترویجمجالفيالبحوثقلة- 
.الموضوعلهذاالشخصیةالمیولات- 
بالنسبةهذاوالیومیةالحیاةفياستعمالهاوخبراتومعارفكسبومنهالاستفادةإمكانیة- 

.خدماتهمولمنتجاتهمللترویجالتجارحتىوأللمؤسسات
:فيتمثلتو:الدراسةحدود- 6

مع قیاس أثره الاجتماعيالتواصلمواقععبرالترویجموضوعالدراسةهذهتتناول:الموضوعیةالحدود
مواقعبوالإلكترونيالترویجبالمفاهیم المتعلقةهمأإلىبدایةفي الالتطرقتمو،على سلوك المستهلك

تناوله بالدراسة من والمستهلكسلوكثم تم الانتقال إلى،الترویج من خلالهاوالاجتماعيالتواصل
بالترویجعلاقتهوالشرائيهقرار مراحللىإضافةبالإ،علیهالمؤثرةالعواملحیث المفاهیم المرتبطة به و 

.الجزائراتصالاتمؤسسةقبلمنالمقدمةالخدماتظلفيالإلكتروني

.جیجلولایةداخلالدراسةهذهلتطبیقانيالمكالمجالیتحدد: المكانیةالحدود

.2021/2022تمثلت في السداسي الثاني من السنة الجامعیة :الزمانیةالحدود

.جیجلبولایةالجزائراتصالاتزبائنمنعینةعلىالبحثاقتصر:البشریةالحدود
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:الدراسةمنهج- 7

عنالإجابةأجلمنالتحلیليالوصفيالمنهجعلىعتمدنااالموضوعجوانببمختلفللإحاطة
المنهجباستخدامقمناحیث،الموضوعةالفرضیاتصحةمندالتأكبالتاليوالمطروحةالتساؤلات

سلوكإلىصولاوالإلكترونيالترویجمنبدایةبالموضوعالمتعلقةالنظریةالمفاهیمأهملشرحلوصفيا
التواصلمواقععبرالترویجثیرتألتحلیلاستعمالهتمفقد التحلیليللمنهجبالنسبةأما،المستهلك

: ما یليفیالمعلوماتجمعمصادر تتمثلفیما .المستهلكسلوكعلىالاجتماعي

،الكتبمنكلاعتمدنا في هذه الدراسة علىو قدمسبقاالموجودةالبیاناتهيو: ثانویةالالمصادر* 
.المقالاتوالأطروحات،الجامعیةالرسائل

الاستبیان حیث تم علىاعتمدنالقدو،مرةلأولالتي تم جمعهاالبیاناتيوه: الأولیةالمصادر* 
منظمعلميو ضبطها على أساستحلیلهاتمالتيوالدراسةعینةفرادأعلىتوزیعهاتمستمارةاتصمیم

.Spssالإحصائيالبرنامجباستخدام

:الدراسةجنموذ- 8

نموذج الدراسة) : 1(الشكل رقم 

من إعدادا الطالبتین : المصدر 
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:الدراسةتاصعوب- 9

:إن إجراء أي بحث علمي یترتب عنه صعوبات و عراقیل و قد تمثلت صعوبة هذه الدراسة في 

.الاجتماعيالتواصلمواقععبرالترویجيأالمستقلللمتغیربالنسبةالموضوعحداثة- 
.الاجتماعيالتواصلمواقععبرالترویجموضوعتناولتالتيالعربیةباللغةالمراجعقلة- 
.معاالمتغیرینتناولتالتيالدراساتقلة- 

:الدراسةهیكل-

.تطبیقيخرآونظريفصل،فصلینإلىالبحثتم تقسیمIMRADطریقةعلىبالاعتماد

رئیسیین ، مبحثینإلىهمیقستم تو هو الفصل الذي تناول الجانب النظري للدراسة و قد : الاولالفصل
تلك المرتبطة والمستقلالمتغیربكل من رتبطةالمساسیةالأمفاهیملمنه لالأولالمبحثحیث خصص 

تم التطرقكما ،السابقةللدراساتالثانيالمبحثفي حین خصص. بینهماالعلاقةكذا والتابعبالمتغیر
.خرىم ما میز دراستنا عن الدراسات الأفیه إلى أه

تناوله تم ما سقاط كللإیعتبر كمحاولةو الذي ، المیدانیةلدراسةو هو الفصل المتعلق با:الثانيالفصل
إبراز منه إلىولالأالمبحثاهتمهو الآخر إلى مبحثین مقسّ قدوفي الفصل السابق في شكل تطبیقي ، 

لعرضالثانيالمبحث، في حین خصص الدراسةعلیها في إجراء تم الاعتمادالتي دواتالأوطریقةال
.مناقشتها والدراسةنتائج



الفصل الأول 

الأدبیات النظریة و التطبیقیة للدراسة

طار النظري للدراسةالإ:المبحث الأول 

الأدبیات التطبیقیة للدراسة:المبحث الثاني 
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:تمهید 

تزاید استخدام تقنیات نولوجیا المعلومات و الاتصال والتطورات الحاصلة في مجال تكلقد أدت
تغیر الكثیر من المفاهیم خاصة في مجال التسویق الذي لم تعد نظریاته رنت على كافة الأصعدة إلىالانت

، إذ تدرك و نجاحها و مفاهیمه التقلیدیة مناسبة و كافیة لاستمرار عمل المؤسسات الخدمیة و الإنتاجیة 
الكثیر من المؤسسات الیوم ضرورة وجود خطة تسویق الكتروني سواء اختارت تقدیم أعمالها التجاریة عبر 

فإن هذا العصرو مع ارتفاع حدة المنافسة في . لاستمرار في قنوات البیع الحالیة الانترنت أو اختارت ا
مختلف السلوكیات التي یوجهون اهتمامهم إلى المستهلك و إلىالتسویق في المؤسسات الحالیةمدیري

الأمر الذي أدى بهذه المؤسسات إلى ،بشكل كبیرالترویجأنشطة بالتركیز على ونیقومكماتصدر عنه
.بهؤلاء المستهلكیناللجوء لمواقع التواصل الاجتماعي كأداة ترویجیة مناسبة تحقق الاتصال المرغوب 

عبر مواقع التواصل الاجتماعي و تلك یم المتعلقة بالترویج مختلف المفاهتم إدراجمنه فقد و 
ة كما تناولنا مختلف الدراسات العربیة و الأجنبیة المتعلق، بشيء من التفصیل المتعلقة بسلوك المستهلك 

ذلك من خلال تقسیم الفصل إلى مبحثین و جتماعي و بسلوك المستهلكبالترویج عبر مواقع التواصل الا
:همارئیسیین

الإطار النظري للدراسة: المبحث الأول 

النظریات التطبیقیة للدراسة: المبحث الثاني 
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الإطار النظري للدراسة : المبحث الأول

إن ضرورة مواكبة المؤسسات للتغیرات الحاصلة في مجال تكنولوجیا المعلومات و الاتصال حتم 
الوقع الأكبر لهذه علیها تبني بعض المفاهیم الجدیدة التي مست مختلف الأنشطة التي تزاولها ، و لعل 

الترویج بشكل خاص أین تحاول المؤسسات التكنولوجیا قد وجد صداه في میدان التسویق بشكل عام و 
عن طریق استغلال الوسائل الحدیثة للوصول إلیهم و التعرف على تحقیق الاتصال الفعال مع زبائنها 

من أهم هذه الوسائل التي ساعدتشبكات التواصل الاجتماعيكانت، و قد احتیاجاتهم و رغباتهم 
هذه العناصر فإنه سیتم تناولى اتصال معهم ، و منه الوصول إلى الزبائن و البقاء علعلىالمؤسسات 

:كالتالي مطالبفي هذا الجزء وفق 

عبر مواقع التواصل الاجتماعي مفاهیم أساسیة حول الترویج :المطلب الأول 

: مفهوم الترویج الالكتروني :أولا 

، إذ یكمن الفرق ه عنفهو لا یختلفترویج التقلیديللامتدادالترویج الالكتروني في مفهومه یعتبر
.بینهما في وسائل الاتصال بالجمهور المروج له 

:تعریف الترویج الالكتروني - 1

: بكونه الترویج الالكتروني لقد قدمت عدة تعاربف للترویج الالكتروني فمنهم من عرف 

.1" ة العلاقة استخدام كل وسائل اتصال الانترنت للاتصال بمحیط المؤسسة حرصا على تقوی" 

نشاط یستخدم خدمة الانترنت و الخدمات الاتصالیة الأخرى لإیصال معلومات : " كما عرف أیضا بأنه 
استجابة سلوكیة من طرف هذا الأخیر حول ما هو مقدم من حول المنتج إلى المستهلك بغرض تحقیق 

الإجمالیة و الأهداف المرسومة من طرف المؤسسة ، و هذا مع الأخذ بعین الاعتبار الخطة التسویقیة 
.2"أجل تحقیقها في انسیاب السلع و الخدمات و الأفكار من المؤسسة إلى المستهلك 

: الترویج الالكتروني و دوره في التأثیر على سلوكیات المستھلك اتجاه المنتجات المقدمة من طرف المؤسسات الاقتصادیةإبراھیم قعید ، 1
معة قاصدي دراسة حالة الجزائر ، أطروحة مقدمة لنیل الدكتوراه في العلوم الاقتصادیة ، كلیة العلوم الاقتصادیة و التجاریة و علوم التسییر ، جا

.43، ص2017مرباح ، ورقلة ، الجزائر ، 
.43نفس المرجع السابق ، ص 2
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تخطیط و تنفیذ العملیات الترویجیة المتعلقة بالمنتج للوفاء بحاجات : " فیما ذهب آخرون إلى القول بأنه 
.1" الزبون و تحقیق أهداف المؤسسة على الانترنت 

شكل من أشكال نقل الرسالة التسویقیة إلى المستهلكین باستخدام البرید الالكتروني ، و : " هو أو
.2"ماعیة  و الإعلان عبر الانترنت محركات البحث ، و شبكات التواصل الاجت

ویج الالكتروني هو كافة النشاطات و عملیات أن التر بیمكن القول على ضوء التعاریف السابقةو 
هاو خدماتهامستهلك بمنتجاتإلى تعریف المن خلالهاتسعىتقوم بها المؤسسة و التيالتيالاتصال 

.بغیة إقناعه باقتنائها ، وذلك عن طریق وسائل الاتصال الحدیثة و المتمثلة أساسا في الانترنت 

: أهمیة الترویج الالكتروني - 2

أصبح الملایین من الأفراد یقومون في ظل التطورات الحاصلة في مجال التكنولوجیا و الانترنت 
و من كل أنحاء العالم ، الأمر الذي جعل في الیوم ساعة 24الانترنت یومیا على مدار شبكة بالاتصال ب

سواء للمؤسسة من شبكة الانترنت قناة ترویجیة كبیرة ، و أصبح الترویج الالكتروني یكتسي أهمیة بالغة 
:3، و من أهمیته نذكر أو للمستهلك 

.الحصول على معلومات كافیة عن المنتج أو الخدمة المقدمة- 
.الحصول على بیانات التغذیة العكسیة و استطلاعات الرأي بشكل مباشر- 
.استهداف أكبر عدد من الزبائن - 
.إمكانیة إجراء تعدیلات على محتویات أنشطة الترویج و ربطها بمستوى التكالیف- 
نتشار ، الانفتاح على الاقتصاد العالمي ، تقصیر حلقات تحقیق مزایا تنافسیة للمنظمات مثل الا-

.و غیرهاالتوزیع 

، دراسة مقدمة استكمالا لمتطلبات على ولاء العملاء في البنوك التجاریة الأردنیةأثر الترویج الالكتروني قاسم محمد مطلق الخزعلي ، 1
.8، ص 2019الحصول على درجة الماجستیر في إدارة الأعمال ، كلیة الاقتصاد و العلوم الإداریة ، جامعة آل البیت ، الأردن ، 

. 8نفس المرجع السابق ، ص 2
.9نفس المرجع السابق ، ص 3



الأدبیات النظریة و التطبیقیة للدراسة  : الفصل الأول 

11

: ممیزات الترویج الالكتروني:ثانیا 

:ندرجها كما یليمن المزایا للمستهلك ، العدیدرویج الالكتروني یقدم الت

یساعد الترویج الالكتروني الزبون في الوصول إلى أدق التفاصیل المعروضة : توفیر المعلومات
في الإعلان عن المنتج دون مغادرة منزله أو مكان عمله ، و تتمثل هذه المعومات في السعر و 
الأداء و الجودة و غیرها ، و هذه المیزة هي مما توفره التكنولوجیا من وسائل و خدمات تساعد 

د للرسالة الترویجیة الالكترونیة من طرف المستهلك بمساعدة الصور و الصوت و في الفهم الجی
.الفیدیو و غیرها من الخدمات الأخرى غیر المتناهیة 

 و هي أن الترویج الالكتروني یوفر راحة المستهلك الباحث عن المنتج ، بحیث لا : الملائمة
الازدحام في سبیل الحصول على مبتغاه یحتاج المستهلك إلى بذل جهود كبیرة أثناء التجوال في

من إجراء مقارنة بین الماركات و المستهلك من خلال موقع المؤسسة على الانترنت یتمكن بحیث 
.ساعة في الیوم 24الأسعار و اختیار الأحسن على مدار 

یحس المستهلك من موقعه و من خلال الترویج الالكتروني بجمیع أدواته : التفاعلیة و التواصل
أنه مركز الاهتمام ، حیث تستجیب المؤسسة لجمیع رغباته و طلباته و استفساراته و أسئلته و 
كذا تلبیة طموحاته و ذلك من خلال الأخذ و الرد عن طریق وسائل التواصل التي توفرها 

.التكنولوجیا 
 بحیث أتاحت تكنولوجیا المعلومات و الاتصال و في مقدمتها : ض أثناء الشراءتجنب التفاو

الانترنت بصفتها أداة ترویجیة توفیر الحریة التامة للمستخدم في اتخاذ قرار الشراء بعد الاطلاع 
.على كل ما یخص المنتج من معلومات دون التعرض لأي ضغوط من جانب البائع في المتجر 

 إن انخفاض التكالیف الثابتة و المتغیرة بالنسبة للمؤسسات من : ربح الوقتخفض التكالیف و
جراء استخدام الترویج الالكتروني هو بمثابة خفض التكالیف بالنسبة للمستهلك لأنه من سیدفع 
قیمة المنتج في النهایة ، و خاصة التكالیف المتعلقة بالمتجر المادي و كذا مصاریف الإیجار و 

و غیرها من المصاریف التي تختفي خلال التعاملات الالكترونیة بین المؤسسة و أجور العمال 
المستهلك ، و بالتالي فإن السعر یكون منخفض ، هذا من جهة و من جهة أخرى ربح الوقت 
بالنسبة للمستهلك و ذلك من حیث القدرة على إتمام المعاملات التجاریة و صفقات البیع و الشراء 

.ر بشكل سریع و مباش



الأدبیات النظریة و التطبیقیة للدراسة  : الفصل الأول 

12

 و هو ما نجح فیه الترویج الالكتروني ، حیث استطاع تحطیم و كسر : كسر الحواجز الجغرافیة
الحدود بین الدول و تقصیر المسافة بین بلدان العالم ، بالإضافة إلى تحطیم الكثیر من القوانین 

جز الحواعلى في التغلب المستهلك ساعد التي كانت تعرقل طرق الإعلان عن السلعة ، بحیث 
أسواق أخرى خارجیة لا تتاح ما هو موجود في الجغرافیة بأنواعها و أصبح بإمكانه الإطلاع على 

له فرصة الوصول إلیها ، إذ بفضل التقنیات الحدیثة أصبح بإمكانه معرفة ما هو متاح في السوق 
.1القومي أو السوق العالمي 

: عناصر المزیج الترویجي الالكتروني :ثالثا 

:عناصر هي 4المزیج الترویجي الالكتروني من یتكون 

: الإعلان الالكتروني - 1

كل فعل أو تصرف له تأثیر معنوي على نفسیة المستهلك من أجل : یعرف الإعلان الالكتروني بأنه 
إقناعه بمزایا السلعة أو الخدمة المراد تسویقها بصرف النظر عن الوسیلة المستخدمة ، و بالتالي فالإعلان 

الإعلان الذي تم بوسائل الذي تم نشره عبر شبكة الانترنت أو أي وسیلة الكترونیة أخرى لا یختلف عن 
.2تقلیدیة إلا من حیث الوسیلة المستخدمة 

:3، و من هذه الأنواع نذكر و تتعدد أنواع إعلانات الانترنت 

 الأشرطة الإعلانیة.
الإعلانات الثابتة.
 إعلانات الرسوم المتحركة.
 إعلان الانترنت التفاعلي.
 إعلانات الانترنت المقاطعة.

.48- 47إبراھیم قعید ، مرجع سابق ، ص ص 1
، جامعة الشھید حمھ لخضر ، الجزائري دور المزیج الترویجي الإلكتروني في التأثیر على سلوك المستھلك قعید إبراھیم و بختي إبراھیم ، 2

.52، ص 2017، 10، العدد 1، الجزء ، مجلة الدراسات الاقتصادیة والمالیة الوادي 
، الطبعة الأولى ، مكتبة المجتمع العربي للنشر و التوزیع ، الأردن ، التسویق عبر الانترنتمعة عقل و نور الدین أحمد النادي ، سعید ج3

.98–95، ص ص 2007
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:المبیعات الكترونیا تنشیط - 2
هي عنصر من عناصر المزیج الترویجي الذي یعتمد على تحفیز المستهلكین على شراء المنتجات و 

مشاركة الهدایا و الخصومات و ال: الخدمات و زیادة كمیة الشراء من خلال استخدام أدوات التنشیط مثل 
ة تنشیط المبیعات إلى تشجیع و تهدف المنظمات من خلال عملی. غیرها بمسابقات الیناصیب و 

و تستخدم المؤسسات عدة طرق لتنشیط مبیعاتها . المستهلكین على الشراء الفوري و بكمیات كبیرة 
رسال إتقدیم الهدایا ، حیث تقوم بعض المؤسسات من خلال موقعها الالكتروني ب: الكترونیا أبرزها 

الأغاني لتشجیع المستهلك على متابعة منتجات أو خدمات رقمیة مثل أشرطة الفیدیو ، الأفلام ،
. 1كذلك تعتمد على تخفیض الأسعار أو منح خصومات لمدة محددةعروضها ، 

:لعلاقات العامة الالكترونیة ا- 3

د الاعتقاد بأن العلاقات العامة قد تثبت كفاءتها بالقدر الذي تنجح في تحسین التواصل مع سا
و تسهیل الاتصال في اتجاهین عن طریق الانترنت ، و قد أصبح الاستخدام الاستراتیجي الجمهور 

للعلاقات العامة على شبكة الانترنت هو طریقة للعاملین علیها لبناء علاقات جیدة مع الجماهیر ، و 
على قائمة دائما لأن العلاقات العامة باتت العلاقات العامة الالكترونیة لدیها إمكانیات كبیرة كأداة اتصال 

.2العامل الإنساني

إدارة التفاعل و العلاقات مع الجمهور عبر نوافذ الحوار الإلكتروني متعددة البرامج و : ا أنهو تعرف ب
وسائط الإلكترونیة التي سمحت بعقد التطبیقات التفاعلیة المختلفة مثل یوتیوب ، فیسبوك ، و غیرها من ال

رض الواقع ، بل عبر الفضاء أكالمؤتمرات و المعارض ، لیس فقط على الأحداث و الفعالیات المختلفة
فتراضیة ، أین یتم إنشاء حلقة حواریة تتسم بالمناقشات الحیة بین كتروني و هو ما یعرف بالأحداث الاالإل

المؤسسة و جماهیرها عبر موقعها الإلكتروني ، و ذلك عبر تطبیقات إلكترونیة متعددة سمحت أیضا 
Hang out: فعالیات بشكل مباشر عبر الانترنت و الأقمار الصناعیة مثل البإذاعة  , Skype.3.

راسة قطاع د–الترویج باستخدام الشبكات الاجتماعیة و أثره على السلوك المستھلك الشرائي في محافظة الخلیل بیان ھشام عیسى یاسین ، 1
.23، ص 2018، رسالة مقدمة لاستكمال متطلبات الحصول على شھادة الماجستیر ، جامعة القدس ، "الكوزمتكس " مستحضرات التجمیل 

Yaدراسة حالة مؤسسة (لعلاقات العامة الالكترونیة ودورھا في تحسین صورة المؤسسات الناشئة زینب مزیاني ، إسماعیل شرقي ، ا2
Technologies( 440، ص 2022، 1، العدد 11المجلد ، المجلة الجزائریة للأمن و التنمیة ،1، جامعة باتنة.

، )دراسة تحلیلیة للصفحة الرسمیة لمؤسسة موبیلیس على موقع فایسبوك(ممارسة العلاقات العامة عبر الشبكات الاجتماعیة مبارك ریان ، 3
.57، ص 2018، 3، الجزائر ، المجلة الجزائریة للعلوم الإنسانیة و الاجتماعیة ، العدد 3جامعة قسنطینة 
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: الالكتروني التسویق المباشر - 4

تسویق تفاعلي یستخدم أحد أو " : یمكن تعریفه حسب ما جاءت به جمعیة التسویق المباشر بكونه 
.1"عدة وسائط بغیة الحصول على استجابة أو تحقیق معاملة 

أو هو تكتیك اتصالات مباشرة مع جزء سوقي محدد بدقة من أجل الحصول على استجابة فورة ، 
غالبا ما یكون هذا الاتصال شخصي و یكون تفاعلیا ، كما یستند إلى قاعدة معطیات مفصلة تسمح 

.2بما یتوافق مع حاجات الزبائن ) خدمة / سلعة ( بتكییف و تعدیل العرض 

و د الالكتروني الصادرالتسویق عن بعد ، البری: كتروني المباشر تقنیات مثل و یشمل التسویق الال
یكوّن تسویق الكتالوج جزءً كبیرا منه ، كذلك إعلانات الترویسة الموجهة و أشكال الذيالبرید العادي 

.3الإعلان الأخرى و ترویج المبیعات التي تجذب تجاوب مباشر  

:الاجتماعي كأداة ترویجیة مواقع التواصل :رابعا 

ظهرت هذه الشبكات الاجتماعیة في الولایات المتحدة الأمریكیة على مستوى التواصل بین زملاء الدراسة 
، ثم ظهرت شبكة 1995التي بدأت عام Classmates.comو أول شبكة اجتماعیة كانت 

SixDegress.com انطلق موقع 2002، و مع بدایة عام 1997فيFrirndster.com الذي تم
وكان من MySpaceظهر موقع 2003تصمیمه لیكون وسیلة للتعارف و الصداقات ، و في بدایة 

أوائل مواقع التواصل الاجتماعي المفتوحة و أكثرها شهرة ، ثم كانت النقلة الكبیرة في عالم شبكات 
و انتشرت بعدها فكرة مواقع 2004عام Facebookالتواصل الاجتماعي بانطلاق الموقع الشهیر 

.4التواصل الاجتماعي 

: ذكره منها ما یلي نة تعاریفعدلقد قدُمت لمواقع التواصل الاجتماعي

.53قعید إبراھیم ، بختي إبراھیم ، مرجع سبق ذكره ، ص 1
میدانیة لبعض المؤسسات دراسة(دمات و تحقیق المیزة التنافسیة سیاسات التسویق المباشر في تحسین أداء الخدورسفیان مسالتة ،2

.6، ص 2017، الجزائر ،1، أطروحة دكتوراه ، كلیة العلوم الاقتصادیة و التجارة و علوم التسییر ، جامعة سطیف ) الاقتصادیة بولایة سطیف
.107سعید جمعة عقل ، مرجع سابق ص 3
، مجلة دفاتر 2، جامعة البلیدة )ج التسویق عبر فیسبوك كنموذ( بكات الاجتماعیةالتسویق في ظل مواقع الشقاشي خالد و زیوش أم الخیر ، 4

.371، ص 2018، 2، العدد 10اقتصادیة ، المجلد 



الأدبیات النظریة و التطبیقیة للدراسة  : الفصل الأول 

15

: مفهوم مواقع التواصل الاجتماعي - 1

أسلوب تواصل اجتماعي یسهل عملیة إنشاء و تبادل : " التواصل الاجتماعي بأنها تعرف مواقع
المعلومات و المحتویات بین الأفراد و المجموعات من الأفراد و المؤسسات ، و هي عبارة عن مواقع 

و تتكون هذه الشبكات من . على شبكة الانترنت تسمح بتبادل الصور و الفیدیو و الملفات الأخرى 
مع بعضهم ضمن علاقات محددة  مثل صداقات ، أعمال مشتركة مجموعة من الفاعلین الذین یتواصلون

أو تبادل معلومات و غیرها ، و تتم المحافظة على وجود هذه الشبكات من خلال استمرار تفاعل 
.1"الأعضاء فیما بینهم 

و تعتبر الركیزة الأساسیة للإعلام مواقع الكترونیة اجتماعیة على الانترنت " : تعرف أیضا على أنها كما 
.2"الجدید أو البدیل ، التي تتیح للأفراد و الجماعات التواصل فیما بینهم عبر هذا الفضاء الافتراضي 

و علیه و من خلال التعاریف المقدمة یمكن القول بأن مواقع التواصل الاجتماعي هي وسائط 
ات بین الأشخاص ، تستطیع المؤسسات من خلالها افتراضیة تسهل عملیة الاتصال و تبادل المعلوم

.الترویج لمنتجاتها أو خدماتها أو أفكارها بنشر معلومات حولها تجذب المستهلك إلیها 

:أهمیة مواقع التواصل الاجتماعي - 2

فقد أصبحت وسیلة اتصال هامة تحظى نظرا للإقبال الكبیر الذي عرفته مواقع التواصل الاجتماعي 
:اد و المؤسسات على حد سواء ، حیت تتجلى أهمیتها في باهتمام الأفر 

.توفیر الوقت للمستهلكین و تحقیق تواصل أفضل مع المؤسسات - 
.إمكانیة إعلام أفضل و معلومات أكثر ثقة - 
.انخفاض الأسعار - 
بوك و تویتر هي وسیلة خلال فیسانخفاض تكالیف التسویق باعتبار أن تقدیم الإعلانات من- 

.رخیصة نسبیا
تساعد في بناء الوعي بالعلامة التجاریة و العثور على عملاء جدد و المساعدة في إجراء - 

.3البحوث التسویقیة

مؤسسةلصفحةدراسة(المؤسساتلدىالترویجإستراتیجیةنجاحفيالاجتماعيالتواصلمواقعدورلحول  فطوم ، نھار خالد بن الولید ، 1
، 4، المجلد الاقتصادیةوالدراساتالأعمالإدارةمجلة، الجزائر ، 2وھرانجامعة، )فیسبوك موقععبرموبیلیسالجزائریةالاتصالات

.319، ص 2018، 2العدد 
، الجزائر، مجلة الرسالة للدراسات 3، جامعة قسنطینة فضاء افتراضي للتواصل الالكتروني: شبكات التواصل الاجتماعي ابتسام دراحي ، 2

.203، ص 2017الإعلامیة ، المجلد الأول ، العدد الأول و الثاني  ، 
، مجلة شعاع للدراسات یسبوكدراسة حالة ف: الشرائي للمستھلك دراسة تأثیر وسائل التواصل الاجتماعي على القرار عطا الله لحسن ، 3

.214، ص 2019مجلد الثالث ، العدد الأول ، الاقتصادیة ، ال
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: خصائص مواقع التواصل الاجتماعي - 3

:نذكر منهاتتمیز مواقع التواصل الاجتماعي بمجموعة من الخصائص 

.افتراضیة مختلفة القدرة على تخزین كمیات هائلة من المعلومات في مواقع - 
.تساعد على إیجاد مصادر كثیرة و غیر مكلفة للبحث و نشر المعلومات - 
.القدرة على العمل كوسیط معاملة - 
.القدرة على العمل كوسیط توزیع مادي لبعض الخدمات - 
.تكالیف دخول و تأسیس منخفضة نسبیا للبائعین - 
.1و الدوليالوصول إلى أكبر عدد من العملاء على المستوى المحلي- 
: أبرز مواقع التواصل الاجتماعي - 4

و تفضیلات المستخدمین تختلف مواقع التواصل الاجتماعي من حیث شهرتها و المزایا التي تقدمها 
: نذكر الواصل الاجتماعي قعامو ن ینشطون فیها ، و من أبرز الذی

بوك ایسف :

حین كان طالبا في 2004فیفري 14حیث تم إطلاقه في "مارك زكربیرج "الموقع من طرف أسس هذا
لیتم تطویره لاحقا " هارفارد " جامعة هارفارد و كان الموقع في البدایة مخصصا للطلبة فقط  في جامعة 

و یسمح لطلبة الجامعات بشكل عام بالاشتراك فیه ثم طلبة المدارس الثانویة و أي شخص یتعدى عمره 
. ى في أمریكا و بریطانیا و كندا امه بین طلبة الجامعات الأخر انتشر استخدثم.سنة 13

انیة عالمیا كأشهر موقع یعد فیسبوك الأكثر شهرة و رواجا في العالم ، حیث حصل على  المرتبة الث
استطاع هذا وئمة المواقع ، ، بل و تفوق علیه في العدید من دول العالم لیتصدر قاGoogleبعد محرك

ملیون مستخدم في أقل من عام حیث تحول من مجرد مكان لعرض الصور الشخصیة 200الموقع جمع 
و التواصل مع الأصدقاء و العائلة إلى قناة تواصل للمجتمعات الالكترونیة و منبرا لعرض الأفكار 

.2الأساسیة و كذا قناة تواصل تسویقیة أساسیة معتمدة بین المؤسسات للتواصل مع جمهورها

.214عطا الله لحسن ، نفس المرجع السابق ، ص 1
ن الاتصالیة التسویقیة للمؤسسة و تأثیره على تكوین اتجاھات المستھلكیستراتیجیةدمج مواقع التواصل الاجتماعي في الإسارة ھیشور ، 2
، أطروحة دكتوراه ، كلیة العلوم الاقتصادیة  و التجاریة و علوم التسییر ، جامعة ) سطیف دراسة حالة قطاع خدمة الھاتف النقال بولایة(

.56، ص 2020فرحات عباس ، سطیف ، الجزائر ، 
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 انستغرام:
، و هو موقع لتبادل الصور و 2010سترون عام تم إطلاقه من قبل مایك كریجر و كیفن سبی

ربط حسابه بأي حساب آخر له ك الفیدیوهات عبر الهاتف المحمول أو الكمبیوتر ، و یتیح للمستخدم 
ربط بوك  ، و هو اختیار یمكّنه من نشر صورة له على انستغرام لتنشر على باقي المواقع التي تمفیس

إلى وجود 2016و یشیر إحصاء أجري في نهایة الربع الثالث من عام . الحساب بها في نفس الوقت 
.1مستخدم فعال و متفاعل شهریا على انستغرام ملیون 300

 یوتیوب :
بذلكوهوالفیدیو،مقاطعومشاركةبنشرالموقعهذاعلى شبكة الانترنت ، یختصهو موقع ویب" 

مقاطع الفیدیو في متناول كل زوار الموقع و مستخدمیه مع إمكانیة تحمیل هذه المقاطع و یسمح بجعل 
لیتم شراؤه فیما في الولایات المتحدة الأمریكیة2005من عام أنشئ هذا الموقع في فیفري .علیهاالتعلیق

.Google"2بعد من طرف شركة 

:ج عبر مواقع التواصل الاجتماعي التروی- 5
تویتر و مواقع مثل فیسبوك وهذه الاستخدام:بأنهویج عبر مواقع التواصل الاجتماعيالتر عرف یُ 

لك للوصول لأهداف ریة وذشطة التجانوع من الأنو سلعة ، و أي أالخ للتسویق لخدمة ...یوتیوب 
المباشر ، ما مكانیة الحوار أن مواقع التواصل الاجتماعي تتیح إتسویقیة تجاریة یتم تحدیدها بعنایة حیث 

و التعرف على احتیاجاتهم، و أن المؤسسات من التعرف على مشاكل العملاء و التواصل معهم لحلها یمكّ 
لى إو الذهاب أعلى التفاعل الشخصي ، كالاتصال بالهاتف ن إلى تفضیل الانترنت یمیل المستهلكو 

.3المتجر
:ما یليكفنذكرهاماعي أما فیما یخص النشاطات الترویجیة عبر مواقع التواصل الاجت

علان عبر مواقع التواصل الاجتماعيالإ :
توجهت الكثیر من المؤسسات على مختلف جنسیاتها وأحجامها إلى الإعلان عبر مواقع التواصل 

مجموعة تكون بمثابة واجهة وأو ذلك عن طریق إنشاء صفحة خاصة بالمؤسسة الاجتماعي ، 
دراسة مسحیة في جامعة تبوك : اعتماد الشباب الجامعي على مواقع التواصل الاجتماعي في التزود بالمعلومات ماطر عبد الله حمدي ، 1

، 2018، دراسة مقدمة استكمالا لمتطلبات الحصول على درجة الماجستیر في الإعلام ، كلیة الإعلام ، جامعة الشرق الأوسط ، عمان ، ودیة السع
.31ص 

.372ص ،مرجع سابققاشي خالد ، 2
، رسالة في تحقیق المیزة التنافسیةوسائل التواصل الاجتماعي كأحد أدوات الترویج الالكتروني  و دورھاإسلام جباره شعبان جعبري ، 3

.9، ص 2018ماجستیر ، إدارة الأعمال ، كلیة الدراسات العلیا و البحث العلمي ، جامعة الخلیل ، 
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محاولة استمالة أكبر عدد ممكن من مستخدمي هذه المواقع للانضمام لعرض الإعلانات ، و
للصفحة و التفاعل مع إعلاناتها ، و بالتالي على المؤسسات ابتكار الطرق المثلى لجعل 

الخاصة بها ثم تأتي الخطوة الثانیة و هي محاولة ترسیخ صورة الصفحةالمستخدمین یقبلون على
.ریق الإعلانات المؤسسة في ذهن المستخدم عن ط

ات عبر مواقع التواصل الاجتماعي تنشیط المبیع:
تساهم في تسهیل انتقال المنتجات أو أموالو هي عبارة عن محفزات قصیرة الأمد على شكل هدایا 

تقوم بعض المؤسسات بإرسال الكوبونات ، حیثو الخدمات من المؤسسة إلى المستهلك النهائي 
جتماعیة لى الخط كالألعاب و الانترنیت الاعبر البرید الإلكتروني بینما تقوم أخرى بتنظیم مسابقات ع
الصفحة كثیرة من خلال الإعلانات على متعددة اللاعبین ، و قد یحصل العملاء على محفزات 

.الرئیسیة للمؤسسة المعلنة 
عبر مواقع التواصل الاجتماعيلعامةإدارة العلاقات ا:

ح قنوات و نعني بها إدارة علاقة المؤسسة مع زبائنها و إدارة صورة المؤسسة في نظرهم و ذلك بفت
سبوك ، و من أهم تطبیقاته فیاتصال مباشرة مع الجمهور عبر مواقع التواصل الاجتماعي

تحمل صورةالرعایة ، و التي تكون على شكل نذكر منها المستخدمة في توطید العلاقات العامة 
.ى قرار الشراء بالإیجاب أو السلبتؤثر علالعلامة التجاریة للمؤسسة الراعیة و التعلیقات التي 

 التسویق المباشر عبر مواقع التواصل الاجتماعي :
و هو كل النشاطات التي تولد سلسلة من الاتصالات و الاستجابات مع الزبائن الحالیین و المرتقبین 
حیث أن التطورات التكنولوجیة ساهمت في تطویر الوسائل الحدیثة یمكن استخدامها من أجل تحقیق 

و البرید التواصل بشكل فعال و بأسلوب مباشر مع الزبائن ومنها الكتیبات ، الانترنت المصورة 
.1الصوتي 

دراسة حالة حدیقة الترفیھ و التسلیة( مساھمة شبكات التواصل الاجتماعي في الترویج للأنشطة السیاحیة في الجزائربلعیاشي محمد الأمین ، 1
، ص ص 2020، 2، العدد 6، جامعة  محمد بن أحمد ، وھران ، الجزائر، مجلة  البشائر الاقتصادیة ، المجلد )موستا لاند بارك مستغانم 

697 -698.



الأدبیات النظریة و التطبیقیة للدراسة  : الفصل الأول 

19

مفاهیم أساسیة حول سلوك المستهلك :المطلب الثاني 

یحظى المستهلكون باهتمام كبیر من طرف مدراء التسویق إذ یحتاج هؤلاء إلى معرفة حاجات و 
رغبات المستهلك من أجل مقابلتها بما یشبعها من سلع و خدمات و بالتالي صیاغة إستراتیجیة تسویقیة 

و منه فقد تطرقنا في هذا المطلب إلى أهم المصطلحات . تؤدي إلى تحقیق أهداف المؤسسة مناسبة 
:المرتبطة بالمستهلك وفق نقاط كالتالي

:مفهوم سلوك المستهلك:أولا 

أو المسار الذي یتخذه المستهلك لیقوم بمجموعة من الأنشطة و المهام " أنهیعرف سلوك المستهلك ب
خطوات معینة في سلسلة متصلة تبدأ بالتفكیر في الحصول على المنتج حتى الجهود تتم وفق مراحل و 

.1"حالة الرضا أو عدم الرضا أو الحیاد المرتبطة بذلك بعد الإدراك بعد الانتفاع بالمنتج ثم ما یحدث 

و شراء الأفراد في تخطیطعبارة عن التصرفات و الأفعال التي یسلكها " : كما عرف أیضا بأنه 
و من هذا التعریف نجد أن هناك تأكید على عملیة التخطیط التي یقوم بها .المنتج و من ثم استهلاكه 

للفرد الأفراد من أجل اتخاذ قرار الشراء و أن هذا التخطیط یستند إلى جانبین مهمین هما الخبرات السابقة 
نافسة والبدیلة و رد فعل المستهلك بعد الاستهلاك و مدى و التي تتعلق بالمنتج نفسه و المنتجات الم

استعداده للاستمرار بشراء المنتج أو عدمه و ذلك استنادا إلى مستوى الإشباع و الرضا الذي یحصل علیه 
أما الجانب الآخر فهو یتعلق بسعي المستهلك إلى جمع المعلومات و بشكل مستمر من أجل من المنتج ، 

.2"راء مناسب یحقق من خلاله مستوى الإشباع و الرضا لحاجاته ورغباته التوصل إلى قرار ش

مجموعة من التصرفات التي تصدر عن الأفراد و المرتبطة بشراء و " : و تم تعریفه أیضا بأنه 
بما في ذلك عملیة اتخاذ القرارات التي تسبق و تحدد هذه مال السلع الاقتصادیة و الخدماتاستع

.3"التصرفات 

، الدار ، الطبعة الأولى سلوك المستھلك و الإدارة الإستراتیجیة لممارسة نشاط التسویق في المنظمات المعاصرةمصطفى محمود أبو بكر ، 1
.30، ص 2015الجامعیة ، الإسكندریة ، 

.250، ص 2006، الطبعة الأولى ، دار المناھج للنشر و التوزیع ، عمان ، مبادئ التسویقمحمود جاسم الصمیدعي ، بشیر عباس العلاق ، 2
- 10، ص ص 2010وعات الجامعیة ، الجزائر ، ، الطبعة الثانیة ، دیوان المطب"عوامل التأثیر النفسیة"سلوك المستھلكعنابي بن عیسى ، 3

11.
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ذلك التصرف الذي یبرزه شخص ما نتیجة تعرضه لمنبه داخلي أو خارجي و الذي یسعى : "هوأو 
.1"من خلاله إلى تحقیق توازنه أو إشباع حاجاته و رغباته 

یعبر عن كافة هو مصطلح أن سلوك المستهلك بیمكن القول و من خلال التعاریف المقدمةو علیه
الحصول على السلع و الخدمات التي العثور والمستهلك في سبیلالخطوات التي یسلكها الإجراءات و 

. من بین البدائل المطروحة تلبي حاجاته و رغباته 

: أسباب الاهتمام بسلوك المستهلك:ثانیا 

نظرا لكونه الطرف المستهدف السلوكیات التي تصدر عنه مختلف بلقد ازداد الاهتمام بالمستهلك و 
:أسباب عدة منها عن هذا الاهتمام قد نتجالمختلفة ومن أنشطة الترویج 

زیادة قبول المفهوم التسویقي كفلسفة في المنظمة فأصبح ینظر إلى المنتج و الاستراتیجیات من - 
وجهة نظر المستهلك و لیس من وجهة نظر المنتجین ، وترتب على هذا المفهوم ضرورة دراسة 

.مبرراتهمدوافع و رغبات المستهلكین و تصرفاتهم و
ارتفاع فشل العدید من المنتجات فأظهرت الدراسات أن أهم سبب الفشل هو سوء تخطیط - 

.لعدم تفهم سلوك المستهلك و دوافعه و رغباته الاستراتیجیات التسویقیة 
تعقد عملیة اتخاذ قرار الشراء ، ففاعلیة دراسة سلوك المستهلك لا تقتصر على الإجابة على - 

و لكن البحث عن كیفیة الشراء لم تعد كافیة بل تمتد ' ذا یشتري الفرد ؟ ما' السؤال الخاص 
الدراسة إلى الأطراف المؤثرة في عملیة اتخاذ القرار مثل المبادرین بشراء السلعة و المؤثرین و 

.المشترین و المستعملین للسلعة 

ي المستهلكین و تنظیم تعاظم تأثیر متغیرات البیئة سواء على المنظمات أو الأفراد ، فزیادة وع-
.2أنفسهم في جماعات و تأثیر القرارات الحكومیة زاد من حدة الضغط

:سلوك المستهلك على العوامل المؤثرة :ثالثا 

: یمكن تقسیمها إلىأساسها سلوكه و قراره الشرائي ،یتعرض المستهلك لعدة مؤثرات یتبلور على 

دراسة تطبیقیة في مجال الھاتف –أثر الإعلانات التجاریة على السلوك الشرائي للمستھلك النھائي صدام إبراھیم محمدي فال و آخرون ،1
.682، ص 2020، أفریل 1، العدد 6، مجلة  ، المجلد المحمول على سكان مدینة أنواكشوط 

، الطبعة الأولى ، دار الحامد للنشر و التوزیع ، عمان ، سلوك المستھلك و اتخاذ القرارات الشرائیة محمد منصور أبو جلیل و آخرون ، 2
.31، ص 2013
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:الداخلیة لعواملا- 1
 إن .داخلیة لدى الفرد توجه و تنسق تصرفاته و تؤدي إلى انتهاج سلوك معین هي عوامل : الدوافع

اهتمام مدراء التسویق لا یجب أن یقتصر على مجرد التعرف على هذه الدوافع و الوقوف على 
أنواعها و لكن یجب أن یمتد إلى كیفیة استثارة هذه الدوافع و توجیهها الوجهة التي تبتغیها المؤسسة 

.1هاو تسعى إلی
 یتعلق التعلم بمسألة الحصول على المعلومات و الخبرات نتیجة للتعرض لمواقف مشابهة ، :التعلم

.2للاسم التجاري ارتباطا كبیراو علیه فإن التعلم یرتبط بالولاء 
 تشكل الشخصیة الاستجابات التي یبدیها المستهلك تجاه المؤثرات التسویقیة المستخدمة : الشخصیة

نتیجة الاختلاف في الخبرة الشخصیة و قد تختلف استجابة المستهلكین لتلك المؤثرات . كالإعلانات 
، القدرة العقلیة و التركیب العاطفي ، و بالتالي تساعد خصائص الشخصیة في معرفة الطرق التي 

.من خلالها یشبع المستهلك حاجاته و رغباته
و تعرف بأنها مجموعة الصفات و الخصائص النفسیة التي تحدد و تعكس كیفیة تصرف الفرد و 

.3سلوكه نحو المؤثرات الداخلیة و الخارجیة التي یتعرض لها بشكل دوري أو منتظم
 بالاختیار و التنظیم و التفسیر لما هو عبارة عن الإجراءات التي یقوم الفرد من خلالها : الإدراك

أما من وجهة . یتعرض له من معلومات لكي یقوم بتكوین صورة واضحة عن الأشیاء المحیطة به 
نظر التسویق فهو العملیة التي تشكل انطباعات ذهنیة نتیجة لمؤثر معین داخل حدود معرفة 

.4المستهلك 
 بالخبرةومكتسبثابتسلوكبإتباعالمستمرالاستعدادأنهبالموقفرف یع: المواقف الاتجاهات و

وحقیقیةمعرفةأساسعلىإماالمستهلكىلدالمواقفتتشكلو ،المواضیعمنمجموعةتجاه
منیتلقاهلمانتیجةأوالمجتمعفيالآخرینفراد بالأوبالبیئةصلتهخلالمنأوبالمنتجسابقةخبرة

الفردخبرةخلالفمن. المعتقداتوتعزیزبتدعیمتقومالتيالترویجیةالرسائلخلالمنمعلومات
الذيبالموقفالفعليكالسلو یتأثركما . ه تجاهسلبيإیجابي أوموقفلدیهیتشكلمعینجمنتعن

، دار ، الطبعة العربیة مدخل متكامل) أسس ، نظریات ، تطبیقات ( و الإعلان التجاري الترویجمحمد ربابعة ، بشیر عباس العلاق ، 1
.375، ص2008الیازوري العلمیة للنشر و التوزیع ، عمان ، 

.375نفس المرجع السابق ، ص 2
دراسة میدانیة على عملاء شركات الھواتف المحمولة في ( ثر الإعلان عبر الھاتف المحمول في السلوك الشرائي للمستھلكین سایا غوجل ، أ3

.98، ص 2015مال شھادة الماجستیر ، كلیة الاقتصاد ، جامعة دمشق ، ، رسالة مقدمة ضمن متطلبات استك)سوریة 
، 2009، الطبعة العربیة ، دار الیازوري العلمیة للنشر و التوزیع ، عمان ، مبادئ التسویق الحدیث مدخل شامل حمید الطائي ، بشیر العلاق ، 4

.82ص 
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،قیاسهافيبغیر التيالاتجاهاتع نو یراعيأنالتسویقلرجلبدلالذلكالمستهلكفیهیتواجد
علىالتسویقرجلیعملأنالاتجاه هوتغییرطرقوأحد،تكوینهبعدالاتجاهتغییرالصعبومن

أحدفتغییر)السلوكيالمكون،الشعوريالمكون، المعرفيالمكون( الثلاثةه مكوناتأحدتغییر
.1المكوناتهذهبینمن التوافقحالةلخلقىالأخر المكوناتتغییرإلىالفردیدفعالمكوناتهذه

: الخارجیة عواملال- 2
 ار و الفلسفات و فكتعرف الثقافة أو الحضارة لمجتمع أو لأمة ما بأنها مجموعة القیم و الأ: الثقافة

و التي تحدد الأنماط السلوكیة لأفرادها الاتجاهات و الرموز التراكمیة و المتطورة مع تطور الأمة و
المجتمع على التفاهم مع بعضهم و تفسیر و تقییم تمیزها عن أفراد الأمم الأخرى ، و تساعد أفراد 

.تصرفاتهم داخل المجتمع 
تتضمن الثقافة الحضاریة لأي مجتمع المعارف و المعتقدات و الفنون و التشریعات القانونیة 

كسابها لأفراد لاقیة و القیم المادیة التي یتم إالأساسیة ، و العادات و التقالید و الأعراف و القیم الأخ
موروثة و مواقف بات امجتمع من خلال عملیات القطیع الاجتماعي ، إلا أنها لا تتضمن استجال

.2محددة مسبقا و ذلك لأن السلوك الإنساني یتم تعلمه في أغلب الحالات أي أنه غیر موروث 
 و هي تلك الطبقة التي ینتمي إلیها المستهلك و المتمثلة بمجموعة من : الطبقة الاجتماعیة

اص یجمعها قاسم مشترك من العادات و التقالید و القیم و المفاهیم و الاهتمامات و الأنماط الأشخ
.المعیشیة ، و هذه المجموعة تمارس أنماط سلوكیة متقاربة 

و تحدد الطبقة الاجتماعیة بمجموعة من العناصر مثل مستوى الدخل و المستوى التعلیمي و 
حیث أن لكل هذه العناصر . الوظیفي و المهنة و الثروة الموروثة و منطقة السكن و نوع السكن 

درجة من الأهمیة في تحدید الطبقة الاجتماعیة ، و آخرون یرون أن المنطقة السكنیة أو نوع 
.3رات التي یستخدمونها هي الأساس في هذا التصنیف السیا

 یتأثر سلوك الفرد بالعدید من الجماعات الموجودة في مجتمعه الذي یعیش فیه :الجماعات المرجعیة
كثر یتفاعلوا معا بغرض إنجاز و تحقیق بعض و الجماعة ما هي إلا تجمع من شخصین أو أ. 

ا یشار إلى الجماعات التي تؤثر على سلوك الفرد و عادة م.الأهداف الفردیة أو المشتركة

.50بیان ھشام عیسى یاسین ، مرجع سبق ذكره ، ص 1
.180، ص 2006، الطبعة الأولى ، دار الحامد للنشر و التوزیع ، عمان ، "مدخل الإعلان " سلوك المستھلك ر نصر المنصور ، كاس2
.196نفس المرجع السابق ، ص 3
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كنقاط للمقارنة إما بصورة مباشرة أو دجماعات التي یستخدمها الفر بالجماعات المرجعیة ، هي تلك ال
.1غیر مباشرة ، و یعني هذا استخدامها كمرجع یؤثر على تشكیل اتجاهاته وسلوكه 

 یمكن لأفراد الأسرة أن یؤثروا بقوة على السلوك الشرائي للفرد ، فالأسرة تعتبر أكثر : الأسرة
المؤسسات الاجتماعیة تأثیرا و توجیها لذلك السلوك ، و تحدیدا للنمط الذي یمكن أن یكون علیه و 

ن أن یقوم بها أعضاء و لذا یهتم رجال التسویق بالأدوار و التأثیرات التي یمك. یعتاد الفرد القیام به 
.2الأسرة في شراء مختلف السلع و الخدمات 

: العوامل التسویقیة - 3
 تؤثر خصائص المنتج كالمظهر المادي و التغلیف والمعلومات في عملیة اتخاذ قرار الشراء : المنتج

و قد یجعله یضع المنتج في دائرة اهتمامه ، كما تؤثر العلامة التجاریة المستهلكیجذب، فالغلاف 
.في إدراك المستهلك لمنافع المنتج ، و قد یجعله یختاره عن باقي البدائل الأخرى 

 تؤثر إستراتیجیة التسعیر في السلوك الشرائي للمستهلك لأن السعر یدخل في عملیة تقییم : التسعیر
.خاصة في مرحلة ما بعد الشراء و تقدیر حیویة المنتج

 تؤثر إستراتیجیة الترویج في كل مرحلة من مراحل اتخاذ القرار الشرائي ، فالرسالة التي : الترویج
یرسلها المنتِج تذكر المستهلك أن لدیه مشكلة و أن المنتج سوف یساعده على حله و أنه بشرائه 

.سوف یتحصل على قیمة 
 أمرا ضروریا بالنسبة للمستهلك ، و لذلك یلعب التوزیع دورا جات و توفیرها تعد إتاحة المنت: التوزیع

في التأثیر على قرار المستهلك ، كما أن نوع قناة التوزیع یؤثر في عملیة إدراك المنتج ، بالغ الأهمیة 
فعندما یعرض في المحلات الكبرى یكون له مكانة أفضل من عرضه على الأرصفة أو في المحلات 

.3ة الصغیر 
: اتخاذ القرار الشرائي للمستهلك مراحل:رابعا

: نأخذ بعین الاعتبار الأمور التالیة إلى مراحل القرار الشرائيقبل التطرق 

.إن مرحلة الشراء الفعلي هي مرحلة واحدة في هذه العملیة و عادة لا تكون المرحلة الأولى - 

.202، ص 2008، بدون طبعة ، الدار الجامعیة ، الإسكندریة ، - معاصرمدخل- التسویقإدارةمحمد عبد العظیم ، 1
.33–32، ص ص 2012، الطبعة الأولى ، الدار الجامعیة ، الإسكندریة ، راسة سلوك المستھلك مبادئ دد عبد العظیم أبو النجا ، محم2
، دراسة مقدمة استكمالا لمتطلبات الحصول على الماجستیر ، كلیة العلوم الاقتصادیة تأثیر العلامة التجاریة على سلوك المستھلك ھدى ملواح ، 3

.30، ص 2011التجاریة و علوم التسییر ، جامعة محمد الصدیق بن یحي ، جیجل ، الجزائر ، و 
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ینهي العملیة في أي مرحلة من قدالشراء ، فالفردعملیة اتخاذ القرار الشرائي لا تقود دائما إلى - 
.هذه المراحل 

لا تمر جمیع قرارات الشراء بهذه المراحل الخمسة دائما ، حیث یمكن تجاوز بعض هذه المراحل - 
.1)خاصة في حالة السلوك الشرائي المحدود و البسیط ( 

: أما مراحل عملیة اتخاذ القرار الشرائي فهي كالتالي 

تبدأ عملیة اتخاذ القرار الشرائي بالتعرف على الحاجات غیر المشبعة :الشعور بالحاجة مرحلة- 1
المشكلة عندما عند التعرض لمنبهات داخلیة كالجوع و العطش ، أو خارجیة كالإعلانات ، وتظهر

.2یشعر المستهلك بوجود فارق بین الموقف الأمثل و الموقف الفعلي الذي یوجد فیه في وقت محدد
بعد معرفة المشكلة أو الحاجة یبدأ المستهلك بجمع المعلومات حول :عن المعلومات مرحلة البحث - 2

و هناك إشباع الحاجة ، ات التي تساعده على حل المشكلة أوالبدائل الممكنة أو المتاحة من المنتج
ة أو عدة مصادر یستخدمها المستهلك للحصول على المعلومات عن البدائل المتاحة من السلع

: الخدمة ، و هي 
...مثل العائلة ، الأصدقاء ، الجیران : مصادر شخصیة -أ

...الإعلان ، رجال البیع ، الموزعون : مصادر تجاریة -ب
...وسائل الاتصال الجماهیریة ، منظمات حمایة المستهلك : مصادر عامة -ت
.3استخدامهامثل تقییم السلعة واختیارها و : مصادر التجربة الاختیاریة -ث
بعد حصول المستهلك على المعلومات الضروریة یبدأ في حذف المنتجات :مرحلة تقییم البدائل - 3

التي هو مخیر بینها الواحدة تلو الأخرى ، حیث تعتمد عملیة المفاضلة بین البدائل على مدى توفر 
:ات هي المعلومة اللازمة عن المنتج ، و تنقسم عملیة المفاضلة هذه إلى ثلاثة خطو 

.تحدد فیها معاییر التقییم أي الخصائص المحددة لقرار الشراء :الخطوة الأولى -

.59، ص 2004، الطبعة الثالثة ، مركز یزید للنشر ، الأردن ، " مفاھیم أساسیة" مبادئ التسویق محمد عواد ، فھد الخطیب ، 1
، رسالة مقدمة لنیل )دراسة حالة شركة اوراسكوم لاتصالات الجزائر جازي ( النھائي أثر العلاقات العامة على سلوك المستھلكوقنوني بایة ، 2

، 2008شھادة ماجستیر في العلوم التجاریة ، كلیة العلوم الاقتصادیة و التجاریة و علوم التسییر ، جامعة أمحمد بوقرة ، بومرداس ، الجزائر ،
.15ص 

، ص 2009، الطبعة الأولى ، دار صفاء للنشر و التوزیع ، عمان ، الأردن ، مبادئ التسویقسلام ، زیاد محمد الشرمان ، عبد الغفور عبد ال3
.57–56ص 
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تحدد فیها أهمیة كل عامل ، فبالرغم من أن السعر معیار أساسي لمعظم : الخطوة الثانیة -
. یعتبرونه عاملا ثانویا المستهلكین إلا أن أصحاب الدخل المرتفع مثلا 

هذه الخطوة على قیمة المنتج بالنسبة للمستهلك في حد ذاته ، فقد یستخدم تركز : الخطوة الثالثة -
اثنین من المستهلكین نفس المعاییر بنفس الأوزان إلا أن كلا منهما یختلف في رأیه عن الآخر ، 

.1فقد یكون طعم منتج ما معیار للاختیار إلا أن هذا الأمر یتعلق بالذوق فهو یبقى نسبیا
إن عملیة تقییم البدائل تقود المستهلك النهائي إلى تكوین مجموعة من : اء مرحلة قرار الشر - 4

تع بأفضلیة التفضیلات أو الأولویات من بین هذه البدائل، و عادة إذا كان من بین البدائل التي تتم
.2على غیرها یثق فیها المستهلك فإنه غالبا ما تتوافر لدیه نیة الشراء

و قبل الشراء تظهر العوامل الأخرى التي تتوسط بین العزم على الشراء و الشراء الفعلي ، و قد یحدث 
.3دون إتمام الشراء الفعليمن الظروف ما یحول 

شعور ما بعد نتهي بقرار الشراء بل تمتد إلى القیام بعملیة الشراء لا تإن: سلوك ما بعد الشراء - 5
قع فإن ذلك یقوي درجة م شراؤها في توفیر الإشباع المتو تالخدمة التي ی/ الشراء ، فإذا نجحت السلعة

أما إن فشلت . تفضیلها في المستقبل كما سیثق في نفس مصادر المعلومات التي لجأ إلیها سابقا 
و أن أدائها لا یتناسب مع توقعاته فإن المستهلك سیخفض من أالخدمة في إشباع حاجاته / السلعة 

ابي نحوها و سیعید النظر في عملیة اتخاذ قراره الشرائي كما سیبحث عن مصادر أخرى اتجاهه الإیج
.4للمعلومات و سیطلب ضمانات أكثر قبل اتخاذ قراره و ربما یستبعدها نهائیا عن تفضیلاته  

العلاقة بین الترویج عبر مواقع التواصل الاجتماعي و سلوك المستهلك: المطلب الثالث

و مع ظهور مواقع تقنیات الانترنتفيخاصة الحاصل في كافة المجالات ونتیجة للتطور 
التواصل الاجتماعي أتیح للأفراد و المؤسسات فرصة لتغییر أنماط التواصل على كل المستویات ، حیث 

كما تقوم بالتواصل مع أصبحت المؤسسات تعرض خدماتها و منتجاتها عبر هذه الشبكات الاجتماعیة 
لیستطیع المستهلك الوصول إلیها بكل سهولة و في وقت قصیر جدا ، زبائنها من خلالها أكبر قدر من 

.قبل القیام بشرائهافأصبح لهذا المستهلك إمكانیة جمع المعلومات التي یریدها حول منتج أو خدمة معینة
، رسالة ماجستیر ، كلیة العلوم الاقتصادیة و التجاریة و علوم "دراسة حالة الجزائر " سلوك المستھلك اتجاه المنتجات المقلدة لسود راضیة ، 1

.40، ص 2009وري ، قسنطینة ، التسییر ، جامعة منت
.125، ص 2012، الطبعة الأولى ، الوراق للنشر و التوزیع ، عمان ، الأردن ، التسویقأسسمحمد أمین السید علي ، 2
.90زیاد محمد الشرمان ، مرجع سابق ، ص 3
. 94-90، ص ص 2003، دیوان المطبوعات الجامعیة ، الجزائر ، 1، ج"عوامل التأثیر البیئیة " سلوك المستھلك عنابي بن عیسى ، 4
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من مستخدمي مواقع التواصل الاجتماعي یقومون بعملیات %59و قد كشفت دراسة هارفارد أن 
.1إعلانات شراء غیر مخطط لها بناء على ما یشاهدونه علیها من عروض و

أدركت العدید من المؤسسات الیوم أهمیة و فاعلیة الترویج عبر مواقع التواصل الاجتماعي كما قد 
ساعدتها في تخفیض تكلفة الترویج ، لذلك زادت رغبة التي زودتها بطرق التفاعل المباشر مع زبائنها و 

كبیرا من أنشطتها المؤسسات في هذا النوع من الترویج كما زاد إقبالها علیه بما یحقق أهدافها فنقلت جزءً 
إدارة العلاقات العامة إلى هذه الشبكات الاجتماعیة أین و و تنشیط المبیعاتالترویجیة كالإعلانات 

ى هؤلاء التأثیر علو جاتها تكثرة عاملة بذلك على لفت انتباههم إلى خدماتها و منیتواجد زبائنها ب
.من أجل دفعهم لشرائها المستهلكین

:كما یليالعلاقة بین أنشطة الترویج عبر مواقع التواصل الاجتماعي و سلوك المستهلك توضیحو یمكن 

 المستهلك العلاقة بین الإعلان عبر موقع التواصل الاجتماعي و سلوك:

أثناء تصفحهم و تواجدهم على مواقع التواصل الاجتماعي إلى كم هائل من یتعرض المستهلكون 
تجذب انتباههم إلى الخدمات الإعلانات بمختلف أشكالها و أنواعها و على فترات زمنیة مختلفة و متفاوتة 

عدة دراسات أهمیة هذه الإعلانات بالنسبة للمؤسسة و الدور الذي و المنتجات المطروحة ، و قد بینت 
علاقة ارتباط توجدحیث تقییم البدائل مرحلة تلعبه في عملیة اتخاذ القرار بالنسبة للمستهلك خاصة في 

تساعدهم على التعرف على إذعلى مواقع التواصل الاجتماعي قویة بین هذه المرحلة و بین الإعلانات 
) .2016دراسة عدنان ارتمیل و أحمد عمورة ، تركیا ، ( .مات المطروحة لاختیار أفضلهالخدامختلف 

 عبر مواقع التواصل الاجتماعي و سلوك المستهلك العلاقة بین تنشیط المبیعات:

تلجأ المؤسسات إلى تنشیط مبیعاتها الكترونیا على نطاق واسع ، و لعل أكثر الوسائل استخداما في 
المبیعات الكترونیا هي مواقع التواصل الاجتماعي ، أین تطرح المؤسسات عبر صفحاتها عملیة تنشیط

و المسابقات و غیرها من الأدوات التي و الجوائزعلى هذه المواقع الكثیر من الخصومات و الكوبونات
حیث . ة و اقتناء منتجاتها و خدماتها تحظى باهتمام المستهلكین و تدفعهم إلى التعامل مع المؤسس

%73بنسبة المستهلكسلوكعلىتأثیرًاالأكثرالعنصرهوكشفت إحدى الدراسات أن تنشیط المبیعات 

1 http://www.argaam.com 03/05/2022 13:04
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للمقارنةالمستهلكتدفعوجوائزسعریهوإغراءاتجماعیةعروضعلىینطويذلك بكونهریفستم توقد
دراسة هاني الضمور و محمد . ( لهبیعيعرضقوىأتقدمالتيةالمؤسساختیاروعروضالبین

) .2007الشریدة ، الأردن ، 

 العلاقة بین العلاقات العامة عبر مواقع التواصل الاجتماعي و سلوك المستهلك :

المستهلكین و سلوكفيإیجابيتغییرإحداثإلىالهادفةالاتصالیةالوسائلأحدالعامةعلاقاتتعتبر ال
بما بناء الثقة بینها و بین زبائنها و تحقیق التوافق و الانسجام المستمر إلى تهدف المؤسسات من خلالها 

من الضروري ، و من أجل ذلك فإنهیمكّنها من رسم صورة إیجابیة عنها في أذهان الجمهور المستهدف 
یجعلها تتجه نحو مواقع التواصل الذي ، الأمرألا تتوقف عملیة الاتصال بین المؤسسة و زبائنها

أداة جیدة لتحقیق هذا الهدف فتقوم بنشر مختلف الأنشطة التي تقوم بها و التي تحظى الاجتماعي ك
بما یؤدي إلى تشكیل باهتمام المجتمع كرعایة الأعمال الخیریة و الأحداث الریاضیة على صفحاتها 

.ار التعامل أو عدم التعامل مع المؤسسة انطباعات كافیة لدى المستهلك تؤهله لاتخاذ قر 

 العلاقة بین التسویق المباشر عبر مواقع التواصل الاجتماعي و سلوك المستهلك:

إن عملیة الاتصال المباشرة التي تقوم بها المؤسسات من خلال التسویق المباشر بعد تحدید و استهداف 
بأهمیته لدى هذه المؤسسة التي تأخذ حاجاته و رغباته بعین الاعتبار ، كما الزبائن بدقة تُشعر المستهلك 

أكثر تفضیلا لهذه المؤسسة عن بالتالي یصبحخصیصا لأجله وة قد صممتبأن الخدمیتولد لدیه شعور 
لك المؤسسة تُغني المستهاخدماتها ، إذ أن عملیة التسویق المباشر الذي تقوم بهعلى هزید إقبالیغیرها و

.و رغباتهعن عملیة البحث عن الخدمات التي یحتاجها خاصة إذا كانت المؤسسة على درایة بتفضیلاته
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: الأدبیات التطبیقیة للدراسة : المبحث الثاني

سواء الدراسات العربیة و الأجنبیة التي تناولت موضوع الدراسة في هذا المبحث التطرق إلىتملقد 
بسلوك أو تلك التي تعلقت عبر مواقع التواصل الاجتماعيو الترویجالالكترونيالتي تعلقت بالترویج 

، مدرجین هذه الدراسات حسب تسلسلها الزمني ، كما أشرنا إلى أهم الفروقات التي میزنا بها المستهلك
.دراستنا عن الدراسات المذكورة 

العربیةالدراسات :المطلب الأول 

عبر مواقع التواصل التي تناولت موضوع الترویج العربیة الدراسات دراجفي هذا المطلب إسیتم 
.، سواء بشكل جزئي أو بشكل كلي و سلوك المستهلك الاجتماعي 

 بعنوان ) 2008جبران أشرف( دراسة:
"املة في الأردن أثر الترویج الالكتروني على الحصة السوقیة في المصارف الع"

معرفة أثر استخدام المصارف العاملة في الأردن للترویج الالكتروني باستخدام هدفت هذه الدراسة إلى 
تم الاعتماد على المنهج و قد .تقنیة الانترنت و الهواتف النقالة و بیان أثرها على الحصة السوقیة 

موظف في عدد من المصارف و 120الوصفي التحلیلي و تصمیم إستبانة وزعت على عینة مكونة من 
استخدمت أیضا مجموعة من الاختیارات الإحصائیة كما .%83.3استبانة بنسبة 100رداد تم است

.المختلفة للكشف عن معنویة الدلالة للعلاقة بین المتغیرین 

لمعامل الثبات تبین أن العلاقات العامة باستخدام الترویج αمن خلال قیمة : إلى توصلت الدراسة
من أفراد العینة أن %70الرئیسیة في زیادة الحصة السوقیة ، كما اتفق الالكتروني تعتبر من المؤثرات 

الترویج الالكتروني لا یحتاج إلى موارد مالیة كبیرة ، إضافة إلى ندرة الكفاءات المتخصصة في وضع 
من أفراد العینة أشاروا إلى وجود زیادة في حجم %81نسبة برامج ترویجیة الكترونیة متكاملة ، كذلك 

أكدوا على أن الترویج منهم %64كما أن،یق الخدمات المصرفیة باستخدام الترویج الالكترونيتسو 
.الالكتروني یمتاز بالمصداقیة 

في النهایة أوصت الدراسة بضرورة الاهتمام بالترویج الالكتروني و ذلك بتأهیل كفاءات متخصصة لبرامج 
.عمریة الشابة الكترونیة متكاملة و دورات تدریبیة للفئات ال
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 تحت عنوان )2008لسود راضیة( دراسة :
")دراسة حالة الجزائر( سلوك المستهلك اتجاه المنتجات المقلدة " 

هدفت هذه الدراسة إلى إبراز أهمیة المستهلك في حیاة المؤسسة ، و مجموع العوامل المؤثرة على قرار 
المنهج التحلیلي في الدراسة على عتماد الاتم.للمستهلك الشراء و بالتالي توضیح المركز الاستراتیجي 

.فرد 200على عینة عشوائیة تحتوي باختیارالوصفي 

الجزائر تعتبر من الدول المتضررة من ظاهرة التقلید ، حیث عرف و قد توصلت إلى عدة نتائج منها أن 
الأسواق الجزائریة إلى درجة أنه أصبح من هذا الأخیر انتشارا واسعا في الجزائر فالمنتجات المقلدة تعمر 
أهم عامل یؤدي بالمستهلك إضافة إلى أن .الصعب العثور على المنتجات الأصلیة في بعض القطاعات 

الجزائري إلى شراء المنتجات المقلدة رغم قدرته على التفریق بینها و بین المنتجات الأصلیة هي القدرة 
.و الأسعار المرتفعة التي تمیز المنتجات الأصلیة بالدرجة الثانیة الشرائیة للمستهلك بالدرجة الأولى

 تحت عنوان )2011مجید منصور( دراسة:

"غزةبعلاقة الترویج الالكتروني بالحصة السوقیة لدى المصارف في شمال الضفة الغربیة " 

خلال زیادة حجم هدفت هذه الدراسة إلى فحص علاقة الترویج الالكتروني بالحصة السوقیة من 
المعاملات و زیادة العملاء ، و كذا علاقتهما بكل من الجنس ، الحالة الاجتماعیة ، العمر ، الوظیفة و 

.نوع المصرف و أصله 

مفردة من 103استخدم الباحث في دراسته المنهج الوصفي معتمدا على عینة طبقیة عشوائیة مكونة من 
.بغزة في فلسطین موظفي المصارف في شمال الضفة الغربیة

و قد تبین من خلال هذه الدراسة وجود علاقة بین الإعلان عبر وسائل الترویج الالكتروني و الحصة 
السوقیة ، و بین العلاقات العامة عبر الوسائل الالكترونیة و الحصة السوقیة ، و كذا بین تنشیط 

.یعات الكترونیا و الحصة السوقیة في المصارف المدروسة المب

ذا فقد أوصى الباحث بضرورة تعاقد المصارف الفلسطینیة مع شركات الانترنت و شركات الترویج ل
الالكتروني لعمل حملات ترویجیة الكترونیة تستطیع الوصول إلى كافة المواطنین من أجل تنشیط 

.المبیعات و زیادة عدد العملاء 
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 بعنوان) 2013محمد سالم ومجید منصور ( دراسة:
"فلسطین –مستوى الترویج الالكتروني في مصارف الضفة الغربیة " 

هدفت هذه الدراسة إلى إظهار مدى إدراك الضفة الغربیة بفلسطین لمفهوم الترویج الالكتروني و استخدام 
تقنیة الانترنت و الهواتف النقالة ، و كذلك مدى قدرة هذه المصارف على تطبیق تكنولوجیا الخدمات التي 

و قد عمد الباحثان إلى إعداد استبانة لعینة عشوائیة طبقیة من . ها شبكة الانترنت و الهواتف النقالة توفر 
كذلك تم اعتماد . مفردة 103موظفي المصارف العاملة في الضفة الغربیة ، حیث تم توزیعها على 

.المنهج الوصفي التحلیلي لتحقیق أهداف البحث 

أن هناك علاقة ذات دلالة إحصائیة بین إدراك مصارف : نتائج أهمها تم التوصل من خلال الدراسة إلى
لهواتف الخلویة و الخدمات المرتبطة بها ، و االضفة الغربیة لأهمیة و فوائد استخدام تقنیة الانترنت و 

.بین ارتفاع مستوى المزیج الترویجي الالكتروني و الحالة الاجتماعیة 

صارف بالتكنولوجیا الحدیثة في الاتصالات بما یجعلها أكثر قدرة على أوصت الدراسة بزیادة اهتمام الم
التعامل مع العملاء ، و كذا تعاقد المصارف مع شركات الانترنت أو شركات الترویج الالكتروني لعمل 

.حملات ترویجیة الكترونیة تستطیع الوصول إلى كافة المواطنین 

 تحت عنوان)2016بختي إبراهیموقعید إبراهیم ( دراسة:
"دور المزیج الترویجي الالكتروني في التأثیر على سلوك المستهلك الجزائري " 

كان الهدف من الدراسة معرفة تأثیر المزیج الترویجي الالكتروني على سلوك المستهلك من وجهة نظر 
هذا الأخیر و بالتالي التعرف على عناصر المزیج الترویجي الالكتروني المتمثلة في الإعلان الالكتروني 

مباشر الالكتروني و تأثیرها على ، العلاقات العامة  الالكترونیة ، تنشیط المبیعات الكترونیا و التسویق ال
و ) الشراء(استجابة المستهلك لهذه الرسائل الالكترونیة وفق نموذج الانتباه ، الاهتمام ، الرغبة ، و الفعل 

.)(AIDAالمعروف باختصار بنموذج 

جهت كأداة لجمع البیانات الأولیة و التي و انب الدراسة تم استخدام الاستبیانو من أجل الإحاطة بجو 
الوادي ، ( إلى عینة من مجتمع الدراسة المتمثل في المستهلك الجزائري المستخدم للتكنولوجیا في ولایات 

استمارة صالحة للدراسة و التحلیل و المناقشة و تم 381و تم الحصول على ) ورقلة ، بسكرة ، غردایة 
.الاعتماد على المنهج الوصفي التحلیلي 
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تأثیر هناك علاقة ذو دلالة إحصائیة لاختیار الفرضیات تم التوصل إلى أنبعد المعالجة الإحصائیة و
المزیج الترویجي الالكتروني على سلوك المستهلك الجزائري ، كذلك تبین أن الإعلان الالكتروني بمختلف 

باشر أشكاله من أكثر عناصر الترویج الالكتروني تأثیرا على سلوك المستهلك یلیه التسویق الالكتروني الم
.ثم العلاقات العامة الالكترونیة و أخیرا تنشیط المبیعات الكترونیا 

 بعنوان) 2017إبراهیم قعید ( دراسة :
الترویج الالكتروني ودوره في التأثیر على سلوكیات المستهلك اتجاه المنتجات المقدمة من طرف " 

) "دراسة حالة الجزائر (المؤسسات الاقتصادیة 

یلعبه الترویج الالكتروني في التأثیر على سلوك المستهلك اتجاه هدفت هذه الدراسة إلى معرفة الدور الذي 
منتجات المؤسسات الاقتصادیة ، و أیضا معرفة مستوى استخدام تكنولوجیا المعلومات و الاتصال في 

قتصادیة المحلیة بما فیها المجتمع الجزائري ، بالإضافة إلى التعرف على مستوى استخدام المؤسسات الا
اعتمد الباحث على المنهج و قد .الصغیرة و المتوسطة للترویج الالكتروني من وجهة نظر المستهلك 

.مفردة 381عینة تحتوي والوصفي التحلیلي 

ن تكنولوجیا المعلومات و الاتصال قد أوجدت أ:توصلت هذه الدراسة إلى مجموعة من النتائج أهمها 
وأصبحت تعمل في بیئة تنافسیة تتمیز بالانفتاح على العالم الخارجي التيمناخا جدیدا لعمل المؤسسات 

كما منحت المؤسسات الصغیرة ، فرصا لدعم منتجاتها و طرقا للاتصال لم تكن موجودة سابقا لهاأوجدت
تجاتها بأقل التكالیف من خلال العدید من الأدوات و الوسائل الالكترونیة و المتوسطة وسائل للتعریف بمن

أصبح معظم أفراد المجتمع بمختلف أجناسهم و أعمارهم و مستویاتهم یستخدمون تكنولوجیا كذلك فقد .
لحسابات البریدیة الالكترونیة و بالإضافة إلى االمعلومات و الاتصال و ذلك بالبحث في شبكة الانترنت 

. كذا مواقع التواصل الاجتماعي التي أصبح الجمیع یرتادها لقضاء الكثیر من الوقت فیها 

 بعنوان)2018إسلام جعبري( دراسة:
."ورها في تحقیق المیزة التنافسیة دلترویج الإلكتروني ووسائل التواصل الاجتماعي كأحد أدوات ا" 

هدفت هذه الدراسة بشكل رئیسي إلى التعرف على دور وسائل التواصل الاجتماعي كأحد أدوات الترویج 
الدراسة إلى التعرف على نسبة محلات الملابس التجاریة سعتالإلكتروني في تحقیق المیزة التنافسیة ، و 

لى وسائل التواصل لإضافة إلى التعرف عالتي تستخدم وسائل التواصل الاجتماعي في الترویج ، با
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الاجتماعي المستخدمة كأحد أدوات الترویج الإلكتروني ، و التعرف على دور وسائل التواصل الاجتماعي 
حیث تم ، أدوات لجمع البیاناتاستخدام الاستبیان و المقابلات كفي تحقیق المیزة التنافسیة ، و قد تم 

التجزئة في بس لملابلبیع امحل تجاري 62ده مجتمع الدراسة الذي بلغ عدكامل ستبانة على توزیع الا
.الاعتماد على المنهجین الكمي و النوعي معا و مدینة الخلیل 

حلات التجاریة تقوم باستخدام وسائل التواصل الاجتماعي كأداة من الم%53أظهرت الدراسة أن 
كأداة Facebookیج الالكتروني كان على استخدام ترویجیة ، بالإضافة إلى أن التوجه الأكبر في الترو 

بالإضافة إلى أن الدراسة أظهرت أن . بالترتیب Instagramو من ثم Snapchatترویجیة و من ثم 
عن وسائل ةبدیلیستخدمون وسائل التواصل الاجتماعي كأداة ترویجیة%93نسبة عالیة جدا بلغت 

إلى أن وسائل التواصل الدراسة توصلت ل ، كما كمكمّ یستخدمونها %7أن و، الترویج الأخرى 
الاجتماعي لها دور كبیر في تحقیق المیزة التنافسیة لمحلات الملابس التجاریة حیث أثبتت أن وسائل 

.التواصل الاجتماعي لها دور في تقبل تكلفة التسویق و تحقیق الجودة و التمیز في عملیة البیع 

بعنوان ) 2019قاسم الخزعلي (دراسة:
"أثر الترویج الالكتروني على ولاء العملاء في البنوك التجاریة الأردنیة " 

في تحقیق ولاء العملاء في الترویج الالكتروني الدور الذي یلعبهالتعرف على هدفت هذه الدراسة إلى 
المنهج الوصفي التحلیلي و لتحقیق أهداف البحث تم استخدام . البنوك التجاریة الأردنیة في إقلیم الشمال 

عمیل 450، حیث قام الباحث باستخدام الاستبیان كأداة لجمع البیانات من أفراد العینة التي تكونت من 
. من عملاء البنوك التجاریة الأردنیة في إقلیم الشمال 

عیاریة و بالاستعانة بأسالیب تحلیل البیانات و بعد استخراج المتوسطات الحسابیة و الانحرافات الم
أن مستوى الترویج الالكتروني في البنوك التجاریة: توصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج أهمها 

أثر دو دلالة إحصائیة عند مستوى الدلالة تبین وجودفقدمتوسط من وجهة نظر العملاء ، كذلكالأردنیة
 )0.05≤α ( لأثر الترویج الالكتروني على ولاء العملاء في البنوك التجاریة الأردنیة .
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 بعنوان )2019رواء بني سلامة( دراسة:
)"دراسة میدانیة ( باب الجامعي تأثیر إعلانات الیوتیوب على السلوك الشرائي للش" 

هو التعرف على التأثیر الذي تحدثه إعلانات الیوتیوب على سلوك المستهلك كان الهدف من هذه الدراسة 
المتمثل في هذه الحالة في الشباب الجامعي وكذا معرفة معدل مشاهدتهم و دوافع متابعتهم و مستوى 

.امل المؤثرة على درجة انتباههم على الإعلانات في الیوتیوب و العو حرصهم 

مفردة من 400اعتمدت هذه الدراسة على المنهج الوصفي و تم اختیار العینة العمدیة حیث بلغ حجمها 
. طلبة جامعة الیرموك قسمت بین الكلیات العلمیة و الإنسانیة 

وأن استخدام %54.8أظهرت النتائج أن مستوى حرص أفراد عینة الدراسة على الإعلانات كانت بنسبة 
كما أن الإبداع في فكرة %34.8في الإعلانات یثیر انتباه الشباب الجامعي بنسبة الرسوم المتحركة 

السلع و الخدمات تولد و معرفة العروض و التنزیلات على%59.3الإعلان یثیر اهتمامهم بنسبة 
عند الشراءمن هؤلاء الشباب یقومون ب%55.5نسبة أن، و%52.5الرغبة في الشراء بنسبة 

.%34.8إعلانات الیوتیوب و یتأثرون بها بنسبة مشاهدتهم 

 بعنوان) 2019عطا االله لحسن ( دراسة:
دراسة تأثیر وسائل التواصل الاجتماعي على القرار الشرائي للمستهلك" 

) "دراسة حالة فایسبوك ( 

و من أجل هو دراسة تأثیر استخدام فایسبوك على مراحل القرار الشرائي للمستهلك ،كان الهدف منها 
تحدید هذه العلاقة تم القیام بدراسة میدانیة تم من خلالها توزیع استمارات موجهة لعدد من الأفراد الذین 

فردا ، و حللت معطیات الدراسة باستخدام 102یتفاعلون بشكل مستمر مع موقع فایسبوك مست حوالي 
و دلالة إحصائیة لاستخدام فایسبوك أسلوب الانحدار البسیط  ، و قد تم التوصل إلى أن هناك تأثیر د

فیما أوصت الدراسة الشركات الاقتصادیة الجزائریة أن تعطي اهتماما . على مراحل قرار الشراء للمستهلك 
أكبر لمواقع التواصل الاجتماعي للترویج لمنتجاتها و خدماتها باعتبار أن السوق الالكترونیة أصبحت لا 

.تقل أهمیة من السوق التقلیدیة 
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بعنوان )2020اشي محمد أمینبلعی(دراسة:
كات التواصل الاجتماعي في الترویج للأنشطة السیاحیة في الجزائر مساهمة شب" 

) "دراسة حالة حدیقة الترفیه و التسلیة موسالانه بارك ( 

یسبوك كشبكة تواصل اجتماعي في الترویج مساهمة موقع فكان الهدف منها التعرف على مدى 
حالة مؤسسة الترفیه و التسلیة و القیام الالكتروني للأنشطة السیاحیة بالجزائر و ذلك من خلال دراسة 

195و البالغ عددها 2019یسبوك لسنة فحة الرسمیة لموقع المؤسسة على فبتحلیل منشورات الص
Nvivo12و برنامج Excelة و المتمثلة أساسا في برنامج منشورا ، وذلك بالاعتماد على أدوات الدراس

.و استعمال المنهج الوصفي التحلیلي 

الدور الایجابي و الفعال لموقع تم التوصل من خلال الدراسة إلى مجموعة من النتائج تتمثل أبرزها في 
یسبوك في الترویج للأنشطة السیاحیة ، و من بین التوصیات التي قدمت للمؤسسة محل الدراسة ضرورة ف

على صفحتها بصفة منتظمة خلال جمیع المواسم و ذلك لتبقى على اتصال دائم نشر محتوى جید وثري 
.فیدیوهات مع جمهورها مع الإشارة إلى أهمیة تركیزها على المنشورات التفاعلیة كالألبومات و ال

 تحت عنوان )عبد الباسط أحمد هاشم محمود ( دراسة:
"دور صفحات الشركات في الترویج عن منتجاتها : الترویج على الفیس بوك " 

هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على أسباب استخدام الفیس بوك كمصدر للمعلومات عن المنتجات 
الشركات على فیس بوك و المنشورات التي تعرضها و المختلفة ، وكذا الخصائص العامة لصفحات 

.المعلومات الترویجیة و العناصر الإعلانیة المعروضة على هذه الصفحات 

فرد من 407تم الاعتماد فیها على المنهج الوصفي التحلیلي ، كما أجریت الدراسة على عینة تتكون من 
. بوك في المجتمع المصري مستخدمي الفیس

معظم شركات عینة الدراسة تعرض على صفحتها أن :ذه الدراسة إلى عدة نتائج أهمها لقد توصلت ه
المعلومات الأساسیة عن الشركة و وصف قصیر عنها و الموقع الرسمي لها و البرید الالكتروني و رقم 

جاء النص و النص الفائق و الصور في مقدمة الوسائط المتعددة كذلك فقد .الهاتف الخاص بها 
ستخدمة في عرض منشورات شركات عینة الدراسة ، في حین تدنت نسبة استخدام مقاطع الفیدیو في الم

عرض هذه المنشورات و استخدام عنوان النص و الصور و الرسوم كعناصر رئیسیة في عرض رسائل 
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إعلانیة عن منتجات الشركة في معظم منشورات عینة الدراسة و تدني استخدام الصور المتحركة و 
.صوت و الموسیقى و المؤثرات الصوتیة ال

الدراسات الأجنبیة : المطلب الثاني

التي تناولت موضوع باللغتین الانجلیزیة و الفرنسیةسنتناول في هذا المطلب بعض الدراسات الأجنبیة
.الدراسة أو جزء منه البحث ب

 تحت عنوان) 2013سیمونا فینیریان و آخرون( دراسة:

“ The effects of social media marketing on online consumer
behavior ”

من هم الأشخاص الذین یتفاعلون عبر : هدفت هذه الورقة البحثیة إلى الإجابة عن السؤال المتمثل في 
میدانیةدراسةكتهم في الأنشطة على الانترنت ؟ و ذلك عن طریق إجراء الانترنت و ما مدى مشار 

اعي من طلاب جامعة لوسیان بلاجا فيمستخدما لوسائل التواصل الاجتم236ن من على عینة تتكو 
سیبو برومانیا و تقسیم هؤلاء المستخدمین ، مع نموذج خطي لفحص مدى تأثرهم و استجابتهم 

.للإعلانات عبر الانترنت 

جتماعي لدیهم رد أظهرت نتائج الدراسة أن الطلاب الذین ینقرون كثیرا على إعلانات وسائل التواصل الا
أن الثقة و الخصوصیة هي أكثر أیضافعل إیجابي نحو هذا النوع من أدوات التسویق ، كما بینت

.سائل التواصل الاجتماعي العناصر أهمیة و تأثیرا في تشكیل سلوك المستهلكین المستخدمین لو 

واقع التواصل الاجتماعي في في النهایة أوصت الدراسة بضرورة أن یكون المدیرون على درایة بأهمیة م
التسویق عبر الانترنت من خلال تحدید و استهداف أنواع مختلفة من العملاء و اتخاذ مبادرات 

.للتعرف على اهتماماتهم 
 بعنوان) 2013ماجدالینا غریبوس و جاسیك أوتو ( دراسة :

" L’impact des réseaux sociaux sur les comportements des jeunes
consommateurs "
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كان الهدف من هذه الدراسة تحلیل تأثیر الشبكات الاجتماعیة على سلوك المستهلكین الشباب في مجتمع 
طالبا من كلیة الفنون 240المعلومات ، و قد تم إجراء الدراسة بطریقة المسح لعینة تحتوي على 

.التطبیقیة في لودز ببولونیا 

یستخدمون شبكات التواصل الاجتماعي بشكل %65لطلاب و بنسبة الدراسة أن غالبیة اأظهرت نتائج 
منهم یشاهدون الإعلانات المعروضة عبر الشبكات الاجتماعیة ، كما تبین أن %82یومي ، و أن 

من %64الإجراءات و العملیات الترویجیة للشركات لها تأثیر على السلوك الشرائي ، إذ أن نسبة 
الطلاب أفراد العینة یستفیدون من عروض المبیعات المتنوعة التي تقدمها هذه الشركات عبر الشبكات 

.الاجتماعیة 

 بعنوان )2015بریا. ن( دراسة:

“ Studying the empact of internet advertising on consumer buying
behavior ”

الانترنت على سلوك الشراء لدى المستهلك مما یزید من هدف هذا البحث إلى قیاس تأثیر الإعلان عبر
و قد تم جمع البیانات الأولیة فیها من خلال . نوایا المستهلكین تجاه المنتج و سلوكیات الشراء 

انات ، أما البیانات الثانویة فقد تم جمعها من خلال الانترنت و المجلات و مجلات الأعمال ، ستبالإ
منهم من قطاع 30مفردة ، 100على عینة تحتوي على 2015نوفمبر و أجریت الدراسة في 

موظف في القطاع الخاص 50من درجة الأعمال و الباقي 20الحكومة و الخدمات شبه الحكومیة ، 
.

توصل البحث إلى أن الإعلان الإبداعي عبر الانترنت له دائما تأثیرا كبیرا على اتجاهات الشراء لدى 
في سلوك الشراء ، أي أن لهذه العوامل تأثیر تأیید المشاهیر عبر الانترنت مهم المستهلكین ، كذلك

لعلامة التجاریة ، الأمر الذي لإیجابي على السلوك الشرائي للمستهلك بما یؤدي إلى تحسین ولائه 
یساعد في إعادة توجیه البضائع المعلن عنها ، كما خلصت إلى أن الإعلان عبر الانترنت یعتبر 

.مهما في التنبؤ بسلوك المستهلك عنصرا
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 بعنوان ) 2016أحمد عمورة وعدنان فیصل ارتمیل ( دراسة:

“The role of social media advertising in consumer buying behavior ”

إلى تسلیط الضوء على تأثیر إعلانات وسائل التواصل الاجتماعي في سلوك الشراء هدفت هذه الدراسة 
للمستهلك فیما یتعلق بالخطوات الخمس لاتخاذ قرار الشراء ، حیث تم إجراء البحث لدراسة ما إذا 
كانت هناك علاقة بین هذه الإعلانات و كل خطوة من خطوات القرار الشرائي و ما مدى قوة هذه 

.تركیا –ي مجال صناعة الأزیاء بالتجزئة في اسطنبول العلاقة ف

من خلال الإستبیانات الالكترونیة التي تم إجراؤها على المستهلكین الذین یعیشون في اسطنبول أظهرت 
النتائج أن هناك ضعف في العلاقة بین الإعلان على وسائل التواصل الاجتماعي و الخطوة الأولى 

مثلة في الاعتراف بالحاجة عند المستهلك ، و عدم وجود علاقة بین هذه من خطوات قرار الشراء المت
تقییم ( بالبحث عن المعلومات ، في حین كان للخطوة الثالثة ةالإعلانات و الخطوة الثانیة المتعلق

مقارنة بالخطوات الأخرى ، أما الخطوتین ارتباط و علاقة قویة مع هذا النوع من الإعلانات ) البدائل 
فقد كان لهما علاقة معتدلة مع الإعلان على وسائل ) قرار الشراء و ما بعد الشراء ( رتین الأخی

كما أظهرت النتائج عدم وجود تغیرات في هذه العلاقة فیما یتعلق بعمر . التواصل الاجتماعي 
طوتین المستهلك و مستواه التعلیمي ، مع ذلك كان هناك تغیرات بین الذكور و الإناث فیما یتعلق بالخ

.الأولى و الثانیة 

 بعنوان ) 2016نیازي غوموش ( دراسة:

"The effects of social media content marketing activities of firms on
consumer’s brand following behavior"

كان الغرض من هذه الدراسة تحدید كیفیة رؤیة المتابعین للمحتوى الذي تشاركه العلامات التجاریة على 
صفحاتها في مواقع التواصل الاجتماعي و كذا أنواع المحتوى التي تتم متابعتها و تلك التي تدفع 

. المستهلكین للإقلاع عن العلامة التجاریة 
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لتركیز للحصول على البیانات ، و هي عبارة عن اجتماعات غیر الدراسة أسلوب مجموعات استخدمتا
رسمیة تحت إشراف خبیر یناقش فیها المشاركون قضیة محددة سابقا ، و قد قام الباحث في الدراسة 

.2016مجموعات مختلفة في نوفمبر 4بعقد 

و قد توصلت الدراسة إلى أن المتابعین یتابعون العلامات التجاریة على مواقع التواصل الاجتماعي بشكل 
أساسي لتتبع المنتجات الجدیدة و تصمیمات العلامات التجاریة و الاستفادة من الفرص التي تطرحها 

الكشف على أن هذه الأخیرة مثل الخصومات و الحملات و مسابقات الیناصیب و غیرها ، كما تم 
المحتوى غیر ذي الصلة و الإعلانات المتعلقة بعلامات أخرى و المحتوى الذي یعتبر سیاسیا أو 

ن یفضلون استخدام كما تبین أن المتابعی. المتابعون غیر مواتیة إیدیولوجیا و غیر ذلك یجدها
ة العلامات الأخرى لمتابعالاجتماعيبشكل متكرر من بین مواقع التواصلInstagramموقع

. التجاریة
بعنوان ) 2016فیلاسیني جادهاف و مونیكا خانا (دراسة:.

" Factors influencing online buying behavior of college students :

a quality analysis "

الانترنت كان الهدف من هذا الدراسة هو استكشاف العوامل التي تؤثر على القرار الشرائي للمستهلك عبر 
25من طلاب الكلیة ، و قد تم اعتماد نهج البحث النوعي و أخد عینة غیر احتمالیة تحتوي على 

.طالب من مختلف المستویات و تحلیل المحتوى النوعي لبیانات المقابلة العمیقة 
اتضح من خلال الدراسة أن معظم الطلاب یستخدمون الانترنت لزیارة مواقع التواصل الاجتماعي و أن 

، InstagramثمTwitter،LinkedenیلیهFacebookمعظمهم فضل زیارة و استخدام موقع 
Google+ وPinterest.

تسوق عبر الانترنت ، الخدمات البحث عن المعلومات ، ال: كانت دوافع استخدام هذه المواقع هي و قد 
. د الالكتروني و مشاهدة الأخبار الترفیه ، الوصول إلى البریالمصرفیة عبر الانترنت ،

كما تبین أن معظم الطلاب یبدءون عملیة الشراء من البحث عن المعلومات و المقارنة إلى تقییم البدائل 
الطلاب بأنهم یراجعون أصدقائهم وعائلاتهم و العروض و أخیرا قرار الشراء ، كما اعترف بعض 

أما العوامل الرئیسیة التي تبین أنها تؤثر في قرار . للحصول على رأیهم قبل اتخاذ قرار الشراء النهائي 



الأدبیات النظریة و التطبیقیة للدراسة  : الفصل الأول 

39

یجیة ، خدمة العملاء ، التوافر ، السعر المنخفض ، العروض الترو : الشراء عبر الانترنت فكانت 
.تخدام و الثقة سهولة الاس

بعنوان ) 2018كارستن شویمر و ساندرا زیفیكي (ةدراس:

Social Media sellout : The increasing role of product promotion on
Youtube

هدفت هذه الدراسة إلى تقدیم تقدیرات لتطورات ترویج المنتج ، و قد تم جمع البیانات الأصلیة من 
قناة یوتیوب شهیرة في ألمانیا بین عامي 100من مقطع فیدیو تم إنشاؤها بواسطة أكثر139.475

.، كما تم استخدام طریقة التحلیل الآلي للمحتوى في الدراسة 2017و 2009

یواجهون حصة متزایدة باستمرار من ترویج المنتجات Youtubeتوصلت الدراسة إلى أن مستخدمي 
ل الدراسة تحتوي في المتوسط على لاسیما في قطاع الجمال و الموضة ، حیث أن مقاطع الفیدیو مح

و المؤثرین على وسائل التواصل أكثر من رابطین مستخدمین لترویج المنتج خاصة من قبل المشاهیر أ
حیث أصبح ینظر إلیهم على أنهم قادة رأي یتعاونون مع العلامة التجاریة لتسویق جتماعي الا

.المنتجات 

بعنوان ) 2019مولوي غوشال (دراسة:

Moloy Ghoshal : Social media as an effective tool to promote
business ( an empirical study )

حاول الباحث من خلال هذه الدراسة معرفة أهمیة و فعالیة وسائل التواصل الاجتماعي كأداة تسویقیة و 
تحلیل مدى تأثیر وسائل التواصل الاجتماعي كصانع لقرار الشراء ، خلالهانمترویجیة ، كما حاول

هدفت الدراسة إلى معرفة دور التحیزات بین الجنسین و محاولة اكتشاف الفجوة بین توقعات أیضا 
.العمیل و أداء وسائل التواصل الاجتماعي 

ول تأثیر وسائل التواصل تم اعتماد تقنیة البحث الوصفي لجمع البیانات ، كما تم تصمیم استبیان ح
.فرد 150الاجتماعي على قرار الشراء لدى المستهلك وزع على عینة تحتوي 
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مواقع یعتمدون على %74.6من بین النتائج التي توصلت إلیها الدراسة أن غالبیة المستوجبین و بنسبة 
في بعض الأحیان التواصل الاجتماعي في عملیة اتخاذ القرار الشرائي إما في معظم الأوقات أو 

خاصة في مجال الالكترونیات و الأزیاء و وجهات السفر و حجوزات الفنادق ، كما تبین أن اقتراحات 
.الأصدقاء تلعب دورا حاسما في اتخاذ القرار 

ما یمیز هذه الدراسة عن الدراسات السابقة :المطلب الثالث 

بعضمعتتفقبهاقمناالتيالدراسةأنوجدناالسابقةالدراساتمنعرضهتمماخلالمن
المنهج المتبع و الأدوات فيعموماتتفقإذ،أخرىجوانبفيتختلفومعینةجوانبفيالدراسات 

و یمكن أن نخلص إلى أهم النقاط التي تمیز دراستنا عن بقیة الدراسات ،المستخدمة في جمع البیانات 
:السابقة كالتالي 

دام مواقع الدراسات العربیة الحدیثة التي تبحث في أثر الترویج باستختعتبر هذه الدراسة من - 
.على سلوك المستهلكبصفة عامةالتواصل الاجتماعي

حاولت الدراسة معرفة العلاقة بین المتغیر المستقل المتمثل في الترویج عبر مواقع التواصل - 
عملیةعلىهذا السلوك قتصرتاحیث، تابعكمتغیرالمستهلكسلوكعلىالاجتماعي و أثره 

.الشرائيالقراراتخاذ
ربط العناصر الأربعة للمزیج الترویجي عبر مواقع التواصل الاجتماعي أیضا هذه الدراسة حاولت - 

الإعلانات ، تنشیط المبیعات ، العلاقات العامة ، التسویق المباشر عبر مواقع التواصل ( 
اقتصرت الدراسات الأخرى على عنصر واحد من في حین ، بسلوك المستهلك ) الاجتماعي 

أو ربطت هذه ) أغلب الدراسات ركزت على الإعلانات ( عناصر المزیج الترویجي الالكتروني 
) .كالحصة السوقیة ( العناصر مجتمعة بمتغیر آخر 

المستهلكسلوكعلىجتماعيالاالتواصلمواقععبرالترویجاثرعلىمباشربشكلتركزفدراستنا
. الحاصلللتكنولوجيللتطورنظراالوقتهذافيالمهمةالدراساتمنتعتبرحیث،الخدماتلقطاع
لجذبحدیثةترویجیةكأداةجتماعيالاالتواصلوسائلعلىتعتمدصبحتأالآنالمؤسساتمنفالكثیر

.الزبائنمنعددأكبر
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:خلاصة الفصل 

لابد منه في اأمر أصبح ن دمج الانترنت في مجال الأعمال من خلال ما تم التطرق إلیه یتضح أ
عصرنا الحالي من أجل بقاء و نجاح المؤسسات الخدمیة و الإنتاجیة على حد سواء ، و لأن تقنیات 

التي ترید تبني هذا الاتجاه الحدیث في مزاولة الأعمال المؤسساتفإن علىالانترنت في تطور مستمر 
المؤسسات التي أدركت هذه الحقیقة و علیه ف. یخدم مصالحها و یحقق أهدافها هذا التطور بماأن تواكب

قد انتقلت إلى عرض خدماتها و منتجاتها على الشبكة العنكبوتیة بصفة عامة نظرا لما توفره لها من 
خدمات خاصة مواقع التواصل الاجتماعي التي أصبحت إحدى أهم أدوات الترویج عبر الانترنت ، إذ 

لیها المؤسسات الیوم بكثرة من أجل الترویج لخدماتها و الاتصال بزبائنها الذین أصبح رضاهم تعتمد ع
عن خدمات و منتجات المؤسسة هو الضمان الوحید لاستمرارها ، و لأجل ذلك تسعى هذه المؤسسات 

ذلك على حالیا أو مرتقبا ، لتعمل بعداإلى معرفة حاجات و رغبات جمهورها المستهدف باعتباره مستهلك
لك على مختلف الأسالیب و ذتلبیتها بما یحقق رضاهم عنها و یزید من إقبالهم علیها ، معتمدة في 

الطرق التي تجذب انتباههم إلیها و تدفعهم لشرائها و المتمثلة في الإعلانات و تنشیط المبیعات و إدارة 
تواصل الاجتماعي ، و هي أسالیب العلاقات العامة و كذا التسویق المباشر على الانترنت و مواقع ال

.الشرائي هأثبتت نجاعتها في التأثیر على المستهلك و سلوك
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:تمهید 

م التطرقبعد أن تناولنا متغیرات الدراسة بشكل نظري ، یأتي هذا الفصل كمحاولة لإسقاط كل ما ت
من إلیهاالمتوصلالنتائججمیعو تحلیلعرضالفصلهذافيمیتسإلیه سابقا في شكل تطبیقي ، حیث 

في تمت الاستعانةو قد ،المستهدفةالعینةمنالاستماراتاستعادةوتوزیعخلال عملیة تصمیم و
اختبارأیضاسیتمكما . تحلیلهاوسهولةفهمهاتیسیرأجلمنشكالالأوجداولالبالنتائجعرضطریقة

ذلكوالمطروحة الفرعیة لأسئلةو اللفرضیةكإجاباتالبحثمقدمةفياعتمادهاتمالتيالفرضیات
هوالذيالمنشودالهدفإلىللوصولبأخرىالنتائجبعضمقارنةوالمؤویةالنسبعلىبالاعتماد

إلىلوصولمن أجل ا،المستهلكسلوكعلى عبر مواقع التواصل الاجتماعيالترویجأثرفيالبحث
وعلى،المؤسساتيالاقتصاديالمجال والعلميالمجالتفیدتوصیاتلصیاغةاعتمادهایمكننتائج

:مبحثین رئیسیین كالتالي إلىالفصلهذاتقسیمتمفقدالعموم

طریقة و أدوات الدراسة: الأولالمبحث- 

.عرض نتائج الدراسة و مناقشتها : الثانيالمبحث- 
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طریقة و أدوات الدراسة:المبحث الأول

ها في جمع البیانات ، كذلك اداعتمتم منهجیة الدراسة و الأدوات التي عرضفي هذا المبحثیتمس
المجتمع و العینة التي أجریت علیها الدراسة ، كما سنتطرق إلى الأسالیب الإحصائیة التي عالجنا بها 

:اختبار أداة الدراسة و ذلك وفق مطالب كالتاليكذلك والبیانات المتحصل علیها ، 

أدوات جمع البیانات المستخدمة في الدراسة :المطلب الأول 

جمع البیانات فيأدوات البحث العلمي شكالیة المطروحة تم الاعتماد على من أجل الإجابة على الإ
.ستبیان كأداة رئیسیة عتماد على الاو ذلك لما تقتضیه طبیعة و خصائص الموضوع و علیه فقد تم الا

اللازمةالبیاناتمنقدراكبرلجمعالمصممةالأسئلةمنمجموعة" : نهأعلىالاستبیانعرفو ی
.1"للبحثالأساسیةهدافالألتحقیقالبحثمحلالظاهرةوأالمشكلةعن

محكمین من أساتذة 5و قد تم تصمیم الاستبانة و تعدیلها بناء على توجهات و إرشادات أكثر من 
معتمدین على سلم إلى ثلاث محاور رئیسیة هاتم تقسیمفقرة 22احتوت على ، و قسم العلوم التجاریة 

تضمن المحور حیث، )موافق بشدة ، موافق ، محاید ، غیر موافق ، غیر وافق بشدة ( لیكرت الخماسي
أما بالنسبة للمحور . وى التعلیمي تسنس ، العمر ، المالج: الأول المعلومات الشخصیة المتمثلة في 

تم تقسیمه إلى أربعة أجزاء حسب عناصر قد المتعلق بالترویج عبر مواقع التواصل الاجتماعي فالثاني
و خصص المحور الأخیر للمتغیر التابع و هو سلوك المستهلك حیث اقتصرنا . المزیج الترویجي 

.عبارات على مراحل القرار الشرائيال

مجتمع و عینة الدراسة :المطلب الثاني

لعینة التي ستجرى علیهم الدراسة حسب طبیعة بحث علمي یتطلب تحدید المجتمع و اإن إجراء أي
تمثلالتيالمفرداتجمیعأنهعلىالإحصائيالمنظورمنالبحثمجتمعتعریفیمكن" الموضوع ، و

.2"حولهاالبیاناتجمعمطلوبالتيوكثرأأومعینةصفةفيتشتركو،البحثموضوعالظاهرة

.97ص،2002،الأردن،عمان،للنشروائلدار،الثانیة الطبعة،- تحلیليمنھجيمدخل- التسویقبحوثمعلا،ناجي1
، ص 2003الإسكندریة ، ،الجامعیةالدار،-الفروضاختباروالتحلیلوالقیاسأسالیب- التسویقبحوث،إدریسالرحمانعبدثابت2

438.
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بشرط،الاهتمامموضوعالبحثمجتمعمفرداتجماليإمنمحدودعددأوجزءهي":لعینةاأما 
.1" المجتمعلهذادقیقاتمثیلاممثلةتكوننأ

تكون مجتمع الدراسة من جمیع زبائن مؤسسة اتصالات الجزائر بولایة جیجل الذین یستخدمون و قد 
.الرسمیة على هذه المواقعمواقع التواصل الاجتماع و یتابعون صفحاتها

دة على اختلاف خصائصهم مفر 100تم اختیار عینة الدراسة بطریقة عشوائیة بلغ عددها كما 
.استمارة صالحة للدراسة 93تم توزیع الاستبیان علیهم بحیث تم استرداد ، و كمستهلكین

الاستبیانات الموزعة و المسترجعة من عینة الدراسة ) : 1(الجدول رقم 

النسبة المئویةالتوزیع التكراريالاستبانة
%100100الاستبیانات الموزعة 

%9393الاستبیانات المسترجعة 
%77الاستبیانات الضائعة

من إعداد الطالبتین : المصدر 

اسة لبیانات الدر أسالیب المعالجة الإحصائیة :المطلب الثالث

الحزمبرنامجاستخدمناجمعها،تمالتيالبیاناتو معالجة تحلیلوالدراسة أهدافتحقیقأجلمن
لاحتوائهالبیاناتهذهمثللتحلیلالمناسبالبرنامجیعتبرالذيو Spssالإحصائیة للعلوم الاجتماعیة 

والإحصاءالوصفيالإحصاءضمنتندرجالتيالإحصائیةالاختباراتمنكبیرةمجموعةعلى
:التالیةالإحصائیةبالأدواتالاستعانةتمحیث،الاستدلالي

:المدى :أولا 

بعد إدخال البیانات إلى الحاسب الآلي و لتحدید طول خلایا مقیاس لیكرت الخماسي المستخدمة في 
المحور الثاني و الثالث من الاستبیان تم حساب المدى بین أكبر قیمة و أصغر قیمة لدرجات مقیاس 

ثم تقسیمه على عدد درجات المقیاس للحصول في الأخیر على طول الخلیة الصحیحة ) 4=1-5(لیكرت 

.439مرجع سابق ، ص ،إدریسالرحمانعبدثابت1
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و ذلك لتحدید الحد ) 1القیمة ( ، بعد ذلك تم إضافة هذه القیمة إلى أقل قیمة من المقیاس ) 0.8=4/5(
:كالتالي ، و هكذا یصبح طول الخلایا) 1.8=1+0.8(الأعلى للخلیة الأولى أو فئة المتوسط الحسابي 

الخماسي و دلالتھا" لیكرت "مقیاسفئات) : 02(رقمالجدول

درجة الموافقةالفئاتالرمزدرجات المقیاس
ضعیفة جدا[1.80–1[1غیر موافق بشدة

ضعیفة[2.60–1.80[2غیر موافق
متوسطة[3.40–2.60[3محاید
عالیة[4.20–3.40[4موافق
عالیة جدا]5–4.20[5بشدةموافق 

.الخماسي"لیكرت"مقیاسعلىبالاعتمادالطالبتینإعدادمن:المصدر

:التكرارات و النسب المئویة :ثانیا 

، التكرارات و النسب المئویة للتعرف على الخصائص الشخصیة لعینة أفراد الدراسة بتمت الاستعانة
.اتجاه عبارات محاور الاستبیان و كذلك لتحدید استجابات أفرادها 

:المتوسط الحسابي :ثالثا 

تم استخدامه لمعرفة مدى ارتفاع أو انخفاض إجابات أفراد العینة على كل عبارة من عبارات متغیرات 
=:الدراسة ، و یحسب المتوسط الحسابي بالعلاقة التالیة  ∑.

:الانحراف المعیاري :رابعا 

هذا المقیاس لمعرفة مدى انحراف استجابات أفراد العینة لكل عبارة من عبارات متغیرات تم استخدام
:الدراسة ، و لكل محور من المحاور الرئیسیة و الفرعیة عن متوسطها الحسابي ، و یحسب كما یلي 

= ∑ ²
:Personمعامل الارتباط :خامسا 

استخدم معامل الارتباط بیرسون من أجل معرفة درجة ارتباط كل فقرة من فقرات الاستبیان مع الدرجة 
.تقدیر الاتساق الداخلي لأداة الدراسة لالكلیة للمحور أو البعد الذي تنتمي إلیه و ذلك 
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:Alpha Cronbakhمعامل الثبات :سادسا 

من ناحیة الاتساق الداخلي لعبارات الأداة ، و یكون استعمل هذا المعامل لقیاس مدى ثبات الاستبانة
، و یحسب بالعلاقة %60هذا القیاس ذو دلالة إحصائیة إذا كانت قیمة ألفاكرونباخ تساوي أو تفوق 

:التالیة

:Multiple Régressionالانحدار الخطي المتعدد :سابعا 

على المتغیر ) الترویج عبر مواقع التواصل الاجتماعي ( المتغیر المستقل تم قیاسه لمعرفة أثر أبعاد 
) .سلوك المستهلك ( التابع 

اختبار أداة الدراسة:المطلب الرابع

خلال هذا المطلب معرفة مدى صدق منسیتممن أجل اختبار أداة الدراسة و التأكد من صحتها ، 
: وفق نقاط كالتالي و ذلك الاستمارةو ثبات

:صدق أداة الدراسة : أولا 

أهدافیحققبمالقیاسهوضعتماقیاسعلىقادرةالاستمارة تكونأنأداة الدراسةبصدقیقصد
من خلال الاستمارةفقراتصدقمنالتأكدتمقدو،تهافرضیاواختبارأسئلتهاعلىوالإجابةسةاالدر 

:طریقتین هما 

ظاهريالصدق ال:

للاستمارة قمنا باستخدام أسلوب الصدق التحكیمي حیث تم عرضها على للتأكد من الصدق الظاهري 
الأستاذة المشرفة ثم قمنا بتوزیعها على عدة أساتذة من قسم العلوم التجاریة ، و ذلك للحكم على صلاحیة 

و علیه فقد تم تعدیلها .الاستمارة و معرفة مدى شمولیة أسئلتها و وضوحها و ملائمتها لموضوع الدراسة 
وفق الملاحظات المقدمة من طرف الأساتذة لتتم صیاغتها في شكلها النهائي و تصبح جاهزة للتوزیع 

.على عینة الدراسة 
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وفق الملاحظات المقدمة من طرف الأساتذة لتتم صیاغتها في شكلها النهائي و تصبح جاهزة للتوزیع 

.على عینة الدراسة 
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 الصدق البنائي:

معرفة مدى لحساب معامل الارتباط بیرسون تممن أجل التأكد من الصدق الداخلي لعبارات الاستمارة 
حساب معاملات الارتباط تم اتساق كل عبارة من عبارات الاستمارة مع المحور الذي تنتمي إلیه ، حیث 

دلتحیثایجابیةالنتائجكانتوقد، ن عبارات المحاور و الدرجة الكلیة للمحور نفسه مبین كل عبارة 
:یليماكسنوضحهللاستمارةداخلياتساقصدقوجودعلىالارتباطمعاملات

:الاتساق الداخلي لمحور الترویج عبر مواقع التواصل الاجتماعي -أ

سیتم سم إلى أربعة أجزاء حسب عناصر المزیج الترویجي ، و قُ ،و هو المحور الثاني من الاستبانة
:التأكد من الاتساق الداخلي لكل عنصر على حدى كما یلي 

:التواصل الاجتماعي الاتساق الداخلي لعبارات الإعلان عبر مواقع - 1

الاتساق الداخلي لعبارات الإعلان عبر مواقع التواصل الاجتماعي) :3(الجدول رقم 

ط امعامل الإرتبالعبارةالرقم
R

مستوى 
المعنویة

1
المعروضةالجزائراتصالاتمؤسسةإعلاناتتحتوي

الكافیةالمعلوماتعلىالاجتماعيالتواصلمواقععبر
.المقدمةالخدماتحول

**0.7260.000

تتمیز إعلانات مؤسسة اتصالات الجزائر على مواقع 2
.التواصل الاجتماعي بدرجة عالیة من المصداقیة

**0.7090.000

3
تعتمد مؤسسة اتصالات الجزائر في تعریف خدماتها 
الجدیدة على تكثیف إعلاناتها عبر مواقع التواصل 

.الاجتماعي
**0.8150.000

4
تعتمد مؤسسة اتصالات الجزائر على العرض المتكرر 
لإعلاناتها عبر مواقع التواصل الاجتماعي قصد تذكیر 

.الزبائن بخدماتها
**0.7690.000

.0.01معنویةدال عند مستوى ** spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات : مصدر ال
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و هي ) 0.815و 0.709(الجدول أعلاه نلاحظ أن قیم معاملات الارتباط تتراوح ما بین من خلال
، مما یدل على أن عبارات الإعلان ) 0.005(قیم موجبة و دالة إحصائیا عند مستوى الدلالة المعتمدة 

.ویج عبر مواقع التواصل الاجتماعيعي لها ارتباط قوي بمحور التر عبر مواقع التواصل الاجتما

:الاتساق الداخلي لعبارات تنشیط المبیعات عبر مواقع التواصل الاجتماعي - 2

:الاتساق الداخلي لعبارات تنشیط المبیعات عبر مواقع التواصل الاجتماعي ) : 4(الجدول رقم 

ط امعامل الإرتبالعبارةالرقم
R

مستوى 
المعنویة

5
علىصفحاتهاعبرالجزائراتصالاتمؤسسةتقدم

عروض خاصة والاجتماعيالتواصلمواقع
.المقدمةمنتجاتهاحولتخفیضات

**0.7480.000

6
تقوم مؤسسة اتصالات الجزائر بتنظیم مسابقات عبر 

صفحاتها على مواقع التواصل الاجتماعي للفوز 
.بجوائز

**0.9140.000

7
المسابقات التي تنظمها مؤسسة اتصالات الجزائر عبر 

مواقع التواصل الاجتماعي ممتعة و صفحاتها على 
.مسلیة

**0.8640.000

0.01معنویةدال عند مستوى ** spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات : المصدر 

) 0.914و 0.748(قد تراوحت ما بین نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن قیم معاملات الارتباط 
، و هو ما یدل على أن عبارات ) 0.005(و دالة إحصائیا عند مستوى الدلالة المعتمدة هي قیم موجبةو 

لها علاقة قویة بمحور الترویج عبر مواقع التواصل تنشیط المبیعات عبر مواقع التواصل الاجتماعي
.الاجتماعي

:الاتساق الداخلي لعبارات العلاقات العامة عبر مواقع التواصل الاجتماعي - 3
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الاتساق الداخلي لعبارات العلاقات العامة عبر مواقع التواصل الاجتماعي) :5(ول رقم الجد

ط امعامل الإرتبالعبارةالرقم
R

مستوى 
المعنویة

تتیح مؤسسة اتصالات الجزائر عبر صفحاتها على مواقع 8
0.7320.000**.التواصل الاجتماعي فرصا للنقاش والتفاعل

9
متابعیها و آراءباقتراحاتالجزائرمؤسسة اتصالات تأخذ
في تصمیم وتطویر الاجتماعيالتواصلمواقععلى

.خدمات جدیدة 
**0.7970.000

10
تقوم مؤسسة اتصالات الجزائر بمشاركة فعالیات الأحداث 

التظاهرات التي قامت برعایتها عبر صفحاتها على و
.مواقع التواصل الاجتماعي 

**0.8170.000

11
مؤسسة اتصالات الجزائر إلى تحسین صورتها تسعى

الذهنیة على مواقع التواصل الاجتماعي من خلال مشاركة
.ما قامت به من أعمال خیریة عبر صفحاتها الرسمیة

**0.8090.000

0.01معنویةدال عند مستوى ** spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات : المصدر 

و ) 0.817و 0.732(خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن قیم معاملات الارتباط تراوحت ما بین من 
، و هو ما یدل على أن عبارات ) 0.005(هي قیم موجبة و دالة إحصائیا عند مستوى الدلالة المعتمدة 

التواصل الاجتماعي مرتبطة بمحور الترویج عبر مواقعالعلاقات العامة عبر مواقع التواصل الاجتماعي 
.بشكل كبیر

:الاتساق الداخلي لعبارات التسویق المباشر عبر مواقع التواصل الاجتماعي - 4



الدراسة المیدانیة : الفصل الثاني 

51

الاتساق الداخلي لعبارات التسویق المباشر عبر مواقع التواصل الاجتماعي) :6(الجدول رقم 

ط امعامل الإرتبالعبارةالرقم
R

مستوى 
المعنویة

12
اتصالات الجزائر على الاتصال المباشر تعتمد مؤسسة 

والشخصي مع متابعیها على مواقع التواصل 
.الاجتماعي

**0.6810.000

13
تعتمد مؤسسة اتصالات الجزائر للتعریف بعروضها 
على عرض فیدیوهات عبر صفحاتها على مواقع 

.جتماعيالاالتواصل 
**0.7500.000

14
ى صفحاتها علتوفر مؤسسة اتصالات الجزائر عبر 

عیها كیفیة التواصل مواقع التواصل الاجتماعي لمتاب
.معها وتقدیم انشغالاتهم

**0.8100.000

15
تستخدم مؤسسة اتصالات الجزائر آلیات تواصل عبر 
صفحاتها على مواقع التواصل الاجتماعي توفر الجهد 

.والوقت
**0.7880.000

0.01معنویةدال عند مستوى ** spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات : المصدر 

و ) 0.810و 0.681(نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن قیم معاملات الارتباط تراوحت ما بین 
، مما یدل على أن عبارات ) 0.005(هي قیم موجبة و دالة إحصائیا عند مستوى الدلالة المعتمدة 

واصل لها ارتباط قوي بمحور الترویج عبر مواقع التالتسویق المباشر عبر مواقع التواصل الاجتماعي 
.الاجتماعي 

:الاتساق الداخلي لمجور سلوك المستهلك اتجاه خدمات اتصالات الجزائر - ب



الدراسة المیدانیة : الفصل الثاني 

52

سلوك المستهلك اتجاه خدمات اتصالات الجزائرعباراتالاتساق الداخلي ل) :7(الجدول رقم 

ط امعامل الإرتبالعبارةالرقم
R

مستوى 
المعنویة

عندمامعینةخدمةاتجاهبالحاجةالشعورلديیتولد1
0.4120.000**.جدیدة لاتصالات الجزائر عروضأجد

عنالمتوفرةالمعلوماتبدقةالشرائيقراريیتأثر2
0.4100.000**.خدمات اتصالات الجزائر

توفر لي مؤسسة اتصالات الجزائر معلومات كافیة 3
0.4550.000**.قدمةسمح لي بالمقارنة بین العروض المت

4
اتصالات خدماتحولالإیجابیةالآخرینتحفزني أراء
0.3440.001**.الشراءالجزائر على

سرعة و سهولة الحصول على خدمات اتصالات 5
.الجزائر تدفعني إلى الشراء 

**0.3500.001

شجعنيیتحقیق خدمات اتصالات الجزائر لتوقعاتي6
.الشراءتكرارعلى

**0.2970.004

خدمات اتصالات الجزائر بناء بشراءالآخرینأوصي7
.على تجاربي معها

**0.3680.000

0.01دال عند مستوى دلالة ** spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات : المصدر 

و ) 0.455و 0.297(معاملات الارتباط تراوحت ما بین نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن قیم
، و هو ما یدل على أن عبارات ) 0.005(هي قیم موجبة و دالة إحصائیا عند مستوى الدلالة المعتمدة 

.ذات علاقة كبیرة مع محور الذي تنتمي إلیه سلوك المستهلك اتجاه خدمات اتصالات الجزائر

:ثبات أداة الدراسة :ثانیا 

عینةنفسعلىمراتعدةطبقتلوفیماالنتائجنفسالأداةهذهتعطيأنأداة الدراسةبثباتیقصد
الظروفنفسظلوفيمحددةزمنیةفترةخلالالنتائجفيكبیراختلافهناكیكونلاأي،الدراسة
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علىالاعتمادتم، كما كرونباخألفامعاملخلالمنالاستمارةثباتمنالتحققتموقد،والشروط
: معاملاتمستویاتعلىالحكمفيالتاليالمقیاس

60%منأقلكرونباخألفامعاملكانإذاضعیفا- 

%70و% 60بینوحایتركرونباخألفامعاملكانإذامقبولا- 

%80و% 70بینوحایتركرونباخألفامعاملكانإذاجیدا- 

80%من أكبركرونباخألفامعاملكانإذاممتاز- 

: و قد كانت النتائج كالتالي 

معاملات الثبات لمحاور الاستمارة) : 8(الجدول رقم 

درجة الثباتمعامل الثبات ألفاكرونباخالمحورالرقم
ممتاز0.888الترویج عبر مواقع التواصل الاجتماعي1
ممتاز0.873سلوك المستهلك اتجاه خدمات اتصالات الجزائر2

ممتاز0.908الثبات الكلي 
spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات : المصدر 

الترویج عبر مواقع التواصل من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن قیمة ألفاكرونباخ لمحور 
، كذلك محور سلوك المستهلك اتجاه %88.8الاجتماعي كانت بدرجة ثبات ممتازة بلغت قیمتها 

، أي أن معامل الثبات الكلي %87.3لجزائر جاء بدرجة ثبات ممتازة قدرت ب اخدمات اتصالات 
.%90.8ممتاز بما قیمته 

منیمكننامما،ممتازةثباتبدرجةتتمتع) الاستبانة(الدراسةأداةأنیتضحسبقماخلالمن
.سةاالدر أهدافلتحقیقاستخدامها

عرض نتائج الدراسة و مناقشتها:المبحث الثاني 

في المبحث السابق الطریقة التي تمت بها الدراسة ، سنقوم في هذا المبحث بعرض بعد أن بینا
جمیع النتائج التي توصلنا إلیها ، كما سنقوم بتحلیلها و مناقشتها وصولا إلى الفرضیات التي سنحاول 

:تبیان صحتها أو خطئها ، و ذلك وفق مطالب كالتالي 
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لشخصیة لأفراد عینة الدراسةعرض و تحلیل البیانات ا:المطلب الأول

:كالتالي النتائجتم استخراج التكرارات و النسب المئویة لوصف خصائص عینة الدراسة ، و كانت

:توزیع أفراد العینة حسب الجنس - 1

:ینالموالیالجدول و الشكلنوردالجنسمتغیرحسبالدراسةعینةتوزیعتوضیحأجلمن

حسب الجنستوزیع العینة ) : 9(الجدول رقم 

النسبة المئویةالتكرارالجنس
%3234.4ذكر
%6165.6أنثى

%93100المجموع
spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات : المصدر 

أكبر نسبة للإناث كانتحیث،الجنسینبینالمئویةالنسبالتكرارات واختلافأعلاهجدولالیوضح
.فرد 32أي بمعدل تكراري %34.4فرد ، فیما كانت نسبة الذكور 61أي ما یعادل %65.6ب 

توزیع العینة حسب الجنس) : 2(الشكل 

Spssبرنامجبالاعتماد على مخرجاتإعداد الطالبتین : المصدر 
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: العمرتوزیع أفراد العینة حسب - 2
:المواليالشكلنوردلعمرامتغیرحسبالدراسةعینةتوزیعتوضیحأجلمن

توزیع العینة حسب العمر) : 10(الجدول رقم 

النسبة المئویةالتكرارالفئة العمریة
%11.08.سنة 20أقل من 

%7681.72.سنة 30سنة إلى أقل من 20من 
%1516.13.سنة 40سنة إلى أقل من 30من 
%11.08.سنة 50سنة إلى أقل من 40من 

%93100المجموع 
Spssبرنامجبالاعتماد على مخرجاتإعداد الطالبتین : المصدر 

من أفراد العینة هم من فئة %81.72أعلاه نلاحظ أن النسبة الأكبر و هي من خلال الجدول
، و أن نسبة فرد76بما یعادل سنة30سنة إلى أقل من 20سنالشباب الذین تتراوح أعمارهم بین

، بینما كانت نسبة كل من فردا 15أي سنة 40سنة إلى أقل من 30تتراوح أعمارهم بین 16.13%
سنة متساویتین و منخفضتین حیث قدرت 20سنة و فئة أقل من 50سنة إلى أقل من 40فئة ما بین 

.، أي بما یعادل فردا واحدا لكلتا الفئتین %1.08ب 

توزیع العینة حسب العمر ) : 3(الشكل 

Spssإعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر 
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:توزیع أفراد العینة حسب المستوى التعلیمي - 3

:المواليالشكلنوردلمستوى التعلیميامتغیرحسبالدراسةعینةتوزیعتوضیحأجلمن

توزیع العینة حسب المستوى التعلیمي) : 11(الجدول رقم 

النسب المئویةالتكرارالمستوى التعلیمي
%22.15أقل من الثانوي 

%66.45ثانوي 
%8591.40جامعي

%93100المجموع
Spssبرنامجبالاعتماد على مخرجاتإعداد الطالبتین : المصدر 

%91.40بنسبةالجامعیینفئةمنهم العینةأفرادغالبیةأنلنایتضحأعلاهالجدولخلالمن
، و أقل %6.45نسبةبینما النسب المتبقیة كانت لكل من المستوى الثانوي ب،فردا 76أي بما یعادل

.أفراد و فردین على التوالي6، أي بما یعادل %2.16من الثانوي بنسبة 

توزیع العینة حسب المستوى التعلیمي ) : 4(الشكل 

Spssإعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر 
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عرض وتحلیل إجابات عینة الدراسة:المطلب الثاني 

الواردةالأسئلةخلالمنالاستبانةأجزاءبقیةتحلیلإلىالمیدانیةالدراسةمنالجزءهذاخصص
النسبحسابوSPSSبالاعتماد على مخرجات برنامج وذلك،العینةأفرادإجاباتطریقوعنفیها،

جزء و كل عنصر و سؤال كلإجاباتتقییمو، المعیاریةوالانحرافاتالحسابیةالمتوسطاتوالمئویة
الجزءعداالاستبانةو محاورأجزاءعددبعناصرإلىمن الدراسةالجزءهذاقسمناعلى حدى ، حیث 

:كالآتيوسنبدأ،السابقالعنصرفيلهتطرقناالذيالشخصیةبالمعلوماتالمتعلق

تحلیل نتائج الإجابات المتعلقة بالترویج عبر مواقع التواصل الاجتماعي : أولا 

:عبر مواقع التواصل الاجتماعي ، كالتالي تم تقسیمه إلى أربعة أجزاء حسب عناصر المزیج الترویجي 

:الإعلان عبر مواقع التواصل الاجتماعي - 1

مواقع التواصل الاجتماعينتائج الإجابات المتعلقة بالإعلان عبر ) : 12(الجدول 

المتوسط العبارةالرقم
الحسابي

الانحراف 
المعیاري

درجة 
الترتیبالموافقة

1
المعروضةالجزائراتصالاتمؤسسةإعلاناتتحتوي

الكافیةالمعلوماتعلىالاجتماعيالتواصلمواقععبر
.المقدمةالخدماتحول

3متوسطة3.371.040

اتصالات الجزائر على مواقع تتمیز إعلانات مؤسسة 2
.التواصل الاجتماعي بدرجة عالیة من المصداقیة

3متوسطة3.120.976

3
تعتمد مؤسسة اتصالات الجزائر في تعریف خدماتها 
الجدیدة على تكثیف إعلاناتها عبر مواقع التواصل 

.الاجتماعي
4عالیة3.530.985

4
المتكرر تعتمد مؤسسة اتصالات الجزائر على العرض 

لإعلاناتها عبر مواقع التواصل الاجتماعي قصد تذكیر 
.الزبائن بخدماتها

4عالیة3.781.020

عالیة3.44890.75861النتیجة الإجمالیة للعنصر الأول
Spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر
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بنسبة موافقة جاءت تواصل الاجتماعيمواقع الالإعلان عبر نلاحظ من الجدول أعلاه أن عبارات 
مما یدل ،) 0.75861( كليو انحراف معیاري) 3.4489(حیث بلغ المتوسط الحسابي الكليعالیة 

على أن مؤسسة اتصالات الجزائر تولي اهتماما كبیرا بالإعلان عبر صفحاتها على مواقع التواصل 
: ا الحسابیة كما یلي متوسطاتهیمكن ترتیب العبارات تنازلیا حسب من خلال الجدول و .الاجتماعي 

( و انحراف معیاري قدره) 3.78(في المرتبة الأولى بمتوسط حسابي) 4(ة رقم جاءت العبار 
على أن مؤسسة اتصالات الجزائر تعتمد على بدرجة عالیةأي أن أفراد العینة موافقون، ) 1.020

تلیها العبارة.العرض المتكرر لإعلاناتها عبر مواقع التواصل الاجتماعي قصد تذكیر زبائنها بخدماتها 
، و هذا یعني بأن )0.985(قدر بو انحراف معیاري) 3.53(في المرتبة الثانیة بمتوسط حسابي) 3(

بمتوسط ) 1(تأتي بعدها العبارة رقمل.العبارة بدرجة عالیة أیضا أفراد العینة موافقون على مضمون
، بما یعني أن إجابات أفراد العینة كانت بدرجة )1.040(و قدر انحرافها المعیاري ب) 3.37(حسابي

) 2(حول مضمون العبارة رقمكما وافقوا بدرجة متوسطة أیضا .موافقة متوسطة على مضمون العبارة 
.)1.040( و انحراف معیاري) 3.12(سطها الحسابي بالتي قدر متو 

:تنشیط المبیعات عبر مواقع التواصل الاجتماعي - 2

نتائج الإجابات المتعلقة بتنشیط المبیعات عبر مواقع التواصل الاجتماعي) : 13(جدولال

المتوسط العبارةالرقم
الحسابي

الانحراف 
المعیاري

درجة 
الترتیبالموافقة

5
مواقععلىصفحاتهاعبرالجزائراتصالاتمؤسسةتقدم

حولتخفیضاتعروض خاصة والاجتماعيالتواصل
.المقدمةمنتجاتها

4عالیة3.610.978

6
تقوم مؤسسة اتصالات الجزائر بتنظیم مسابقات عبر 

.صفحاتها على مواقع التواصل الاجتماعي للفوز بجوائز
3متوسطة2.891.068

7
التي تنظمها مؤسسة اتصالات الجزائر عبر المسابقات

.صفحاتها على مواقع التواصل الاجتماعي ممتعة و مسلیة
3متوسطة2.700.987

متوسطة3.06810.85347النتیجة الإجمالیة للعنصر الثاني
Spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر



الدراسة المیدانیة : الفصل الثاني 

59

من خلال ما جاء في الجدول أعلاه نلاحظ أن عبارات تنشیط المبیعات عبر مواقع التواصل 
و ) 3.0681(المتوسط الحسابي الكلي بالاجتماعي جاءت بدرجة موافقة متوسطة ، حیث قدر 

زائر لا تهتم ، و قد یرجع ذلك إلى أن مؤسسة اتصالات الج) 0.85347(بالانحراف المعیاري الكلي
.بتنشیط مبیعاتها على مواقع التواصل الاجتماعي كثیرا 

و انحراف معیاري) 3.61(المرتبة الأولى بمتوسط حسابي في )5(العبارة رقم جاءتو قد 
في ) 6(ها العبارة رقملتت، ، أي أن الإجابات كانت بدرجة موافقة عالیة حول مضمون العبارة) 0.978(

، أي أن إجابات أفراد العینة ) 1.068(و انحراف معیاري )2.89(المرتبة الثانیة بمتوسط حسابي قدره 
)  2.70(بمتوسط حسابي قدره) 7(و في المرتبة الأخیرة العبارة رقم.بدرجة موافقة متوسطة كانت عنها 

.أن الإجابات جاءت بدرجة موافقة متوسطة أیضا بمعنى، ) 0.987(و الانحراف المعیاري الذي قدر ب

:مة عبر مواقع التواصل الاجتماعي العلاقات العا- 3

نتائج الإجابات المتعلقة بالعلاقات العامة عبر مواقع التواصل الاجتماعي) : 14(جدولال

المتوسط العبارةالرقم
الحسابي

الانحراف 
المعیاري

درجة 
الترتیبالموافقة

8
تتیح مؤسسة اتصالات الجزائر عبر صفحاتها على مواقع 

3متوسطة3.020.989.فرصا للنقاش والتفاعلالتواصل الاجتماعي 

9
متابعیها و آراءباقتراحاتمؤسسة اتصالات الجزائرتأخذ
في تصمیم وتطویر الاجتماعيالتواصلمواقععلى

.خدمات جدیدة
3متوسطة2.951.097

10
تقوم مؤسسة اتصالات الجزائر بمشاركة فعالیات الأحداث 

برعایتها عبر صفحاتها على التظاهرات التي قامت و
.مواقع التواصل الاجتماعي 

4عالیة3.510.951

11
تسعى مؤسسة اتصالات الجزائر إلى تحسین صورتها 
الذهنیة على مواقع التواصل الاجتماعي من خلال مشاركة

.ما قامت به من أعمال خیریة عبر صفحاتها الرسمیة
4عالیة3.531.089

متوسطة3.25000.81427النتیجة الإجمالیة للعنصر الثالث 
Spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر
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كانت العلاقات العامة عبر مواقع التواصل الاجتماعي عباراتیتضح من خلال الجدول أعلاه أن
فیما قدر الانحراف المعیاري ) 3.2500(، حیث بلغ المتوسط الحسابي الكلي لها بدرجة موافقة متوسطة 

، و یعود هذا إلى أن مؤسسة اتصالات الجزائر لا تدیر علاقاتها العامة على ) 0.81427(الكلي ب 
.مواقع التواصل الاجتماعي بشكل كبیر 

و انحراف معیاري ) 3.53(ر ب بمتوسط حسابي قد) 11(و قد كانت أعلى درجة موافقة للعبارة رقم 
و ) 3.51(بدرجة موافقة عالیة أیضا حیث بلغ متوسطها الحسابي ) 10(، تلتها العبارة ) 1.089(قدره 

متوسطة بمتوسط ) 8(رقم كانت درجة الموافقة على العبارة حین ، في ) 0.951(انحرافها المعیاري 
التي كانت درجة الموافقة علیها ) 9(بارة ، و أخیرا الع) 0.989(و انحراف معیاري ) 3.02(حسابي 

) .1.097(و انحراف معیاري ) 2.95(متوسطة أیضا بمتوسط حسابي 

:التسویق المباشر عبر مواقع التواصل الاجتماعي - 4

عبر مواقع التواصل الاجتماعيبالتسویق المباشرنتائج الإجابات المتعلقة ) : 15(جدولال

المتوسط العبارةالرقم
الحسابي

الانحراف 
المعیاري

درجة 
الترتیبالموافقة

12
تعتمد مؤسسة اتصالات الجزائر على الاتصال المباشر 

3متوسطة3.040.977.والشخصي مع متابعیها على مواقع التواصل الاجتماعي

13
تعتمد مؤسسة اتصالات الجزائر للتعریف بعروضها على 
عرض فیدیوهات عبر صفحاتها على مواقع التواصل 

.جتماعيالا
4عالیة3.571.047

14
ى توفر مؤسسة اتصالات الجزائر عبر صفحاتها عل

عیها كیفیة التواصل معها مواقع التواصل الاجتماعي لمتاب
.وتقدیم انشغالاتهم

4عالیة3.550.961

15
تستخدم مؤسسة اتصالات الجزائر آلیات تواصل عبر 

توفر الجهد صفحاتها على مواقع التواصل الاجتماعي 
.والوقت

4عالیة3.461.038

عالیة3.40590.76161النتیجة الإجمالیة للعنصر الرابع
Spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر
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عنصر التسویق المباشر جاء بدرجة موافقة عالیة حیث بلغ من خلال الجدول أعلاه یتضح أن 
باعتماد ، و یفسر هذا )  0.76161(و الانحراف المعیاري )3.4059(الكلي له المتوسط الحسابي 

.المؤسسة على التسویق المباشر في الترویج لخدماتها عبر مواقع التواصل الاجتماعي 

و الانحراف ) 3.57(لحسابي بالتي قدر فیها المتوسط ا) 13(و كانت أعلى درجة موافقة للعبارة رقم 
هابدرجة موافقة عالیة أیضا حیث بلغ متوسط) 14(، تلتها العبارة رقم ) 1.047(المعیاري ب

التي تمت الموافقة علیها بدرجة ) 15(، ثم العبارة رقم )0.961(المعیاريهانحرافو ا)3.55(الحسابي
، بینما ) 1.038(و انحراف معیاري قدر ب )3.46(عالیة أیضا حیث سجلت متوسط حسابي قدر ب

) .0.977(و انحراف معیاري ) 3.04(درجة موافقة متوسطة بمتوسط حسابي ) 12(سجلت العبارة 

:الترویج عبر مواقع التواصل الاجتماعي - 5

نتائج الإجابات المتعلقة بالترویج عبر مواقع التواصل الاجتماعي) : 16(الجدول 

المتوسط العنصرالرقم
الحسابي

الانحراف 
المعیاري

درجة 
الترتیبالموافقة

4عالیة3.44890.75861.الإعلان عبر مواقع التواصل الاجتماعي 1
3متوسطة3.06810.85347.تنشیط المبیعات عبر مواقع التواصل الاجتماعي 2
3متوسطة3.25000.81427.العلاقات العامة عبر مواقع التواص الاجتماعي 3
4عالیة3.40590.76161.واصل الاجتماعي التالتسویق المباشر عبر مواقع 4

متوسطة3.30820.63336محور الثانيالنتیجة الإجمالیة ل
Spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر

عبر مواقع التواصل الاجتماعي بمؤسسة الترویجیتضح من خلال الجدول أعلاه أن مستوى 
اتصالات الجزائر متوسط و هو ما عبر عنه أفراد العینة ، حیث بلغ المتوسط الحسابي الكلي لمحور 

كانت قدو.) 0.6336(و الانحراف المعیاري ) 3.3082(الترویج عبر مواقع التواصل الاجتماعي 
) 3.4489(اصل الاجتماعي بمتوسط حسابي قدر ب أكبر درجة موافقة لعنصر الإعلان عبر مواقع التو 

، تلاه التسویق المباشر عبر مواقع التواصل الاجتماعي بمتوسط ) 0.75861(و انحراف معیاري قدر ب 
، ثم العلاقات العامة عبر مواقع التواصل ) 0.76161(و انحراف معیاري ) 3.4059(حسابي 
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، و أخیرا تنشیط المبیعات عبر ) 0.81427(اري و انحراف معی) 3.2500(الاجتماعي بمتوسط حسابي 
) .0.85347(و انحراف معیاري ) 3.0681(مواقع التواصل الاجتماعي بمتوسط حسابي 

تحلیل نتائج الإجابات المتعلقة بسلوك المستهلك اتجاه خدمات مؤسسة اتصالات الجزائر: ثانیا 

تهلك اتجاه خدمات مؤسسة اتصالات الجزائرنتائج الإجابات المتعلقة بسلوك المس) :17(الجدول رقم 

المتوسط العبارةالرقم
الحسابي

الانحراف 
المعیاري

درجة 
الترتیبالموافقة

1
عندمامعینةخدمةاتجاهبالحاجةالشعورلديیتولد
.جدیدة لاتصالات الجزائر عروضأجد

4عالیة3.660.903

2
عنالمتوفرةالمعلوماتبدقةالشرائيقراريیتأثر

. خدمات اتصالات الجزائر
4عالیة3.840.936

3
توفر لي مؤسسة اتصالات الجزائر معلومات كافیة 

.قدمةسمح لي بالمقارنة بین العروض المت
3متوسطة3.321.055

4
اتصالات خدماتحولالإیجابیةالآخرینتحفزني أراء
.الشراءالجزائر على

4عالیة3.661.005

5
سرعة و سهولة الحصول على خدمات اتصالات 

.الجزائر تدفعني إلى الشراء 
4عالیة3.401.065

6
شجعنيیتحقیق خدمات اتصالات الجزائر لتوقعاتي

.الشراءتكرارعلى
4عالیة3.461.079

7
خدمات اتصالات الجزائر بناء بشراءالآخرینأوصي

3متوسطة3.341.016.على تجاربي معها

عالیة3.52530.76095النتیجة الإجمالیة 
Spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر

إجابات المبحوثین عن العبارات المتعلقة بمتغیر سلوك المستهلكیتضح أن هل أعلاو من خلال الجد
و ) 3.5253( الكلي الذي قدرت بمتوسط الحسابي كده قیمة الو هذا ما تؤ ، كانت بدرجة موافقة عالیة

) 0.76095( ، و انحراف معیاري كلي قدره [4.20- 3.40[جال المحصور بین الموجودة ضمن الم
و هو أقل من الواحد ، مما یشیر إلى وجود تشتت منخفض في إجابات أفراد عینة الدراسة على عبارات 
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الجزائر تؤثر على المستهلكین في جمیع مؤسسة اتصالاتأنیعنيما هذاو .محور سلوك المستهلك 
.مراحل اتخاذ قراراتهم الشرائیة من خلال خدماتها المعروضة

: الحسابیة كما یلي تهاامتوسطو حسب نتائج الجدول المذكور سابقا یمكن ترتیب العبارات حسب 

، بحیث )0.936(و انحراف معیاري قدره) 3.84(الترتیب بمتوسط حسابي ) 2(تصدرت العبارة رقم- 
عبر أفراد عینة الدراسة عن موافقتهم بدرجة عالیة حول تأثر قرارهم الشرائي بدقة المعلومات التي توفرها 

.لهم مؤسسة اتصالات الجزائر حول خدماتها 

و لكلتا العبارتین) 3.66(سط حسابي بمتو المرتبة الثانیة ) 4(و رقم ) 1(كما احتلت العبارتین رقم - 
على الترتیب ، أي أن موافقة أفراد عینة الدراسة حول ) 1.005(و ) 0.903(انحراف معیاري قدره ب

. مضمون العبارتین كانت بدرجة عالیة 

، ) 1.079(و انحراف معیاري قدره ) 3.46(في المرتبة الثالثة بمتوسط حسابي ) 6(ا العبارة رقم متلیه- 
.هذه العبارة حول ما جاء في مضمونضا أیكانت بدرجة عالیة أن الموافقة بمعنى

و انحراف معیاري قدر ب ) 3.40(متوسط حسابي ب) 5(في المرتبة الرابعة العبارة رقم جاءت و - 
.درجة موافقة متوسطة ب، أي ) 1.065(

حیث عبر أفراد ،) 1.016(وانحراف معیاري ) 3.34(بمتوسط حسابي ) 7(لتأتي بعدها العبارة رقم - 
.اسة في إجابتهم عن موافقتهم بدرجة متوسطة عن مضمون العبارة عینة الدر 

، ) 1.055(و بلغ انحرافها المعیاري ) 3.32(التي قدر متوسطها الحسابي ب ) 3(و أخیرا العبارة رقم 
أي أن أفراد عینة الدراسة وافقوا بدرجة متوسطة أیضا على أن مؤسسة اتصالات الجزائر توفر لهم 

. معلومات كافیة تسمح بالمقارنة بین العروض المقدمة 

اختبار فرضیات الدراسة:المطلب الثالث 

من أجل اختبار صحة الفرضیات تم الاعتماد على معامل الانحدار المتعدد ، حیث تقبل الفرضیة أو 
: ترفض استنادا لقاعدة القرار التالیة 
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لا یوجد أثر ذو دلالة " H0تقبل الفرضیة الصفریة Sig≤0.05إذا كانت قیمة مستوى الدلالة - 
.ر ذو دلالة إحصائیة یوجد أث" H1وترفض الفرضیة البدیلة " إحصائیة 

Sigإذا كانت قیمة مستوى الدلالة -  لا یوجد أثر ذو " H0ترفض الفرضیة الصفریة 0.05 ≥
" .یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة " H1و تقبل الفرضیة البدیلة " دلالة إحصائیة 

متغیرات الدراسة لقیاس قوة العلاقة بین ) Cohen(كما تجدر الإشارة إلى أننا اعتمدنا على مقیاس كوهن 
:و ذلك وفقا لما یوضحه الجدول التالي ) حجم التأثیر ( و كذلك القوة التفسیریة 

التأثیروحجمالارتباطقوةقیاسمجالات) :18(الجدول رقم 

البیان

معامل الارتباط

ارتباط سلبيارتباط إیجابي

- 0.3إلى -0.1من 0.3إلى 0.1من ضعیف

- 0.5إلى - 0.31من 0.5إلى0.31من متوسط

- 1إلى -0.5من 1إلى 0.51من كبیر

)%حجم التأثیر ( القوة التفسیریة 

%10أقل من ضعیف

%50و %10بین متوسط

%50أكبر من كبیر

Cohen , J. (1998). Statistical power analysisfor the behavioral science. New York: Academic press.
https://www.amazon.com/statistical power analysis. Behavioral science

:اختبار الفرضیة الرئیسیة : أولا 

:النتائج التالیة لرئیسیةتعدد للفرضیة اأظهر تحلیل الانحدار الم
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نتائج تحلیل الانحدار المتعدد للفرضیة الرئیسیة) : 19(الجدول رقم 

النموذج
مجموع 
المربعات

درجات 
الحریة

متوسط 
المربعات

Fقیمة 
المحسوبة

مستوى 
Sigدلالة 

معامل 
R²التحدید 

معامل 
الارتباط

14.38843.5978.1410.0000.2700.520الانحدار
الخطأ 
المتبقي

38.884880.442 - - - -

- - - - - 53.27292المجموع
Spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر

ا بقیمة احتمالیة دالة إحصائی) 8.141(المحسوبة بلغت Fیتضح من نتائج الجدول أن قیمة 
. مما یدل على صلاحیة النموذج للاختبار ) 0.005(لة المعتمد و هي أقل من مستوى الدلا) 0.000(

ر عن تباین المتغیر التابع عن المتغیر المستقل یشیر إلى أن أبعاد و الذي یعبR²كما أن معامل التحدید 
من التباین الحاصل في سلوك المستهلك ، أما النسبة المتبقیة %27المتغیر المستقل تفسر ما نسبته 

Rنلاحظ أیضا أن قیمة معامل الارتباط . فتفسرها متغیرات أخرى لم تدخل في نموذج الدراسة ) 73%(
مما یدل على وجود ارتباط كبیر و موجب بین الترویج عبر مواقع التواصل الاجتماعي ) 0.520(تساوي 

.و سلوك المستهلك 
التي نصت على أن للترویج عبر مواقع التواصل و علیه یمكن القول أن الفرضیة الرئیسیة 

.فرضیة مقبولة الاجتماعي أثر على سلوك المستهلك لدى زبائن اتصالات الجزائر بجیجل هي 
:اختبار الفرضیات الفرعیة : ثانیا 

:أظهر تحلیل الانحدار المتعدد للفرضیات الفرعیة النتائج التالیة 
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نتائج تحلیل الانحدار المتعدد للفرضیات الفرعیة) :20(الجدول رقم 

المعاملات المعاملات غیر النمطیةالنموذج
النمطیة

tقیمة 
المحسوبة

مستوى الدلالة 
sig

الثابت
Bالخطأ المعیاريBeta

4.2350.000
1.050.379-

الإعلان عبر مواقع 
التواصل الاجتماعي

0.150.1110.0150.1350.893

تنشیط المبیعات عبر 
مواقع التواصل 

الاجتماعي
0.660.1080.0740.6110.542

العلاقات العامة عبر 
مواقع التواصل 

الاجتماعي
0.2480.1260.2661.9690.052

التسویق المباشر عبر 
مواقع التواصل 

الاجتماعي
0.2520.1180.2532.1440.035

Spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر

الاجتماعي على یتبین من نتائج الجدول أعلاه أثر كل عنصر من عناصر الترویج عبر مواقع التواصل 
:سلوك المستهلك ، حیث یتضح ما یلي 

للإعلان عبر مواقع التواصل α≤0.05معنویةو دلالة إحصائیة عند مستوى الذلا یوجد أثر - 
0.893عند مستوى الدلالة 0.135المحسوبة بلغت tماعي على سلوك المستهلك لأن قیمةالاجت

، كما تؤكد عدم وجود هذا التأثیر قیمة 0.05فهي غیر دالة إحصائیا عند مستوى معنویة 
، و قد یعود عدم و بالتالي نرفض الفرضیة الأولى ،%1.5التي جاءت بنسبة Betaالمعاملات 

مام المستهلكین بالإعلانات التي تنشرها أو لعدم اهتوجود التأثیر إلى ضعف هذه الإعلانات 
. المؤسسة على صفحاتها 

لتنشیط المبیعات عبر مواقع التواصل α≤0.05معنویةو دلالة إحصائیة عند مستوى الذأثر لا یوجد - 
عند مستوى الدلالة 0.611المحسوبة بلغت tالاجتماعي على سلوك المستهلك ، حیث أن قیمة  
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، كما تؤكد عدم وجود هذا التأثیر قیمة 0.05ئیا عند مستوى معنویة فهي غیر دالة إحصا0.542
و قد یفسر ذلك .ثانیة، و بالتالي نرفض الفرضیة ال%7.44التي جاءت بنسبة Betaالمعاملات 

.بقلة المنشورات التي تهدف المؤسسة من خلالها إلى تنشیط مبیعاتها
علاقات العامة عبر مواقع التواصل للα≤0.05معنویةو دلالة إحصائیة عند مستوى الذلا یوجد أثر - 

0.052عند مستوى الدلالة 1.969المحسوبة tالاجتماعي على سلوك المستهلك فقد بلغت قیمة 
، كما تؤكد عدم وجود هذا التأثیر قیمة 0.05وهي غیر دالة إحصائیا عند مستوى معنویة 

و قد یفسر عدم ،تالي نرفض الفرضیة الثالثة ، و بال%26.6التي جاءت بنسبة Betaالمعاملات 
لما تقوم به من أنشطة اجتماعیة أو لعدم رعایتها للأحداث التي وجود التأثیر إلى عدم نشر المؤسسة 

.تحظى باهتمام المستهلكین 
للتسویق المباشر عبر مواقع التواصل α≤0.05لمعنویةو دلالة إحصائیة عند مستوى اذیوجد أثر - 

و 0.035عند مستوى الدلالة 2.144المحسوبة بلغت tالاجتماعي على سلوك المستهلك لأن قیمة 
Beta، كما تؤكد وجود هذا التأثیر قیمة المعاملات 0.05هي دالة إحصائیا عند مستوى معنویة 

، ویرجع ذلك إلى تفضیل رابعةالالفرعیةةالفرضیقبولیتم، و بالتالي%25.3التي جاءت بنسبة 
.المستهلكین لهذا النشاط الترویجي عن بقیة الأنشطة 
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:خلاصة الفصل

أثرهناككانإذامامعرفةخلالهمنحاولناالذيو،ةدراسللالتطبیقيالجانبالفصلهذاتناول
إلىللوصولو،م أنه لا یوجد أثر أالمستهلكسلوكعلىالاجتماعيالتواصلمواقععبرللترویج

منالعدیدأجریتإذ،Spssحصائيالإبرنامجالعلىبالاعتمادالاستمارةتحلیلتمالمرغوبةج النتائ
عبرللترویجأن: من خلالهاتبین،نتائجعدةلالوصوللىإالنهایةفيأدتالتيةالإحصائیختباراتالا

.المستهلكسلوكعلىاثرالاجتماعيالتواصلمواقع

لتسویقاأكثر عناصر المزیج الترویج تأثیرا على سلوك المستهلك هونألىإالدراسةتوصلتكما
تنشیط،الإعلانأن العناصر الأخرى و المتمثلة فيحینفي،الاجتماعيالتواصلمواقععبرالمباشر

.رأثلهالیسالاجتماعيالتواصلمواقععبرالعامةالعلاقاتوالمبیعات



مةالخات
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كل لنقطة البدایة هيدراسة سلوكه كما أصبحت ، الحدیثة أساس السوق هوأصبح المستهلكلقد 
ا مراحل الشراء التي كذدراسة العوامل الداخلیة و الخارجیة المؤثرة علیه و تتم، حیث عملیة تسویقیة 

بالمستهلك أكثر و جعل رغباته قاعدة أساسیة یتخذها ، و لذلك اتجهت المؤسسات الحدیثة إلى الاهتمام 
تسعى إلیه منتجاتها هو المطلب الأول الذي / ، إذ أن رضاه عن خدماتها لوضع استراتیجیاتها التسویقیة

من خلال الترویج التأثیر علیه المؤسسة ، و لأن البدائل المتاحة متوفرة بكثرة فإنها تعمل جاهدة على
أداة لها ، مواقع التواصل الاجتماعي التي تتخذ منرقمیة لخدماتها بطرق إبداعیة مختلفة أهمها الطریقة ال

له من أهمیة في وقتنا الحالي ، و لذلك تم موضوع اهتمام الباحثین و المؤسسات لماو قد أثار هذا ال
عبر مواقع التواصل الاجتماعي من أجل معرفة ما إذا كان هناك تأثیر للترویج اختیاره للدراسة و ذلك 
و أذواقهم بطبیعتهمینختلفمالمستهلكین فعناصره تؤثر أكثر ، من و معرفة أيٌ على سلوك المستهلك ،
.تأثرهم درجة بو تصرفاتهم ، و بالتالي

:المیدانیةالدراسةنتائج

:تيكالأنستعرضهاالنتائجمنمجموعةلىإالتوصلتمالأخیرفي

الدراسةعینةلدىالاجتماعيالتواصلمواقععبرالترویجمحورمستوىأنلىإالدراسةتوصلت- 
فقدحدةعلىكلعناصرهأما،) 3.308(الكليالحسابيمتوسطهقیمةبلغتحیثمتوسط
،ولىالأالمرتبةفيالاجتماعيالتواصلمواقععبرعلانالإعنصر: التاليالترتیبعلىكانت
مواقععبرالعامةالعلاقاتثم،الاجتماعيالتواصلمواقععبرباشرمالالتسویقعنصریلیه

،الاجتماعيالتواصلمواقععبرالمبیعاتتنشیطفكانتالأخیرفيماأ،الاجتماعيالتواصل
.)3.44،3.40،3.25،3.06(  الترتیبعلىحسابیةبمتوسطات

الجزائراتصالاتخدماتاتجاهالمستهلكسلوكمحورمستوىنأإلىیضاأالدراسةوتوصلت- 
ب الكليالحسابيمتوسطهقیمةقدرتحیث،الدراسةلمقیاسوفقاعالیةبدرجةكانبجیجل

)3.525 (.
عبرللترویجα≥0.05المعنویةمستوىعندحصائیةإدلالةذوأثروجودالدراسةنتائجبینت- 

.المستهلكسلوكعلىالاجتماعيالتواصلمواقع
عبرعلانللإα≥0.05المعنویةمستوىعندحصائیةإدلالةذوأثروجودعدمأیضابینتكما- 

.تهلكسالمسلوكعلىالاجتماعيالتواصلمواقع
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سلوكعلىالمبیعاتلتنشیطα≥0.05المعنویةمستوىعندحصائیةإدلالةذوأثروجودعدم- 
.المستهلك

عبرالعامةللعلاقاتα≥0.05المعنویةمستوىعندحصائیةإدلالةذوأثروجودعدمأیضاو- 
.المستهلكسلوكعلىالاجتماعيالتواصلمواقع

حصائیةإدلالةذوأثرلهأنهتبینالاجتماعيالتواصلمواقععبرالمباشرللتسویقبالنسبةأما- 
.جیجلبولایةالجزائراتصالاتخدماتمستهلكيسلوكعلىα≥0.05المعنویةمستوىعند

: قتراحاتالا

: یليفیما المتمثلةالاقتراحاتبعضعطاءإیمكنلیهاإالمتوصلجالنتائخلالمن

.المؤسساتعندخاصةمساحةمنحهوالاجتماعيالتواصلمواقععبرالترویجبالاهتمامزیادة- 
المؤسساتطرفمنالاجتماعيالتواصلمواقععبرالترویجيالمزیجاصربعنأكثرالاهتمام- 

.المروجة
.تغییر نمط الإعلانات و الاعتماد على الإبداع لجذب انتباه المتابعین أكثر - 
.ضرورة إعداد منشورات متنوعة و ذلك لإثراء محتوى صفحاتها - 
اجلمنالسلعوأللخدماتسواءالمنتجةالمؤسساتمعللتواصلنللزبائكبرأفرصةعطاءإ- 

.بهاالعملوفكارهمأوأرائهمبداءإ

:الدراسةأفاق

.مستقبلافیهاالبحثیمكنجدیدةأفكارأذهاننالىإتبادرتالدراسةهذهفيالبحثخلالمن

.التنافسیةالمیزةتحقیقفيالاجتماعيالتواصلمواقععبرالترویجدور- 
.الخدماتتطویرفيالاجتماعيالتواصلمواقععبرالترویجدور- 
.جدیدمنتجطلاقإعلىتأثیرهوالاجتماعيالتواصلمواقععبرالترویج- 
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المراجع باللغة العربیة : أولا 
:الكتب -أ

، -أسالیب القیاس و التحلیل و اختبار الفروض -ثابت عبد الرحمان إدریس  ، بحوث التسویق -1
.2003الإسكندریة ، الدار الجامعیة  ،

الیازوري ، الطبعة العربیة ، دار مبادئ التسویق الحدیث مدخل شاملحمید الطائي ، بشیر العلاق ، -2
.2009العلمیة للنشر و التوزیع ، عمان ، 

، الطبعة الأولى ، دار صفاء للنشر مبادئ التسویقزیاد محمد الشرمان ، عبد الغفور عبد السلام ، -3
.2009التوزیع ، عمان ، الأردن ، و 
نور الدین أحمد النادي ، التسویق عبر الانترنت ، الطبعة الأولى ، مكتبة ،سعید جمعة عقل -4

.2007المجتمع العربي للنشر و التوزیع ، الأردن ، 
، الطبعة الثانیة ، دیوان المطبوعات " عوامل التأثیر النفسیة"سلوك المستهلكعنابي بن عیسى ، -5

.2010الجامعیة ، الجزائر ، 
، دیوان المطبوعات الجامعیة ، 1، ج"عوامل التأثیر البیئیة " سلوك المستهلك عنابي بن عیسى ، -6
.2003جزائر ، ال
مصطفى محمود أبو بكر ، سلوك المستهلك و الإدارة الإستراتیجیة لممارسة نشاط التسویق في -7

.2015، المنظمات المعاصرة ، الطبعة الأولى ، الدار الجامعیة ، الإسكندریة
، الطبعة الأولى ، دار المناهج مبادئ التسویقمحمود جاسم الصمیدعي ، بشیر عباس العلاق ، -8

.2006للنشر و التوزیع ، عمان ، 
، الطبعة الأولى ، سلوك المستهلك و اتخاذ القرارات الشرائیةمحمد منصور أبو جلیل و آخرون ، -9

.2013دار الحامد للنشر و التوزیع ، عمان ،
) أسس ، نظریات ، تطبیقات ( الترویج و الإعلان التجاري محمد ربابعة ، بشیر عباس العلاق ، - 10

.2008للنشر و التوزیع ، عمان ، ، الطبعة العربیة ، دار الیازوري العلمیة مدخل متكامل
، بدون طبعة ، الدار الجامعیة ، -مدخل معاصر-إدارة التسویق ، أبو النجامحمد عبد العظیم- 11

.2008الإسكندریة ، 
الجامعیة ، ، الطبعة الأولى ، الدارمبادئ دراسة سلوك المستهلكمحمد عبد العظیم أبو النجا ، - 12

.2012الإسكندریة ، 
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، الطبعة الثالثة ، مركز یزید -مفاهیم أساسیة - مبادئ التسویق محمد عواد ، فهد الخطیب ، - 13
.2004للنشر ، الأردن ، 

الوراق للنشر و التوزیع ، عمان ،، الطبعة الأولى ، أسس التسویقمحمد أمین السید علي ، - 14
.2012، الأردن

ة ، دار وائل للنشر ، نی، الطبعة الثا-مدخل منهجي تحلیلي - ، بحوث التسویقناجي معلا- 14
.2002الأردن ، عمان، 

لنشر و ، الطبعة الأولى ، دار الحامد لمدخل الإعلان" ، سلوك المستهلك كاسر نصر المنصور - 15
.2006التوزیع ، عمان ، 

:المقالات - ب
مساهمة شبكات التواصل الاجتماعي في الترویج للأنشطة السیاحیة في "بلعیاشي محمد الأمین ،- 16

، مجلة  البشائر الاقتصادیة ، ")الترفیه و التسلیة موستا لاند بارك مستغانم دراسة حالة حدیقة ( الجزائر
.2020، 2، العدد 6جامعة  محمد بن أحمد ، وهران ، الجزائر ، المجلد 

لة ، مجفضاء افتراضي للتواصل الالكتروني: شبكات التواصل الاجتماعي "،ي ابتسام جدرا- 17
.2017، ، العدد الأول و الثاني  1المجلد ،، الجزائر3معة قسنطینة جا،"الرسالة للدراسات الإعلامیة 

التسویق عبر ( التسویق في ظل مواقع الشبكات الاجتماعیة " قاشي خالد و زیوش أم الخیر ، - 18
.2018، 2، العدد 10، المجلد ، مجلة دفاتر اقتصادیة 2، جامعة البلیدة ")فیسبوك كنموذج 

أثر الإعلانات التجاریة على السلوك الشرائي للمستهلك "إبراهیم محمدي فال و آخرون ،صدام - 19
البشائرمجلة، مجلة "دراسة تطبیقیة في مجال الهاتف المحمول على سكان مدینة أنواكشوط:النهائي 

.2020، أفریل 1، العدد 6د ، المجلالاقتصادیة
دراسة : دراسة تأثیر وسائل التواصل الاجتماعي على القرار الشرائي للمستهلك " عطا االله لحسن ، - 20

.2019، 1، العدد3مجلة شعاع للدراسات الاقتصادیة ، المجلد ،" حالة فیسبوك 
عنالترویجفيالشركاتصفحاتدور: بوكالفیسعلىالترویج،محمودهاشمأحمدالباسطعبد- 21

.سب،4العددب م ، ،الإعلانوالعامةالعلاقاتلبحوثالعلمیةالمجلة،منتجاتها
دور المزیج الترویجي الإلكتروني في التأثیر على سلوك المستهلك " قعید إبراهیم و بختي إبراهیم ، - 22

، 10العدد ب م، لخضر ، الوادي، جامعة الشهید حمه لیة ،مجلة الدراسات الاقتصادیة والما،"الجزائري
.2017، 1الجزء
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دور مواقع التواصل الاجتماعي في نجاح إستراتیجیة " لحول  فطوم ، نهار خالد بن الولید ، - 23
، ")دراسة لصفحة مؤسسة الاتصالات الجزائریة موبیلیس عبر موقع فیسبوك (الترویج لدى المؤسسات 

.2018، 2، العدد 4ئر ، المجلد ، الجزا2مجلة إدارة الأعمال والدراسات الاقتصادیة ، جامعة وهران 
ي تحسین صورة العلاقات العامة الالكترونیة ودورها ف" إسماعیل ، شرقي زینب ، مزیاني - 24

، المجلة الجزائریة للأمن و التنمیة ، ")Ya Technologiesدراسة حالة مؤسسة (المؤسسات الناشئة 
.2022، 1، العدد 11المجلد ، ، الجزائر 1جامعة باتنة 

دراسة تحلیلیة للصفحة الرسمیة (ممارسة العلاقات العامة عبر الشبكات الاجتماعیة " مبارك ریان ، - 25
معة ، جاة للعلوم الإنسانیة و الاجتماعیة، المجلة الجزائری")لمؤسسة موبیلیس على موقع فایسبوك

.2018، 3العدد ب م ، ،، الجزائر 3قسنطینة 
شمالفيالمصارفلدىالسوقیةبالحصةالإلكترونيالترویجعلاقة" منصور،مصطفىمجید- 26

.1،2011العدد،13المجلد،الإنسانیةالعلومسلسلة،بغزةالأزهرجامعةمجلة،"الغربیةالضفة
:الأطروحات و الرسائل الجامعیة - ت

دورها أدوات الترویج الالكتروني  و أحد وسائل التواصل الاجتماعي ك" إسلام جباره شعبان جعبري ، - 27
ث العلمي، ، رسالة ماجستیر ، إدارة الأعمال ، كلیة الدراسات العلیا و البح" في تحقیق المیزة التنافسیة 

.2018جامعة الخلیل ، 
الترویج باستخدام الشبكات الاجتماعیة و أثره على السلوك المستهلك " بیان هشام عیسى یاسین ، - 28

، رسالة مقدمة لاستكمال ")الكوزمتكسدراسة قطاع مستحضرات التجمیل(محافظة الخلیل الشرائي في
.2018متطلبات الحصول على شهادة الماجستیر ، جامعة القدس ، 

دراسة(الجامعيللشبابالشرائيالسلوكعلىالیوتیوبعلاناتإثیرأت"،سلامةبنيعصامرواء- 29
.2019،الیرموكجامعة،الإعلامكلیة،ستیرالماجشهادةلنیلرسالة،) " میدانیة

دراسة میدانیة ( أثر الإعلان عبر الهاتف المحمول في السلوك الشرائي للمستهلكین " غوجل سایا ، - 30
، رسالة مقدمة ضمن متطلبات استكمال شهادة ")على عملاء شركات الهواتف المحمولة في سوریة 

.2015الاقتصاد ، جامعة دمشق ، الماجستیر ، كلیة
الترویج الالكتروني و دوره في التأثیر على سلوكیات المستهلك اتجاه المنتجات " إبراهیم ، قعید - 31

، أطروحة مقدمة لنیل الدكتوراه في " دراسة حالة الجزائر :المقدمة من طرف المؤسسات الاقتصادیة 
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دیة و التجاریة و علوم التسییر ، جامعة قاصدي مرباح ، ورقلة ، العلوم الاقتصادیة ، كلیة العلوم الاقتصا
.2017الجزائر ، 

أثر الترویج الالكتروني على ولاء العملاء في البنوك التجاریة " قاسم محمد مطلق الخزعلي ، - 32
كلیة ، دراسة مقدمة استكمالا لمتطلبات الحصول على درجة الماجستیر في إدارة الأعمال ، " الأردنیة

.2019الاقتصاد و العلوم الإداریة ، جامعة آل البیت ، الأردن ، 
، ، رسالة ماجستیر"دراسة حالة الجزائر " سلوك المستهلك اتجاه المنتجات المقلدة "لسود راضیة ،- 33

.2009كلیة العلوم الاقتصادیة و التجاریة و علوم التسییر ، جامعة منتوري ، قسنطینة ، 
دور سیاسات التسویق المباشر في تحسین أداء الخدمات و تحقیق المیزة " سفیان ،مسالتة - 34

، أطروحة دكتوراه ، كلیة العلوم ")دراسة میدانیة لبعض المؤسسات الاقتصادیة بولایة سطیف(التنافسیة 
.2017، الجزائر ،1الاقتصادیة و التجارة و علوم التسییر ، جامعة سطیف 

اعتماد الشباب الجامعي على مواقع التواصل الاجتماعي في التزود "،ماطر عبد االله حمدي - 35
، دراسة مقدمة استكمالا لمتطلبات الحصول "دراسة مسحیة في جامعة تبوك السعودیة: بالمعلومات 

.2018على درجة الماجستیر في الإعلام ، كلیة الإعلام ، جامعة الشرق الأوسط ، عمان ، 
، دراسة مقدمة استكمالا لمتطلبات "تأثیر العلامة التجاریة على سلوك المستهلك" ملواح هدى ، - 36

الحصول على الماجستیر ، كلیة العلوم الاقتصادیة و التجاریة و علوم التسییر ، جامعة محمد الصدیق 
.2011بن یحي ، جیجل ، الجزائر ، 

الاجتماعي في الإستراتیجیة الاتصالیة التسویقیة للمؤسسة و دمج مواقع التواصل " سارة ، هیشور - 37
أطروحة ،")خدمة الهاتف النقال بولایة سطیفدراسة حالة قطاع(تأثیره على تكوین اتجاهات المستهلكین 

ت عباس ، سطیف ، دكتوراه ، كلیة العلوم الاقتصادیة  و التجاریة و علوم التسییر ، جامعة فرحا
.2020الجزائر، 

اوراسكوم دراسة حالة شركة( أثر العلاقات العامة على سلوك المستهلك النهائي " وقنوني بایة ، - 38
، رسالة مقدمة لنیل شهادة ماجستیر في العلوم التجاریة ، كلیة العلوم ")لاتصالات الجزائر جازي

.2008ائر ، الاقتصادیة و التجاریة و علوم التسییر ، جامعة أمحمد بوقرة ، بومرداس ، الجز 
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استبانة الدراسة بعد التحكیم) : 1(الملحق رقم 

–جیجل –جامعة محمد الصدیق بن یحي 

كلیة العلوم الاقتصادیة و التجاریة و علوم التسییر 

قسم العلوم التجاریة 

إستبانة 

:الأخت الفاضلة ، تحیة طیبة و بعد / الأخ الفاضل 

في إطار التحضیر لمذكرة التخرج لنیل شهادة الماستر في العلوم التجاریة تخصص تسویق الخدمات حول 
دراسة عینة من زبائن –أثر الترویج عبر مواقع التواصل الاجتماعي على سلوك المستهلك " موضوع 

، لذا نتمنى أن تجیبوا على هذه الإستبانة لتسهموا في إنجاز " - ئر بولایة جیجل مؤسسة اتصالات الجزا
. هذا العمل 

التي توافق في الخانة المناسبة) x(نرجوا منكم التمعن في قراءة الأسئلة و الإجابة عنها بوضع إشارة 
.العلمي فقط رأیكم شاكرین مقدما حسن تعاونكم ، علما أن إجابتكم سوف تستخدم لأغراض البحث

.مع فائق التقدیر و الاحترام 

:تحت إشراف الأستاذة :تین بإعداد الطال

حسینة بریهوم                                                                 مریم ماطي 

خولة بوبریوة 

2021/2022: السنة الجامعیة 
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:المعلومات الشخصیة : المحور الأول

ذكر                  أنثى  :      الجنس -1

سنة       20أقل من :     العمر -2
سنة 40سنة إلى أقل من 30من سنة30سنة إلى أقل من 20من 
سنة 50سنة            أكثر من 50سنة إلى أقل من 40من 

أقل من ثانوي              ثانوي                جامعي :  المستوى التعلیمي -3

:الترویج عبر مواقع التواصل الاجتماعي :المحور الثاني

موافق العبارةالرقم
غیر محایدموافقبشدة

موافق

غیر 
موافق 
بشدة 

الإعلان عبر مواقع التواصل الاجتماعي: أولا

1
المعروضةالجزائراتصالاتمؤسسةإعلاناتتحتوي

الكافیةالمعلوماتعلىالاجتماعيالتواصلمواقععبر
.المقدمةالخدماتحول

2
تتمیز إعلانات مؤسسة اتصالات الجزائر على مواقع 

.عالیة من المصداقیةالتواصل الاجتماعي بدرجة

3
تعتمد مؤسسة اتصالات الجزائر في تعریف خدماتها 
الجدیدة على تكثیف إعلاناتها عبر مواقع التواصل 

.الاجتماعي

4
تعتمد مؤسسة اتصالات الجزائر على العرض المتكرر 
لإعلاناتها عبر مواقع التواصل الاجتماعي قصد تذكیر 

.الزبائن بخدماتها
تنشیط المبیعات عبر مواقع التواصل الاجتماعي : ا ثانی



81

5
مواقععلىصفحاتهاعبرالجزائراتصالاتمؤسسةتقدم

حولتخفیضاتعروض خاصة والاجتماعيالتواصل
.المقدمةمنتجاتها

6
تقوم مؤسسة اتصالات الجزائر بتنظیم مسابقات عبر 

.الاجتماعي للفوز بجوائزصفحاتها على مواقع التواصل 

7
المسابقات التي تنظمها مؤسسة اتصالات الجزائر عبر 
صفحاتها على مواقع التواصل الاجتماعي ممتعة و 

.مسلیة
العلاقات العامة عبر مواقع التواصل الاجتماعي: ثالثا

تتیح مؤسسة اتصالات الجزائر عبر صفحاتها على مواقع 8
.الاجتماعي فرصا للنقاش والتفاعلالتواصل 

9
متابعیها و آراءباقتراحاتمؤسسة اتصالات الجزائرتأخذ
في تصمیم وتطویر الاجتماعيالتواصلمواقععلى

.خدمات جدیدة 

10
تقوم مؤسسة اتصالات الجزائر بمشاركة فعالیات الأحداث 

على التظاهرات التي قامت برعایتها عبر صفحاتها و
.مواقع التواصل الاجتماعي 

11
تسعى مؤسسة اتصالات الجزائر إلى تحسین صورتها 
الذهنیة على مواقع التواصل الاجتماعي من خلال مشاركة

.ما قامت به من أعمال خیریة عبر صفحاتها الرسمیة
التسویق المباشر عبر مواقع التواصل الاجتماعي : رابعا 

12
اتصالات الجزائر على الاتصال المباشر تعتمد مؤسسة

.والشخصي مع متابعیها على مواقع التواصل الاجتماعي

13
تعتمد مؤسسة اتصالات الجزائر للتعریف بعروضها على 
عرض فیدیوهات عبر صفحاتها على مواقع التواصل 

.جتماعيالا

14
ى مواقع توفر مؤسسة اتصالات الجزائر عبر صفحاتها عل

عیها كیفیة التواصل معها وتقدیم التواصل الاجتماعي لمتاب
.انشغالاتهم



82

15
تستخدم مؤسسة اتصالات الجزائر آلیات تواصل عبر 
صفحاتها على مواقع التواصل الاجتماعي توفر الجهد 

. والوقت

المستهلك اتجاه خدمات اتصالات الجزائر سلوك: المحور الثالث

موافق العبارةالرقم
غیر محایدموافقبشدة

موافق

غیر 
موافق 
بشدة 

1
أجدعندمامعینةخدمةاتجاهبالحاجةالشعورلديیتولد

.جدیدة لاتصالات الجزائر عروض

2
خدمات عنالمتوفرةالمعلوماتبدقةالشرائيقراريیتأثر

. اتصالات الجزائر

3
سمح الجزائر معلومات كافیة تتوفر لي مؤسسة اتصالات 

.قدمةلي بالمقارنة بین العروض الم

4
اتصالات خدماتحولالإیجابیةالآخرینتحفزني أراء
.الشراءالجزائر على

5
سرعة و سهولة الحصول على خدمات اتصالات الجزائر 

.تدفعني إلى الشراء 

6
علىشجعنيیتحقیق خدمات اتصالات الجزائر لتوقعاتي

.الشراءتكرار

خدمات اتصالات الجزائر بناء على بشراءالآخرینأوصي7
.تجاربي معها
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الصدق البنائي لأداة الدراسة) : 2(الملحق 

الاجتماعيالتواصلمواقععبرالإعلانلعباراتالداخليالاتساق-1
Corrélations

الإعلان عبر مواقع التواصل 
الاجتماعي A1 A2 A3 A4

الإعلان 
عبر مواقع 
التواصل 
الاجتماعي

Corrélation de Pearson 1 ,726** ,709** ,815** ,769**

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000

N 93 93 93 93 93

A1

Corrélation de Pearson ,726** 1 ,471** ,415** ,290**

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,005

N 93 93 93 93 93

A2

Corrélation de Pearson ,709** ,471** 1 ,353** ,331**

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,001 ,001

N 93 93 93 93 93

A3

Corrélation de Pearson ,815** ,415** ,353** 1 ,699**

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,001 ,000

N 93 93 93 93 93

A4

Corrélation de Pearson ,769** ,290** ,331** ,699** 1

Sig. (bilatérale) ,000 ,005 ,001 ,000

N 93 93 93 93 93

**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral).

عبر مواقع التواصل الاجتماعيتنشیط المبیعاتالاتساق الداخلي لعبارات -2
corrélations

تنشیط المبیعات عبر مواقع 
التواصل الاجتماعي A1 A2 A3

تنشیط المبیعات 
عبر مواقع 
التواصل 
الاجتماعي

Corrélation de Pearson 1 ,748** ,914** ,864**

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000

N 93 93 93 93

A1

Corrélation de Pearson ,748** 1 ,511** ,396**

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000

N 93 93 93 93

A2

Corrélation de Pearson ,914** ,511** 1 ,784**

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000

N 93 93 93 93

A3

Corrélation de Pearson ,864** ,396** ,784** 1

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000

N 93 93 93 93

**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral).
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عبر مواقع التواصل الاجتماعيالعلاقات العامةالاتساق الداخلي لعبارات -3
corrélations

العلاقات العامة عبر 
مواقع التواصل 

الاجتماعي
A1 A2 A3 A4

العلاقات العامة عبر 
مواقع التواصل 

الاجتماعي

Corrélation de Pearson 1 ,732** ,797** ,817** ,809**

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000
N 93 93 93 93 93

A1
Corrélation de Pearson ,732** 1 ,522** ,404** ,403**

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000
N 93 93 93 93 93

A2

Corrélation de Pearson ,797** ,522** 1 ,516** ,451**

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000

N 93 93 93 93 93

A3

Corrélation de Pearson ,817** ,404** ,516** 1 ,684**

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000

N 93 93 93 93 93

A4

Corrélation de Pearson ,809** ,403** ,451** ,684** 1

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000

N 93 93 93 93 93

**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral).

عبر مواقع التواصل الاجتماعيالتسویق المباشرالاتساق الداخلي لعبارات -4
corrélations

التسویق المباشر عبر 
مواقع التواصل 

الاجتماعي
A1 A2 A3 A4

التسویق المباشر 
عبر مواقع 
التواصل 
الاجتماعي

Corrélation de Pearson 1 ,681** ,750** ,810** ,788**

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000
N 93 93 93 93 93

A1

Corrélation de Pearson ,681** 1 ,284** ,345** ,452**

Sig. (bilatérale) ,000 ,006 ,001 ,000

N 93 93 93 93 93

A2

Corrélation de Pearson ,750** ,284** 1 ,583** ,385**

Sig. (bilatérale) ,000 ,006 ,000 ,000

N 93 93 93 93 93

A3

Corrélation de Pearson ,810** ,345** ,583** 1 ,538**

Sig. (bilatérale) ,000 ,001 ,000 ,000

N 93 93 93 93 93

A4

Corrélation de Pearson ,788** ,452** ,385** ,538** 1

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000

N 93 93 93 93 93

**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral).
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المستهلك اتجاه خدمات اتصالات الجزائرالاتساق الداخلي لعبارات سلوك -5
corrélations

**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral).

سلوك المستھلك 
اتجاه خدمات 

اتصالات الجزائر
A1 A2 A3 A4 A5 A6 A7

سلوك 
المستھلك 

اتجاه 
خدمات 

اتصالات 
الجزائر

Corrélation de Pearson 1 ,412** ,410** ,455** ,344** ,350** ,297** ,368**

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,001 ,001 ,004 ,000
N

93 93 93 93 93 93 93 93

A1

Corrélation de Pearson ,412** 1 ,538** ,346** ,443** ,348** ,500** ,581**

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,001 ,000 ,001 ,000 ,000
N 93 93 93 93 93 93 93 93

A2

Corrélation de Pearson ,410** ,538** 1 ,252* ,483** ,414** ,451** ,436**

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,015 ,000 ,000 ,000 ,000
N 93 93 93 93 93 93 93 93

A3

Corrélation de Pearson ,455** ,346** ,252* 1 ,454** ,485** ,422** ,636**

Sig. (bilatérale) ,000 ,001 ,015 ,000 ,000 ,000 ,000
N 93 93 93 93 93 93 93 93

A4

Corrélation de Pearson ,344** ,443** ,483** ,454** 1 ,525** ,629** ,521**

Sig. (bilatérale) ,001 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 93 93 93 93 93 93 93 93

A5

Corrélation de Pearson ,350** ,348** ,414** ,485** ,525** 1 ,680** ,555**

Sig. (bilatérale) ,001 ,001 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 93 93 93 93 93 93 93 93

A6

Corrélation de Pearson ,297** ,500** ,451** ,422** ,629** ,680** 1 ,676**

Sig. (bilatérale) ,004 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 93 93 93 93 93 93 93 93

A7

Corrélation de Pearson ,368** ,581** ,436** ,636** ,521** ,555** ,676** 1
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 93 93 93 93 93 93 93 93
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معامل الثبات ألفاكرونباخنتائج) :3(الملحق رقم 

معامل الثبات للمحور الأول

معامل الثبات للمحور الثاني

معامل الثبات للاستبانة ككل

Statistiques de fiabilité

Alpha de

Cronbach

Nombre

d'éléments

,908 22

Statistiques de fiabilité

Alpha de

Cronbach

Nombre

d'éléments

,888 15

Statistiques de fiabilité

Alpha de

Cronbach

Nombre

d'éléments

,873 7
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العینة حسب المتغیرات الشخصیةتوزیع أفراد نتائج ) : 4(الملحق رقم 

الجنس

Fréquence Pourcentage

Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide ذكر 32 34,4 34,4 34,4

نثىأ 61 65,6 65,6 100,0

Total 93 100,0 100,0

العمر

Fréquence Pourcentage

Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide سنة20أقل من  1 1,1 1,1 1,1

سنة30سنة إلى أقل من 20من  76 81,7 81,7 82,8

سنة40سنة إلى أقل من 30من  15 16,1 16,1 98,9

سنة50سنة إلى أقل من 40من  1 1,1 1,1 100,0

Total 93 100,0 100,0

التعلیمي_المستوى

Fréquence Pourcentage

Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide أقل من ثانوي 2 2,2 2,2 2,2

ثانوي 6 6,5 6,5 8,6

جامعي 85 91,4 91,4 100,0

Total 93 100,0 100,0
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المتوسطات الحسابیة و الانحرافات المعیاریةنتائج ) : 5(الملحق رقم 

Statistiques descriptives

N Moyenne Ecart type

إعلانات مؤسسة اتصالات الجزائر تحتوي 

المعروضة عبر مواقع التواصل الاجتماعي على 

المعلومات الكافیة حول الخدمات المقدمة

93 3,37 1,040

تتمیز إعلانات مؤسسة اتصالات الجزائر على 

مواقع التواصل الاجتماعي بدرجة عالیة من 

المصداقیة

93 3,12 ,976

في تعریف تعتمد مؤسسة اتصالات الجزائر 

خدماتھا الجدیدة على تكثیف إعلاناتھا عبر مواقع 

التواصل الاجتماعي

93 3,53 ,985

تعتمد مؤسسة اتصالات الجزائر على العرض 

المتكرر لإعلاناتھا عبر مواقع التواصل 

الاجتماعي قصد تذكیر الزبائن بخدماتھا

93 3,78 1,020

تقدم مؤسسة اتصالات الجزائر عبر صفحاتھا 

مواقع التواصل الاجتماعي  عروض خاصة على

و تخفیضات حول منتجاتھا المقدمة

93 3,61 ,978

تقوم مؤسسة اتصالات الجزائر بتنظیم مسابقات 

عبر صفحاتھا على مواقع التواصل الاجتماعي 

.للفوز بجوائز

93 2,89 1,068

المسابقات التي تنظمھا مؤسسة اتصالات الجزائر 

مواقع التواصل الاجتماعي عبر صفحاتھا على 

.ممتعة و مسلیة

93 2,70 ,987

تتیح مؤسسة اتصالات الجزائر عبر صفحاتھا 

على مواقع التواصل الاجتماعي فرصا للنقاش 

.والتفاعل

93 3,02 ,989

تأخذ مؤسسة اتصالات الجزائر باقتراحات و آراء 

متابعیھا على مواقع التواصل الاجتماعي في 

خدمات جدیدةتصمیم وتطویر  .

93 2,95 1,097

تقوم مؤسسة اتصالات الجزائر بمشاركة فعالیات 

الأحداث و التظاھرات التي قامت برعایتھا عبر 

صفحاتھا على مواقع التواصل الاجتماعي .

93 3,51 ,951

تسعى مؤسسة اتصالات الجزائر إلى تحسین 

صورتھا الذھنیة على مواقع التواصل الاجتماعي 

مشاركة ما قامت بھ من أعمال خیریةمن خلال 

93 3,53 1,089

تعتمد مؤسسة اتصالات الجزائر على الاتصال 

المباشر والشخصي مع متابعیھا على مواقع 

.التواصل الاجتماعي

93 3,04 ,977
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تعتمد مؤسسة اتصالات الجزائر للتعریف 

بعروضھا على عرض فیدیوھات عبر صفحاتھا 

الاجتماعيعلى مواقع التواصل  .
93 3,57 1,047

توفر مؤسسة اتصالات الجزائر عبر صفحاتھا 

على مواقع التواصل الاجتماعي لمتابعیھا كیفیة 

التواصل معھا وتقدیم انشغالاتھم .
93 3,55 ,961

تستخدم مؤسسة اتصالات الجزائر آلیات تواصل 

عبر صفحاتھا على مواقع التواصل الاجتماعي 

توفر الجھد والوقت .
93 3,46 1,038

یتولد لدي الشعور بالحاجة اتجاه خدمة معینة 

عندما أجد عروض جدیدة لاتصالات الجزائر . 93 3,66 ,903

یتأثر قراري الشرائي بدقة المعلومات المتوفرة 

.عن خدمات اتصالات الجزائر
93 3,84 ,936

توفر لي مؤسسة اتصالات الجزائر معلومات 

بالمقارنة بین العروض المقدمةكافیة تسمح لي  . 93 3,32 1,055

تحفزني أراء الآخرین الإیجابیة حول خدمات 

.اتصالات الجزائر على  الشراء
93 3,66 1,005

سرعة و سھولة الحصول على خدمات اتصالات 

الجزائر تدفعني إلى الشراء .
93 3,40 1,065

تحقیق خدمات اتصالات الجزائر لتوقعاتي 

على تكرار الشراءیشجعني  .
93 3,46 1,079

أوصي الآخرین بشراء خدمات اتصالات الجزائر 

.بناء على تجاربي معھا
93 3,34 1,016

إ_ت_م_عبر_الاعلان 93 3,4489 ,75861

إ_ت_م_عبر_المبیعات_تنشیط 93 3,0681 ,85347

إ_ت_م_عبر_العامة_العلاقات 93 3,2500 ,81427

إ_ت_م_عبر_المباشر_التسویق 93 3,4059 ,76161

إ_ت_م_عبر_الترویج 93 3,3082 ,63336

ج_إ_خ_اتجاه_المستھلك_سلوك 93 3,5253 ,76095

N valide (liste) 93
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نتائج اختبار فرضیات الدراسة) : 6(الملحق رقم 

نتائج اختبار الفرضیة الرئیسیة-1

Récapitulatif des modèles

Modèle R R-deux R-deux ajusté
Erreur standard de

l'estimation
1 ,520a ,270 ,237 ,66472
a. Prédicteurs : (Constante), إ_ت_م_عبر_المباشر_التسویق , إ_ت_م_عبر_العامة_العلاقات, إ_ت_م_عبر_الاعلان, إ_ت_م_عبر_المبیعات_تنشیط

ANOVAa

Modèle Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig.
1 Régression 14,388 4 3,597 8,141 ,000b

Résidu 38,884 88 ,442
Total 53,272 92

a. Variable dépendante : ج_إ_خ_اتجاه_المستھلك_سلوك

b. Prédicteurs : (Constante), إ_ت_م_عبر_المباشر_التسویق , إ_ت_م_عبر_العامة_العلاقات, إ_ت_م_عبر_الاعلان, إ_ت_م_عبر_المبیعات_تنشیط

تبار الفرضیات الفرعیة نتائج اخ-2

Coefficientsa

Modèle

Coefficients non standardisés
Coefficients
standardisés

t Sig.B Erreur standard Bêta
1 (Constante) 1,605 ,379 4,235 ,000

إ_ت_م_عبر_الاعلان ,015 ,111 ,015 ,135 ,893
إ_ت_م_عبر_المبیعات_تنشیط ,066 ,108 ,074 ,611 ,542

إ_ت_م_عبر_العامة_العلاقات ,248 ,126 ,266 1,969 ,052
إ_ت_م_عبر_المباشر_التسویق ,252 ,118 ,253 2,144 ,035

a. Variable dépendante : ج_إ_خ_اتجاه_المستھلك_سلوك


