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 شكر وعرف ان  

 

الحمد لله رب العالمين والصلاة والسلام على أشرف المرسلين سيدنا "محمد صلى 
 الله عليه وسلم "

 وعلى آله وصحبه أجمعين أما بعد:

إتمام مشوارنا الدراسي. أشكر الله العلي القدير الذي من علينا بالصبر والتوفيق على  

 ومن لا يشكر الناس لا يشكر الله. 

يسعدنا ان نتقدم بعظيم الشكر والتقدير أولا الى الأستاذة الفاضلة "منصوري منى" 
قبولها الإشراف على هذه المذكرة والتي رافقتنا طيلة هذه المسيرة، كما نتقدم  ىعل

هم العلم والمعرفة طيلة مسيرتنا بجزيل الشكر "للأساتذة الافاضل" الذين تلقينا من
 الدراسية.

وتركنا خاتمة العرفان لكل من رئيس قسم علوم التسيير ونائبيه وكل العاملين في 
   القسم على المساعدات المقدمة لنا طيلة هذه الرحلة.

 

 

 

 

 



 

  الإهداء

ور  النالى من كلل العرق جبينه وعلمني ان النجاح لا يأتي الا بالصبر والإصرار، الى  
الذي انار دربي والسراج الذي لا ينطفئ نوره بق لبي ابدا، من بذل الغالي  

 والنفيس واستمديت منه قوتي واعتزازي بذاتي

 والدي العزيز

الى من جعل الجنة تحت اقدامها وسهلت لي الشدائد بدعائها، الى الانسانة  
 العظيمة التي لطالما تمنت ان تقر عينيها لرؤيتي في يوم كهذا  

 امي رحمها الله 

الى ضلعي الثابت واماني أيامي، الى من شددت بهم عضدي فكانوا لي ينابيع  
 أرتوي منها، الى خيرة ايامي وصفوتها الى قرة عيني  

 اخواتي الغاليات  

لكل من كان لي عونا وسندا لي في هذا الطريق، للأصدق اء الاوفياء ورفق اء  
كل من اف اضني بمشاعره ونصائحه  السنين، لأصحاب الشدائد والأزمات، الى  

 المخلصة اليكم عائلتي اهديكم هذا الإنجاز وثمرة نجاحي الذي لطالما تمنيته،

ها انا اليوم أكملت واتممت اول ثمراته بفضله سبحانه وتعالى ف الحمد لله على ما  
وهبني وان يجعلني مباركا ويعينني أينما كنت ف الحمد لله شكرا وحبا وامتنانا على  

ء والختام وآخر دعواهم ان....البد  

 الحمد لله رب العالمين

عماري صابر   



 الإهداء

 بسم الله الرحمان الرحيم  

(23"ق الوا سبحانك لا علم لنا الا ما علمتنا إنك أنت العليم الحكيم)  

سورة البقرة                            

عاننا ووفقنا في  بفضله وانار لي طريقي ودربي، الحمد لله الذي أ  أكرمنيالحمد لله الذي  
انجاز هذا العمل، اليوم أجني ثمار التعب وأهديها الى ابتسامة حياتي وضياء دربي الى من  

 أعانتني على إتمام هذا العمل وكانت لي ينبوع صبر وتف اؤل وأمل

 أمي الغالية  

وا الله أن يمد في عمره ليرى ثمار كده  الى حكمتي وعلمي...الى أدبي... الى من ارج
 وتعبه بعد طول انتظار الى الق لب الكبير

 والدي العزيز

وكانوا لي عونا  الى رفق اء أيامي وشركاء طفولتي وشبابي الى اللذين تزهوا بهم الأيام  
 وسندا لي في أصعب الأوق ات ...من دعمني في مسيرتي ودفعني نحو الأمام  

 إخوتي وأخواتي 

لكل من ساعدني في إنجاز هذا العمل بجهد أو نصيحة أو بدعوة في ظهر غيب، لكل  وأخيرا  
من رفق اء السنين والشدائد خاصة وزملاء الدراسة والأساتذة والطلبة الجامعيين عامة اهديكم  

 هذا النجاح.

 والحمد لله رب العالمين

 عوابدي عبد الرؤوف



 الملخص:
 زبائنى دجتماعي على سلوك المستهلكين لير التسويق عبر وسائل التواصل الإهدفت هذه الدراسة إلى معرفة تأث    

ث تم جه لزبائن المؤسسة، حيستبيان مو إلتحقيق أهداف الدراسة، تم إعداد  .-وكالة عزابة-تصالات الجزائرإمؤسسة 
لوب ستخدام الأسإهج الوصفي التحليلي، والذي يشمل الدراسة على المنعتمدت إ ستمارة على الزبائن. إ 70 توزيع

لتحقق من صحة فرضيات  12v SPSS ستخدام برنامجإستبيان وتحليلها إحصائيًا بالميداني في جمع البيانات عبر الإ
التواصل  ائل، يوجد إثر دو ذلالة إحصائية لتسويق عبر وسأبرزها ائجالدراسة. خلصت الدراسة إلى مجموعة من النت

الاجتماعي على سلوك المستهلك، لكن في مؤسسة إتصالات الجزائر وكالة عزابة الأثر ضعيف، كم اوصت الدراسة 
على مؤسسة إتصالات الجزائر الاهتمام أكثر بوسيلة الفايسبوك والإنستجرام في إستراتجيتها التسويقية عبر وسائل 

إستخداما من قبل المستهلكين ووضع إعلانات جذابة ومناسبة تستهذف التواصل الاجتماعي لانها من الوسائل الأكثر 
  فأت الشباب 

 كجتماعي، سلوك المستهلي، التسويق عبر وسائل التواصل الإجتماعوسائل التواصل الإ مات المفتاحية:الكل  
 مؤسسة إتصالات الجزائر.

Summary:  

This study aimed to determine the impact of marketing through social media on consumer 

behavior among customers of Algeria Telecom, Azzaba Agency. To achieve the 

objectives of the study, a questionnaire was prepared directed to the organization’s 

customers, and 80 questionnaires were distributed to the customers. The study relied on 

the descriptive analytical approach, which includes using the field method to collect data 

via a questionnaire and analyze it statistically using the SPSS program to verify the 

validity of the study hypotheses. The study concluded a set of results, the most prominent 

of which is that social media occupies an important place in the lives of individuals, as it 

is used in various fields and is considered the modern means of marketing. The study also 

found that social media plays an important role in influencing the consumer is purchasing 

decision, and confirmed the existence of a statistically significant effect of marketing via 

social media on consumer behavior.  
 

Keywords: social media, social media marketing, consumer behavior, Algeria telecom 

corporation. 
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 والملاحق لوالأشكا قائمة الجداول

 
 قائمة الجداول:

 الصفحة عنوان الجدول الرقم

 01 محل الدراسة الحالية من الدراسات السابقة 10
 02 مقياس ليكارث الخماسي 10
 02 لمقياس ليكارت الخماسيتوزيع درجات عبارات المحاور  10
 02 معامل ألفا كرونباخ لكل محور 10
 01 يجتماعمنتج عبر وسائل التواصل الإبعد اللعبارات  الداخلي تساقلإا صدق قياس 10
 01 جتماعيبعد السعر عبر وسائل التواصل الإلعبارات  الداخلي تساقالإ صدق قياس 10
 00 يجتماعرويج عبر وسائل التواصل الإبعد التلعبارات  الداخلي قاتسالإ صدق قياس 10
 00 تماعيالإجد التوزيع عبر وسائل التواصل بعلعبارات  الداخلي تساقالإ صدق قياس 12
 00 سلوك المستهلكلعبارات  الداخلي تساقالإ صدق قياس 12
 00 ستوزيع عينة الدراسة حسب الجن 01
 00 توزيع عينة الدراسة حسب العمر 00
 00 توزيع عينة الدراسة حسب المستوى التعليمي 00
 00 توزيع عينة الدراسة حسب المهنة 00
 02 جتماعيمعدل التصفح لوسائل التواصل الإتوزيع عينة الدراسة حسب  00
 02 جتماعي المستخدمةتوزيع عينة الدراسة حسب وسائل التواصل الإ 00
 01 جتماعيفراد الدراسة لعبارات بعد المنتج عبر وسائل التواصل الإأاستجابة  00
 00 جتماعيفراد الدراسة لعبارات بعد السعر عبر وسائل التواصل الإأاستجابة  00
 00 جتماعيفراد الدراسة لعبارات بعد الترويج عبر وسائل التواصل الإأاستجابة  02
 00 جتماعيفراد الدراسة لعبارات بعد التوزيع عبر وسائل التواصل الإأاستجابة  02
 00 الوسط الحسابي لعبارات سلوك المستهلك 01
سلوك  جتماعي علىختبار أثر المنتج عبر وسائل التواصل الإلإنحدار البسيط لإنتيجة تحليل ا 00

 المستهلك
00 

لوك جتماعي على سأثر السعر عبر وسائل التواصل الإ ختبارنحدار البسيط لإنتيجة تحليل الإ 00
 المستهلك

00 

لى سلوك جتماعي عواصل الإختبار أثر الترويج عبر وسائل التنحدار البسيط لإنتيجة تحليل الإ 00
 كالمستهل

00 



 والملاحق لوالأشكا قائمة الجداول
ى سلوك جتماعي علعبر وسائل التواصل الإ ختبار أثر التوزيعنحدار البسيط لإنتيجة تحليل الإ 00

 المستهلك
00 

ى سلوك جتماعي علالتسويق عبر وسائل التواصل الإختبار أثر لإ نحدار المتعددنتيجة تحليل الإ 00
 المستهلك

00 

 



 قائمة الجداول والأشكال والملاحق
 

 قائمة الاشكال:

 الصفحة عنوان الشكل رقم الشكل

 00 العوامل المؤثرة على سلوك المستهلك 10

 00 مراحل عملية إتخاذ قرار الشراء 10

 01 مزايا التسويق عبر وسائل التواصل الإجتماعي بالنسبة للمستهلك 10

 02 نموذج الدراسة 11

 01 توزيع عينة الدراسة حسب الجنس 10

 00 توزيع عينة الدراسة حسب العمر 10

 00 توزيع عينة الدراسة حسب المستوى التعليمي 12

 02 توزيع عينة الدراسة حسب المهنة 10

 00 لوسائل التواصل الإجتماعي حفمدة التص 10

 00 التواصل الإجتماعي المستخدمةتوزيع عينة الدراسة حسب وسائل  01

 

 

 



 الجداول والأشكال والملاحققائمة 
 

 قائمة الملاحق:

 الصفحة اسم الملحق رقم الملحق

 95 الاستبيان 10

 20 معامل ثبات الفا كرونباخ 10

 20 الصدق الداخلي 10

 26 تحليل البيانات الشخصية 10

 26 تحليل عبارات الاستبيان 19

 61 الفرضياتاختبار  12

 

 



 

مقدمةالا  



 مقدمة
 

 أ
 

 :توطئة 
 جتماعي جزءًا لا يتجزأ من حياتنا اليوميةه اليوم، أصبحت وسائل التواصل الإفي العصر الرقمي الذي نعيش     

 ، تويترانستجرامحيث يقضي الأفراد ساعات طويلة يتفاعلون مع محتويات متنوعة على منصات مثل فيسبوك، 
جتماعي مقتصرًا على التواصل الشخصي بين الأفراد فقط، بل تطور لم يعد دور وسائل التواصل الإو ويوتيوب. 

 حيث جمهورها المستهدف بطرق مبتكرة وفعالةليصبح أداة قوية في أيدي الشركات والعلامات التجارية للتواصل مع 
جتماعي بقدرة فريدة على الوصول إلى عدد كبير من الناس بشكل سريع وبتكلفة منخفضة تتمتع وسائل التواصل الإ

نسبيًا، مما جعلها منصة مثالية لترويج المنتجات والخدمات. لكن الأثر الحقيقي لهذه الوسائل يتجاوز مجرد 
ير تأثف .والولاء ءالشراتخاذ قرارات إستهلك و ير، إذ يمتد ليؤثر بشكل عميق على سلوك المالوصول إلى الجماه

موضوعاً شائكاً ومهماً في عالم الأعمال يعتبر جتماعي على سلوك المستهلك التسويق عبر وسائل التواصل الإ
 والتسويق الحديث.

مؤسسة نجد  ؛تهاالتسويق منتجاتها وخدمالتي تستخدم وسائل التواصل الاجتماعي المؤسسات  بين منو     
جتماعي للتعريف بمنتجاتها وخدماتها الرسمية على وسائل التواصل الإصفحتها  فيتعتمد  . حيثالجزائرصالات إت

 .ممكنين وقتو وجهد  تكلفة بأقلعدد ممكن من المستهلكين  أكبروجذب 
 الإشكالية: 
جتماعي كأداة استخدام وسائل التواصل الإأثر إلى استكشاف وتحليل هذه الدراسة هدف تبناء على ما سبق     

الأمر وهو  ؛-وكالة عزابة-تصالات الجزائر وذلك بالتطبيق على إحدى وكالات إ ،تسويقية على سلوك المستهلك
 :إلى طرح التساؤل الرئيسي التالي يقودنا الذي
  صالات الجزائر إتعي على سلوك المستهلك في مؤسسة جتماثر التسويق عبر وسائل التواصل الإما أ 
 ؟-وكالة عزابة- 

 جل الإجابة على هذه الإشكالية قمنا بطرح الأسئلة الفرعية التالية:أومن 
في مؤسسة جتماعي على سلوك المستهلك ئية للمنتج عبر وسائل التواصل الإيوجد أثر ذو دلالة إحصاهل  -

 ؟0. 05عند مستوى معنوية إتصالات الجزائر وكالة عزابة 
في مؤسسة جتماعي على سلوك المستهلك ية للتسعير عبر وسائل التواصل الإيوجد أثر ذو دلالة إحصائهل  -

 ؟0. 05عند مستوى معنوية إتصالات الجزائر وكالة عزابة 
سسة في مؤ جتماعي على سلوك المستهلك ية للترويج عبر وسائل التواصل الإيوجد أثر ذو دلالة إحصائهل  -

 ؟0. 05عند مستوى معنويةإتصالات الجزائر وكالة عزابة 
في مؤسسة جتماعي على سلوك المستهلك ية للتوزيع عبر وسائل التواصل الإيوجد أثر ذو دلالة إحصائهل و  -

 ؟0. 05عند مستوى معنويةإتصالات الجزائر وكالة عزابة 
 

 



 مقدمة
 

 ب
 

 الفرضيات:
 :الفرضيات التالية عتمادإ روحة ومعالجة الموضوع، تم للإجابة عن الأسئلة المط    
في مؤسسة جتماعي على سلوك المستهلك ئية للمنتج عبر وسائل التواصل الإيوجد أثر ذو دلالة إحصا -

 .0. 05عند مستوى معنوية إتصالات الجزائر وكالة عزابة 
في مؤسسة جتماعي على سلوك المستهلك ية للتسعير عبر وسائل التواصل الإيوجد أثر ذو دلالة إحصائ -

 .0. 05عند مستوى معنوية إتصالات الجزائر وكالة عزابة 
في مؤسسة جتماعي على سلوك المستهلك ية للترويج عبر وسائل التواصل الإيوجد أثر ذو دلالة إحصائ -

 .0. 05عند مستوى معنويةإتصالات الجزائر وكالة عزابة 
في مؤسسة جتماعي على سلوك المستهلك زيع عبر وسائل التواصل الإية للتو يوجد أثر ذو دلالة إحصائ -

 .0. 05عند مستوى معنويةإتصالات الجزائر وكالة عزابة 
 :الدراسةختيار موضوع مبررات إ
نسان، مما من حياة الإ لا يتجزأ ءجتماعي، حيث أصبحت هذه الوسائل جز استخدام وسائل التواصل الإتزايد     

ير التسويق عبر وسائل التواصل معرفة تأث العمل علىيجعل دراسة تأثيرها على سلوكهم ضرورية. وبالخصوص 
 اثراء الدراسات المتخصصة في هذا المجال. الرغبة في لى جانبالإجتماعي على سلوك المستهلك إ

 :الدراسة أهداف
 :التاليةنسعى من خلال هذه الدراسة الى بلوغ الأهداف     
 جزائرتصالات المن خلال مؤسسة إ جتماعيرة التسويق عبر وسائل التواصل الإظاهعرف على تالو  الاطلاع -
 .-وكالة عزابة- 
بواسطة مؤسسة  جتماعي وسلوك المستهلكوسائل التواصل الإالعلاقة بين التسويق عبر  تسليط الضوء على -
 .-وكالة عزابة-تصالات الجزائرإ
عن طريق مؤسسة  جتماعي في التأثير على القرار شرائي للمستهلكتلعبه وسائل التواصل الإ الدور الذي إبراز -
 .-وكالة عزابة-تصالات الجزائرإ

 الدراسة:أهمية 
وأثره  جتماعيالتواصل الإ وسائليُعَد التسويق عبر ، توشبكة الأنترنيفي ظل الاعتماد المتزايد على التكنولوجيا  -

 . في مجالات الأعمال والتسويق وضرورة حتمية لا غنى عنها موضوعاً هاماً  على سلوك المستهلك،
مرجع جديد إلى المكتبة لدعم الباحثين في  الدراسة وإضافةالسعي للمساهمة في إثراء المعرفة عن طريق هذه  -

 هذا المجال، وخاصة باللغة العربية.
الاجتماعي في وكالة عزابة تتجلى في كفاءته في كسب أهمية الدور الذي يبرزه التسويق عبر وسائل التواصل  -

 .ى رضاهم وولائهمالزبائن، وتأثيره الفعال على سلوكهم كمستهلكين، بالإضافة إلى قدرته على فهم مد
 



 مقدمة
 

 ت
 

 حدود الدراسة:
 هم حدود الدراسة في:تتجلى أ     
 جتماعي وسائل التواصل الإ ثه التسويق عبرالذي يحدن دراستنا تتحدث عن الأثر : وبما أالحدود المكانية -
ثر، ولهذا الغر  تم تحديد مكان إجراء هذه ختيار مكان للبحث عن هذا الأسلوك المستهلك، كان لزاما علينا إعلى 

 عزابة.تصالات الجزائر وكالة الدراسة في مؤسسة إ
كالة عزابة، والبالغ ئر و تصالات الجزامؤسسة إي عينة من المستهلكين الذين يمثلون زبائن الحدود البشرية: وه -

 مفردة. 07عددهم 
، وتم تقسيم هذه الفترة 2024وجوان  2724 فيفري شهر بين في الفترة الممتدة أُنجزت الدراسة الحدود الزمنية:  -

مباشرة ، تم ماي وفي شهر. 4202ي ر فيفمنذبدأت الدراسة النظرية  إلى قسمين: دراسة نظرية ودراسة ميدانية.
 للدراسة. تطبيقيالجانب  فيالعمل 

 منهج الدراسة:
حيث يظهر . ، لملائمته لطبيعة الدراسةعتماد على المنهج الوصفي التحليليتم الإلمعالجة موضوع البحث     

الاجتماعي وسائل التواصل لتسويق عبر  العلميةفي البناء النظري من خلال عر  أهم المفاهيم  الجانب الوصفي
عبر هذه الوسائل على سلوك المستهلك، مستعينين في ذلك بمصادر متنوعة وتحليل سلوك المستهلك وأثر التسويق 

للدراسة، عن طريق التطبيقي  بينما يظهر الجانب التحليلي في الإطارومذكرات ذات صلة.  من كتب ومقالات
 الدراسة. ختباراته تفسيرا منطقيا للإجابة على إشكاليةإوتفسير نتائج  ،spss  22مخرجات البرنامج الإحصائيتحليل 

 هيكل الدراسة:
نظري والثاني  فصل رئيسيين: إلى فصلين للإجابة على إشكالية ابحث وتحقيق أهدافه، تم تقسيم الدراسة    
 .تطبيقي
 عنالمستهلك وسلوك  جتماعيالتواصل الإ وسائلتناول الفصل الأول خلفية نظرية حول التسويق عبر  حيث    

سلوك جتماعي و التواصل الإ وسائلدبيات النظرية للتسويق عبر تطرق المبحث الأول إلى الأ طريق ثلاث مباحث:
 جتماعي وسلوك المستهلكين التسويق عبر وسائل التواصل الإعلاقة بال المبحث الثاني إلىبينما  ؛المستهلك

 . للدراسةة الأدبيات التطبيقي وتطرق المبحث الأخير إلى
  الطريقة والأدوات :، حيث تناول المبحث الأول منهللدراسة خصصناه للإطار التطبيقي ما الفصل الثاني فقدأ    
 .عر  وتحليل نتائج الدراسة المبحث الثاني تم وفي

  
  
 



 

الفصل الأول: الأدبيات 
والتطبيقية النظرية 
عبر وسائل  للتسويق

جتماعي الإالتواصل 
 وسلوك المستهلك
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 تمهيد:
ي الوقت جتماعي على سلوك المستهلك موضوعا بالغ الأهمية فير التسويق عبر وسائل التواصل الإيعد تأث    

التسويق عبر وسائل التواصل عى نتشار التكنولوجيا الرقمية. يسالحاضر، خصوصا مع تزايد إستخدام الأنترنت وإ
سائل تسويقية ستهداف وجذب المستهلكين المحتملين وتحويلهم الى عملاء فعليين من خلال تقديم ر الإجتماعي الى إ

جتماعي قد أثر هم ورغباتهم. ومن الجدير بالذكر أن التسويق عبر وسائل التواصل الإحتياجاتموجهة وجذابة تلبي إ
طلاع على المعلومات المتعلقة صبح بإمكان المستهلكين البحث والإلك، حيث أبشكل كبير على سلوك المسته

 بالمنتوجات والخدمات التي تقدمها المؤسسات.
جتماعي وسلوك المستهلك، مع عن التسويق عبر وسائل التواصل الإلى تقديم فكرة عامة يهدف هذا الفصل إ   

لأفراد. بالإضافة الى ذلك، ماعي على سلوك الاستهلاكي لالتركيز على تأثير التسويق عبر وسائل التواصل الاجت
 هم الدراسات السابقة التي تناولت هذا الموضوع، من خلال ثلاث مباحث رئيسية:سيتم إستعراض أ 

 جتماعي وسلوك المستهلك.التواصل الإ النظرية للتسويق عبر وسائل تلأدبياا الأول:المبحث 
 .جتماعيه بالتسويق عبر وسائل التواصل الإالمستهلك وعلاقت كسلو  الثاني:المبحث 
 التطبيقية. تدبياالأ الثالث:المبحث 
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 المستهلكجتماعي وسلوك التواصل الإدبيات النظرية للتسويق عبر وسائل الأالمبحث الأول: 
تصالات الإلكترونية ل كبير بفعل التطورات في مجال الإتأثرت طرق التواصل التقليدية مع المستهلكين بشك    

 سياً في تشكيل السلوك الشرائيتلعب دوراً أسا لجتماعي وغيرها. وأصبحت هذه الوسائالتواصل الإ وسائل نتشارإو 
جتماعي ة بالتسويق عبر وسائل التواصل الإوعليه سنقوم بتسليط الضوء على بعض المفاهيم الأساسية المتعلق

 وسلوك المستهلك.
 الاجتماعيل: التسويق عبر وسائل التواصل المطلب الأو

 سنتطرق في هذا المطلب لبعض المفاهيم الأساسية المتعلقة بالتسويق عبر وسائل التواصل الإجتماعي    
 جتماعيوم التسويق عبر وسائل التواصل الإمفه الفرع الأول:

 أولا:ن نعرف التسويق أجتماعي يجدر بنا يف التسويق عبر وسائل التواصل الإلى تعر إالتطرق قبل     
نه الإعلان أنظر محددة، فقد فهمه البعض على  تعريفات عديدة للتسويق يعكس كل منها فلسفة معينة ووجهة هناك

نشاط  " نهأعلى ولكن عموما يمكن تعريف التسويق  عتقد البعض الآخر بأنه توزيع السلع والخدماتإ أو البيع كما 
حين زبائن مربإمكانية خلق " والتسويق هو ورغبات المستهلك عن طريق التبادل" إشباع حاجات إنساني يهدف إلى 

 (00، صفحة 3102)النوري، والحفاظ عليه ".
 :جتماعيالإبعد التعرف على مفهوم التسويق يمكن التطرق الى تعريف التسويق عبر وسائل التواصل     

وأي أدوات جتماعي والمدونات التواصل الإ وسائل ستخدامإالتواصل الاجتماعي بأنه  وسائلر التسويق عبيعرف 
، هذه الأدوات تتيح العامة أو خدمة العملاءنترنت بهدف التسويق أو البيع أو العلاقات تشاركية أخرى على الأ

من تلك  تجاهيكونوا مجرد هدف لمواقع أحادية الإن للعملاء إمكانية التفاعل مع المنظمات التجارية بدلًا من أ
ن إ، تحاوري تصال مع العملاء والتواصل معهم بشكل إتيح للمنظمات إمكانية فتح قنوات المنظمات، كما أنها ت

وقة لإيصال رسائلهم بفرصاً غير مس لشركاتالتواصل الاجتماعي في العالم وفرت  لوسائلالشعبية المتنامية 
 (011، صفحة 3133)وليد، .لاتهم المستهدفين بشكل مباشرالتسويقية إلى عم

 جتماعيية التسويق عبر وسائل التواصل الإالفرع الثاني: أهم
، صفحة 3102)بوغرة،  :التاليةجتماعي في التسويق في النقاط التواصل الإ وسائل ستخدامإإيجاز أهمية يمكن     

272،271) 
 نقطاع طوال ساعات اليومإة المساحات السوقية بلا توقف أو توفير المعلومات وإتاح إمكانية. 
 المعلومات المطلوبة عن المنتجات نتظار لدى الأفراد والعملاء والمشترين للحصول علىتقليل وقت الإ  

 وغيرها.أو الخدمات لتحديد مواصفات المنتج والسعر ومنافذ التوزيع وكيفية الحصول عليه... 
 غالبية المؤسسات  المستهلكين والعملاء نظرا لتوفر تحسين جودة القرارات الشرائية لدى قطاعات وشرائح

 جتماعي. التواصل الإ وسائلقتصادية على موقع على الأقل من الإ
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 قتصادية ودعم إمكانياتها لخلق ميزة تنافسية تساعدها في إحراز مكانة التنافسية للمؤسسات الإين القدرة تحس
 .ستراتيجيةإ
  إتاحة فرص دخول أسواق جديدة عالمية تساعد المؤسسة على زيادة الحصة السوقية، وبناء صورة ذهنية مميزة

 عالميا ومحليا.
 الفرص التسويقية المتاحة عالميا.ستغلال إعدلات الأداء التسويقي وإمكانية زيادة م 
 رتباطهم إوكسب المزيد منهم، وزيادة درجة  ستفساراتهمإع العملاء والرد على تساؤلاتهم و التواجد المستمر م

 العاطفي مع المؤسسة.
 جتماعيالفرع الثالث: أهم وسائل التواصل الإ

 :كأولا. الفايسبو 
ستأثرت بقبول وتجاوب كبير من الناس خصوصا من الشباب في جميع أنحاء العالم وهي إ جتماعيةإهو شبكة     

في الولايات المتحدة  "هارفارد"م في جامعة 3112عام لا تتعدى حدود مدونة شخصية في بداية نشأتها في شباط 
( محصورة في كالفايسبو ، وكانت مدونته )"بيرجمارك زوكر " متعثر في الدراسة يدعىالأمريكية من قبل طالب 

إن هذه المدونة ستجتاح العالم بدايتها في نطاق الجامعة وبحدود أصدقائه، ولم يخطر بباله هو وصديقين له 
نتشرت في مدارس الولايات المتحدة الأمريكية إدا، فتخطت شهرتها حدود الجامعة و فتراضي بفترة زمنية قصيرة جالإ

 (2، صفحة 3132)عارف، .مستمرة الزوار ولو أنها كانت في زيادة المختلفة، وظلت مقتصرة على أعداد من
 :باليوتيو  ثانيا.

حيث كانوا أصدقاء عمل تعرفوا  (PalPay) تم تأسيس موقع اليوتيوب بمبادرة من ثلاثة موظفين في موقع     
اليوتيوب حين كانوا في حفلة الأحد أصدقائهم بينما كانوا على بعضهم البعض، وقد جاءتهم فكرة إنشاء موقع 

يلتقطون مجموعة من مقاطع الفيديو. ورغبوا في نشرها بين زملائهم، من هنا تبلورت لديهم فكرة إنشاء موقع يمكنهم 
م من بين أهم المواقع على شبكة 3112وتطور بشكل سريع إذ أصبح في صيف  .من رفع أفلام الفيديو ومشاهدتها

في " بيتزر"م قامت جامعة 2007ليكسا، وفي عام آالخامسة حسب الترتيب العالمي في الإنترنت إذ احتل المرتبة 
س أكبر مواقع بعد الموقع ساد"ليسكا إنترنت آ"كاليفورنيا بتقديم كورس يسمى التعلم عبر اليوتيوب. وطبقا لموقع 

، 3132)عارف، الامريكية. الويب المكتوبة بأية لغة في العالم، وثالث أكبر المواقع الشعبية في الولايات المتحدة
 (2صفحة 

 :رثانيا. تويت
(، وكان المسؤول عن تصميمه 3112جتماعي، حيث تم إنشاؤه في عام )أشهر وسائل التواصل الإ أحدهو     

وتوفر وسيلة التواصل  "نوح جلاس" و "بيز ستون " بالإضافة الى"إيفان ويليامز" و "جاك دورسي"
الأحداث عن حالتهم أو عن  "خدمة التدوين المصغر والتي تسمح لمستخدميه بإرسال " تغريدات(تويتر)جتماعيالإ
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أو عن طريق ( تويترخلال )الواحدة، وذلك بشكل مباشر من ( حرف للرسالة 021التي حصلت معهم بحد أقصى )
 (21، صفحة 3102)العطاونة، .أو برامج المحادثة الفورية (SMS)إرسال رسالة نصية قصيرة

 
 الأنستجرام:ثالثا. 

جتماعي التي توفر خدمات وتطبيقات لتبادل الصور على الهواتف المحمولة الذكية هو من وسائل التواصل الإ   
تقاط الصور إلفر هذا التطبيق للمتصفحين آلية اللوحية وأجهزة الحاسب الآلي )الكمبيوتر( ويو  والأجهزة الذكية

 وتويتر كالفايسبو ثل جتماعية مموعة متنوعة من خدمات الشبكات الإوتحريرها وتحميلها، ومن ثم مشاركتها في مج
مشهوراً ومعروفاً على مستوى العالم هي  "نستجراما"جتماعياسية التي تجعل وسيلة التواصل الإومن الخصائص الأس

ستخدام خاصية إتأثيرات خاصة على الصور عن طريق خاصية تحرير الصور التي تتيح للمتصفحين إضافة 
لجأت العديد ، ومع ذلك انستجرامالعظمى لتطبيق المستخدمين الغالبية تعديل الصور )فالتر(. إذ يشكل الجمهور 

، 3102)العطاونة، وخدماتها التي تقدمها. ات خاصة بها تضع عليها صور منتجاتهانشاء ملفمن الشركات الى إ
 (22، 21صفحة 

 جتماعيعبر وسائل التواصل الإج التسويقي الفرع الرابع: عناصر المزي
 بعاد للتسويق عبر وسائل التواصلأتوجد أربع " the conservatives"تجاه أصحاب المحافظينحسب إ   
لأول مرة كاقتراح للمزيج  0222سنة "McCarthy"الذي قدمه الباحثPs4جتماعي والمستمدة أساسا من نموذجالإ

ر الأربعة التقليدية السابقة مع عرض أصحاب التيار المحافظون إمكانية إبقاء العناص التقليدي حيثالتسويقي 
، صفحة 3132)بوصيري، تي:معاصرة في الوقت الحالي، وهي كالأدخال تحسينات عليها خاصة بالبيئة الرقمية الإ

000،001) 
ت المعروضة على وسائل التواصل الإجتماعي ضمن فضاء تفاعلي ويتمثل في مختلف السلع والخدما المنتج:

 لكترونية ومقدميها.الذي يجمع بين طالبي المنتجات الإلكتروني إفتراضي يمثل السوق الإ
ل من خلاجتماعي بالمرونة وعدم الثبات، وفيه تحدد الأسعار صف التسعير عبر وسائل التواصل الإيت التسعير:

و عبر المزادات، وتنخفض فيه الأسعار بسبب التنافس بين المؤسسات العارضة التفاوض بين البائع والمشتري أ
 جتماعي الخاصة بها. على وسائل التواصل الإعبر صفحاتها 

ويحتوي فتراضيا، يصبح المكان المادي إ نالتبادل: أيضروري لتسهيل عملية  وما هنه كل يعرف على أ :التوزيع
 على جوانب لامادية من المعاملات.

جتماعي لا تقل أهمية عن الترويج التقليدي، ويرجع ذلك للدور عبر وسائل التواصل الإن أهمية الترويج إ الترويج:
جتماعي، والذي يتصف بمجموعة من المميزات، من ويج الناجح عبر وسائل التواصل الإالحيوي الذي يلعبه التر 

 بينها:
  ها العميلجالمعلومات التي يحتتحديد 
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  رغباته وحجاته  مما يلائالتركيز على كل 
 مكانيات جديدة خدمات وإ لإضافة التكنولوجيا ستغلالإ 
  الحصول على معلومات كافية 

بإضافة ستة عناصر إضافية للمزيج  3113سنة  " kalyanam and mc lntyre"في حين قام الباحثان    
، صفحة 3133)فتيحة، جتماعي والتي تتمثل في: ويق عبر وسائل التواصل الإالتسويقي التقليدي خاصة بالتس

77،72،71) 
عتداء عليها للأفراد وضمان عدم الإ اة الشخصيةالخصوصية بأنها الحق في حماية الحي فوتعر  الخصوصية:

عدم العميل والمحافظة على بياناته ومعلوماته و  حيث تركز الخصوصية على حماية خصوصية ستقلالها،وإ
 .علن عنها على الموقع الإلكتروني للمؤسسةمستخدامها إلا في حدود سياسة الخصوصية الإ

وتحليل التخصيص بأنه عملية جمع وتخزين المعلومات التي تتعلق بزوار الموقع الإلكتروني  فيعر  التخصيص:
 .والشكلتفضيلات العميل من حيث المحتوى  وينسجم معالبيانات من أجل تقديم المنتج الذي يتناسب  هذه

 مع الزبائن  للتفاعلمكان ومن أيستعمال الموقع الإلكتروني في أي وقت إيمكن  تصميم الموقع الإلكتروني:
 ى جميع المعلومات المتعلقةويمكن للعميل الزائر للموقع الحصول عل الهيئات،مختلف في أو مع مختلف الزوار 

ويعتبر الموقع الإلكتروني كجزء من  والتخفيضات،أحدث العروض  طلاع علىوالإأسعارها و الخدمة أو السلع ب
حيث بإمكان الزبون إذ يلغي عمل تجار التجزئة أو الوسطاء  توزيعية، كقناةعد كذلك يو التزويج الإلكتروني  أدوات

 ل.طلبيته في المنز  ستلاموإالدفع مباشرة في الموقع 
بأنها شبكات اجتماعية تفاعلية تتيح التواصل لمستخدميها  فتراضيةالإالمجتمعات  فتعر  فتراضية:الإالمجتمعات 

، وكمثال عنها نجد غرف حتجاجيةوإتعبيرية  وأصبحت وسيلةمكان في العالم  وفي أيفي أي وقت يشاؤون 
كما  المؤسسة،من خلال روابط لبيع منتجات  ويتم توجيههمالمحادثة التي تجمع أفراد للتواصل بشأن موضوع معين 

 نستجراموالا والتوتير سبوكيكالفاي الشهيرة المنتديات ووسائل التواصل الاجتماع الافتراضيةمن ضمن المجتمعات 
 .واليوتيوب
لدعم الزبون وخصوصا تلك التي تعقب نترنت تتطلب توفير خدمات الأمواكبة الأعمال عبر  نإ الزبون:خدمة 

 أساسيين:هذه الخدمات إلى نوعين  ويمكن تقسيم عملية البيع والشراء
 ومستمرة خدمات تقدمها المؤسسات التي تعتمد على التسويق الإلكتروني بصورة دائمة هي  خدمات دعم دائمة

حاجة الزبائن المستمرة للحصول عليها وتشمل التبادل المستمر للمعلومات وتوفير التسهيلات اللازمة  بسبب
 لذلك.

  الأموال أو إرجاع المنتج في حالة  سترجاعاخدمات مؤقتة حسب الحاجة لدعم الزبون بعد الشراء وتشمل خدمة
 .عيبوجود 
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المعلومات بأنه العلم الذي يعمل على توفير الحماية للمعلومات من يعرف أمن  :الاعمال الالكترونيةمن أ
عتداء عليها وذلك بتوفير الأدوات والوسائل الحماية المعلومات من ي تحددها أو الحاجز الذي يمنع الإالمخاطر الت

خاص غير ت إلى أيدي أشوالمعايير والإجراءات المتخذة المنع وصول المعلوما والخارجية،المخاطر الداخلية 
 تصالات.الإ مخولين عبر

 المطلب الثاني: ماهية سلوك المستهلك
 سنتطرق في هذا المطلب لبعض المفاهيم الأساسية المتعلقة بسلوك المستهلك    

 الفرع الأول: مفهوم سلوك المستهلك
 ر الباحثين:ظوجهات نلتختلف وتتعدد التعاريف المقدمة لمفهوم سلوك المستهلك نظرا     

 (3102)العطاونة، 
 لقد عرف " Engel" سلوك المستهلك على أنه الأفعال والتصرفات المباشرة للأفراد من أجل الحصول على

 (20، صفحة 3102)النوري، تخاذ قرار الشراء.إلمنتج أو الخدمة ويتضمن إجراءات ا
 ويعرف" Molina  " المنتج سلوك المستهلك على أنه التصرفات والأفعال التي يسلكها الأفراد في تخطيط وشراء

 (20، صفحة 3102)النوري، .ستهلاكهإومن ثم 
يقوم بها  بناءً على التعاريف السابقة، يمكن القول إن سلوك المستهلك يتمثل في مجموعة من التصرفات التي   

الأفراد عند شراء السلع والخدمات التي يتوقعون أنها ستلبي حاجاتهم ورغباتهم المختلفة، وذلك وفقًا لقدرتهم الشرائية 
 .المتاحة

 (22،23، صفحة 3102)النوري، ولسلوك المستهلك عدت خصائص ندكر منها:
  نه لا بد أن يكون وراء كل سلوك سببا أو باعثا على أيظهر من فراغ، حيث  ولا مسبب:هو نتيجة لشيء

 السلوك، وقد يرتبط السبب بالهدف.
  كانت  نه يهدف إلى إشباع حاجة معينة، فالإنسان لا يتصرف دون وجود هدف مهماأ ىبمعن هادف:هو سلوك

تفسيرنا لها لابد أن يحتكم هذا السلوك إلى هدف ستجابة التي تبدو لنا، ومهما كان أنماط وأشكال السلوك أو الإ
معين قد يكون ظاهرا أو ضمنها وبشكل عام الهدف الرئيسي الذي يترتب عليه السلوك هو تحقيق التوازن العام 

 لشخصيته.
  مع المواقف التي تواجهه السلوك بصور متعددة حتى يمكنه التوافق ريظه متنوع:سلوك. 
  ن المرونة ألظروف والمواقف المختلفة، علما بالسلوك يتعدل ويتبدل تبعا لتعديل: والهو سلوك مرن قابل للحفز

 .اصية والظروف البيئية المحيطة بهختلاف مقومات الشخسبية من شخص إلى آخر وذلك طبقا لإن
 الفرع الثاني: أهمية دراسة سلوك المستهلك.

 (7،2، صفحة 3103)عمار، وتكمن أهمية دراسة سلوك المستهلك فيمايلي:
إن دراسة سلوك المستهلك تجعل المؤسسة تنتج السلع والخدمات التي تتوافق مع حاجات ورغبات وأذواق وكذا  -

 قدرات المستهلكين الشرائية.
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ختيار الأمثل للسلع الإتفيد دراسة سلوك المستهلك الفرد في إمداده بكافة المعلومات والبيانات التي تساعده في  -
 ذواقه.أق مع إمكاناته الشرائية وميوله و أو الخدمات المطروحة وبما يتواف

المؤسسة تنتج إلخ( تجعل ...لتقاليد، القيم العرف السائد إن دراسة ثقافة المستهلكين )الدين، اللغة، العادات وا -
 .الخدمات التي لا تتعارض مع هذه المقومات الثقافيةالسلع و 

وتستطيع بالتالي التي تحقق لها أهدافها،  والخدماتتساهم دراسة سلوك المستهلك في جعل المؤسسة تنتج السلع  -
 .التسويقية، كما تمكنها من الإنتاج وفق الإمكانيات المتوفرة لديها ستراتيجياتهاإتخطيط سياساتها وصياغة 

 سلوك المستهلك. العوامل المؤثرة في الفرع الثالث:
التصنيفات  القرارات الشرائية لأي فرد بالكثير من العوامل ونلاحظ وجود عدة تصنيفات لهذه العوامل ومن أكثرتتأثر 

تصنيف يقوم على تقسيم العوامل المؤثرة على السلوك بحسب مصدرها وبالتالي إلى مجموعتين من شيوعا نجد: 
التعلم و تجاهات والشخصية من الدوافع والإدراك والإالعوامل الداخلية والخارجية بحيث تتضمن العوامل الداخلية كلا 

جتماعية ة، الجماعات المرجعية، الطبقة الإرتباط، بينما تتضمن العوامل الخارجية كلا من الثقافة والثقافة الفرعيوالإ
، 3131)المجني، على السلوك إلى أربع مجموعات كما يلي: تصنيف آخر يقوم على تقسيم العوامل المؤثرة ة.الأسر 

 (1صفحة 
  جتماعيةوالثقافات الفرعية، والطبقات الإ كلا من الثقافة، نويتضم الثقافية:العوامل. 
  جتماعيةلإا وتتضمن جماعات المستهلكين، والأسرة، والمكانة والأدوار جتماعية:الإالعوامل. 
  الحياة طقتصادي، ونمالإكالعمر، والمهنة والوضع الخصائص الشخصية  نوتتضم الشخصية:العوامل 

 .والشخصية
  تجاهاتالدوافع، والإدراك، والتعلم، والإ لمث النفسية:العوامل. 

 العوامل المؤثرة على سلوك المستهلك(: 1شكل رقم)

 
Source:https://Mostaql.hsoubcdn.com/uploads/portfolios/2943527/658fddaed4243/PAGE2.png, acceced" 05/06/2024." 

 ي.العوامل الأربعة المؤثرة في السلوك وفقاً للتصنيف الثان ( مجموعة0الشكل)يلخص   

https://mostaql.hsoubcdn.com/uploads/portfolios/2943527/658fddaed4243/PAGE2.png
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 شراء للمستهلك.ابع: مراحل عملية اتخاد قرار الفرع الر 

 يح يمر القرار الشرائي للأفراد بعدة مراحل، حيث يتباين السلوك في كل مرحلة عن الأخرى. يمكن توض    
 التالي: هذه المراحل من خلال الشكل

 مراحل عملية إتخاذ قرار الشراء (:2الشكل رقم )
 
 
 
 

 .الادبيات النظريةبالإعتماد على  عداد الطالبينإ من  المصدر:
عملية الشراء تمر بخمس مراحل. يبدأ المستهلك بإدراك الحاجة، فيسعى  ن( أ3)يُلاحظ من خلال الشكل رقم    

، يقوم بتقييم البدائل المتاحة لإشباعها من خلال البحث عن معلومات حول السلع والخدمات المختلفة. بعد ذلك
 تجربة هذه ال ختيار البديل الذي يتوافق مع حاجاته ورغباته وإمكاناته. ثم يقوم بالشراء الفعلي، وبعدها يقيمإو 

 :المراحلنشرح كل مرحلة من هذه  سوفالرضا و من حيث الرضا أو عدم 
 مرحلة الاحساس بالحاجة : 

تبدأ عملية الشراء عندما يدرك المستهلك أنه لديه حاجة لابد من إشباعها ويمكن أن تثار الحاجة لدى الفرد     
بمثيرات داخلية كالرغبة في إشباع حاجة نفسية أو مادية أو بمثيرات خارجية كالجهود التسويقية وتظهر الحاجة عند 

الإشباع الحالي وبين الحالة المرغوبة التي يحلم التي تمثل  )الواقعية(بين الحالة الحالية  ختلافإحدوث 
 (12، صفحة 3107)فطيمة، .بتحقيقها

 :مرحلة البحث عن المعلومات 

بعد أن يدرك المستهلك بوجود حاجة وتتولد لديه الرغبة و لديه القدرة على إشباعها، يقوم في الخطوة الموالية     
بالبحث عن المعلومات، ويتوقف حجم ونوعية المعلومات المراد جمعها على طبيعة المنتجات، فإذا كان المنتج 

من جميع  نتقائهاإيجتهد في جمع المعلومات و سلعة أو خدمة معمرة أو ذات تكاليف باهظة فإن المستهلك 
منخفضة فإن المستهلك قد لا  المصادر المتاحة، أما إذا كانت سلعة أو خدمة تشترى بصفة روتينية وذات تكلفة

 (00، صفحة 3103)عمار، .يجتهد كثيرا في جمع المعلومات و يكتفي بالمعلومات المتاحة لديه من التجارب السابقة
 :مرحلة تقييم البدائل 

 اتبعملي يقومختيار البدائل الممكنة، إوبعد بعد جمع المعلومات عن المنتجات التي يرغب المستهلك في شرائها     
بين  قاومالبدائل المتاحة في السوق، ويبين العميل وهدا ما يوائم تخاذ قرار الشراء النهائي. إالحلول قبل  لتلكتقييم 

 (021، صفحة 3102)النوري، .المناسبالشراء قرار  صدرقبل أن ي البيعية مغرياتها
 
 

الإحساس 
 بالحاجة

البحث عن 
لوماتعالم  

تقيم 
 البدائل

 اتخاذ قرار
ءالشرا  

سلوك ما 
ءبعد الشرا  
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 :مرحلة قرار الشراء 
مرحلة الشراء الفعلي  تأتيشباع، إ قصىأختيار البديل الذي يرى المستهلك أنه يحقق له إبعد تقييم البدائل و     

 (02، صفحة 3103)عمار، .تخذ قرار الشراءإ قدفي هذه المرحلة يكون المستهلك ف نهأحيث 

 :سلوك ما بعد الشراء 
 لا تتوقف عملية الشراء بالنسبة للمستهلك بقرار شرائه السلعة ما أو طلب خدمة محددة بل يمتد ليشمل شعور    

 شتراها إا المستهلك بالنسبة للسلعة التي في الأساس على رضا أو عدم رضا هذ والذي يتضمنما بعد الشراء  
 (12، صفحة 3117)علي، .أو الخدمة التي طلبها
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 وسلوك المستهلك عبر وسائل التواصل الاجتماعيبين التسويق  ةالثاني: العلاقالمبحث 
 الوسائلاليوم وسيلة في متناول مختلف فئات المجتمع، حيث تعددت هذه  الاجتماعيالتواصل  وسائلأصبحت     

لمؤسسات لما لها من دور فعال في لتصاقها الدائم بالمستهلكين، كما أنها تشكل أهمية كبيرة لإوتميزت بتوافرها و 
شجع المستهلكين على  المؤسسة، وهو ما وخدمات ستمالة وحث المستهلكين على القيام بعملية الشراء لمنتجاتإ
 .تخاذ قرار الشرار المناسبإعلى المعلومات المتوفرة عبرها و  في سبيل الحصول الوسائلستخدام هذه إ

 كللمستهلجتماعي بالنسبة ية التسويق عبر وسائل التواصل الإأهم المطلب الأول:
 عن غيرها من المواقع على شبكات الأنترنت في تمكين المستخدمين  جتماعيالإتتميز وسائل التواصل    

من إنتاج، ونشر، والسيطرة، ونقد، وتصنيف والتفاعل مع المنتجات عبر الأنترنت، وما يجعل وسائل التواصل 
 .نها تمكن المستهلكين من التفاعل وتبادل المعلوماتلأحقيقة  يهو ذات شعبية واسعة  جتماعيالإ

يمكن للمستهلكين الحصول على معلومات أسرع وأكثر شمولا  يالاجتماعوسائل التواصل بفضل منصات حيث     
حول المنتج أو الخدمة قبل الشراء، ونتيجة لذلك يمكنهم الوصول إلى التعليقات التي أدلى بها المستهلكون الذين 

المنتج أو هذا ها المستهلكون الذين جربوا تؤثر التعليقات التي أدلى بحيث جربوا هذا المنتج أو الخدمة من قبل. 
م بـ العلامة التجارية في هتمالإذه التعليقات إلى زيادة الثقة واتؤدي هو  ار الشراء للمستهلكين الآخرين،الخدمة على قر 

التخلي عن قرار الشراء والتحول إلى العلامات التجارية  و العكس، عن طريقأللمستهلكين تخاذ قرار الشراء إعملية 
 المستهلكينركة إلا أن البديلة، وعلى الرغم من أن التعليقات السلبية التي تم الإدلاء بها قد تبدو سلبية بالنسبة للش

 .تجاريةضد هذه التعليقات يمكن أن يزيدوا أيضا من الولاء للعلامة ال هملذين لامة التجارية االمخلصين للع
الى ثلاث  بالنسبة للمستهلك جتماعيسويق على مواقع التواصل الإ" الت lendrevieوقد صنف الكاتب الفرنسي " 

دور مواقع )منى، علانية(، ويثق بالمؤسسة.، يستمع )يستقبل الرسالة الإيه(رأيتكلم )يبدي  المستهلكتتمثل في: مزايا 
 (012،011،017، صفحة 3133التواصل الاجتماعي في التسويق الالكتروني بالمؤسسة دراسة تحليلية لصفحة فيسبوك، 

 (3الشكل رقم)جتماعي بالنسبة للمستهلكيا التسويق عبر وسائل التواصل الإ: مزا. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 تم ذكرها  ى المعلومات التيعل بالإعتماد الطالبينعداد إ من المصدر: 

 المستهلك يتكلم

عالمستهلك يستم  
 

 المستهلك يثق

 التسويق عبر
ل وسائل التواص

جتماعي الإ  
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 (يبدي رأيه:)يتكلم مستهلكال 
مع التسويق الحديث الذي يعتبره القاعدة الرئيسية لجميع عملياته وبرامجه الإنتاجية  مستهلكتطورت مكانة ال   

ستراتيجيات والبرامج التي تخطط لها شركات التسويق، لذا على ضرورة إشراكه ضمن الإيث يركز التسويقية، ح
فالميزة التي تقدمها هذه الشبكات للشركات هي فتح الحوار المتواصل والدائم التي تتيحه مختلف الشركات للعميل 

عن المنتجات والخدمات التي ود تعبير عن رأيه بدون قيفهي تسمح له بالتكلم بحرية مطلقة وال المواقع:عبر هذه 
تقدمها، عبر خاصية التعليقات الإيجابية أو طرح عيوب ونقائص المنتج والذي بدوره يعد فرصة للشركات المسوقة 

 .والمحافظة عليهم مستهلكينالوقت توطيد العلاقات مع ال لمعرفة التغذية الراجعة لهذا المنتج وفي نفس
 علانية(يستمع: )يستقبل الرسالة الإ مستهلكال 

طلاع دائم بما يحدث بالمؤسسة )المنتجات والخدمات( فهم إمتابعة للموقع تجعل العملاء على إن ميزة ال   
 بتعليقاتهم المستهلكينجتماعي حتى ولم يشارك هؤلاء اقع التواصل الإيستقبلون كل ما تنشره المؤسسة على مو 

طلاع على منشورات المؤسسة وعلى تعليقات من الإويتمكنون ( المستمع )المستقبلوبالتالي يكونون في وضع 
 .تخاذ قرار الشراء وتشكيل صورة ذهنية حول ما تقدمه المؤسسةإلعملاء الآخرين مما يساعدهم على ا
 يثق مستهلكال: 

جتماعي أنه يعزز عنصر الثقة لدى العميل، فأسلوب التسويق يا التسويق عبر مواقع التواصل الإومن ضمن مزا   
إمكانية  مستهلكمراحل، فهذه المواقع تتيح لل تدريجيا وعبر مستهلكمن المزايا التي تبني ثقة ال يعرض العديدالحديث 

المقارنة بين أكثر من موقع يعرض نفس المنتوج لغاية الحصول على السعر الأكثر تنافسا، وكذلك من خلال 
نتوجات نظرا لتوفر كل المعلومات عنها عرض ردود الآخرين حول المنتج يسهل على العميل المفاضلة بين الم

الانتظار للمشترين للحصول على  وتقليص وقتوميزاتها. تحسين جودة القرارات الشرائية لدى العملاء والمستهلكين 
 .الكتالوجات لتحديد مواصفات المنتج

 للمستهلكتخاذ قرار الشراء التسويق عبر وسائل التواصل الإجتماعي على إ رالثاني: تأثيالمطلب 
لية )المعاملات( إلى العلاقات نتقال من العلاقات التبادحولات في عالم الأعمال، وذلك بالإلقد حدثت ت    

حيث أتاحت جتماعي التي فتحت أفاقا جديدة في عالم التسويق، بفضل ظهور وسائل التواصل الإ الاجتماعية وذلك
 وأراءهمجتماعي للمستهلكين إجراء الأحاديث وتقديم النصائح والتوصيات، وكذا مشاركة أفكارهم التواصل الإ وسائل

جتماعي ترنت، كما وفرت وسائل التواصل الإوخبراتهم مع الأخرين من خلال التواصل معهم عبر شبكة الأن
 أيضا:للمستهلكين 

 لحصول الفوري على المعلومات المناسبة. ا 
  الشراء.تخاذ قرار إمساعدتهم في 
 ن.جديدة وذلك في أي وقت وفي أي مكامعرفة المزيد من المعلومات عن المنتجات أو العلامات التجارية ال  
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قي أدوات جتماعي بأنها مصدر موثوق للمعلومات مقارنة بالإعلان وباد صار ينظر إلى وسائل التواصل الإوق    
المستهلكين لا يثقون في وسائل الاعلام التقليدية مثل: التلفزيون المجلات تصال التسويقي الأخرى، حيث أصبح الإ

 .جتماعيرونية وبالخصوص وسائل التواصل الإلكتستخدام الوسائط الإإإلخ، وتحولوا إلى  .... الصحف
تستخدمها المؤسسات من أجل وضع جتماعي من أهم الأدوات التي حى التسويق عبر وسائل التواصل الإكما أض

ستراتيجية التسويقية المناسبة، وتوفير المزيد من الفرص التسويقية في مجال التعرف على حاجات ورغبات الإ
 (322،321، صفحة 3133)لكحل، .المستهلكين والتأثير على قرارهم الشرائي

المؤثرة Ps 2عناصرالهم التسويقي، حيث سنتطرق الى أ لمزيج ونرى أيضا ان المستهلك يتأثر بمختلف عناصر ا
 قرار الشراء: تخاذعملية إعلى 

 على سلوك المستهلك منتجأثر ال 
القرار  تخاذإ المستهلك يمثل جانبًا مهمًا في عمليةجتماعي على سلوك أثير المنتج عبر وسائل التواصل الإت   

للمستهلكين بالتفاعل مع المنتجات، ومشاركة تجاربهم وآرائهم جتماعي وسائل التواصل الإحيث تسمح للمستهلكين. 
حولها، مما يؤثر على قرارات الشراء وتفضيلات المستهلكين بشكل كبير. تكون المنتجات التي تحظى بشعبية على 

المستهلكين بشكل أكبر، مما يؤدي إلى تأثير إيجابي على  هتمامإ جتماعي عرضة لجذب ات التواصل الإمنص
 .تجاه تلك المنتجات سلوكهم

 على سلوك المستهلكتسعير أثر ال 
جتماعي على سلوك المستهلك يمكن أن يكون كبيرًا. فعروض الخصم ير التسعير عبر وسائل التواصل الإأثت   

ستهلكين على جتماعي يمكن أن تشجع المالإوالصفقات الحصرية التي يتم الترويج لها عبر منصات التواصل 
خاذ قرارات الشراء بسرعة. بالإضافة إلى ذلك، يمكن لمنشورات المستخدمين حول تجاربهم إتالشراء وتحفزهم على 

مع التسعير وقيمة المنتج أن تؤثر على سلوك المستهلك من خلال إشارات إيجابية أو سلبية تؤثر على قراراتهم 
 .الشرائية

 على سلوك المستهلك. ترويجأثر ال 
جتماعي على سلوك المستهلك يمكن أن يكون ملحوظًا. فعمليات التسويق ير الترويج عبر وسائل التواصل الإتأث  

والإعلان عبر هذه الوسائل تسمح للمستهلكين بالتفاعل مع المنتجات والعلامات التجارية بشكل مباشر، مما يؤثر 
تُعلن عنها على وسائل التواصل ترويجية التي على قراراتهم الشرائية. كما أن العروض الحصرية والحملات ال

جتماعي قد تشجع المستهلكين على الشراء وتعزز إقدامهم على عمليات الشراء بناءً على تلك العروض الإ
 .والترويجات

 عبر على سلوك المستهلكتوزيع أثر ال 
تشكيل سلوك المستهلك. عندما جتماعي يمكن أن يلعب دورًا مهمًا في ع المنتجات عبر وسائل التواصل الإتوزي   

تجات بسهولة جتماعي، يمكن للمستهلكين الوصول إلى المنشرة للشراء عبر وسائل التواصل الإيتم توفير قنوات مبا
 .حتمالية إتمام عمليات الشراءإوسرعة، مما يزيد من 
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 دبيات التطبيقيةالمبحث الثالث: الأ
 لدراسات المتعلقة بموضوع الدراسة.سنحاول من خلال هذا المبحث إلى أهم ا   

 .المطلب الأول: الدراسات السابقة باللغة العربية
 سنتطرق في هذا المطلب إلى الدراسات باللغة العربية.   
باستخدام وسائل ر التسويق : "أثبعنوان(، 2016الزياداتحلا بلال بهجت النسور ومحمد عواد _دراسة )1

 .03، العدد12الأردنية في إدارة الاعمال، مجلد"، مقال في مجلة الشراء في الاردنعلى نية الاجتماعي  التواصل
جتماعي من خلال بعدي محتوى الشركة ستخدام وسائل التواصل الإإتسويق بهدفت الدراسة إلى اختبار أثر ال   

 الوصول إلى الأشخاصستخدمت الدراسة العينة القصدية من أجل إتخدم على نية الشراء في الأردن، ومحتوى المس
ونسب  ستخدمت الأسلوب الوصفي التحليلي من تكراراتإ، و ةويقيتسعراض الذين يستخدمون شبكة التواصل الأ

ختبار الفرضيات، وقد خلصت نحدار البسيط والمتعدد الإحرافات توصف العينة. والإإنمئوية ومتوسطات حسابية، و 
جتماعي على نية الشراء، ووجود أثر ستخدام وسائل التواصل الإإتسويق بلل أثرالدراسة إلى عدة نتائج أهمها: وجود 

 .جتماعي على نية الشراء ووجود أثر ذو دلالة إحصائيةلإمحتوى الشركة في وسائل التواصل اذو دلالة إحصائية ال
ركات وسائل ة تبني الشجتماعي على نية الشراء. وأوصت الدراسة بأهميوى المستخدم في وسائل التواصل الإالمحت

اعلية محتواها على عمالها وبشكل خاص في مجال التسويق، وتركيز جهودها في تحسين فأ جتماعي في التواصل الإ
 .جتماعيالإل مواقع التواص

القرار الشرائي جتماعي على التواصل الإمواقع ر أثبعنوان: " (،2021عصام المبروك ومحمد الاحمر_دراسة )2
الدولية للعلوم "، مقال في مجلة على المستهلك الليبي في مدينة طرابلسللمستهلك، دراسة تطبيقية 

 .جامعة طرابلس، 22العددوالتقنية،
جتماعي على قرار الشراء للمستهلك الليبي والوقت الكشف عن تأثير مواقع التواصل الإهدفت هذه الدراسة إلى    

هذا التأثير على كل مرحلة من مراحل قرار الشراء، وقد  والجهد الذي توفره في التقييم بين البدائل المتاحة، ومعرفة
ستبيان لإا ستخدامإجتماعي في مدينة طرابلس، تم ن جميع مستخدمي مواقع التواصل الإتكون مجتمع الدراسة م

( مستهلكاً، 221نهم )ستجاب مإ( مستهلكا، 211مناسبة تكونت من )ختيار عينة إأداة الجمع بيانات الدراسة، وتم ك
 ستخدام برنامج الحزمة الإحصائيةإ(، وقد تم 11ستبانة صالحة للتحليل الإحصائي ، أي ما نسبته )إ( 211) وجدت

(Spss)  د تأثير عالي ختبار فرضيات الدراسة، وتوصلت نتائج هذه الدراسة إلى وجو إفي عملية تحليل البيانات و
 مستهلك الليبي في مدينة طرابلس في جميع مراحلهتخاذ القرار الشرائي للإجتماعي على عملية المواقع التواصل الإ

معلومات عن البدائل جتماعي ومساعدته في توفير اللمعلن عنها عبر مواقع التواصل الإمن حيث إدراك الحاجة ا
 ءختيار البديل الأمثل من بين البدائل المتاحة، والقيام بعملية الشراء الفعلي، وتقييم مرحلة ما بعد الشراإالمختلفة ، و 

جتماعي توفير الكمية المطلوبة التواصل الإ وقد أوصت الدراسة بما يلي: يجب على الشركات التي تعلن على مواقع
من المعلومات حول خصائص المنتجات التي تعلن عنها تماشياً مع التغيير المستمر في رغبات المستهلكين، يجب 
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جتماعي، كما يجب على عنها على مواقع التواصل الإعلى الشركات توضيح الأسعار الحقيقية للمنتجات المعلن 
 .اتللمستهلكلتزام بتوقيت تسليم المنتج وتقديم برامج الصيانة المناسبة الشركات الإ

تخاذ القرار ير التسويق عبر مواقع التواصل الإجتماعي في إبعنوان: "تأث (،2022_دراسة )فاطمة الزهرة قسول3
جتماعي الجزائريين"، اصل الإدراسة ميدانية لعينة من مستخدمي مواقع التو الشرائي من وجهت نظر المستهلك، 

 .01، العدد10عمال، مجلدفي مجلة الريادة لإقتصاديات الأمقال 
 تخاذ القرار الشرائيإجتماعي في ير التسويق عبر مواقع التواصل الإهدفت هذه الدراسة إلى معرفة مدى تأث   
جتماعي الجزائريين، وتكونت عينة دية من مستخدمي مواقع التواصل الإلعينة عمعتمدت على دراسة ميدانية إ و  

وتوصلت الدراسة إلى وجود علاقة "SPSS"ستخدام الحزمة الإحصائيةإمفردة صالحة للتحليل ب 211سة من الدرا
القرار تخاذ إجتماعي على بر مواقع التواصل الإللتسويق ع %1تأثير ذات دلالة معنوية عند مستوى معنوية 

وصت الدراسة الى ضرورة التوجه نحوي التسويق بالمحتوى الرقمي لمواكبة وقد أ .الشرائي للمستهلك الجزائري 
وجات التجارية مع التطورات في مجال التسويق والوصول الى أكبر شريحة من الجمهور المستهدف لعرض المنت

 جتماعي حول منتجاتهار مواقع التواصل الإالمستهلكين عبهتمام من طرف المؤسسات بآراء ضرورة زيادة الإ
 بهدف تحسينها.

 جنبية.اني: الدراسات السابقة باللغة الأالمطلب الث
 سنتطرق في هذا المطلب إلى الدراسات باللغة الأجنبية.    

وسائل التواصل  ربعنوان: "تأثي (Fitore Jashari and Visar Sabit Rrustemi،2016)_ دراسة 1
 ةقتصاد جامعفي كلية الإ هسلوك المستهلك في كوسوفو"، أطروحة مقدمة لنيل شهادة الدكتوراجتماعي على الإ

 بريشتينا.
تخاذ القرار إجتماعي في مراحل عملية ام المستهلكين لوسائل التواصل الإستخدإكيفية تهدف هذه الدراسة الى    

ختيارهم من خلال عينة إمستهلكًا تم  031ستقصائية لـ إة والمتغيرات النفسية التي تؤثر على سلوكهم. تم إجراء دراس
جتماعي، وإذا كانوا كذلك، فما هو ستخدام وسائل التواصل الإإأثرهم بعشوائية في العاصمة بريشتينا، لمعرفة مدى ت

و الدور الذي يلعبه في عملية صنع القرار الخاصة بهم. بالإضافة إلى ذلك، فإن النتائج مفيدة للشركات في كوسوف
اد حوالي تصال للمستهلكين. أفإخلال وسائل الإعلام هذه كقنوات  ستجابة منوالتي يتعين عليها في المقابل الإ

تخذوا قرارات شراء غير مخطط لها بناءً على المعلومات أو الإعلانات التي تم الحصول إمن المشاركين أنهم  12%
م ومعارفهم على وسائل اء هو مراجعات أصدقائهمنهم أن دافعهم للشر  %20.1عليها عبر الإنترنت، وأعلن 

جتماعي. تشير الآثار المترتبة على هذه النتائج إلى القطاع الذي ينبغي للعديد من الشركات أن تركز التواصل الإ
 .أسواقها عليه
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الإلكتروني عبر وسائل التسويق  ربعنوان: "تأثي) Krypton, A., Naldo, &Satria, H،2012)دراسة_2
، 02ندونيسية، مجلد، مقال في مجلة المهنية الأ جتماعي على سلوك التسوق لدى المستهلكين"التواصل الإ

 .02العدد
كين. تحليل التأثير المتزامن والجزئي للتسويق الإلكتروني على سلوك التسوق لدى المشار  هدفت هده الدراسة الى   

يلية طالب من التعليم المهني الإندونيسي. الطريقة التحل 011ستبيان تم تقديمه إلى إتم الحصول على البيانات من 
وبناءً على نتائج البحث، وجد أن ثلاثة   .SPSS17ستخدامإب F ختبارإو  T ختبارإالمستخدمة في هذا البحث هي 

ر الإنترنت عبر وسائل التواصل عوامل أثرت على سلوك التسوق لدى المستجيبين من خلال معاملاتهم عب
جتماعي، وهي إمكانية الوصول والعملة والتفاعلية. جميع متغيرات التسويق الإلكتروني تؤثر على سلوك الإ

المستهلك. ومع ذلك، هناك أيضًا العديد من متغيرات التسويق الإلكتروني التي تؤثر على سلوك التسوق لدى 
بمتغيرات إمكانية الوصول والعملة، في  المشاركين في عوامل مختلفة. ومن العوامل الثقافية، يتأثر سلوك التسوق 

حين أن المتغير الذي يتأثر بالعوامل الشخصية هو إمكانية الوصول فقط. بالنسبة للعوامل النفسية، فإن المتغير 
 .الوحيد الذي يؤثر هو التفاعل. لكن بشكل عام يؤثر متغير التسويق الإلكتروني على سلوك التسوق لدى المشاركين

 (، بعنوان: "تأثير التسويقTrang Vu Thị Thu and Quynh Vu ThịPhương ،2021_دراسة )3
الذكية في الفيتنام  سامسونج(جتماعي على ولاء للعلامة التجارية، دراسة حالة لهواتف )عبر وسائل التواصل الإ

 في إدارة الاعمال". رلنيل شهادة الماجستي
جتماعي على الولاء التسويق عبر وسائل التواصل الإستكشاف كيفية تأثير أنشطة إلغرض من هذه الدراسة هو ا   

معالجة الغرض من هذه النهج المختار ل.للعلامة التجارية مع الحالة المحددة لهواتف سامسونج الذكية في فيتنام
 .ل منهجية هذه الدراسةختيار التصميم الوصفي والتقنية الكمية بشكل هادف لتشكيل هيكإستنتاجي. تم إالدراسة هو 

للمستجيبين عبر منصات التواصل وعلى وجه التحديد، تم جمع البيانات عبر أداة استبيانات المسح التي تم تسليمها 
طة التسويق عبر وسائل وأظهرت النتائج أن العناصر الستة لأنش .ستخدامللإإجابة قابلة  027جتماعي لتنتج الإ

التفاعل. العصرية. التخصيص. إن الحديث الشفهي والترويج لهما علاقة إيجابية  جتماعي هي: الترفيه،التواصل الإ
ستجابات من مختلف الفئات العمرية والجنس في كل ية. مع بعض الاختلافات من حيث الإبالولاء للعلامة التجار 

رية بشكل أفضل على جتماعي، يُقترح أن تركز العلامة التجاالمستخدمة على مواقع التواصل الإ فئة تجاه الأبعاد
بشكل أفضل لجذب وإرضاء عدد أكبر من YouTubeو Instagramأهمية الترفيه والترويج. كما ينبغي إدارة منصات 

 .المتابعين
 الدراسة الحالية من الدراسات السابقة. لمح الثالث:المطلب 

التسويق عبر وسائل التواصل  بأثرسنحاول من خلال هذا المطلب الى مقارنة الدراسات السابقة المتعلقة    
 ث.والقيمة المضافة للبح الحالية؛جتماعي على سلوك المستهلك بالدراسة الإ
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: محل الدراسة الحالية من الدراسات السابقة.(0لجدول رقم )ا  
 
 

 الدراسات السابقة

 الدراسة الحالية

 ختلافأوجه الإ تفاقأوجه الإ 

_دراسة )حلا بلال 1
بهجت النسور ومحمد 

 .2016عواد الزيادات(، 
 
 

الدراسة مع  تفقت هذه_إ
الدراسة السابقة من حيث 

عبر  لموضوع التسويقتناولها 
 جتماعي.وسائل التواصل الإ

عتمدت كلتا الدراستين على _إ 
 المنهج الوصفي التحليلي.

نفس برنامج تحليل _
 .spssالبينات:

تخذتا نفس المتغير _إ
 المستقل.

 

سة تمثلت في زبائن مؤس_عينة الدراسة الحالية 
ما الدراسة السابقة إتصالات الجزائر وكالة عزابة أ

جتماعي مثلت في مستخدمي شبكة التواصل الإفت
 بالأردن.

ثر التسويق عبر وسائل أ_الدراسة الحالية تناولت 
ما التواصل الإجتماعي على سلوك المستهلك أ

ة السابقة فتناولت أثر التسويق بإستخدام الدراس
 جتماعي على نية الشراء. التواصل الإوسائل 

 ختلاف في المتغير التابع()إ
_إعتمدت الدراسة الحالية على الإستبيان الورقي في 
جمع البيانات أما الدراسة السابقة فقد إعتمدت على 

 لكتروني والمقابلة في جمع البيانات.الإستبيان الإ
استين فالدراسة الحالية ختلاف المجال الزمني لدر _إ
 .3102ما الدراسة السابقة في أ 3132 في

_دراسة )عصام 2
المبروك ومحمد 

 .2021حمر(، الأ
 

عتمدت كلتا الدراستين على _إ 
 المنهج الوصفي التحليلي.

_نفس برنامج تحليل 
 .spssالبينات:

 .تخذتا نفس المتغير التابع_إ

ة الحالية تمثلت في زبائن مؤسسة _عينة الدراس
ما الدراسة السابقة عزابة أإتصالات الجزائر وكالة 

جتماعي مستخدمي مواقع التواصل الإ فتمثلت في
 في مدينة طرابلس.

ثر التسويق عبر وسائل الدراسة الحالية تناولت أ_
ما التواصل الإجتماعي على سلوك المستهلك أ

مواقع التواصل  الدراسة السابقة فتناولت أثر
 . جتماعي على القرار الشرائي للمستهلكالإ
 (في المتغير المستقل تلافخ)إ
إعتمدت الدراسة الحالية على الإستبيان الورقي في _
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إعتمدت على ما الدراسة السابقة فقد جمع البيانات أ
 .لكترونيالإ ستبيانالإ
 ختلاف المجال الزمني لدراستين فالدراسة الحاليةإ_

 .3130ما الدراسة السابقة فيأ 3132في 
_دراسة )فاطمة الزهرة 3

  .2022 قسول(،
 عتمدت كلتا الدراستين علىإ _

 المنهج الوصفي التحليلي.
_نفس برنامج تحليل 

 .spssالبينات:
 المتغير التابع. تخذتا نفس_إ
تفاق المجال الزمني _إ

 .3132لدراستين في 
_إعتمدت الدراستين على 

ستبيان الورقي في جمع الإ
 البيانات.

 ة الحالية تمثلت في زبائن مؤسسةعينة الدراس_
ما الدراسة السابقة إتصالات الجزائر وكالة عزابة أ

جتماعي مستخدمي مواقع التواصل الإ فيفتمثلت 
 .في الجزائر

ثر التسويق عبر وسائل _الدراسة الحالية تناولت أ
ما التواصل الإجتماعي على سلوك المستهلك أ

التسويق عبر مواقع  تأثيرالدراسة السابقة فتناولت 
تخاذ القرار الشرائي من التواصل الإجتماعي في إ

 المتغيرختلاف في إ)وجهت نظر المستهلك 
 .المستقل(

 
 

 Fitore_ دراسة )2

Jashari and Visar 

Sabit 

Rrustemi،2016 ) 
 

عتمدت كلتا الدراستين على _إ 
 المنهج الوصفي التحليلي.

_نفس برنامج تحليل 
 .spssالبينات:

 .تخذتا نفس المتغير التابع_إ

ة الحالية تمثلت في زبائن مؤسسة _عينة الدراس
ما الدراسة السابقة بة أتصالات الجزائر وكالة عزاإ

 .في عينة عشوائية في العاصمة بريشتينا فتمثلت
_الدراسة الحالية تناولت أثر التسويق عبر وسائل 

جتماعي على سلوك المستهلك اما الإ التواصل
التواصل  وسائل أثرتالدراسة السابقة فتناولت 

 . ماعي على سلوك المستهلكجتالإ
 )اختلاف في المتغير المستقل(

_إعتمدت الدراسة الحالية على الإستبيان الورقي في 
جمع البيانات أما الدراسة السابقة فقد إعتمدت على 

 لكتروني.الإستبيان الإ
استين فالدراسة الحالية المجال الزمني لدر ختلاف _إ

 .3102ما الدراسة السابقة فيأ 3132في 
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 ,Krypton)_دراسة5

A., Naldo, 

&Satria, H،2012(  

 عتمدت كلتا الدراستين على_إ 
 المنهج الوصفي التحليلي.

_نفس برنامج تحليل 
 .spssالبينات:

 تخذتا نفس المتغير التابع._إ
_إعتمدت الدراستين على 

ستبيان الورقي في جمع الإ
 البيانات.

ة الحالية تمثلت في زبائن مؤسسة _عينة الدراس
ما الدراسة السابقة ة أتصالات الجزائر وكالة عزابإ

طالب من التعليم المهني  011 فتمثلت في
 .ندونيسيالأ

ثر التسويق عبر وسائل _الدراسة الحالية تناولت أ
ما أالتواصل الإجتماعي على سلوك المستهلك 

التسويق الإكتروني  تأثيرالدراسة السابقة فتناولت 
جتماعي على سلوك عبر وسائل التواصل الإ
 . التسوق لدى المستهلكين

 (في المتغير المستقل ختلاف)إ
_إعتمدت الدراسة الحالية على الإستبيان الورقي في 
جمع البيانات أما الدراسة السابقة فقد إعتمدت على 

 في جمع البيانات.و ي لكترونالإستبيان الإ
استين فالدراسة الحالية ختلاف المجال الزمني لدر _إ

 .3101ما الدراسة السابقة في أ 3132في 
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 Trang Vuدراسة )_6

Thị Thu and 

Quynh Vu 

ThịPhương ،

2021.) 

الدراسة مع  تفقت هده_إ
الدراسة السابقة من حيث 

ع التسويق عبر لموضو تناولها 
 جتماعي.وسائل التواصل الإ

_نفس برنامج تحليل 
 .spssالبينات:

تخذتا نفس المتغير _إ
 .المستقل

 
 

ة الحالية تمثلت في زبائن مؤسسة _عينة الدراس
ما الدراسة السابقة إتصالات الجزائر وكالة عزابة أ

 .عينة عشوائية في الفيتنام فتمثلت في
ثر التسويق عبر وسائل _الدراسة الحالية تناولت أ

ما الإجتماعي على سلوك المستهلك أالتواصل 
وسائل  عبرر التسويق يأثتالدراسة السابقة فتناولت 

 . على ولاء للعلامة التجارية يالاجتماعالتواصل 
 ختلاف في المتغير التابع()إ

في  ستبيان الورقي_إعتمدت الدراسة الحالية على الإ
دراسة السابقة فقد إعتمدت على ما الجمع البيانات أ

 لكتروني في جمع البيانات.ان الإالإستبي
المنهج الوصفي  على عتمدت الدراسة الحاليةإ _

عتمدت على التحليلي أما الدراسة السابقة فقد إ 
 الوصفي الاستنتاجي.

ختلاف المجال الزمني لدراستين فالدراسة الحالية _إ
 .3130اما الدراسة السابقة في  3132في 

 عتماد على الدراسات السابقةبالإ عداد الطالبينمن إ  المصدر:
 :القيمة العلمية المضافة للدراسة

 جتماعي.رة التسويق عبر وسائل التواصل الإسهام نظري لتوضيح ظاهإ 
  جتماعي وسلوك المستهلكين التسويق عبر وسائل التواصل الإتسليط الضوء على العلاقة بهدفت دراستنا الى. 
  جتماعي في التأثير على القرار شرائي للمستهلك.وسائل التواصل الإ دور الذي تلعبهإبراز الهدفت دراستنا الى 
  لك من خلال الربط طلاعنا وذمجال التسويق بجامعة سكيكدة حسب إالربط بين ظاهرتين لم يسبق لهم أحد في

 جتماعي وسلوك المستهلك.الإبين متغيرين هما التسويق عبر وسائل التواصل 
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 خلاصة الفصل:
تهلك جتماعي وسلوك المسمي التسويق عبر وسائل التواصل الإقمنا في هدا الفصل بالدراسة النظرية لمفهو     

 عتباره من التوجهات الحديثة ق عبر وسائل التواصل الإجتماعي بإن التسويوالعلاقة بينهما حيث خلصنا أ
 .ا المجال المهم والحيوي قتصادية سيقدم إضافة جديدة لهدفتطبيقه في المؤسسات الإ في التسويق

جتماعي في دور الذي تلعبه وسائل التواصل الإإبراز ال لك من خلالين متغيرات الدراسة وذكما قمنا بالربط ب    
والإختلاف فيما الاتفاق ديد أوجه لى الدراسات السابقة وتح، كما قمنا بالتطرق إشرائي للمستهلكالتأثير على القرار 
 ظهار محل الدراسة الحالية من الدراسات السابقة وفي الأخير قمنا بتحديد الفجوة العلمية للدراسة.بينهما إضافة إلى إ

جتماعي له دور كبير في التأثير على القرار الشرائي وعليه نستطيع القول أن التسويق عبر وسائل التواصل الإ    
  ةالتطبيقيمر ونفيه من الناحية يد هدا الأة النظرية إلى غاية تأكقتصادي من الناحيي النشاط الإللمستهلك ف

 في الفصل التطبيقي.
 

 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 



 

الثاني: الفصل 
الإطار التطبيقي 

 للدراسة



 للدراسة الفصل الثاني: الإطار التطبيقي

 تمهيد:

وسائل  من التسويق عبربعدما تطرقنا في الجانب النظري من هذه الدراسة إلى مختلف المفاهيم المتعلقة بكل     
ت  الجاائر تصالاإسقاط هذه المفاهيم على مؤسسة إسنحاول في هذا الفصل  وسلوك المستهلك،جتماعي التواصل الإ

تقديم طريقة ب المستهلك بدايةجتماعي على سلوك ثر التسويق عبر وسائل التواصل الإوكالة عاابة وهذا بهدف معرفة أ
 ة:ختبار الفرضيات  وذلك من خلال المباحث التاليإوأخيرا عرض وتحليل النتائج وفق  وأدوات  الدراسة،

 والأدوات الطريقة  المبحث الأول:

 عرض وتحليل النتائجالمبحث الثاني: 
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الطريقة والأدوات  المبحث الأول:  
عتماد عليها من خلال توضيح منهجية م الخطوات والإجراءات التي تم الإهسنقوم في هذا المبحث بإستعراض أ     

 الإحصائية.ختلف الأدوات والأساليب عرض م كذاالدراسة الدراسة، مجتمع الدراسة، عينة 
ختيار مجتمع وعينة الدراسةإ: طريقة المطلب الأول  

: مجتمع وعينة دراسةأولا  
    :ييل فيمايتمثل مجتمع وعينة الدراسة     

جميع عملاء مؤسسة إتصالات الجزائر وكالة عزابة المتتبعين مجتمع الدراسة في  ليتمث :الدراسة مجتمع-1
من مختلف الفئات العمرية بما في ذلك المراهقين والشباب والكبار.  وسائل التواصل الاجتماعي،لصفحاتها عبر 

يين على متابعة صفحات وإدمان شريحة كبيرة من الجزائر  لوسائل،لواسع على هذه انظراً للرواج الكبير والإقبال ا
أثر  في ماالبحث المتمثلة بهدف الإجابة عن إشكالية  العملاءمن هؤلاء ختيار عينة إجتماعي، تم التواصل الإ

 سلوك المستهلك؟على الإجتماعي التواصل  التسويق عبر وسائل
من مختلف وكالة عزابة تصالات الجزائر مؤسسة إمتابعاً لصفحات  07عينة الدراسة من  تتكون  الدراسة: عينة-2

 المستويات والأصناف
: نموذج الدراسةثانيا  

  :الإجابة على إشكالية الدراسة والتساؤلات الفرعية، تم وصف نموذج الدراسة المكون من المتغيرات التاليةمن أجل   
يشير الى ذلك: (4رقم) والشكل  

المتغير التابع                                             المتغير المستقل            
 
 
 
 
 

 المصدر: من إعداد الطالبين
 

 المصدر: من إعداد الطالبين بالإعتماد على الادبيات النظرية.
متغير تابع(.)ستهلك )متغير مستقل(، وسلوك الم يبين الشكل التالي أبعاد التسويق عبر وسائل التواصل الاجتماعي  

 
 

ماعيجتوسائل التواصل الإعبر التسويق   
 )عناصر المزيج التسويقي(

 المنتج
 السعر
 الترويج
 التوزيع

 سلوك المستهلك

 



للدراسة ي: الإطار التطبيقيالفصل الثان   
 

28 
 

والبرامج المستخدمة تالمطلب الثاني: الأدوا  
عتدالية إ ختبار إراسة، صدق وثبات أداة الدراسة، و في هذا المطلب، سنتناول كلًا من أدوات الدراسة، مقياس الد    

 .التوزيع
 : أدوات الدراسةولاأ

دراسة حالة مؤسسة جتماعي على سلوك المستهلك ثر التسويق عبر وسائل التواصل الإأقصد التعرف على     
ر صحة الفرضيات باختإية على أسئلة هذه الدراسة، و ، والوصول إلى الإجابة النهائتصالات الجزائر وكالة عزابةإ

 :عتماد عليها لابد من الأدوات التاليةالتي تم الإ
حتمل سؤالًا، تنوعت بين الأسئلة المغلقة والمفتوحة، والتي ت 23نة ستبيان متضمستمارة الإإت ئاج: ن. الإستبيا1

 عتماد على هذا النوع من الأسئلة لضمان السهولة والدقة في الإجابة لجميع المشاركينلإإجابة واحدة أو أكثر. تم ا
تسهيل بغض النظر عن مستوياتهم التعليمية والمهنية، حيث كانت الأسئلة واضحة وسهلة الفهم، مما ساعد في 

 :كما يلي ثلاث محاورستبيان، فقد تم تقسيمها إلى ستمارة الإإفيما يتعلق بالأسئلة الواردة في و  .الدراسة
 بالبيانات الشخصية لمجتمع الدراسة ويشمل الجنس، الفئة العمرية، المستوى التعليمي  قيتعل الأول: المحور

 التواصل المستخدمة.وسائل جتماعي، ، معدل التصفح لوسائل التواصل الإالمهنة
 بأبعادهجتماعي هو التسويق عبر وسائل التواصل الإبالمتغير المستقل و  ةخاص عبارة 61الثاني:  المحور 

 كل بعد يحتوي على أربعة عبارات. المنتج، التسعير، الترويج، التوزيع()الأربعة 
 :عبارات خاصة بالمتغير التابع وهو سلوك المستهلك 67 المحور الثالث. 

 ة حيث تم ترتيب الدراجات كما يلي:راء عينة الدراسقا لمقياس ليكارث الخماسي لقياس أستبانة وفصممت إ وقد
 (: مقياس ليكارت الخماسي2جدول رقم)

 موافق بشدة موافق محايد غير موافق غير موافق بشدة درجة الموافقة
 5 4 2 3 6 الوزن 
 اعداد الطالبين نالمصدر: م

 الإحصائيةأساليب المعالجة .2 
 ستبيان من خلال برنامجتم تفريغ وتحليل الإ spss v21  ختبارات الإحصائيةستخدام الإإالإحصائي، وقد تم 

 :التالية
 .النسب المئوية والتكرارات لوصف العينة -
 .لقياس مدى مركزية الإجابات :الحسابيالمتوسط  -
 .تفاق وعدم تشتت الإجاباتإلقياس مدى  :المعياري نحراف الإ  -
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ختبار الصدق البنائي لأداة العينة والذي يقوم على دراسة العلاقة بين إجل أمن  :رتباط بيرسون معامل الإ - 
 .متغيرين

 .لمعرفة ثبات فقرات الاستبيان : كرومباخختبار ألفا إ -
 .لمعرفة طبيعة العلاقة بين أبعاد المتغير المستقل والمتغير التابع : البسيطنحدار تحليل الإ -
 لمعرفة طبيعة العلاقة بين المتغير المستقل والمتغير التابع. تحليل الإنحدار المتعدد:-

ليا( المستخدم في محاور ويستخدم لتحديد طول خلايا مقياس ليكارت الخماسي )الحدود الدنيا والع :المدى -
ثم تقسيمه على عدد درجات المقياس للحصول  ،( 4=  6 - 5كبر قيمة وأصغرها )أتم حساب المدى بين  الدراسة،

 6قل قيمة في المقياس وهي أعد ذلك تم إضافة هذه القيمة إلى ب ،( 7..7=  5/4طول الخلية الصحيح أي ) على
 : التالي( ، والمبينة من خلال الجدول ..6=..7+6لتحديد الحد الأعلى للفئة ) وذلك

 لمقياس ليكارت الخماسي (: توزيع درجات عبارات المحاور3)الجدول رقم

 
   ثبات أداة الدراسة 

محور لمعامل ألفا كرونباخ لك(: 4جدول رقم)  
 معامل الثبات ألفا كرونباخ عدد العبارات المحاور

يالاجتماعبعد المنتج عبر وسائل التواصل   47  7.01. 
يالاجتماعبعد السعر عبر وسائل التواصل   47  7.056 

ماعيالاجتعد الترويج عبر وسائل التواصل ب  47  7..71 
ماعيالاجتعد التوزيع عبر وسائل التواصل ب  74 7.124 

الاجتماعيوسائل التواصل  عبرالتسويق   5...0 
 5.622 سلوك المستهلك

 1...5 26 المجموع
 .v21spssعتماد على مخرجات برنامج بالإ ينإعداد الطالب من المصدر:

 موافق بشدة موافق محايد غير موافق غير موافق بشدة درجة الموافقة
 5 4 2 3 6 الوزن 

 [5-4.37] [4.37-2.47] [2.47-3.17] [3.17-7..6] [7..6- 6] المجال
 مرتفع جدا مرتفع متوسط منخفض منخفض جدا هميةمستوى الأ
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النتائج المحصل عليها أن قيمة معامل ألفا كرونباخ لمختلف المحاور تجاوز  إلىعتماد يشير هذا الجدول بالإ    
 وهي قيمة مرتفعة، في حين أن القيمة الإجمالية لمعامل الفاكرونباخ  5..,7و 7,133تتراوح بين  وهي 17%

 ستبانة.ناحية العبارات التي تضمنتها الإ وهذا يدل على ثبات أداة القياس من ،وهي قيمة مرتفعة كذلك 06.,7هي 
  :لقد تم إختيار صدق ادات القياس من خلال عرض الأدات على عدد من المحكمين من الصدق الظاهري

دوي الخبرة والتخصص، وقد ابدو أرائهم واقتراحاتهم، والتي على أساسه إستقرت على وضعها النهائي الدي تم 
 توزيعه على مجتمع الدراسة.

  تساق الداخليالإ صدق 
رتباط نتمي إليه من خلال حساب معامل الإتساق الداخلي لكل عبارة والبعد الذي تلقد تم حساب صدق الإ   

 بيرسون، ويمكن توضيح ذلك من خلال ما يلي:
o جتماعي:بعد المنتج عبر وسائل التواصل الإ 

 جتماعيوسائل التواصل الإبعد المنتج عبر لعبارات  الداخلي تساقالإ  صدق قياس: (0)الجدول رقم

معامل  العبارات الرقم
رتباط الإ 

 بيرسون 

مستوي 
 الدلالة

جتماعي معلومات تفصيلية ت الجزائر عبر وسائل التواصل الإتصالاتقدم إ 76
  عن الخدمات والمنتجات

70.,7 ** 7,777 

جتماعي مجموعة من ت الجزائر عبر وسائل التواصل الإتصالاتعرض إ 27
 متنوعة خدمات ومنتجات

404,7 ** 7,777 

جتماعي المزايا الفريدة ت الجزائر عبر وسائل التواصل الإتصالاتنشر إ 37
 لكل خدمة او منتج

.76,7 ** 7,777 

جتماعي ملاحظات ت الجزائر عبر وسائل التواصل الإتصالاتستقبل إ 74
 العملاء لتحسين الخدمات والمنتجات

.70,7 ** 7,777 

 :عتماد على مخرجات برنامج بالإ الطالبينإعداد  نم المصدرspss.  _ *(تمثل*:) ارقام بعد الفاصلة 
 تراوحت  جتماعيبعد المنتج عبر وسائل التواصل الإ رتباط لعباراتالإمن خلال الجدول يتضح أن قيم معامل     

 ن العبارات صادقة إ، وبالتالي ف7.76دلالة  ى وهي موجبة ودالة إحصائيا عند مستو  70.,7و 7,404بين  ما
 لما وضعت لقياسه.

o جتماعيبعد السعر عبر وسائل التواصل الإ 
 جتماعيبعد السعر عبر وسائل التواصل الإلعبارات  الداخلي تساقالإ  صدق قياس: (6)الجدول رقم
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معامل  العبارات الرقم
رتباط الإ 

 بيرسون 

مستوي 
 الدلالة

عبر وسائل التواصل ت الجزائر تصالاتتميز أسعار خدمات ومنتجات إ 76
 جتماعي بملائمةالإ

7,137** 7,777 

ت الجزائر عبر تصالاات سعرية متنوعة لخدمات ومنتجات إتوجد خيار  27
 الاجتماعيوسائل التواصل 

7,.67** 7,777 

ت الجزائر عبر وسائل التواصل تصالاتتماشى أسعار خدمات ومنتجات إ 37
 جتماعي مع جودتهاالإ

7,055** 7,777 

ت الجزائر عبر وسائل التواصل تصالاإ تؤثر أسعار خدمات ومنتجات 74
 جتماعي على قرارك في الشراءالإ

7,.63** 7,777 

     v21 spss.عتماد على مخرجات برنامج بالإ الطالبينإعداد  نم المصدر:
تراوحت  جتماعيالإبعد المنتج عبر وسائل التواصل  رتباط لعباراتالإمن خلال الجدول يتضح أن قيم معامل     

 ن العبارات صادقة إ، وبالتالي ف7.76دلالة  ى وهي موجبة ودالة إحصائيا عند مستو  67.,7و 7,137بين  ما
 لما وضعت لقياسه.

o جتماعي:عد الترويج عبر وسائل التواصل الإب 
 جتماعيعد الترويج عبر وسائل التواصل الإبلعبارات  الداخلي لإتساقا صدق قياس: (.)الجدول رقم

معامل  العبارات الرقم
رتباط الإ 

 بيرسون 

مستوي 
 الدلالة

ومنتجاتها عبر وسائل التواصل  تصالات الجزائر خدماتهاتعرض وتروج إ 76
 جتماعي بشكل مناسبالإ

7,.50** 7,777 

ملائمة جتماعي ت الجزائر على وسائل التواصل الإتصالاتعتبر إعلانات إ 27
 للشريحة المستهدفة

7,002** 77,77  

جتماعي مشجعة على ائل التواصل الإتعتبر العروض الترويجية على وس 37
 الشراء

7,010** 7,777 

جتماعي في ت الجزائر على وسائل التواصل الإتصالاتؤثر إعلانات إ 47
 قرارك شرائي

7,0.7** 77,77  
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 . spss v21عتماد على مخرجات برنامجبالإ الطالبينإعداد  نم المصدر:
تراوحت  جتماعيعد الترويج عبر وسائل التواصل الإب رتباط لعباراتالإمن خلال الجدول يتضح أن قيم معامل     

 ن العبارات صادقة إ، وبالتالي ف7.76دلالة  ى وهي موجبة ودالة إحصائيا عند مستو  50.,7و 7,010بين  ما
 لما وضعت لقياسه.

 
 
 

o جتماعيعد التوزيع عبر وسائل التواصل الإب 
 جتماعيزيع عبر وسائل التواصل الإبعد التو لعبارات  الداخلي تساقالإ  صدق قياس: (.)الجدول رقم

معامل  العبارات الرقم
رتباط الإ 

 بيرسون 

مستوي 
 الدلالة

بشراء  جتماعيعبر وسائل التواصل الإ تصالات الجزائرإتساعد صفحات  76
 تجاتخدمات او من

7,045** 7,777 

تصالات الجزائر عبر وسائل شراء خدمات او منتوجات إلك عملية توفر  27
 جتماعي الكثير من الجهد والوقتالتواصل الإ

7,065** 7,777 

ت الجزائر على وسائل تصالاقنوات التوزيع المستخدمة من قبل إتعتبر  37
 جتماعي فعالةالتواصل الإ

7,102** 7,777 

ستخداما من التوزيع أكثر إبر التوزيع عبر وسائل التواصل الإجتماعي يعت 47
 التقليدي

7,122** 77,77  

 . spss v21عتماد على مخرجات برنامجبالإ الطالبينإعداد  نم المصدر:
 تراوحت  جتماعيعبر وسائل التواصل الإ توزيعبعد ال رتباط لعباراتالإمن خلال الجدول يتضح أن قيم معامل     

 ن العبارات صادقة إ، وبالتالي ف7.76دلالة  ى وهي موجبة ودالة إحصائيا عند مستو  7,045و 7,122بين  ما
 لما وضعت لقياسه.

o :سلوك المستهلك 
 سلوك المستهلكلعبارات  الداخلي تساقالإ  صدق قياس: (9)الجدول رقم

معامل  العبارات الرقم
رتباط الإ 

مستوي 
 الدلالة



للدراسة ي: الإطار التطبيقيالفصل الثان   
 

33 
 

 بيرسون 

حتياجاتي إتصالات الجزائر إ الخدمات المعروضة على صفحاتتلبي  76
 الجديدة

7,067** 7,777 

ي لات الجزائر لدتصاإ تثير منتجات وخدمات المعروضة على صفحات 27
 الرغبة في شرائها

7,136** 7,777 

لبحث عن المنتجات والخدمات التي تصالات الجزائر لأستخدم صفحات إ 37
 حتاجهاأ

7,567** 7,777 

علقة الجزائر على صفحتها كافة المعلومات المتتصالات توفر صفحة إ 74
 بحث عنهابالمنتجات او الخدمات التي أ

7,556** 7,777 

تصالات الجزائر في مقارنة خصائص المنتوجات تساعدني صفحات إ 75
 والخدمات المختلفة 

7,067** 7,777 

تصالات الجزائر في مقارنة أسعار المنتجات تساعدني صفحات إ 71
 والخدمات 

7,067** 7,777 

 7,777 **7,202 تخاذ قرار الشراء بشكل أفضلتساعدني صفحات إتصالات الجزائر في إ 70

تخاد قرار ؤثر تعليقات المشتركين في صفحات إتصالات الجزائر على إت .7
 الشراء المناسب

7,3.5* 607,7  

 7,777 **7,467 ها لشكاوى المستهلكين بسرعةصفحات تصالات الجزائر عبرتستجيب إ 77

667,7 *7,272 تهااتصالات الجزائر عبر جميع صفحأنا راض على ما تقدمه إ 67  

 spss v21عتماد على مخرجات برنامج بالإ الطالبينإعداد  نم المصدر:
  7,067و 7,3.5بين  تراوحت ما سلوك المستهلك رتباط لعباراتالإمن خلال الجدول يتضح أن قيم معامل     

 فهي موجبة ودالة إحصائيا  67و .ماعدا العبارة رقم ، 7.76دلالة  ى إحصائيا عند مستو وهي موجبة ودالة 

 ن العبارات صادقة لما وضعت لقياسه.إوبالتالي ف، 7.75عند مستوى دلالة 
 
 
 
 
 



للدراسة ي: الإطار التطبيقيالفصل الثان   
 

34 
 

 الدراسة نتائجالمبحث الثاني: عرض وتحليل 
 بعادتواجد أ ياتعرض لمستو الشخصية، وكذا لى عرض وصف البيانات تم التطرق إفي هذا المبحث سي    

 ختبار فرضيات الدراسة.، وصولا إلى إالتابع المتغير المستقل، والمتغير
 عرض نتائج الدراسة المطلب الأول:

 أولا: التحليل الوصفي لعينة الدراسة
 .الجنس:1
 الجدول التالي يوضح توزيع عينة الدراسة حسب متغير الجنس:      

الجنس الدراسة حسب: توزيع عينة (15)جدول رقم  
 الجنس التكرار النسبة
 ذكر 47 %07
 أنثى 36 %27
 المجموع 5. %155

 spss v21عتماد على مخرجات برنامج بالإ الطالبينإعداد  المصدر: من
فئة ، ثم تليها 07%بنسبة  ذكورالهم من فئة أغلبية عينة الدراسة  أن والشكل التالي نلاحظ من الجدول السابق    

رنة بفئة الإناث في تتبع صفحات ن فئة الذكور يمثلوا الأغلبية مقتمما يدل على أ .27%وذلك بنسبة  الإناث
 الاجتماعي.تواصل صالات الجزائر عبر وسائل الإت

 (:5يمكن توضيح ذلك من خلال الشكل رقم)    
 

 
 

 المصدر: من إعداد الطالبين.

الجنس
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 .العمر2
 العمرالجدول التالي يوضح توزيع عينة الدراسة حسب متغير       

العمرتوزيع عينة الدراسة حسب  :(11)رقمجدول   
 العمر التكرار النسبة

فأقل 37من  13 1..%6  
27إلى  36من  29 %46.4  
47إلى  26من  14 %37  
فأكثر 46من  14 %37  
 المجموع 70 %155

 spss v21عتماد على مخرجات برنامج بالإ الطالبينإعداد  منالمصدر: 
بنسبة  سنة 27إلى  36من أعمارهم أغلبية عينة الدراسة  أنوالشكل التالي  نلاحظ من الجدول السابق    
وفي ، 37%وذلك بنسبةفأكثر  46ومن  سنة 47إلى  26من الذين تتراوح أعمارهم ، ثم تليها نسبة الأفراد %46.4

ن الفئة الشبانية مما يدل على أ .1..6%بنسبة فأقل  سنة 37من الأخير تأتي نسبة الأفراد الذين تتراوح أعمارهم 
 تعتبر الأغلبية 

 جتماعيت الجزائر عبر وسائل التواصل الإتصالاصفحات إفي متتبعي 
 (:6الشكل رقم)يمكن توضيح ذلك من خلال 

 
 

 المصدر: من إعداد الطالبين.    
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 :المستوى التعليمي. 3
 :التعليميالمستوى الجدول التالي يوضح توزيع عينة الدراسة حسب متغير       

ستوى التعليميالمتوزيع عينة الدراسة حسب  (:12)جدول رقم  
ستوى التعليميالم التكرار النسبة  

 متوسط فأقل 11 %65.0
 ثانوي  16 %33.7
 تكوين مهني 9 %63.7
 جامعي 34 1..%4
 المجموع 70 %155

 spss v21عتماد على مخرجات برنامج بالإالطالبين إعداد  المصدر: من

بنسبة  متحصلين على شهادات جامعيةأغلبية عينة الدراسة  أن والشكل التالي نلاحظ من الجدول السابق    
تأتي بعد ذلك نسبة الأفراد الذين ، %33.7بنسبة  وذلك الذين لديهم مستوى ثانوي ، ثم تليها نسبة الأفراد 1..%4

بنسبة  تكوين مهنيلديهم نسبة الأفراد الذين وفي الأخير تأتي ، 65.0%لديهم مستوى متوسط فأقل بنسبة 
 جتماعي جامعيين.ت الجزائر عبر وسائل التواصل الإتصالامما يدل على أن أغلبية متتبعي صفحات إ.%63.7

 (:.الشكل رقم)يمكن توضيح ذلك من خلال 

 
 

 المصدر: من إعداد الطالبين.
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 :المهنة.4
 المهنةمتغير الجدول التالي يوضح توزيع عينة الدراسة حسب       

مهنةتوزيع عينة الدراسة حسب ال :(13)رقمجدول   
مهنةال التكرار النسبة  

 طالب 15 %36.4
 موظف 26 %20.6
 عامل حر 10 %64.2
 بدون عمل 17 %34.2
 متقاعد 2 %3.7
 المجموع 70 %155

 spss v21عتماد على مخرجات برنامج بالإ الطالبينإعداد  من: المصدر

بنسبة  يندرجون ضمن وظيفة موظفأغلبية عينة الدراسة  أن والشكل التالي نلاحظ من الجدول السابق    
من الأفراد  36.4%تأتي بعد ذلك نسبة ، 34.2%وذلك بنسبة  العاطلين عن العمل، ثم تليها نسبة الأفراد %20.6

وفي الأخير ، 64.2%حرة بنسبةالذين هم من فئة طالب، تأتي بعد ذلك نسبة الأفراد الذين يشتغلون ضمن أعمال 
ت الجزائر عبر تصالا. مما يدل على أن أغلبية متتبعي صفحات إ3.7%بنسبة  المتقاعدينتأتي نسبة الأفراد 
 جتماعي موظفين.وسائل التواصل الإ

(:.الشكل رقم)ك من خلال يمكن توضيح ذل

 
 

 المصدر: من إعداد الطالبين.
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 :جتماعي.معدل التصفح لوسائل التواصل الإ0
 :جتماعيالإمعدل التصفح لوسائل التواصل متغير الجدول التالي يوضح توزيع عينة الدراسة حسب       

جتماعيمعدل التصفح لوسائل التواصل الإ : توزيع عينة الدراسة حسب(14)جدول رقم  
معدل التصفح لوسائل التواصل  التكرار النسبة

جتماعيالإ  
ساعات يوميا 2أقل من  26 %20.6  
ساعات 5إلى  2من  25 %25.0  
ساعات 5أكثر من  19 %30.6  
 المجموع 70 %155

 spss v21عتماد على مخرجات برنامج بالإ الطالبينإعداد  من: المصدر
جتماعي ة معدل تصفحهم لوسائل التواصل الإأغلبية عينة الدراس أن والشكل التالي نلاحظ من الجدول السابق    

جتماعي صفحهم لوسائل التواصل الإ، ثم تليها نسبة الأفراد الذين معدل ت20.6%ساعات يوميا بنسبة  2أقل من 
تصفحهم لوسائل ن معدل ، وفي الأخير تأتي نسبة الأفراد الذين كا25.0%ساعات وذلك بنسبة  5إلى  2من 

 .30.6%ساعات بنسبة  5جتماعي أكثر من التواصل الإ
 (:7يمكن توضيح ذلك من خلال الشكل رقم)

 

 
 
 

 المصدر: من إعداد الطالبين.

مدة التصفح لوسائل التواصل الإجتماعي

ساعات يوميا3أقل من 

ساعات يوميا5إلى 3من 

ساعات5أكثر من 
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 جتماعي المستخدمةوسائل التواصل الإ.6

 :جتماعي المستخدمةالإ متغير وسائل التواصلالجدول التالي يوضح توزيع عينة الدراسة حسب     
 جتماعي المستخدمةالإ وسائل التواصل توزيع عينة الدراسة حسب (:10)جدول رقم

 وسائل التواصل التكرار النسبة
 فيسبوك 31 %44.2
 انستجرام 31 %44.2
 يوتيوب 7 %67
 جوجل 1 %6.4
 المجموع 70 %155

 spss v21عتماد على مخرجات برنامج بالإ الطالبينإعداد  المصدر: من
بنسبة  انستجرام كالفايسبو يستخدمون وسيلة أغلبية عينة الدراسة  أن والشكل التالي الجدول السابق نلاحظ من    
%44.2  

، وفي الأخير تأتي نسبة الأفراد الذين 67%وذلك بنسبة  يستخدمون وسيلة اليوتيوبثم تليها نسبة الأفراد الذين 
ت الجزائر عبر وسائل تصالامتتبعي صفحات إمما يدل على أن أغلبية . 6.4%بنسبة يستخدمون وسيلة جوجل 

 .جتماعي من مستخدمي الفايسبوكالتواصل الإ
 (:15الشكل رقم)يمكن توضيح ذلك من خلال 

 
 

 المصدر: من إعداد الطالبين.
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 فراد الدراسةتحليل النتائج المتعلقة بتصورات إستجابة أثانيا: 
قل للتسويق عبر وسائل لأبعاد المتغير المستفراد لقة بتصورات إستجابة الأتحليل النتائج المتع.1

 :جتماعيالتواصل الإ
 جتماعيعبر وسائل التواصل الإ بعد المنتج 

 جتماعيبعد المنتج عبر وسائل التواصل الإ لعبارات راد الدراسة(: إستجابة أف16جدول رقم)
المتوسط  العبارات الرقم

 الحسابي
نحراف الإ 

 المعياري 
درجة 
ةالموافق  

بالترتي  

ت الجزائر عبر وسائل التواصل تصالاتقدم إ 6
جتماعي معلومات تفصيلية عن الخدمات الإ

 والمنتجات
3,65 

,7 14081 
 

 2 مرتفع

ت الجزائر عبر وسائل تصالاتعرض إ 3
جتماعي مجموعة من خدمات التواصل الإ

 ومنتجات متنوعة
3,67 7,63608 

 3 مرتفع

ت الجزائر عبر وسائل التواصل تصالاتنشر إ 2
 3,71 جتماعي المزايا الفريدة لكل خدمة او منتجالإ

7,62567 
 

 6 مرتفع

ت الجزائر عبر وسائل تصالاتستقبل إ 4
جتماعي ملاحظات العملاء التواصل الإ

 لتحسين الخدمات والمنتجات
3,65 7,64081 

 

 2 مرتفع

ماعيجتاصل الإبعد المنتج عبر وسائل التو  الإجمالي  مرتفع 5,10442 3,67 
 spss v21عتماد على مخرجات برنامج بالإ الطالبينإعداد  المصدر: من

 جاءتحيث  جتماعيبعد المنتج عبر وسائل التواصل الإ ستجابات أفراد العينة على فقراتيبين الجدول أعلاه إ    
كانت مختلف فقراتها  مرتفعة، حيث، وهي درجة موافقة 02..7معياري  وانحراف 2.10بمتوسط حسابي إجمالي 

 كالتالي:
( 7,635نحراف معياري )( وإ2.06( بمتوسط حسابي قدره )2حيث كانت أعلى فقرة في هذا المجال، الفقرة )    

تصالات إمن قبل أفراد عينة الدراسة مما يدل على أن  رتفعةم، وهذا ما يبين أن هناك درجة موافقة كبيرةوهي درجة 
 جتماعي المزايا الفريدة لكل خدمة أو منتج.التواصل الإائل الجزائر تنشر عبر وس

( 7,647نحراف معياري )( وإ2.15بمتوسط حسابي قدره )( 4)( 6) ى الفقرات في هذا المجال، الفقرةوكانت أدن
فراد عينة الدراسة مما يدل على أن إتصالات من طرف أ رتفعةم، وهذا ما يبين درجة موافقة كبيرةوهي درجة 
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جتماعي معلومات تفصيلية عن الخدمات والمنتجات، كما أنها تستقبل تقدم عبر وسائل التواصل الإر الجزائ
 ملاحظات العملاء لتحسين الخدمات والمنتجات.

 جتماعيبعد السعر عبر وسائل التواصل الإ 
جتماعيبعد السعر عبر وسائل التواصل الإ لعباراتستجابة افراد الدراسة إ (:.1جدول رقم)  

المتوسط  العبارات الرقم
 الحسابي

نحراف الإ 
 المعياري 

درجة 
 الموافقة

بالترتي  

ت تصالاتتميز أسعار خدمات ومنتجات إ 6
جتماعي الجزائر عبر وسائل التواصل الإ

 بملائمة
3,64 37457,6  

 6 مرتفع

ات سعرية متنوعة لخدمات توجد خيار  3
ت الجزائر عبر وسائل تصالاومنتجات إ

 الاجتماعيالتواصل 
3,37 56657,6  

 4 متوسط

ت تصالاتتماشى أسعار خدمات ومنتجات إ 2
جتماعي مع الجزائر عبر وسائل التواصل الإ

 جودتها
3,41 42617,6  

 2 مرتفع

ت تصالاتؤثر أسعار خدمات ومنتجات إ 4
جتماعي على الجزائر عبر وسائل التواصل الإ

 قرارك في الشراء
3,61 27747,6  

 3 مرتفع

اعيجتمسعر عبر وسائل التواصل الإبعد ال الإجمالي  3,51 75277,6  مرتفع 
 spss v21 .عتماد على مخرجات برنامجبالإ الطالبينإعداد  المصدر: من

 جاءتحيث الاجتماعي بعد السعر عبر وسائل التواصل  ستجابات أفراد العينة على فقراتيبين الجدول أعلاه إ    
، حيث كانت مختلف فقراتها مرتفعة، وهي درجة موافقة 6,7527نحراف معياري وإ 2.56بمتوسط حسابي إجمالي 

 كالتالي:
( 7,637)نحراف معياري ( وإ2.14( بمتوسط حسابي قدره )6حيث كانت أعلى فقرة في هذا المجال، الفقرة )    

أسعار من قبل أفراد عينة الدراسة مما يدل على أن  رتفعوهذا ما يبين أن هناك درجة موافقة م ،كبيرةوهي درجة 
 جتماعي تتميز بملائمة.لات الجزائر عبر وسائل الواصل الإتصامات ومنتجات إخد

( وهي 7,656نحراف معياري )( وإ2.20( بمتوسط حسابي قدره )3وكانت أدنى الفقرات في هذا المجال، الفقرة )
ه توجد نوعا ما من طرف أفراد عينة الدراسة مما يدل على أن متوسطة، وهذا ما يبين درجة موافقة متوسطةدرجة 

 جتماعي.ت الجزائر عبر وسائل التواصل الإتصالاات سعرية متنوعة لخدمات ومنتجات إخيار 
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 جتماعي:عد الترويج عبر وسائل التواصل الإب 
 جتماعيالإ عد الترويج عبر وسائل التواصلب لعباراتفراد الدراسة إستجابة أ (:.1جدول رقم)

المتوسط  العبارات الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

درجة 
 الموافقة

 الترتيب

 تصالات الجزائر خدماتهاتعرض وتروج إ 6
جتماعي ومنتجاتها عبر وسائل التواصل الإ

 بشكل مناسب
3,47 47507,6  

 3 مرتفع

ت الجزائر على وسائل تصالاتعتبر إعلانات إ  3
ملائمة للشريحة جتماعي التواصل الإ

 المستهدفة
3,48 21667,6  

 6 مرتفع

الترويجية على وسائل  تعتبر العروض  2
41577,6 3,21 جتماعي مشجعة على الشراءالتواصل الإ  

 4 متوسط

على وسائل تصالات الجزائر تؤثر إعلانات إ 4
56.57,6 3,45 جتماعي في قرارك شرائيالتواصل الإ  

 2 مرتفع

64457,6 3,40 الاجتماعيعد الترويج عبر وسائل التواصل ب الإجمالي  مرتفع 
 .spssعتماد على مخرجات برنامج بالإ الطالبينإعداد  المصدر: من

حيث جاءت الاجتماعي عد الترويج عبر وسائل التواصل ب ستجابات أفراد العينة على فقراتيبين الجدول أعلاه إ    
، حيث كانت مختلف فقراتها ، وهي درجة موافقة مرتفعة7.750نحراف معياري وإ 2.47بمتوسط حسابي إجمالي 

 كالتالي:
( 7,621نحراف معياري )( وإ.2.4( بمتوسط حسابي قدره )3حيث كانت أعلى فقرة في هذا المجال، الفقرة )    

إعلانات مما يدل على أنوهي درجة كبيرة، وهذا ما يبين أن هناك درجة موافقة مرتفعة من قبل أفراد عينة الدراسة 
 جتماعي تعتبر ملائمة للشريحة المستهدفة.ت الجزائر على وسائل التواصل الإتصالاإ

( وهي 7,641نحراف معياري )( وإ2.36( بمتوسط حسابي قدره )2وكانت أدنى الفقرات في هذا المجال، الفقرة )
 العروضة الدراسة مما يدل على أن من طرف أفراد عين متوسطة، وهذا ما يبين درجة موافقة متوسطةدرجة 

 جتماعي تعتبر مشجعة نوعا ما على الشراء.الترويجية على وسائل التواصل الإ
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 جتماعي:عد التوزيع عبر وسائل التواصل الإب  
 جتماعيعد التوزيع عبر وسائل التواصل الإبلعبارات فراد الدراسة إ ةإستجاب (:19جدول رقم)

المتوسط  العبارات الرقم
 الحسابي

نحراف الإ 
 المعياري 

درجة 
 الموافقة

 الترتيب

ئل عبر وسا تصالات الجزائرإتساعد صفحات  6
و بشراء خدمات أ جتماعيالتواصل الإ

 تجاتمن
3,31 7,62..2 

 3 متوسط

توفر لك عملية شراء خدمات أو منتوجات  3
ت الجزائر عبر وسائل التواصل تصالاإ

 جتماعي الكثير من الجهد والوقتالإ
3,22 7,64551 

 2 متوسط

قنوات التوزيع المستخدمة من قبل تعتبر  2
التواصل  تصالات الجزائر على وسائلإ

 جتماعي فعالةالإ
3,34 7,654.3 

 6 متوسط

بر التوزيع عبر وسائل التواصل يعت 4
ستخداما من التوزيع الإجتماعي أكثر إ

 التقليدي
3,31 7,62..2 

 3 متوسط

 متوسط 5,59995 3,30 الاجتماعيعد التوزيع عبر وسائل التواصل ب الإجمالي
 spss v21 .عتماد على مخرجات برنامجبالإ نلبيالطاإعداد  المصدر: من

حيث جاءت  جتماعيعد التوزيع عبر وسائل التواصل الإب ستجابات أفراد العينة على فقراتيبين الجدول أعلاه إ    
، حيث كانت مختلف فقراتها توسطة، وهي درجة موافقة م7,777نحراف معياري وإ 2.27بمتوسط حسابي إجمالي 

 كالتالي:
( 7,654.3نحراف معياري )( وإ2.24حسابي قدره ) ط( بمتوس2حيث كانت أعلى فقرة في هذا المجال، الفقرة )    

قنوات من قبل أفراد عينة الدراسة مما يدل على أن توسطةة، وهذا ما يبين أن هناك درجة موافقة ممتوسطوهي درجة 
 جتماعي تعتبر فعالة نوعا ما.ت الجزائر على وسائل التواصل الإتصالاالتوزيع المستخدمة من قبل إ

( وهي 7,645نحراف معياري )( وإ2.33حسابي قدره ) ط( بمتوس3وكانت أدنى الفقرات في هذا المجال، الفقرة )
لية الشراء عممن طرف أفراد عينة الدراسة مما يدل على أن  توسطةيبين درجة موافقة م، وهذا ما متوسطةدرجة 

 جتماعي توفر للزبون القليل من الجهد والوقت.عبر وسائل التواصل الإ
 التابع سلوك المستهلكالمتغير  فراد لعباراتتحليل النتائج المتعلقة بتصورات إستجابة الأ.2

 :فيما يلي المستهلكسلوك يمكن تلخيص عبارات 
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 سلوك المستهلك(: الوسط الحسابي لعبارات 25جدول رقم)
المتوسط  العبارات الرقم

 الحسابي
نحراف الإ 

 المعياري 
درجة 
 الموافقة

 الترتيب

الخدمات المعروضة على صفحات تلبي  6
 حتياجاتي الجديدةإتصالات الجزائر إ

3,18 627,7  
 5 متوسط

المعروضة على تجات وخدمات تثير من 3
ي الرغبة في لات الجزائر لدتصاصفحات إ

 شرائها
3,08 652,7  

 1 متوسط

لبحث تصالات الجزائر لأستخدم صفحات إ 2
 حتاجهاعن المنتجات والخدمات التي أ

3,00 642,7  0 متوسط 

تصالات الجزائر على صفحتها توفر صفحة إ 4
علقة بالمنتجات أو كافة المعلومات المت

 بحث عنهاأالخدمات التي 
2,77 64.,7  

 7 متوسط

تصالات الجزائر في تساعدني صفحات إ 5
مقارنة خصائص المنتوجات والخدمات 

 المختلفة 
4,52 777,7  

دامرتفع ج  6 

تصالات الجزائر في إتساعدني صفحات  1
 مقارنة أسعار المنتجات والخدمات 

3,18 627,7  
 5 متوسط

صالات الجزائر في تساعدني صفحات إت 0
 تخاذ قرار الشراء بشكل أفضلإ

3,91 664,7  
 2 مرتفع

ؤثر تعليقات المشتركين في صفحات ت .
تخاد قرار الشراء إتصالات الجزائر على إ

 المناسب
4,51 676,7  

 3 مرتفع

ها صفحات تصالات الجزائر عبرتستجيب إ 7
 لشكاوى المستهلكين بسرعة

2,84 650,7  . متوسط 

تصالات الجزائر أنا راض على ما تقدمه إ 67
 تهااعبر جميع صفح

3,84 631,7  4 مرتفع 

712,7 3,48 سلوك المستهلك الإجمالي  مرتفع 
 spss v21 .عتماد على مخرجات برنامجبالإ الطالبينإعداد  المصدر: من
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 حيث جاءت بمتوسط حسابي إجمالي  سلوك المستهلك ستجابات أفراد العينة على فقراتيبين الجدول أعلاه إ    
 ، حيث كانت مختلف فقراتها كالتالي:، وهي درجة موافقة مرتفعة7,712نحراف معياري وإ.2,4

( وهي 7,777نحراف معياري )( وإ4.53( بمتوسط حسابي قدره )5حيث كانت أعلى فقرة في هذا المجال، الفقرة )
المستهلك ة مما يدل على أندرجة كبيرة، وهذا ما يبين أن هناك درجة موافقة مرتفعة من قبل أفراد عينة الدراس

 تصالات الجزائر في مقارنة أسعار المنتجات والخدمات.تساعده صفحات إ
( .7,64نحراف معياري )وإ( 3.00( بمتوسط حسابي قدره )4وكانت أدنى الفقرات في هذا المجال، الفقرة )    

صفحة من طرف أفراد عينة الدراسة مما يدل على أن  متوسطة، وهذا ما يبين درجة موافقة متوسطةوهي درجة 
 تصالات الجزائر توفر على صفحتها كافة المعلومات المتعلقة بالمنتجات أو الخدمات التي يبحث عنها المستهلك.إ

 الثاني: إختبار فرضيات الدراسةالمطلب 
 الأولىختبار الفرضية إأولا: 

في مؤسسة إتصالات جتماعي على سلوك المستهلك وسائل التواصل الإللمنتج عبر دلالة إحصائية  وذ أثر يوجد-
 .0,0,عند مستوى معنويةالجزائر وكالة عزابة 

جتماعي على سلوك المنتج عبر وسائل التواصل الإ أثرختبار نحدار البسيط لإ(: نتيجة تحليل الإ 21الجدول )
 المستهلك

 Fقيمة R²معامل التحديد  Rرتباط معامل الإ مستوى الدلالة Tقيمة Bقيمة المحور
 7.670 .7.66 7.244 7.774 .2.76 7.377 الفرضية الأولى

 spss v21عتماد على مخرجات برنامج بالإ الطالبتينإعداد  المصدر: من
أظهرت  حيث المستهلكجتماعي على سلوك المنتج عبر وسائل التواصل الإأثر (36يوضح الجدول رقم )    

رتباط ، إذ بلغ معامل الإجتماعي على سلوك المستهلكللمنتج عبر وسائل التواصل الإ ضعيف أثرأنه يوجد النتائج  
قيمة معامل الإرتباط تعكس ( أي .7,66ومعامل تحديد ) 7,75أقل من  7,774( عند مستوى دلالة 7,244)

ات من التغير  %.,66العلاقة الضعيفة بين المتغيرين، وهذا ما يؤكده قيمة معامل التحديد؛ إذن فقط ما نسبته 
، كما بلغت  قيمة جتماعيصلة للمنتج عبر وسائل التواصل الإها التغيرات الحار الحاصلة في سلوك المستهلك تفس

جتماعي عبر وسائل التواصل الإ بعد المنتجأهمية (  وهذا يعبر عن أن الزيادة في مستوى 7,377درجة التأثير)
T (2.76. )( وقيمة7.670)  Fوما يبين معنوية هذا الأثر قيمة  سلوك المستهلكيؤدي إلى الزيادة في مستوى 

دلالة إحصائية  وذ ريوجد أثالتي تنص على أنه: "قبول الفرضية  ، وهذا ما يؤكد7,75عند مستوى معنوية أقل من 
 .0,0,عند مستوى معنويةجتماعي على سلوك المستهلك للمنتج عبر وسائل التواصل الإ

 الثانية:ختبار الفرضية إثانيا: 
في مؤسسة إتصالات جتماعي على سلوك المستهلك للسعر عبر وسائل التواصل الإدلالة إحصائية  وذ ريوجد أث-

 .0,0,عند مستوى معنويةالجزائر وكالة عزابة 
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جتماعي على سلوك السعر عبر وسائل التواصل الإأثر نحدار البسيط لاختبار نتيجة تحليل الإ (: 22الجدول )
 المستهلك

 Fقيمة R²معامل التحديد  Rرتباط معامل الإ مستوى الدلالة Tقيمة Bقيمة المحور
 7.603 7.667 7.245 7.772 2.737 .7.37 ثانيةالفرضية ال
 spss v21 .عتماد على مخرجات برنامجبالإ ينالطالبإعداد  المصدر: من

حيث أظهرت  ،سلوك المستهلك السعر عبر وسائل التواصل الاجتماعي علىأثر (33يوضح الجدول رقم )    
، إذ بلغ معامل  للسعر عبر وسائل التواصل الاجتماعي على سلوك المستهلك ضعيف   أثرأنه يوجد النتائج  

قيمة معامل الإرتباط ( أي 7,667ومعامل تحديد ) 7,75أقل من  7,772( عند مستوى دلالة 7,245رتباط )الإ
ات من التغير 66,7ما يؤكده قيمة معامل التحديد؛ إذن فقط ما نسبته % تعكس العلاقة الضعيفة بين المتغيرين، وهذا

، كما بلغت  قيمة جتماعيصلة للمنتج عبر وسائل التواصل الإها التغيرات الحار الحاصلة في سلوك المستهلك تفس
جتماعي وسائل التواصل الإ رالسعر عببعد أهمية (  وهذا يعبر عن أن الزيادة في مستوى .7,37درجة التأثير)

T (2.737 )( وقيمة7.603)  Fوما يبين معنوية هذا الأثر قيمة  سلوك المستهلكيؤدي إلى الزيادة في مستوى 
دلالة إحصائية  وذ أثر يوجدالتي تنص على أنه: "قبول الفرضية  ، وهذا ما يؤكد7,75عند مستوى معنوية أقل من 

 .0,0,عند مستوى معنوية جتماعي على سلوك المستهلكللسعر عبر وسائل التواصل الإ
 الثالثةختبار الفرضية إثالثا: 

في مؤسسة إتصالات جتماعي على سلوك المستهلك للترويج عبر وسائل التواصل الإدلالة إحصائية  وذ ريوجد أث-
 .0,0,عند مستوى معنويةالجزائر وكالة عزابة 

جتماعي على سلوك عبر وسائل التواصل الإالترويج أثر ختبار نتيجة تحليل الانحدار البسيط لإ: (23الجدول )
 المستهلك

 Fقيمة R²معامل التحديد  Rمعامل الارتباط  مستوى الدلالة Tقيمة Bقيمة المحور
 7.235 7.636 7.240 7.772 2.754 7.672 ثالثةالفرضية ال
 .spssعتماد على مخرجات برنامج بالإ ينالطالبإعداد  المصدر: من

حيث أظهرت ،جتماعي على سلوك المستهلكالترويج عبر وسائل التواصل الإأثر (32يوضح الجدول رقم )    
، إذ بلغ معامل  جتماعي على سلوك المستهلكللترويج عبر وسائل التواصل الإ  ضعيف يوجد أثرأنه النتائج  

قيمة معامل الإرتباط  أي ،(7,636ومعامل تحديد ) 7,75أقل من  7,772( عند مستوى دلالة 7,240الارتباط )
من  %63,6تعكس العلاقة الضعيفة بين المتغيرين، وهذا ما يؤكده قيمة معامل التحديد؛ إذن فقط ما نسبته 

، كما جتماعيصلة للمنتج عبر وسائل التواصل الإها التغيرات الحار ات الحاصلة في سلوك المستهلك تفسالتغير 
عبر وسائل التواصل  بعد السعرأهمية ن أن الزيادة في مستوى (  وهذا يعبر ع7,672قيمة درجة التأثير)بلغت 

 T( وقيمة7.235)  Fوما يبين معنوية هذا الأثر قيمة  سلوك المستهلكيؤدي إلى الزيادة في مستوى جتماعي الإ
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 وذ أثر يوجدالتي تنص على أنه: "قبول الفرضية  ، وهذا ما يؤكد7,75( عند مستوى معنوية أقل من 2.737)
 .0,0,عند مستوى معنويةجتماعي على سلوك المستهلك للترويج عبر وسائل التواصل الإدلالة إحصائية 

 ختبار الفرضية الرابعة:إرابعا: 
في مؤسسة إتصالات جتماعي على سلوك المستهلك للتوزيع عبر وسائل التواصل الإدلالة إحصائية  وذ أثر يوجد-

 .0,0,عند مستوى معنويةالجزائر وكالة عزابة 
جتماعي على سلوك التوزيع عبر وسائل التواصل الإأثر ختبار نحدار البسيط لإنتيجة تحليل الإ (: 24الجدول )

 المستهلك
 Fقيمة R²معامل التحديد  Rرتباط معامل الإ مستوى الدلالة Tقيمة Bقيمة المحور

 63.7.0 7.617 7.477 7.776 2.174 7.355 رابعةالفرضية ال
 spss v21عتماد على مخرجات برنامج بالإ ينالطالبإعداد  المصدر: من

حيث أظهرت  ،جتماعي على سلوك المستهلكعبر وسائل التواصل الإ توزيعالأثر (34يوضح الجدول رقم )    
، إذ بلغ معامل  جتماعي على سلوك المستهلكعبر وسائل التواصل الإ توزيعلل ضعيف أثرأنه يوجد النتائج  

قيمة معامل الإرتباط  أي،(7,617ومعامل تحديد ) 7,75أقل من  7,776( عند مستوى دلالة 7,477الارتباط )
من التغيرات  %61تعكس العلاقة الضعيفة بين المتغيرين، وهذا ما يؤكده قيمة معامل التحديد؛ إذن فقط ما نسبته 

، كما بلغت  قيمة جتماعيالتواصل الإها التغيرات الحاصلة للمنتج عبر وسائل ر الحاصلة في سلوك المستهلك تفس
جتماعي عبر وسائل التواصل الإ توزيعبعد الأهمية (  وهذا يعبر عن أن الزيادة في مستوى 7,355درجة التأثير)

T (2.174 )( وقيمة63.7.0)  Fوما يبين معنوية هذا الأثر قيمة  سلوك المستهلكيؤدي إلى الزيادة في مستوى 
دلالة إحصائية  وذ أثر يوجدالتي تنص على أنه: "قبول الفرضية  ، وهذا ما يؤكد7,75عند مستوى معنوية أقل من 

 .0,0,عند مستوى معنويةجتماعي على سلوك المستهلك عبر وسائل التواصل الإ توزيعلل
 الرئيسية:اختبار الفرضية  خامسا:

في مؤسسة جتماعي على سلوك المستهلك للتسويق عبر وسائل التواصل الإدلالة إحصائية  وذ أثر يوجد-
 .0,0,عند مستوى معنويةإتصالات الجزائر وكالة عزابة 

جتماعي على سلوك التسويق عبر وسائل التواصل الإأثر ختبار لإ متعددنحدار النتيجة تحليل الإ (: 20الجدول )
 المستهلك

 Fقيمة R²معامل التحديد  Rرتباط معامل الإ مستوى الدلالة المحور
الفرضييييييييييييييييييييييييييييييييييييية 

 رئيسيةال
7.774 7.45. 7.367 4.262 

 .spssعتماد على مخرجات برنامج بالإ ينالطالبإعداد  المصدر: من
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حيث أظهرت  ،جتماعي على سلوك المستهلكالتسويق عبر وسائل التواصل الإأثر (35يوضح الجدول رقم )    
، إذ بلغ معامل  جتماعي على سلوك المستهلكللتسويق عبر وسائل التواصل الإ ضعيف يوجد أثرأنه النتائج  

قيمة معامل الإرتباط تعكس ،(7,367ومعامل تحديد ) 7,75أقل من  7,774( عند مستوى دلالة .7,45رتباط )الإ
ات من التغير  %36العلاقة الضعيفة بين المتغيرين، وهذا ما يؤكده قيمة معامل التحديد؛ إذن فقط ما نسبته 

، وما يبين معنوية جتماعيعبر وسائل التواصل الإلتسويق صلة ها التغيرات الحار هلك تفسالحاصلة في سلوك المست
التي تنص على أنه: قبول الفرضية  ، وهذا ما يؤكد7,75( عند مستوى معنوية أقل من 4.262)  Fهذا الأثر قيمة 

عند مستوى جتماعي على سلوك المستهلك للتسويق عبر وسائل التواصل الإدلالة إحصائية  وذ أثر يوجد"
 .0,0,معنوية
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 خلاصة الفصل:
 تصالات الجزائر وكالة عزابة. إنب النظري على دراسة حالة مؤسسة في هذا الفصل، سعينا إلى تطبيق الجا    

 ستبيان، وطريقة تصميمهالأدوات المستخدمة مثل الإتعرضين ثم تناولنا الإطار المنهجي للدراسة الميدانية، مس
ختبار فرضياتها، وذلك من خلال المعالجة إنا نتائج الدراسة الميدانية بعد وتقييم صدقه وثباته. وأخيراً، عرض

 .الدراسةستبيانات الموزعة على عينة وتحليل البيانات المستخلصة من الإالإحصائية 



 

 الخاتمة
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  :خاتمة

، وهو موضوع يندرج لى سلوك المستهلكجتماعي عواصل الإالتسويق عبر وسائل الت أثرهذا البحث تناول     
صادية بأفضل قتالإحتى تتمكن المؤسسات من مزاولة نشاطاتها  .ضمن الدراسات الحديثة في مجال التسويق

، نظراً لكونها الأكثر وخدماتها جتماعي لتسويق منتجاتهاعتماد على وسائل التواصل الإطريقة، يجب عليها الإ
ستخداماً من قبل المستهلكين في الوقت الحالي. من خلال هذه الوسائل، تستطيع المؤسسات الوصول إلى أذهان إ

هتمام بدراسة سلوك ء  لها. لل هذا يتحقق من خلال الإية والولاالمستهلكين وتحفيزهم على متابعة العلامة التجار 
 .المستهلك وفهم الأسباب والدوافع التي تؤثر في قرارات الشراء 

مكانة هامة في جميع المؤسسات ، لما تتضمنه من مميزات جتماعي تل التسويق عبر وسائل التواصل الإيح    
لمستعملة وبروز المنافسة بشكل لم يسبق له مثيل، فإن المؤسسات تزيد من حجم المبيعات، ونظرا لتعدد الوسائل ا

بصورة جتماعي التسويق عبر وسائل التواصل الإ الحديثة أثناء  سعيها للمحافظة على مكانتها في السوق تعتمد على
أكثر من ذي قبل، حيث تحدث هذه الأخيرة في المنظمة التي تطبق فيها بشكل متكامل تغيرات أساسية، فهي 

جذبهم ب لمستهلكينتحقق تأثير غير مباشر على اساعد على نشر المعلومات والأفكار حول الخدمات والعروض و ت
  ه.اولنا إثباته من خلال دراستنا هذ، وهذا ما حفهم رغباتهم وحاجاتهمولذا 

  :الدراسةنتائج 
 خلال الدراسة المنجزة توصلنا إلى جملة من النتائج، والتي يمكن تقسيمها إلى نتائج نظرية وأخرى تطبيقية نم    

 :كما يلي
 .تمثل وسائل التواصل الإجتماعي وسيلة العصر للتسويق 
 مكانة هامة في حياة الأفراد يستخدمونها في جميع  جتماعي وسيلة العصر للتسويقتحتل وسائل التواصل الإ

 .المجالات
  جتماعي أداة لتحليل ومعرفة سلوك المستهلك وفرص لتعرف على رغباته الإإن التسويق عبر وسائل التواصل

 وحاجاته.
 ،وقراره  تساهم وسائل التواصل الإجتماعي بشكل لبير وفعال في التأثير على سلوك المستهلك وقراره الشرائي

 الشرائي.
 جتماعي على سلوك المستهلك، لكن في مؤسسة الإو دلالة إحصائية لتسويق عبر وسائل التواصل يوجد أثر ذ

 الجزائر الأثر ضعيف.إتصالات 
  تصالات الجزائر ولالة سة إطرف مستهلكي خدمات ومنتجات مؤس إستخداما منهو الوسيلة الأكثر  كالفايسبو

 عزابة.
 هتماما بالخدمات ومنتجات لأكثر إ جتماعي، وهم اصل الإكثر تفاعلا على وسائل التوالأهي ا الفئة الشبانية

 الجزائر ولالة عزابة حاليا. تتصالاإ
 جتماعي نشر المزايا الفريدة لكل خدمة او منتج.الإستطاعت إتصالات الجزائر عبر وسائل التواصل إ 
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 بملائمة. جتماعيالجزائر عبر وسائل الواصل الإ أسعار خدمات ومنتجات إتصالات تتميز 
 إعلانات إتصالات الجزائر على وسائل التواصل الإجتماعي ملائمة للشريحة المستهدفة. تعتبر 
  نوعا ما. الإجتماعي فعالةتعتبر قنوات التوزيع المستخدمة من قبل إتصالات الجزائر على وسائل التواصل 
 الجزائر المستهلك في مقارنة أسعار المنتجات والخدمات. صفحات إتصالات تساعد 

 الفرضيات
ن جميع فرضيات الدراسة قد تم التحقق منها والتي التي تم الحصول عليها، تبين لنا أبناء  على النتائج     

 تضمنت:
 الإجتماعي على للمنتج عبر وسائل التواصل  يوجد أثر ضعيفالنتائج  بناء  على الأولى: الفرعية الفرضية

 التي تنص على أنه: قبول الفرضية  ؤلدنالأدلة الإحصائية، استناداً إلى  ،سلوك المستهلك
في مؤسسة للمنتج عبر وسائل التواصل الإجتماعي على سلوك المستهلك دلالة إحصائية  وذ ريوجد أث

 .0,0,عند مستوى معنويةولالة عزابة إتصالات الجزائر 
  جتماعي على الإللسعر عبر وسائل التواصل  أنه يوجد أثرَ ضعيف النتائج بناء  على الثانية:الفرضية الفرعية

 التي تنص على أنه: قبول الفرضية  ؤلدنبناءً  على الأدلة الإحصائية، ، سلوك المستهلك
إتصالات في مؤسسة للسعر عبر وسائل التواصل الإجتماعي على سلوك المستهلك دلالة إحصائية  وذ ريوجد أث

 .0,0, عند مستوى معنويةالجزائر ولالة عزابة 
 :للترويج عبر وسائل التواصل الإجتماعي على  يوجد أثر ضعيف النتائج أنه بناء  على الفرضية الفرعية الثالثة

 التي تنص على أنه: قبول الفرضية  ؤلدن ،بناءً  على الأدلة الإحصائية، سلوك المستهلك
في مؤسسة للترويج عبر وسائل التواصل الإجتماعي على سلوك المستهلك دلالة إحصائية  وذ ريوجد أث

 .0,0, عند مستوى معنويةإتصالات الجزائر ولالة عزابة 
 للتوزيع عبر وسائل التواصل الإجتماعي على سلوك  أنه يوجد أثر ضعيفالنتائج  بناء  :الفرضية الفرعية الرابعة

 التي تنص على أنه: قبول الفرضية  ؤلدن ،الإحصائية بناءً  على الأدلة ،المستهلك
في مؤسسة للترويج عبر وسائل التواصل الإجتماعي على سلوك المستهلك دلالة إحصائية  وذ ريوجد أث

 .0,0, عند مستوى معنويةإتصالات الجزائر ولالة عزابة 
 :جتماعي على سلوك التواصل الإئية لتسويق عبر وسائل يوجد أثر ذو دلالة إحصا"الفرضية الرئيسية

 ."المستهلك
بناءً  على  ،للتسويق عبر وسائل التواصل الإجتماعي على سلوك المستهلك يوجد أثر ضعيف بناء  على النتائج    

 التي تنص على أنه: قبول الفرضية  ؤلدن ،الأدلة الإحصائية
في مؤسسة للتسويق عبر وسائل التواصل الإجتماعي على سلوك المستهلك دلالة إحصائية  وذ أثر يوجد "

 .0,0,عند مستوى معنويةإتصالات الجزائر ولالة عزابة 
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 التوصيات:
بناءً  على النتائج المستخلصة من الإطار النظري للبحث والنتائج المتحصل عليها من الجانب التطبيقي، يمكن     

 :تقديم التوصيات التالية
 التسويقية عبر  استراتيجياتهوسيلة الفايسبوك والانستجرام في إتصالات الجزائر الاهتمام أكثر بعلى مؤسسة إ

 ستخداما من قبل المستهلكين.الإجتماعي لأنهم الوسائل الأكثر إوسائل التواصل 
 ى وسائل ثر تفاعلا علكلشباب، حيث إنهم يشكلون الفئة الأوضع إعلانات جذابة ومناسبة تستهدف فئة ا

 الجزائر حاليا. تتصالاالتواصل الإجتماعي في الجزائر، وهم الأكثر إهتماما بالخدمات ومنتجات إ
  ومنتجاتها  ن تقوم بنشر عروض ترويجية مشجعة لشراء  خدماتهاأتصالات الجزائر إيجب على مؤسسة 

 .جتماعيعلى وسائل التواصل الإ
  جتماعيرية متنوعة عبر وسائل التواصل الإالجزائر الترليز على توفير خيارات سع تصالاتإعلى مؤسسة. 
  وسائل  والخدمات علىتصالات الجزائر الترليز على توفير لافة المعلومات المتعلقة بالمنتجات إعلى مؤسسة

 .جتماعيالتواصل الإ
  ا ومنتجاتها عبر وسائل التواصل تصالات الجزائر العمل على تسهيل عملية توزيع خدماتهإيجب على مؤسسة

 .جتماعي وتوفير الوقت والجهد للمستهلكالإ
 تصالات الجزائر على فهم رغبات وحاجات المستهلكينإهتمام من طرف مؤسسة ضرورة الإ. 
  ن تستجيب بسرعة على شكاوى المستهلكين عبر صفحاتهاأتصالات الجزائر إعلى مؤسسة. 

 فاق:الآ
أخرى قد تمث ِّل موضوعات لفتح باب لإشكاليات ًً  ستعداداإته سابقاً، تُعَدُّ هذه الدراسة مناقشبناءً  على ما تمت     

 :جديدة للدراسات في هذا المجال، بما في ذلك
 جتماعي على سلوك الشراء ات المخصصة على وسائل التواصل الإالإعلان تأثير 
 المستهلكينجتماعي في تشكيل توجهات وسائل التواصل الإ التسويق دور 
 لكترونيأثر وسائل التواصل الإجتماعي على التسويق الإ 

من المواضيع جتماعي على سلوك المستهلك عبر وسائل التواصل الإالتسويق  أثر عتبر موضوعوفي الأخير ي    
 الهامة والواسعة التي تستحق البحث والدراسة المستقبلية. وتعد هذه المذلرة مساهمة بسيطة ضمن العديد 

 .ن المساهمات التي تهدف إلى إثراء  البحث في هذا المجال المعرفيم
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 ة:المراجع باللغة العربي أولا:
 الكتب 
 فتراضية السورية، من منشورات الجامعة الإجازة في علوم الإدارةالإ، (0202)رانية المجني، نريمان عمار_1

 السورية. ةالجمهورية العربي
، ار أمجد للنشر والتوزيعد ،جتماعي والميزة التنافسيةالتواصل الإ مواقع، (0212العطاونة)علي محمد علي _0

 عمان.
 .الجزائر ،ديوان المطبوعات الجامعية ،سلوك المستهلك المعاصر(، 0213منير النوري)_ 3
 ذكراتمطروحات والالأ 
 (،تونس ،)الجزائرمقارنة دور جمعيات حماية المستهلك في توجيه المستهلك دراسة  (،0212)سايح فطيمة _ 1
التسيير، قتصادية والعلوم التجارية وعلوم كلية العلوم الإ ، طروحة مقدمة لنيل درجة دكتوراه علوم في العلوم التجاريةأ

 .، الجزائر3الجزائرجامعة  ،علوم التجارة مقس
تجاه سلوك المستهلك الجزائري دراسة إماعية والثقافية وعلاقته بتغيير جتالإالعوامل (، 0222_على لونيس )0

نسانية كلية العلوم الإ والتنظيم، رسالة مقدمة لنيل شهادة دكتوراه دولة في علم النفس العمل ، ميدانية بسطيف
 .الجزائر، قسنطينة_منثوري جامعة  ،جتماعيةوالعلوم الإ

الترويجية للمؤسسة  ةستراتيجيالإدراسة سلوك المستهلك في صياغة  ةأهمي (،0210والي ) عمار _3
قتصادية العلوم التجارية، كلية العلوم الإرسالة مقدمة ضمن المتطلبات نيل شهادة الماجستير في  ،قتصاديةالإ

 ، الجزائر.3ة وعلوم التسيير، جامعة الجزائروالتجاري
 دراسة حالة ملبنةللمستهلك، تصالات التسويقية المتكاملة على القرار الشرائي الإ  رأث (،0200كويحل مراد ) _4

قتصادية والتجارية كلية العلوم الإ، طروحة مقدمة لنيل شهادة دكتوراه الطور الثالث في العلوم التجارية، أصومام
 .، جيجل5جيجلـــــ جامعة محمد الصديق بن يحي  ،التجاريةوعلوم التسيير قسم العلوم 

 لكتروني بالمؤسسة دراسة تحليليةجتماعي في التسويق الإ مواقع التواصل الإ ردو (، 0200_منى كحلوش )
كلية العلوم والاتصال، علوم الاعلام  في LMDالثالثطروحة مقدمة لنيل شهادة دكتوراه الطور أ، فيسبوكلصفحة 

 .، سكيكدة1955اوت 20جامعة  ،تصالوالإعلام نسانية قسم علوم الإجتماعية والإالإ
 
 المجلات 
جتماعي في تغير سلوك المستهلك الالكتروني عبر مواقع التواصل الإالتسويق  رأث (.0203_بوصيري بسمة، )1

 .الاقتصاديةالجزائرية للتنمية  ة، المجلAIDAوفق نموذج 
 .والمجتمعمجلة علوم الانسان  ،جتماعيالتسويق عبر شبكات التواصل الإ (2014) .باديس بوغرة_0
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جتماعي الإ ستخدام وسائل التواصلبإ"أثر التسويق (، 6021حلا بلال بهجت النسور ومحمد عواد الزيادات )_3
 .23، العدد10مقال في مجلة الأردنية في إدارة الاعمال، مجلد على نية الشراء في الاردن"،

طفال وتأثير الرقمي لمنتجات الأعي في التسويق جتماوسائل التواصل الإ دور .(0203عارف دلال احمد)_4
 .3، للإدارةالعربية  ةالمجل ،المنتجاتسرة لشراء جيات التسويق الرقمي على توجه الأستراتإ
جتماعي على القرار الشرائي للمستهلك، التواصل الإ"أثر مواقع (، 0201عصام المبروك ومحمد الأحمر)_5

، جامعة 02مقال في مجلة الدولية للعلوم والتقنية، العدددراسة تطبيقية على المستهلك الليبي في مدينة طرابلس"، 
 .، ليبياطرابلس

جتماعي في إتخاذ القرار الشرائي من مواقع التواصل الإتأثير التسويق عبر (، "0204فاطمة الزهرة قسول)_6
، مقال في مجلة ت نظر المستهلك، دراسة ميدانية لعينة من مستخدمي مواقع التواصل الإجتماعي الجزائريين"وجه

 .21، العدد12الريادة لإقتصاديات الأعمال، مجلد
مجلة  .لكترونيدوات المزيج التسويقي الإ أجتماعي كأداة من شبكات التواصل الإ ردو  (.0200فتيحة قراريه)_2

 الاقتصادية.دفاتر 
جتماعي بتطوير النشاط دام مواقع التواصل الإستخإ ةعلاق .(0200لحوم فطوم، نهار خالد بن وليد، )_2

 .مجلة دفاتر اقتصادي،التسويقي
 مراجع بالغة الأجنبية:ثانيا: 

1_Fitore Jashari and Visar Sabit Rrustemi)6112( ,“The impact of social media on 

consumerbehavior in Kosovo”, a thesis submitted for the doctoral degree at the Faculty of 

Economics, University of Pristina 

6_ Krypton، A., Naldo، & Satria, H")6112(,The impact of electronic marketing via social media on 

consumers’ shopping behavior,” article in the Indonesian Professional Journal, Volume 08, Issue 02 

3_ Trang Vu Thị Thu and Quynh Vu Thị Phương")6161( ,of the impact of social media marketing 

on brand loyalty", a case study of Samsung smartphones in Vietnam to obtain a Master’s degree in 

Business Administration 

 مراجع الانترنتثالثا: 
- https://mostaql.hsoubcdn.com/uploads/portfolios/2943527/658fddaed4243/PAGE2.pn 

"10ـ12ـ6162"'  

 
  

https://mostaql.hsoubcdn.com/uploads/portfolios/2943527/658fddaed4243/PAGE2.pn
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 ستبانة الدراسة(: إ1الملحق رقم)
 الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية

 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي
 1511اوت  02جامعة سكيكدة 

 والتجارية وعلوم التسيير قتصاديةالاكلية العلوم 
 قسم العلوم التجارية 

 تخصص تسويق خدمات
 ستبيانإ إستمارة

 
 
 
 
 
 

 

 
 
 الجانب المتعلق بالبيانات الشخصية.الأول: محور ال
 نثى  أ          ذكر                   : الجنس. 1
 فأكثر   02من      02ــــــــــــــــــــ02     02ــــــــــــــــــــ02     قلفأ 02. الفئة العمرية: 0
 جامعي       تكوين مهني    ثانوي    قل  فأمتوسط . المستوى التعليمي: 3
 متقاعد     بدون عمل    عامل حر    موظف    طالب  : . المهنة4
 ساعات يوميا   0اقل من جتماعي: . معدل تصفحك لوسائل التواصل الإ1

   5أكثر من   ساعات   5الى  0من 
 جوجل    يوتيوب           انستجرام    فيسبوك  . وسائل التواصل التي تستخدمها: 6

 
 

 جتماعية بالتسويق عبر وسائل التواصل الإالمحور الثاني: عبارات خاص

تماعي وسائل التواصل الاج "أثر التسويق عبرعداد مذكرة تخرج بعنوان في إطار إ 
المكملة و تصالات الجزائر وكالة عزابة" لوك المستهلك "دراسة حالة مؤسسة إعلى س

لأسئلة. تتضمن مجموعة من النيل شهادة الماستر، قمنا بإعداد هذه الاستمارة التي 
خانة في ال ×(نأمل منكم الإجابة عنها بكل صدق وموضوعية، وذلك بوضع علامة)

لا تخدم إت ستعامل بسرية تامة ولن تسن جميع الإجاباالمناسبة. نود التأكيد على أ
القيمة في  سن تعاونكم ومساهمتكملأغراض البحث العلمي فقط. نشكر لكم مسبقا ح

راسة.  جراء هذه الدإ  
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غير موافق  العبارات
 بشدة

غير 
 موافق

موافق  موافق محايد
 بشدة

 الاجتماعيبعد المنتج عبر وسائل التواصل  .1
جتماعي لات الجزائر عبر وسائل التواصل الإتصاإتقدم  .2

 معلومات تفصيلية عن الخدمات والمنتجات
     

ت الجزائر عبر وسائل التواصل تصالاإ تعرض .0
 جتماعي مجموعة من خدمات ومنتجات متنوعةالإ

     

جتماعي ت الجزائر عبر وسائل التواصل الإتصالاتنشر إ .0
 المزايا الفريدة لكل خدمة او منتج

     

التواصل ت الجزائر عبر وسائل تصالاإ تستقبل .0
جتماعي ملاحظات العملاء لتحسين الخدمات الإ

 والمنتجات

     

 الاجتماعيبعد السعر عبر وسائل التواصل  .0
ت الجزائر عبر تصالاتتميز أسعار خدمات ومنتجات إ .5

 جتماعي بملائمةوسائل التواصل الإ
     

ت تصالالخدمات ومنتجات إرية متنوعة خيارات سع توجد .6
 جتماعيالتواصل الإالجزائر عبر وسائل 

     

ت الجزائر عبر تصالاتتماشى أسعار خدمات ومنتجات إ .7
 جتماعي مع جودتهاوسائل التواصل الإ

     

ت الجزائر عبر تصالاتؤثر أسعار خدمات ومنتجات إ .8
 جتماعي على قرارك في الشراءوسائل التواصل الإ

     

 الاجتماعيالترويج عبر وسائل التواصل بعد  .3
ومنتجاتها عبر  تصالات الجزائر خدماتهاوتروج إ. تعرض 9

 جتماعي بشكل مناسبوسائل التواصل الإ
     

لات الجزائر على وسائل التواصل تصاإعلانات إ تعتبر  .22
 ملائمة للشريحة المستهدفةجتماعيالإ

     

التواصل تعتبر العروض الترويجية على وسائل  .22
 جتماعي مشجعة على الشراءالإ
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ت الجزائر على وسائل التواصل تصالاإعلانات إ تؤثر. 20
 جتماعي في قرارك شرائيالإ

     

 الاجتماعيعد التوزيع عبر وسائل التواصل ب .4
عبر وسائل التواصل  تصالات الجزائرإ.تساعد صفحات 20
 تجاتبشراء خدمات او من جتماعيالإ

     

ت تصالالك عملية شراء خدمات او منتوجات إ. توفر 20
جتماعي الكثير من الجهد الجزائر عبر وسائل التواصل الإ

 والوقت

     

ت تصالاقنوات التوزيع المستخدمة من قبل إ. تعتبر 25
 جتماعي فعالةالجزائر على وسائل التواصل الإ

     

 جتماعي أكثربر التوزيع عبر وسائل التواصل الإ. يعت26
 ستخداما من التوزيع التقليديإ

     

 : عبارات خاصة بسلوك المستهلكالثالثالمحور 
غير موافق  العبارات

 بشدة
غير 
 موافق

موافق  موافق محايد
 بشدة

تصالات الخدمات المعروضة على صفحات إ.  تلبي 27
 الجزائر احتياجاتي الجديدة

     

تثير منتجات وخدمات المعروضة على صفحات .28
 ي الرغبة في شرائهالات الجزائر لدتصاإ

     

لبحث عن تصالات الجزائر لاستخدم صفحات إ. 29
 حتاجهاالمنتجات والخدمات التي أ

     

ة تصالات الجزائر على صفحتها كافتوفر صفحة إ. 02
 بحث عنهاالمعلومات المتعلقة بالمنتجات أو الخدمات التي أ

     

تصالات الجزائر في مقارنة تساعدني صفحات إ. 02
 خصائص المنتوجات والخدمات المختلفة 

     

تصالات الجزائر في مقارنة أسعار تساعدني صفحات إ. 00
 المنتجات والخدمات 

     

     تخاذ قرار تساعدني صفحات إتصالات الجزائر في إ. 00
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 الشراء بشكل أفضل
صفحات إتصالات  تؤثر تعليقات المشتركين في. 00

 تخاد قرار الشراء المناسبالجزائر على إ
     

ها لشكاوى صفحات تصالات الجزائر عبرتستجيب إ. 05
 المستهلكين بسرعة

     

تصالات الجزائر عبر جميع أنا راض على ما تقدمه إ. 06
 تهااصفح

     

لفا كرونباخ(: معامل ثبات آ0الملحق رقم)  

 لفا كرونباخآلمستخدم: قيم تحليل ثبات المقياس ا 

 
 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,768 4 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,751 4 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,806 4 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,634 4 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 
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,885 16 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,622 10 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,871 26 

 

 الداخلي قالصد (:3الملحق رقم)
 جتماعي:ور التسويق عبر وسائل التواصل الإالصدق الداخلي لعبارات مح 

 جتماعيبعد المنتج عبر وسائل التواصل الإالصدق الداخلي لعبارات  -1
Corrélations 

 q1 q2 q3 q4 ch1 

q1 

Corrélation de Pearson 1 ,109 ,622** 1,000** ,897** 

Sig. (bilatérale)  ,368 ,000 ,000 ,000 

N 70 70 70 70 70 

q2 

Corrélation de Pearson ,109 1 ,247* ,109 ,474** 

Sig. (bilatérale) ,368  ,039 ,368 ,000 

N 70 70 70 70 70 

q3 

Corrélation de Pearson ,622** ,247* 1 ,622** ,801** 

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

N 70 70 70 70 70 

q4 

Corrélation de Pearson 1,000** ,109 ,622** 1 ,897** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,368 ,000  ,000 

N 70 70 70 70 70 

ch1 

Corrélation de Pearson ,897** ,474** ,801** ,897** 1 

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

N 70 70 70 70 70 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

:جتماعيعد التسعير عبر وسائل التواصل الإالداخلي لعبارات ب الصدق-0  
Corrélations 
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 q5 q6 q7 q8 ch2 

q5 

Corrélation de Pearson 1 ,288* ,268* ,447** ,629** 

Sig. (bilatérale)  ,016 ,025 ,000 ,000 

N 70 70 70 70 70 

q6 

Corrélation de Pearson ,288* 1 ,548** ,578** ,819** 

Sig. (bilatérale) ,016  ,000 ,000 ,000 

N 70 70 70 70 70 

q7 

Corrélation de Pearson ,268* ,548** 1 ,426** ,755** 

Sig. (bilatérale) ,025 ,000  ,000 ,000 

N 70 70 70 70 70 

q8 

Corrélation de Pearson ,447** ,578** ,426** 1 ,812** 

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

N 70 70 70 70 70 

ch2 

Corrélation de Pearson ,629** ,819** ,755** ,812** 1 

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

N 70 70 70 70 70 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 
 :جتماعيالترويج عبر وسائل التواصل الإالصدق الداخلي لعبارات بعد  -3

Corrélations 

 q9 q10 q11 q12 ch3 

q9 

Corrélation de Pearson 1 ,595** ,572** ,571** ,857** 

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

N 70 70 70 70 70 

q10 

Corrélation de Pearson ,595** 1 ,422** ,475** ,773** 

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

N 70 70 70 70 70 

q11 

Corrélation de Pearson ,572** ,422** 1 ,438** ,767** 

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

N 70 70 70 70 70 

q12 

Corrélation de Pearson ,571** ,475** ,438** 1 ,789** 

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

N 70 70 70 70 70 

ch3 

Corrélation de Pearson ,857** ,773** ,767** ,789** 1 

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

N 70 70 70 70 70 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

:جتماعيعبر وسائل التواصل الإعد التوزيع الداخلي لعبارات ب الصدق-4  

Corrélations 
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 q13 q14 q15 q16 ch4 

q13 

Corrélation de Pearson 1 ,471** ,255* ,366** ,745** 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,033 ,002 ,000 

N 70 70 70 70 70 

q14 

Corrélation de Pearson ,471** 1 ,317** ,184 ,715** 

Sig. (bilatérale) ,000  ,007 ,127 ,000 

N 70 70 70 70 70 

q15 

Corrélation de Pearson ,255* ,317** 1 ,236* ,673** 

Sig. (bilatérale) ,033 ,007  ,050 ,000 

N 70 70 70 70 70 

q16 

Corrélation de Pearson ,366** ,184 ,236* 1 ,633** 

Sig. (bilatérale) ,002 ,127 ,050  ,000 

N 70 70 70 70 70 

ch4 

Corrélation de Pearson ,745** ,715** ,673** ,633** 1 

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

N 70 70 70 70 70 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

  محور سلوك المستهلك الداخلي لعباراتالصدق 
Corrélations 

 q17 q18 q19 q20 q21 q22 q23 q24 q25 q26 ch5 

q17 

Corrélation 

de Pearson 
1 ,356** ,432** ,369** -,129 1,000** ,001 -,098 ,132 ,047 ,719** 

Sig. 

(bilatérale) 

 
,002 ,000 ,002 ,288 ,000 ,990 ,421 ,275 ,697 ,000 

N 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 

q18 

Corrélation 

de Pearson 
,356** 1 ,319** ,413** -,032 ,356** ,006 ,039 ,223 -,022 ,621** 

Sig. 

(bilatérale) 
,002 

 
,007 ,000 ,790 ,002 ,960 ,749 ,064 ,857 ,000 

N 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 

q19 

Corrélation 

de Pearson 
,432** ,319** 1 ,553** -,096 ,432** -,176 -,227 ,037 -,159 ,519** 

Sig. 

(bilatérale) 
,000 ,007 

 
,000 ,431 ,000 ,146 ,058 ,763 ,188 ,000 

N 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 

q20 

Corrélation 

de Pearson 
,369** ,413** ,553** 1 -,240* ,369** -,102 -,135 ,164 -,182 ,551** 

Sig. 

(bilatérale) 
,002 ,000 ,000 

 
,045 ,002 ,401 ,266 ,175 ,131 ,000 

N 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 
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q21 

Corrélation 

de Pearson 
-,129 -,032 -,096 -,240* 1 -,129 ,283* ,407** -,294* ,214 ,086 

Sig. 

(bilatérale) 
,288 ,790 ,431 ,045 

 
,288 ,018 ,000 ,013 ,075 ,481 

N 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 

q22 

Corrélation 

de Pearson 
1,000** ,356** ,432** ,369** -,129 1 ,001 -,098 ,132 ,047 ,719** 

Sig. 

(bilatérale) 
,000 ,002 ,000 ,002 ,288 

 
,990 ,421 ,275 ,697 ,000 

N 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 

q23 

Corrélation 

de Pearson 
,001 ,006 -,176 -,102 ,283* ,001 1 ,572** ,185 

,386*

* 
,373** 

Sig. 

(bilatérale) 
,990 ,960 ,146 ,401 ,018 ,990 

 
,000 ,126 ,001 ,001 

N 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 

q24 

Corrélation 

de Pearson 
-,098 ,039 -,227 -,135 ,407** -,098 ,572** 1 ,035 

,366*

* 
,285* 

Sig. 

(bilatérale) 
,421 ,749 ,058 ,266 ,000 ,421 ,000 

 
,776 ,002 ,017 

N 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 

q25 

Corrélation 

de Pearson 
,132 ,223 ,037 ,164 -,294* ,132 ,185 ,035 1 ,034 ,410** 

Sig. 

(bilatérale) 
,275 ,064 ,763 ,175 ,013 ,275 ,126 ,776 

 
,779 ,000 

N 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 

q26 

Corrélation 

de Pearson 
,047 -,022 -,159 -,182 ,214 ,047 ,386** ,366** ,034 1 ,303* 

Sig. 

(bilatérale) 
,697 ,857 ,188 ,131 ,075 ,697 ,001 ,002 ,779 

 
,011 

N 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 

ch5 

Corrélation 

de Pearson 
,719** ,621** ,519** ,551** ,719** ,719** ,373** ,285* ,410** ,303* 1 

Sig. 

(bilatérale) 
,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,001 ,017 ,000 ,011 

 

N 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 
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:(4الملحق رقم)  
 تحليل البيانات الشخصية 

 

 الجنس
 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

mascu 49 70,0 70,0 70,0 

fémin 21 30,0 30,0 100,0 

Total 70 100,0 100,0  

 

 الفئة العمرية
 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

de 20 a moins 13 18,6 18,6 18,6 

de 21 a 30 29 41,4 41,4 60,0 

de 31 a 40 14 20,0 20,0 80,0 

de 41 a plus 14 20,0 20,0 100,0 

Total 70 100,0 100,0  

 

 المستوى التعليمي
 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

moyen a plus 11 15,7 15,7 15,7 

second 16 22,9 22,9 38,6 

cent 9 12,9 12,9 51,4 

univ 34 48,6 48,6 100,0 

Total 70 100,0 100,0  

 

 المهنة
 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

etu 15 21,4 21,4 21,4 

employ 26 37,1 37,1 58,6 

lib 10 14,3 14,3 72,9 

sans travail 17 24,3 24,3 97,1 

retrait 2 2,9 2,9 100,0 
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Total 70 100,0 100,0  

 

الاجتماعيمعدل تصفح وسائل التواصل   
 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

moins de 3 26 37,1 37,1 37,1 

de 3 a 5 25 35,7 35,7 72,9 

plus de 5 19 27,1 27,1 100,0 

Total 70 100,0 100,0  

 

جتماعي المستخدمةالإوسائل التواصل   
 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

faceook 31 44,3 44,3 44,3 

insta 31 44,3 44,3 88,6 

youtube 7 10,0 10,0 98,6 

google 1 1,4 1,4 100,0 

Total 70 100,0 100,0  

ستبيانعبارات الإ(: تحليل 1الملحق رقم)  
جتماعي: التسويق عبر وسائل التواصل الإ_تحليل عبارات المحور الثاني1  

 جتماعيبعد المنتج عبر وسائل التواصل الإ 

Statistiques sur échantillon unique 

 N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 

q1 70 3,6571 1,17813 ,14081 

q2 70 3,6714 1,13854 ,13608 

q3 70 3,7143 1,05147 ,12567 

q4 70 3,6571 1,17813 ,14081 

ch1 70 3,6750 ,87368 ,10442 

 

 جتماعيعد التسعير عبر وسائل التواصل الإب 
 

Statistiques sur échantillon unique 

 N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 

q5 70 3,6429 1,00773 ,12045 

q6 70 3,3714 1,26458 ,15115 

q7 70 3,4143 1,19774 ,14316 
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q8 70 3,6143 1,17081 ,13994 

ch2 70 3,5107 ,88099 ,10530 

 

 جتماعيعد الترويج عبر وسائل التواصل الإب 
 

Statistiques sur échantillon unique 

 N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 

q9 70 3,4714 1,17611 ,14057 

q10 70 3,4857 1,13881 ,13611 

q11 70 3,2143 1,22643 ,14659 

q12 70 3,4571 1,27046 ,15185 

ch3 70 3,4071 ,95759 ,11445 

 

 

 

 جتماعيعد التوزيع عبر وسائل التواصل الإب 
 

Statistiques sur échantillon unique 

 N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 

q13 70 3,3143 1,16149 ,13883 

q14 70 3,2286 1,21788 ,14556 

q15 70 3,3429 1,29532 ,15482 

q16 70 3,3143 1,16149 ,13883 

ch4 70 3,3000 ,83579 ,09990 

 

سلوك المستهلك: ثالث_تحليل عبارات المحور ال0  
 

Statistiques sur échantillon unique 

 N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 

q17 70 3,1857 1,17081 ,13994 

q18 70 3,0857 1,28247 ,15328 

q19 70 3,0000 1,20386 ,14389 

q20 70 2,7714 1,24145 ,14838 

q21 70 4,5286 ,75607 ,09037 

q22 70 3,1857 1,17081 ,13994 

q23 70 3,9143 ,95921 ,11465 

q24 70 4,5143 ,84687 ,10122 
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q25 70 2,8429 1,31475 ,15714 

q26 70 3,8429 1,05824 ,12648 

ch5 70 3,4871 ,53132 ,06350 

 (6الملحق رقم)
 ختبار الفرضياتإ 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,344a ,118 ,105 ,50261 

a. Valeurs prédites : (constantes), ch1 

 

ANOVAa 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 2,301 1 2,301 9,107 ,004b 

Résidu 17,178 68 ,253   

Total 19,478 69    

a. Variable dépendante : ch5 

b. Valeurs prédites : (constantes), ch1 

 

 

Coefficientsa 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 2,719 ,262  10,398 ,000 

ch1 ,209 ,069 ,344 3,018 ,004 

a. Variable dépendante : ch5 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,345a ,119 ,106 ,50240 

a. Valeurs prédites : (constantes), ch2 

 

 

ANOVAa 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 
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1 

Régression 2,315 1 2,315 9,172 ,003b 

Résidu 17,163 68 ,252   

Total 19,478 69    

a. Variable dépendante : ch5 

b. Valeurs prédites : (constantes), ch2 

 

 

Coefficientsa 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 2,757 ,248  11,101 ,000 

ch2 ,208 ,069 ,345 3,029 ,003 

a. Variable dépendante : ch5 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,347a ,121 ,108 ,50190 

a. Valeurs prédites : (constantes), ch3 

 

ANOVAa 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 2,349 1 2,349 9,325 ,003b 

Résidu 17,129 68 ,252   

Total 19,478 69    

a. Variable dépendante : ch5 

b. Valeurs prédites : (constantes), ch3 

 

Coefficientsa 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 2,831 ,223  12,682 ,000 

ch3 ,193 ,063 ,347 3,054 ,003 

a. Variable dépendante : ch5 

 

 

Récapitulatif des modèles 
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Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,400a ,160 ,148 ,49042 

a. Valeurs prédites : (constantes), ch4 

 

ANOVAa 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 3,124 1 3,124 12,987 ,001b 

Résidu 16,355 68 ,241   

Total 19,478 69    

a. Variable dépendante : ch5 

b. Valeurs prédites : (constantes), ch4 

 

Coefficientsa 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 2,647 ,240  11,013 ,000 

ch4 ,255 ,071 ,400 3,604 ,001 

a. Variable dépendante : ch5 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,458a ,210 ,161 ,48663 

a. Valeurs prédites : (constantes), ch4, ch2, ch1, ch3 

 

ANOVAa 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 4,086 4 1,021 4,313 ,004b 

Résidu 15,393 65 ,237   

Total 19,478 69    

a. Variable dépendante : ch5 

b. Valeurs prédites : (constantes), ch4, ch2, ch1, ch3 

 

 

Test de Kolmogorov-Smirnov à un échantillon 
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 total 

N 70 

Paramètres normauxa,b 
Moyenne 3,4760 

Ecart-type ,62665 

Différences les plus 

extrêmes 

Absolue ,144 

Positive ,068 

Négative -,144 

Z de Kolmogorov-Smirnov 1,206 

Signification asymptotique (bilatérale) ,109 

a. La distribution à tester est gaussienne. 

b. Calculée à partir des données. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 


