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 تأثيـر عناصر التسويق 
 عبـر شبكات التواصل الاجتماعي على صورة العلامة التجارية: 

دراسة ميدانية لعينة من زبائن العلامة موبيليس Mobilis بالجـزائر

د. ميـر أحمد

 أستاذ محاضر »أ« 
 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسييـر

 جامعة محمد بوضياف بالمسيلة
الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية

الملخص 1

لقــد تعــدى دور  شــبكات التواصــل الاجتماعــي المجــال الطبيعــي الــذي أنشــأت مــن أجلــه كوســيلة للتواصــل بيـــن أفــراد 
المجتمع وإقامة علاقات إنسانية بيـن أفراده، إذ أصبحت تأخذ حيـزا كبيـرا في إعداد السياسات والاستـراتيجيات التسويقية 
للمؤسسات الحديثة، حيث عوضت الكثيـر من الوسائط الأخـرى كالتلفزيون والراديو... إلخ، ولأن المؤسسات أدركت المكانة 
التـي أصبحت تعتليها هذه الشبكات في حياة البشر، لجأت إلى استخدامها بغية خلق صلة دائمة مع الزبائن لتلبية حاجاتهم 
ورغباتهــم ولحــل مشــكلاتهم والإجابــة علــى استفســاراتهم مــن جهــة، ولتحسيـــن صــورة العلامــة التجاريــة فــي أذهانهــم مــن جهــة 

أخـــرى.

تهــدف دراســتنا إلــى معرفــة تأثيـــر عناصــر التســويق عبـــر شــبكات التواصــل الاجتماعــي علــى صــورة العلامــة التجاريــة 
موبيليــس Mobilis الجـــزائر، وبالتالــي معرفــة الــدور الــذي يمكــن لشــبكات التواصــل الاجتماعــي أن تلعبــه فــي التســويق للعلامــة 

التجاريــة.

الكلمات المفتاحية: شبكات التواصل الاجتماعي، التسويق عبـر شبكات التواصل الاجتماعي،عناصر التسويق عبـر شبكات 
التواصل الاجتماعي- صورة العلامة التجارية.

المقدمة

عــد شــبكات التواصــل الاجتماعــي Réseaux Sociaux مــن أحــدث إفــرازات الثــورة المعلوماتيــة وأكثـــرها شــعبية، ورغــم أن 
ُ
ت

تلك المواقع أنشئت للتواصل الاجتماعي بيـــن الأفراد، إلا أن استخدامها امتد ليشمل كافة الأنشطة الاقتصادية والسياسية 
والثقافيــة. ومــع ظهــور الجيــل الثانــي للإنتـــرنت أو مــا يســمى بـــ »ويــب 2.0« والانتشــار الواســع لشــبكات التواصــل الاجتماعــي لجــأت 
العديد من الشــركات إلى التواجد عبـــر هذه الشــبكات من أجل ربط نشــاطها بهذه الأخيـــرة بشــكل صـــحيح واجتذاب أكبـــر عدد 
ممكن من الجمهور المســتهدف، لغرض عرض الخدمات والمنتجات وكســب الكثيـــر من التواجد وإبداء الآراء لإشــهار  ســلعة أو 

علامــة تجاريــة.

ومع تسارع ونمو العلامات التجارية، وزيادة المنافسة، أصبحت العلامة التجارية من أهم وأقوى الأصول غيـر الملموسة، 
فقد ازدادت أهميتها في المجال التســويقي، نتيجة لزيادة تعقد ســلوك المســتهلك، وتطلعه لاقتناء أفضل المنتجات، فالمســتهلك 
قد لا يقوم بشراء المنتجات وفقًا لخصائصها الملموسة فقط، بل قد يقوم بشراء أحد المنتجات، متأثـرًا بالصورة التـي تعكسها 

العلامة التجارية للمنتج.

 *  تم استلام البحث في أكتوبر 2017، وقبل للنشر في مارس 2018، وتم نشره في يونيو 2020.

لقــد تعــدى دور  شــبكات التواصــل الاجتماعــي المجــال الطبيعــي الــذي أنشــأت مــن أجلــه كوســيلة للتواصــل بيـــن أفــراد المجتمــع 
وإقامــة علاقــات إنســانية بيـــن أفــراده، إذ أصبحــت تأخــذ حيـــزا كبيـــرا فــي إعــداد السياســات والاستـــراتيجيات التســويقية للمؤسســات 
الحديثــة، حيــث عوضــت الكثيـــر مــن الوســائط الأخـــرى كالتلفزيــون والراديو...الــخ، ولأن المؤسســات أدركــت المكانــة التـــي أصبحــت 
تعتليهــا هــذه الشــبكات فــي حيــاة البشــر، لجــأت إلــى اســتخدامها بغيــة خلــق صلــة دائمــة مــع الزبائــن لتلبيــة حاجاتهــم ورغباتهــم ولحــل 
مشــكلاتهم والإجابــة علــى استفســاراتهم مــن جهــة، ولتحسيـــن صــورة العلامــة التجاريــة فــي أذهانهــم مــن جهــة أخـــرى. تهــدف دراســتنا إلــى 
معرفــة تأثيـــر عناصــر التســويق عبـــر شــبكات التواصــل الاجتماعــي علــى صــورة العلامــة التجاريــة موبيليــس Mobilis الجـــزائر، وبالتالــي 

معرفــة الــدور الــذي يمكــن لشــبكات التواصــل الاجتماعــي أن تلعبــه فــي التســويق للعلامــة التجاريــة.
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مشكلة الدراسة

استنادا على ما سبق تتبادر لنا الإشكالية العامة التالية:

هل يوجد تأثيـر لعناصر التسويق عبـر شبكات التواصل الاجتماعي على صورة العلامة التجارية موبيليس Mobilis؟

 ومن أجل الإجابة على هذه الإشكالية وإثـراء الموضوع قمنا بطرح الأسئلة الفرعية التالية:

-	 هل يوجد تأثيـر للإعلان على شبكات التواصل الاجتماعي في صورة العلامة موبيليس Mobilis؟

-	 هل يوجد تأثيـر لإدارة علاقات الزبون عبـر شبكات التواصل الاجتماعي على صورة العلامة موبيليس Mobilis؟

-	 هل يوجد تأثيـر لسلوك المستهلك على شبكات التواصل الاجتماعي في صورة العلامة موبيليس Mobilis؟

فرضيات الدراسة

و للإجابة على إشكالية الدراسة والأسئلة الفرعية قمنا باقتـراح الفرضية التالية: 

الفرضية الرئيسة- 1

  Mobilis يوجد تأثيـر ذو دلالة إحصائية لعناصر التسويق عبـر شبكات التواصل الاجتماعي على صورة علامة موبيليس

الفرضيات الفرعية- 2

-	  Mobilis يوجد تأثيـر ذو دلالة إحصائية للإعلان على شبكات التواصل الاجتماعي في صورة العلامة موبيليس

-	 العلامــة  التواصــل الاجتماعــي علــى صــورة  الزبــون عبـــر شــبكات  تأثيـــر ذو دلالــة إحصائيــة لإدارة علاقــات  يوجــد 
 Mobilis موبيليــس 

-	  Mobilis يوجد تأثيـر ذو دلالة إحصائية لسلوك المستهلك على شبكات التواصل الاجتماعي في صورة العلامة موبيليس

أهمية الدراسة
إلــى مجــال  فــي مختلــف المجــالات، والــذي انتقــل  الــذي أصبحــت شــبكات التواصــل الاجتماعــي تؤديــه  الهــام  الــدور  إن 
التســويق لتســتغله مختلــف الشــركات العالميــة الكبـــرى فــي زيــادة حصــص أســواقها وتحسيـــن صــورة علاماتهــا التجاريــة لــدى 
زبائنهــا والوصــول إلــى اكبـــر قــدر مــن المستهلكيـــن عبـــر هــذه الشــبكات، زيــادة علــى الســرعة والقــدرة علــى الإجابــة عــن مختلــف 
الصعوبات التـــي تعتـــرض الزبائن عند البحث أو اســتعمال منتج هذه المشــركات زيادة على انخفاض تكلفتها على المؤسســات.

 والشــركات الجـــزائرية علــى غــرار تلــك الشــركات تســعى لتحقيــق التميـــز والنجــاح، الأمــر الــذي يحتــم عليهــا مواكبــة كل 
مــا هــو جديــد ويمكــن أن يخــدم أهدافها،لذلــك فــإن تطبيــق مفهــوم التســويق عبـــر شــبكات التواصــل الاجتماعــي يعــد مــن 
الأنشــطة التســويقية الحديثــة علــى الشــركات الجـــزائرية، والتـــي يجــب عليهــا أن تتبناهــا للوصــول إلــى تحقيــق الأهــداف المرجــوة.

أهداف الدراسة
-	 التعرف على مفهوم وعناصر التسويق عبـر شبكات التواصل الاجتماعي.

-	 التأكيد على أهمية لجوء المؤسسات لهذا النوع من التسويق.

-	 تسليط الضوء على مفهوم صورة العلامة التجارية.

-	 تبيان فعالية عناصر التسويق عبـر شبكات التواصل الاجتماعي في تحسيـن صورة العلامة التجارية.

-	 محاولة إسقاط المعلومات النظرية على أرض الواقع.

منهج البحث والأدوات المستخدمة
المنهــج الوصفي،حيــث  هــو  فــي دراســتنا  الــذي اســتخدمناه  الدراســة، والمنهــج  المناهــج وتختلــف نظــرا لطبيعــة  تتعــدد 
تنــدرج دراســتنا فــي إطــار الدراســات الوصفيــة والتـــي تقت�ضــي منــا جمعــا للبيانــات، تصنيفهــا، تبويبهــا، وصفهــا وتحليلهــا مــن أجــل 

اســتخلاص النتائــج والتحكــم فيهــا.
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الإطار النظري للدراسة

التسويق عبـر شبكات التواصل الاجتماعي

لقد أدركت الشركات اليوم مدى أهمية شبكات التواصل الاجتماعي وضرورة اعتبارها كفرصة تسويقية متاحة لتحقيق 
الأهداف والغايات. وللإلمام بموضوع التسويق عبـر شبكات التواصل الاجتماعي قمنا بتقسيم هذا العمل إلى العناصر التالية:

تعريف شبكات التواصل الاجتماعي - 1

وتعرفهــا Doreen Moran علــى أنهــا عبــارة عــن مجموعــة مــن المنصــات والأدوات الموجــودة علــى الويــب والتـــي يســتخدمها 
النــاس لمشــاركة المحتــوى، الآراء، الأفــكار، الخبـــرات ووجهــات النظــر، وتســهيل المحادثــات والتفاعــات بيـــن مجموعــات مــن 

.)Burgess, Lisa Buyer et al., 2016( النــاس علــى الويــب

وتعرفهــا الباحثــة »تهانــي زيــاد فــورة« علــى أنهــا تلــك المواقــع التـــي تتيــح للمستخدميـــن تكويـــن مجتمــع افتـــرا�ضي لهــم علــى 
 على أرض الواقع، أو من خلال تكويـن 

ً
شبكة الإنتـرنت، وذلك إما من خلال إعادة تكويـن العلاقات الاجتماعية الموجودة أصلا

علاقــات جديــدة ليســت موجــودة فــي الواقــع. حيــث تتيــح تلــك المواقــع إمكانيــة البحــث عــن أصدقــاء والتواصــل معهــم مــن خــال 
خدمة التدويـــن والنشــر ومشــاركة الأنشــطة والمعلومات وغيـــرها من الخدمات )فورة، 2012(.

هي مصطلح يطلق على مجموعة من المواقع الإلكتـرونية على شبكة الإنتـرنت العالمية )www( والتـي تمكن الأفراد من 
 )Personal Profiles/Accounts( تمثيل أنفســهم إلكتـــرونيًا عن طريق إنشــاء مجموعة من الملفات أو الحســابات الشــخصية
ومن خلال هذه الملفات الشخصية يستطيع الأفراد التواصل فيما بينهم وتكويـن علاقات اجتماعية مثل علاقات الصداقة 

أو العمل أو الاهتمامات المشتـركة...الخ )تـركي ومليجـي، 2014: 05(.

ومــن خــال هــذا يمكــن إعطــاء التعريــف التالــي لشــبكات التواصــل الاجتماعــي: شــبكات التواصــل الاجتماعــي هــي شــكل مــن 
أشــكال الاتصــالات الإلكتـــرونية والتـــي تكــون مــن خــال مواقــع علــى الويــب أو تطبيقــات علــى الهواتــف المحمولــة، حيــث تمكــن 
المستخدميـــن مــن تكويـــن مجتمعــات افتـــراضية علــى الإنتـــرنت مــن أجــل تبــادل المعلومــات والأفــكار والرســائل الشــخصية، أو 

أي محتــوى آخـــر كالصــور والفيديو...إلــخ.

تعريف التسويق عبـر شبكات التواصل الاجتماعي- 2

ــي تمكــن مــن تحديــد وتحليــل المحادثــات وكــذا المشــاركة والمبــادرة فــي التفاعــات  هــو اســتخدام الأدوات والممارســات التـ
.)Cavazza, 2016( الاجتماعيـ�ة الموجـ�ودة داخـ�ل المجتمعـ�ات الافتــ�راضية

وعل��ى ضـ�وء هـذ�ا التعريــف يمكنــ أن نع��رف التسـو�يق عبـ��ر شـ�بكات التواصـل� الاجتماعـي� كالتال��ي: هــو شــكل مــن أشــكال 
التســويق الإلكتـــروني الــذي يســتخدم مواقــع وتطبيقــات شــبكات التواصــل الاجتماعــي كأداة تســويقية مــن خــال إنشــاء محتــوى 
موجه إلى جمهور الزبائن الحالييـن لرصد انطباعاتهم وانشغالاتهم واقتـراحاتهم حول المنتج قصد تـرسيخ صورة جيدة للعلامة 

وتوســيع نطــاق الوصــول إلــى زبائــن جــدد عــن طريــق مشــاركة المحتــوى مــن قبــل الزبائــن الحاليـــن لجمهــور الزبائــن المحتمليـــن.

عناصر التسويق عبـر شبكات التواصل الاجتماعي

وســلوك  الزبــون  وإدارة علاقــات  الإعــان  مــن  كل  هــي  الراهــن  الوقــت  فــي  التســويق  عليهــا  يقــوم  التـــي  الركائــز  أهــم  إن 
المســتهلك، ولعــل ظهــور شــبكات التواصــل الاجتماعــي دفــع الشــركات إلــى اســتخدام هــذه الأخيـــرة لخدمــة هــذه الأبعــاد المهمــة، 
فــي هــذا العنصــر بعــض البحــوث التـــي تناولــت الإعــان عبـــر شــبكات التواصــل الاجتماعــي، إدارة علاقــات  لذلــك ســنتناول 

الزبــون علــى ش ت إ وســلوك المســتهلك علــى شــبكات التواصــل الاجتماعــي.  

الإعلان عبـر شبكات التواصل الاجتماعي- 1

مع ظهور الويب 2.0 حدثت هناك الكثيـر من التحولات في مجال الاتصالات، خاصة في الإعلان، فقد حولت الإنتـرنت 
قــوة التحكــم مــن الشــركات إلــى الزبائــن فأصبــح العميــل يقــرر مــا يـــرى ومــا يقــرأ ومــا يســتمع، هــذا مــا جعــل الشــركات تتنافــس 
مــن أجــل شــد انتبــاه النــاس. وممــا لا شــك فيــه أن اســتخدام شــبكات التواصــل الاجتماعــي اليــوم قــد قــدم فرصــا وتحديــات 
للمسوقيـن والمعلنيـن والمشهد الإعلاني بشكل عام،كما وفرت شبكات التواصل الاجتماعي الكثيـر من الجهود على المعلنيـن، 
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مثلا، يتيح الفيســبوك للمعلنيـــن من خلال صفحات الشــركات إمكانية اســتهداف الجمهور على عرض الإعلانات للأشــخاص 
الذيـن يشكلون أهمية، إضافة إلى إمكانية توجيه الإعلان للأشخاص على أساس الموقع والمعلومات الديموغرافية مثل العمر 
والجنـ�س والاهتمامـ�ات )Otugo and Esther, 2015: 441(. كمــا يمكــن للباحثيـــن فــي مجــال الإعــان عبـــر شــبكات التواصــل 
الاجتماعــي الاســتعانة بـــ: GOOGLE ANALYTICS  لمعرفــة عــدد زوار صفحــة المؤسســة علــى شــبكات التواصــل الاجتماعــي مــن 

 :)Gayet and Marie, 2016( خـالل

-	 قياس عدد المتصفحيـن ومعرفة آراءهم حول المؤسسة

-	 معرفة أي من الشبكات الأكثـر استخداما من طرف الأفراد والشركات

-	 قياس تفاعلات المشتـركيـن في هذه الشبكات.

وحســب تقريـــر عائــدات الإعــان علــى الإنتـــرنت )Internet Advertising Revenue Repor( لســنة 2015 فقــد بلغــت 
عائــدات الإعــان علــى الأنتـــرنت فــي الولايــات المتحــدة الأمريكيــة 14.3 مليــار دولار فــي الربــع الثانــي مــن عــام 2015، بـــزيادة قدرهــا 
8.5% مــن مجمــوع الربــع الأول لعــام 2015 والمقــدر بــــ 13.2 مليــار دولار، فــي حيـــن بلغــت إيـــرادات العــام حتـــى جويليــة 2015 بـــــ 
27.5 مليــار دولار وبـــزيادة 19.0% مــن 23.1 مليــار دولار ســجلت فــي عــام 2014. أمــا عائــدات الإعــان علــى شــبكات التواصــل 
الاجتماعــي فقــد بلغــت 4.4 مليــار دولار خــال نصــف ســنة 2015 مقارنــة بــــ 2.9 مليــار دولار ســجلت فــي الأشــهر الســتة الأولــى 
مــن عــام 2014. ويضيــف التقريـــر أن المعلنيـــن أصبحــوا أكثـــر التـــزاما مــن أي وقــت م�ضــى للتواصــل مــع الجمهــور مــن خــال 
الإنتـــرنت فقــد أصبــح المحتــوى مفتاحــا لشــد انتبــاه المســتهلك، كمــا أن هنــاك تحــولا هامــا فــي ســلوك المســتهلك لأنــه أصبــح دائــم 

)IAB Internet Advertising Revenue Report, 2015(.الاتصــال علــى شــبكات التواصــل الاجتماعــي

2 -)Résaux Sociale Gestion Relation Client S.GRC( إدارة علاقات الزبون عبـر شبكات التواصل الاجتماعي

 Mohan يعد مصطلح »إدارة علاقات الزبون على شبكات التواصل الاجتماعي« جديد نسبيا، فقد اقتـرح لأول مرة من قبل
سنة 2008، والذي عرفها بأنها »دمج مميـزات الويب 2.0 والشبكات الاجتماعية مع نظام إدارة علاقات الزبون التقليدي«.

وقــد أتاحــت إدارة علاقــات الزبائــن علــى شــبكات التواصــل الاجتماعــي للمســتهلك حـــرية أكبـــر فــي إعطــاء الآراء والأفــكار 
مقارنة مع نظيـــرتها التقليدية، فـ CRM التقليدي يستند على نظام حوار أحادي الاتجاه مع الزبون وهذا من خلال البيانات 
والســجلات وبنســبة قليلــة مــن خــال الآراء. بينمــا غيـــرت SCRM ذلــك عــن طريــق إنشــاء اتجاهيـــن للتفاعــل والحــوار، ممــا منــح 
حـــرية كبيـــرة للزبائن في التفاعل مع الشــركات. وعلاوة على ذلك، فإن إدارة علاقات الزبون على شــبكات التواصل الاجتماعي 
توفر استـراتيجيات وأدوات مختلفة لتلقي وتحليل المعلومات ذات معنى التـي تـرد من الزبائن من خلال المحادثات والتعليقات 
بيـــن الزبائــن فيمــا بينهــم حــول منتــج أو خدمــة الشــركة، ممــا يتيــح للشــركة قيــاس مواقــف الزبــون نحوهــا إن كانــت إيجابيــة أم 

)Raymond Menne and Desislava Halova, 2013: 3(  .ســلبية

سلوك المستهلك الشرائي على شبكات التواصل الاجتماعي- 3

المنتجــات  عــن  معلومــات  علــى  للعثــور  المســتهلكون  يســتخدمها  التـــي  شــيوعا  الأكثـــر  الأداة  الآن  الإنتـــرنت  أصبحــت 
والخدمــات التـــي يفكــرون فــي شــرائها إلــى جانــب آراء الأهــل والأصدقــاء، ويســتخدم النــاس الإنتـــرنت كمصــدر لجلــب المعلومــات 
التـــي  والخدمــات  المنتجــات  حــول  الإنتـــرنت  شــبكة  علــى  بمحادثــات  يقومــون  فالنــاس  كبيـــرة.  شــراء  قــرارات  اتخــاذ  عنــد 
اســتخدموها ويتقاســمون كل الخبـــرات الجيــدة والســيئة حولهــا. حيــث أن الآراء المتبادلــة علــى الإنتـــرنت ذات قيمــة ووزن، 
وتعتبـــر أجــدر بالثقــة مــن أي مــن المعلومــات المقدمــة مــن قبــل المسوقيـــن. لذلــك أصبحــت الكلمــة المنطوقــة المصــدر الأكثـــر 
موثوقيــة للمعلومــات.  وبالتالــي فــإن شــبكات التواصــل الاجتماعــي تؤثـــر إلــى حــد كبيـــر فــي قــرارات شــراء العمــاء، لأن المستهلكيـــن 
عادة ما يبحثون عن آراء وتوصيات أخـــرى. حيث تشيـــر دراسة إلى أن 78% من المستهلكيـــن في العالم يصرحون بأنهم يثقون 

ويؤمنــون بــآراء وتوصيــات الزبائــن الآخـريـــن حــول المنتجــات والخدمــات أكثـــر مــن أي وســيلة أخـــرى.

وفيمــا يتعلــق بمســار اتخــاذ قــرار الشــراء فــإن تأثيـــرات شــبكات التواصــل الاجتماعــي تعــد مهمــة مــن خــال مــا تنشــئه مــن 
تغذيــة عكســية بيـــن الزبائــن، حيــث أنهــا تؤثـــر إلــى حــد كبيـــر علــى مرحلــة الاعتبــار للمســتهلك فــي مســار اتخــاذ قــرار الشــراء، وعلــى 
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مدى السنوات الخمسيـن الماضية، كانت الحملات التسويقية تـركز إلى حد كبيـر على الوعي، لأن الوعي يدفع إلى الطلب عند 
. )Evans, 2008: 83( الزبــون

فعند النظر إلى وجهة النظر التقليدية لمراحل اتخاذ القرار الشرائي )شكل 1( يمكن التعرف على ثلاثة مراحل أساسية 
مــن مراحــل عمليــة الشــراء، ويمكــن إضافــة العديــد مــن المراحــل لكــن المراحــل الثلاثــة هــم الأساسييـــن. وهــي أولا، أن يصبــح 
الجمهــور علــى وعــي ودرايــة بالعلامــة التجاريــة، المنتــج أو الخدمــة، ثانيــا، يقــوم المســتهلك بالبحــث عــن مزايــا المنتــج أو الخدمــة فــي 
وســائل الإعــام، إضافــة إلــى انــه يبــدأ بإجـــراء البحــوث علــى مختلــف العلامــات التـــي يمكــن أن تســد حاجتــه وتســمى هــذا المرحلــة 

بمرحلة التبصر. وأخيـــرا، يتخذ قرار الشــراء.

من ناحية أخـرى، فإن النسخة المعاصرة من مراحل عملية الشراء تتضمن شبكات التواصل الاجتماعي )شكل 1( وهذا 
مــن خــال التأثيـــر الــذي يحدثــه اســتخدام 
الاجتماعــي  التواصــل  لشــبكات  المســتهلك 
علــى مرحلــة التبصــر، والتـــي عــادة مــا تكــون 
المســوق،  يقدمهــا  التـــي  الجهــود  مــن  جـــزء 
الاجتماعــي،  التواصــل  شــبكات  مــع  حيــث 
أو  المنتــوج  بشــراء  الزبــون  يقــوم  وعندمــا 
الخدمــة، فإنــه يقــوم باســتعمالها، تجـــربة 
كل المزايــا والعيــوب الموجــودة، ثــم تشــكيل 
الــرأي الشــخ�صي حــول المنتــج، وبعــد ذلــك 

التحــدث عــن تجـــربته الشــخصية مــع هــذه العلامــة التجاريــة، المنتــج أو الخدمــة علــى شــبكة الإنتـــرنت، وعلــى وجــه الخصــوص 
شــبكات التواصل الاجتماعي، من خلال التعليق على موقع الشــركة على الأنتـــرنت أو صفحات الشــركة على شــبكات التواصل 
الاجتماعــي، هــذه الحــوارات والتفاعــات التـــي يقــوم بهــا الزبــون علــى شــبكات التواصــل الاجتماعــي ســوف تـــرى مــن قبــل الجمهــور 
الذيـن هم في مرحلة التبصر والبحث عن المعلومات حول العلامة، المنتج أو الخدمة التـي قد تناسبهم وتسد حاجتهم، وسوف 
يعثـــرون عليهــا بســرعة وســهولة مــن خــال المحتــوى الــذي أنشــأه الزبــون علــى شــبكات التواصــل الاجتماعــي بنــاءا علــى تجـــربته. 
وباعتبــاره مصــدرًا موضوعيًــا للمعلومــات، فــإن الزبــون المحتمــل يثــق فــي آراء الزبــون المجـــرب، ويبنــي قــراره الشــرائي علــى أســاس 
المحتــوى المقــدم منــه. فــإذا كان المنتــج مستحســن مــن قبلــه فإنــه يقــرر شــرائه، أمــا إن كانــت ردود الفعــل ســلبية فإنــه يبحــث عــن 

.)Evans, 2008, op cit: 6(..بديـ�ل آخــ�ر

 
 

Source: Dave Evans, Social Media Marketing (An Hour a Day), Wiley publishing Inc, Indianapolis, Indiana,2008,P05.

)The Social Feedback Cycle(دورة التغذية العكسية لشبكات التواصل الاجتماعي :)الشكل رقم )02

يتضـح لنا من خلال ما سبق أن الويب 2.0 أحدث ثورة كبيـرة في مجال المعلومات، وهذا من خلال المزايا والخصائص 
التـــي أتاحهــا، ولعــل أبـــرزها شــبكات التواصــل الاجتماعــي، والتـــي تطــورت لتصبــح  فرصــة تســويقية جــد ثمينــة للشــركات، حيــث 

 
  

Source: Dave Evans, Social Media Marketing (An Hour a Day), Wiley puplishingInc, Indianapolis, 
Indiana,2008,P83.

الشكل رقم )01( مراحل عملية الشراء التقليدية
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أن التنــوع الــذي جــاءت بــه هــذه الشــبكات ســاهم فــي خدمــة أبعــاد هامــة فــي مجــال التســويق ألا وهــي الإعــان، إدارة علاقــات 
الزبــون، وســلوك المســتهلك. إن التســويق عبـــر شــبكات التواصــل الاجتماعــي أصبــح ضروريــا بالنســبة للشــركات وهــذا لأنــه 

يســاعد علــى تحقيــق جملــة مــن الأهــداف لطالمــا تســعى إليهــا الشــركات مــن وراء تلــك الأبعــاد.  

مفهوم العلامة التجارية وأهميتها

بهــا  الاهتمــام  أولــى معالــم  بــدأت  العصــور، حيــث  مــر  اســتخداماتها علــى  بتطــور  التجاريــة  العلامــة  اختلفــت مفاهيــم 
فــي القــرون الأولــى حينمــا انتقــل الإنســان فيهــا مــن الحيــاة التـــي تعتمــد علــى الصيــد والزراعــة إلــى الســعي إلــى تبــادل الأشــياء 

الشــراء. المســتهلك عنــد  قــرار  لتوجيــه  استـــراتيجية  كأداة  تســتخدم  اليــوم  أن أصبحــت  إلــى  والمنتجــات، 

تعريف العلامة التجارية- 1

تعرفهــا الجمعيــة الأمريكيــة للتســويق علــى أنهــا: اســم، مصطلــح، إشــارة، رمــز، أو تصميــم، أو توليفــة مــن هــذه العناصــر 
والتـــي تســتهدف تحديــد الســلع أو الخدمــات المقدمــة مــن بائــع أو مجموعــة مــن البائعيـــن وتمييـــزها عــن تلــك المقدمــة مــن طــرف 
المنافسيـن. )Heding and Charlotte, 2009: 10( وانتقد هذا التعريف لأنه موجه إلى المنتج كما أنه يـركز كثيـرا على الميـزات 
البصريــة علــى أنهــا آليــات للتفريــق، بينمــا يقــدم ambler مقاربــة موجهــة إلــى المســتهلك فــي تعريفــه فيعتبـــر أن العلامــة هــي حـــزمة 
الوعود المرتبطة بالســمات المميـــزة التـــي يشتـــريها شــخص وتوفر له الرضا، هذه الســمات التـــي تشــكل العلامة يمكن أن تكون 

.)Wood, 2000: 664( حقيقية أو وهمية، عقلانية أو عاطفية، ملموسة أو غيـر ملموسة

ويعرفها Kotler على أنها اسم أو مصطلح أو رمز أو شعار أو تصميم أو مزيج من هذا كله يهدف إلى تعريف سلعة أو خدمة أو 
بائع أو مجموعة من الباعة وتمييـز هذه السلع والخدمات عن تلك الخاصة بالمنافسيـن )مجاهدي، 2010: 45( .

أهمية العلامة التجارية- 2

تـــزايد تعقيــد المســتهلك وتطلعــه لجــودة أعلــى ووقــت أقــل للتســوق، مــن هنــا يمكــن أن  تـــزايدت أهميــة العلامــات مــع 
 بالنســبة للعميــل. لــذا ســيتم تســليط 

ً
نستشــف أنــه كمــا تعتبـــر العلامــة التجاريــة مهمــة بالنســبة للمؤسســة فإنهــا مهمــة أيضــا

الضــوء علــى أهميــة العلامــة مــن المنظوريـــن منظــور المؤسســة ومنظــور العميــل حتـــى تكــون هنالــك تغطيــة شــاملة لهــا.

أ أهمية العلامة التجارية بالنسبة للمؤسسة -

تكمن أهمية العلامة التجارية بالنسبة للمؤسسة فيما توفره لها من نقاط قوة يمكن توضيحها فيما يلي:

-	 -        تكرار البيع  		 التعريف بمنتجاتها وحمايتها

-	 -        حماية الحصة السوقية 		 الحصول على وفرات مالية

-	 عامل استقطاب

ب أهمية العلامة التجارية بالنسبة للزبون -

تكمن أهمية العلامة التجارية بالنسبة للعميل فيما يلي: التعريف بالمنتج، الضمان، تميـز العميل، الثقة والأمان

أنواع العلامة التجارية

والمحليــة  العالميــة  الأســواق  أصبحــت  إذ  وتعددهــا،  التجاريــة  العلامــات  اندفــاع  المســتهلك  يواجــه  المعــاش  الواقــع  فــي 
تعــج بأســماء لمختلــف المنتجــات المتواجــدة. وإمــا أن تكــون تلــك المنتجــات مــن إنتــاج نفــس المؤسســة ولكــن تعرضهــا بعلامــات 
مختلفــة، أو أن يـــرفق نفــس اســم العلامــة لمنتجــات مختلفــة الاســتعمالات ومتنوعــة الطبيعــة. يـــرجع هــذا التنويــع إلــى كيفيــة 
اســتخدام المؤسســة لعلامتهــا تبعــا  للاستـــراتيجية التـــي تســعى إلــى تطبيقهــا، إذ تعتبـــر هــذه الاســتخدامات المختلفــة أنواعًــا 
للعلامــة التجاريــة نتعــرض لهــا خــال هــذا العنصــر كالتالــي: علامــة المنتــوج، علامــة التشــكيلة وعلامــة الخــط، العلامــة المظلــة، 

علامــة الضمــان والعلامــة المزدوجــة
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الإطار التطبيقي للدراسة

التعريف بميدان الدراسة

إن التنافــس الشــديد الــذي يشــهده ســوق الاتصــالات اليــوم جعــل مختلــف المؤسســات التـــي تشــغله تســعى إلــى زيــادة 
حصتهــا الســوقية والمحافظــة عليهــا بشتـــى الطــرق والوســائل الاتصاليــة والإشــهارية بهــدف كســب قاعــدة جماهيـــرية واســعة 
ومــن بيـــن أهــم مؤسســات الاتصــالات فــي الجـــزائر نجــد مؤسســة موبيليــس Mobilis  والتـــي ســوف نقــوم بدراســة ميدانيــة عليهــا 

وهــذا مــا ســنتطرق لــه فــي هــذه الدراســة.

 Mobilis التعريف بشركة موبيليس

التعريف بميدان الدراسة 

يُعــد قطــاع الاتصــالات فــي الجـــزائر، وتحديــدا قطــاع خدمــة الهاتــف النقــال مــن أهــم القطاعــات الاقتصاديــة، نظــرا 
لمــا يشــهده مــن نمــو خاطــف ومتســارع، إلــى جانــب تحقيقــه لأحســن المردوديــات، خاصــة فــي ظــل انفتاحــه علــى المنافســة بفعــل 
الإصلاحــات التـــي ســمحت بدخــول متعامليـــن أجانــب إلــى الســوق الجـــزائرية، حيــث كان لهــم الفضــل فــي تحسيـــن تنافســيته، 
وجــودة وأســعار الخدمــات المقدمــة، وعليــه ســيتم التطــرق فــي هــذا المبحــث إلــى تعريــف مؤسســة موبيليــس ونشــأتها والتـــزاماتها 

وأهدافهــا والبـــرامج المقدمــة فــي شــكل عــروض وخدمــات.

تعريف مؤسسة موبيليس ونشأتها

اتصــالات الجـــزائر للهاتــف النقــال Algérie Télécom Mobile  هــي شــركة تعمــل فــي مجــال خدمــات الهاتــف النقــال وهــي  
مؤسســة ذات أســهم رأســمالها يقــدر بــــ  000 100 000دج مقســم إلــى 1000 ســهم قيمــة كل ســهم تقــدر بـــ: 000 100 دج، وهــي 
أحــد فــروع المؤسســة الوطنيــة لاتصــالات الجـــزائر، أصبحــت مســتقلة بذاتهــا بدايــة مــن شــهر أغســطس 2003 لتكــون بذالــك 
مؤسســة ذات أســهم، مقرهــا الاجتماعــي بحيــدرة الجـــزائر العاصمــة، وقــد بــدأت مؤسســة موبيليــس فــي تقديــم خدمــات الدفــع 

المســبق للجمهــور فــي أغســطس 2004.

و باختيارهــا وتبنيهــا لسياســة التغييـــر والإبــداع، تعمــل موبيليــس دومــا علــى عكــس صــورة إيجابيــة مــن خــال الســهر 
علــى توفيـــر شــبكة ذات جــودة عاليــة وخدمــة جــد ناجعــة للمشتـركيـــن، كمــا أرادت موبيليــس التموقــع كمتعامــل أكثـــر قربــا 
مــن شــركائها وزبائنهــا، ومــا زاد ذلــك قــوة شــعارها الجديــد »أينمــا كنتــم«. يعــد هــذا الشــعار تعهــد بالإصغــاء الدائــم، ودليــا 
علــى التـــزامها بلعــب دور مهــم فــي مجــال التنميــة المســتدامة وبمســاهمتها فــي التقــدم الاقتصــادي، بالإضافــة إلــى احتـــرام التنــوع 
الثقافــي، والتـــزامها بتحمــل مســؤوليتها الاجتماعيــة ومســاهمتها فــي حمايــة البيئــة، وهــذا بالرجــوع إلــى قيمهــا الأربعــة المتمثلــة فــي 

الشــفافية،و الــولاء، والحيويــة، والإبــداع.

حقــق المتعامــل الجـــزائري موبيليــس تغطيــة وطنيــة للســكان، مــن خــال أكثـــر مــن 120 وكالــة تجاريــة، وأكثـــر مــن000 60 
نقطــة بيــع غيـــر مباشــرة، وأكثـــر مــن 5000 محطــة تغطيــة B T S، وأرضيــة خدمــات ناجعــة وذات جــودة عاليــة. تفــرض اليــوم 
موبيليــس نفســها كشــركة حيويــة، مبدعــة، وفيــة وشــفافة، فــي محيــط جــد تناف�ســي وســليم أساســه ومفتــاح نجاحــه يكمــن فــي 

الجديــة والمصداقيــة بالإضافــة إلــى الاتصــال المباشــر )الموقــع الرســمي لموبيليــس، 2017(.

 العروض المقدمة من طرف موبيليس:

تتوفــر مؤسســة موبيليــس علــى نوعيـــن مــن العــروض، عــروض الدفــع المســبق وعــروض الدفــع البعــدي، وتعتبـــر عــروض 
الدفــع المســبق أكثـــر العــروض جذبــا للزبائــن المحتمليـــن، لمــا توفــره مــن حـــرية. 

التعبئــة - 1 بطاقــات  خدمــة  خــال  مــن  مســبقة  تعبئــة  ذات  الشــرائح  اســتخدام  فــي  يتمثــل  المســبق:  الدفــع  عــروض 
الإلكتـــرونية أو عــن طريــق الحســاب البـــريدي أو مؤسســة أخـــرى. فــي هــذا النــوع مــن العــروض يقــوم الزبــون بدفــع قيمــة 

الخدمــات المقدمــة مســبقا، ومــن بيـــن أهــم عــروض الدفــع المســبق نجــد:

-	 عرض توفيق: عرض جديد موجه خصيصا للطلبة، للاســتفادة من هذا العرض المغري والمتناســب مع احتياجات الزبائن، 
يكفي التوجه إلى إحدى الوكالات التجارية الخاصة بموبيليس أو نقاط الحضور المتواجدة على مستوى الجامعات.
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-	 عــرض باطــل: هــو عــرض جديــد تقتـــرحه موبيليــس علــى مشتـــركي الدفــع المســبق، يمكنهــم هــذا العــرض الصالــح لمــدة 7 
أيام من إجـراء مكالمات وإرسال رسائل قصيـرة )SMS( مجانية وغيـر محدودة نحو شبكة موبيليس 24سا/24سا، 

وذلــك بعــد كل تعبئــة تـــزيد قيمتهــا عــن 500دج باحتســاب كل الرســوم.

-	 عرض قوسطو: يوفر عرض الدفع المسبق أفضل تسعيـرة للمكالمات والرسائل القصيـرة ويقتـرح عرض موبـي بلوس
mobi-plus بأقل تكلفة، ومن مزايا هذا العرض نجد صلاحية غيـــر محدودة، تسعيـــرة موحدة نحو كل الشبكات، 
إمكانيــة تســجيل 3 أرقــام مفضلــة نحــو موبيليــس، رســائل قصيـــرة مجانيــة نحــو كل الشــبكات، المكالمــات الدوليــة 

وخدمــات التجــوال الدولــي.

-	 عــرض موبيكنكــت: يســمح عــرض مفتــاح موبيكنكــت لموبيليــس مــن الاســتفادة مــن الإنتـــرنت أينمــا تواجــد المشتـــرك. 
حيث يستعمل بإدخال مفتاح موبيكنكت في جهاز الكمبيوتـر النقال أو الثابت، ويشتغل المفتاح أو توماتيكيا دون 

اســتخدام قــرص مــرن حيــث يســتعمل كجهــاز المــودم.

مــن - 2 النــوع  بعــد الاســتخدام وفــي هــذا  التـــي تســدد  وهــو اســتعمال الشــرائح ذات الفواتيـــر  عــروض الدفــع البعــدي: 
العــروض لا يقــوم الزبــون بدفــع قيمــة المكالمــات التـــي يجـــريها إلا بعــد انتهــاء المــدة المخصصــة لــكل عــرض وعــن طريــق 

فاتــورة، وتتمثــل أهــم عــروض الدفــع البعــدي فــي:

-	 عرض بـريميوم TOP: يسمح العرض الجديد »Premium« التكلم بلا حدود فهو يتيح للمشتـرك التكلم بكل حـرية.

-	 اشتـراكات 0661

-	 عرض اشتـراكات بـريميوم: وهو العرض يوفق بيـن الحياة المهنية والخاصة.

-	 MMS والرسائل المصورة الصوتية  SMS الرسائل القصيـرة

العروض المزدوجة: وهي تشمل عرض الدفع المسبق وعرض الدفع البعدي وتتمثل في:- 3

-	 عرض موبـي كنتـرول: حيث تـزيد التحكم في الميـزانية دون تحديد المكالمات.

-	 عرض موبـــي بوست: يقدم عدد كبيـــر من الخدمات بكثيـــر من الراحة، فهو عرض ممتاز خاص بالزبائن الحائزيـــن 
علــى حســاب بـــريدي جــاري، حيــث يتــم شــهريا ســحب قيمــة ماليــة معينــة انطلاقــا مــن الحســاب البـــريدي الجــاري.

-	  الخدمات المقدمة من موبيليس، تقوم مؤسسة موبيليس بتوفيـر عدة خدمات لزبائنها من بينها نجد:

-	 خدمــة رصيــدي: خدمــة رصيــدي تمكــن الزبائــن مــن الاطــاع علــى الحســاب البـــريدي الجــاري، عــن طريــق خدمــة 
الرســائل القصيـــرة SMS، وللاســتفادة مــن الخدمــة يكفــي إرســال رســالة قصيـــرة SMS إلــى الرقــم 603 تحمــل رقــم 
حســاب البـــريدي الجــاري »فــراغ« الرمــز الســري، وفــي المقابــل يتحصــل الزبــون علــى رســالة قصيـــرة SMS تحمــل رقــم 

الحســاب البـــريدي الجــاري للتأكيــد، كشــف الحســاب أو مبلــغ الرصيــد، وتاريــخ أخـــر عمليــة مراجعــة الحســاب.

-	 خدمــة #600*: هــذه الخدمــة موجهــة لمشتـــركي الدفــع المســبق، فهــي خدمــة تتما�شــى مــع كل أنــواع الهواتــف النقالــة، 
كمــا أن الدخــول للخدمــة مجانــي فهــي خدمــة صالحــة فــي حــال اســتعمال التجــوال الدولــي، كمــا أن الخدمــات المتعلقة 
بالقائمة #600* تظهر على الهاتف النقال كالتالي: تعبئة الرصيد111- الاطلاع على الرصيد )222(، خدمة سلكني 

)606(، خدمــة كلمنــي )610(.

-	 خدمــة 644: ســواء كان الزبــون مــن مشتـــركي الدفــع المســبق أو البعــدي، يمكــن التعــرف مجانــا علــى كل المكالمــات 
التـــي فاتــت فــي حالــة مــا إن كان هاتــف المشتـــرك مغلــق أو خــارج مجــال التغطيــة، وبالتالــي عنــد إعــادة تشــغيل الهاتــف 

النقــال، ســيتلقى المشتـــرك رســالة قصيـــرة SMS تعلمــه عــن رقــم الشــخص المتصــل بــه وتاريــخ وســاعة الاتصــال.

-	 خدمة كلمني: خدمة كلمني هي مجانية، تمكن من إرسال رسالة« كلمني« إلى مشتـركي عروض الدفع المسبق لموبيليس، 
حيث يمكن للمشتـــرك إرســال خمس رســائل قصيـــرة في اليوم، فخدمة  »كلمني« تســمح بالاتصال بالمراســل حتـــى ولو 

.»OK« كان الرصيد منعدما وذلك بإدخال الصيغة *606* متبوعة بـرقم مراسلك ثم # ثم الضغط على

-	 خدمــة أرســلي: هــي خدمــة للتعبئــة الإلكتـــرونية، حيــث يمكــن المشتـــرك مــن التحكــم بــكل حـــرية فــي ميـــزانيته، كمــا 
الــوكالات  إحــدى  مســتوى  علــى  وذلــك  الزبــون،  احتياجــات  مــع  يتناســب  رصيــد  تعبئــة  إمكانيــة  موبيليــس  تقتـــرح 

المعتمــدة. البيــع  نقــاط  مــن  نقطــة  أو أي  التجاريــة لموبيليــس 
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-	 خدمة سلكني: خدمة جد بسيطة ومتوفرة 24 سا/24سا، موجهة لجميع زبائن الدفع المسبق لموبيليس، للاستفادة 
مــن هــذه الخدمــة، ينبغــي تشــغيلها أولا عــن طريــق تغييـــر الرمــز الســري للمشتـــرك بإدخــال الرقــم *9999*610*الرمــز 
الجديــد# يتكــون الرمــز الســري الجديــد مــن 4 أرقــام، ولتحويــل رصيــد مــا يكفــي: إدخــال *610* رقــم مراســلك * قيمــة 
الرصيد* الرمز الســري # ثم الضغط على OK ســيتلقى المشتـــرك رســالة قصيـــرة SMS تؤكد له نجاح عملية تحويل 
الرصيــد، ورســالة قصيـــرة SMS أخـــرى متعلقــة بالرصيــد الــذي تــم تحويلــه، رقــم المرســل إليــه وســعر الخدمــة، ثــم 

يتلقــى المرســل إليــه رســالة قصيـــرة SMS تعلمــه بقيمــة الرصيــد الــذي تــم نقلــه ورقــم هاتــف المرســل.

-	 خدمــة راســيمو: إذا كان بحــوزة المشتـــرك بـــريد جاريــا تمكنــه خدمــة التعبئــة الإلكتـــرونية »راســيمو« لموبيليــس مــن 
تعبئــة رصيــده أو رصيــد شــخص أخـــر مجانــا، أينمــا كان ودون أن يتنقــل، هــذا العــرض موجــه لجميــع مشتـــركي الدفــع 
المســبق أو البعــدي لموبيليــس، وللاســتفادة مــن خدمــة راســيمو لابــد مــن حســاب بـــريدي جــاري، خــط الدفــع المســبق 
أو البعــدي، مــلء قســيمة الاشتـــراك لخدمــة راســيمو لــدى أحــد مكاتــب البـــريد، بعدهــا ســتصل » الكلمــة الســرية 

الخاصــة بالمشتـــرك« عــن طريــق رســالة قصيـــرة SMS عنــد تســجيله فــي الخدمــة.

والاســتفادة  بســهولة  الهاتــف  باســتعمال   )Black Berry( بيــ�ري  البـالك  خدمـ�ة  تسـ�مح  بيــ�ري:  البـالك  خدمـ�ة حسـ�اب 
)يســتطيع المشتـــرك أن يتلقــى ويـــرسل الرســائل الإلكتـــرونية ســواء المهنيــة منهــا أو  وـنية  مــن المزايـا� الآتي��ة: الرس��ائل الإلكتـرـ
الشـ�خصية وذلـك� انطلاق��ا مـــ هاتفـ�ه بال�ك بيـ��ري مـ�ع إمكانيـ�ة مراجعـ�ة الوثائ��ق المضاف��ة لتلكــ الرســائل(، الهاتـ�ف )يســمح 
لصاحبــه بالتحــدث وإرســال وتلقــي الرســائل القصيـــرة SMS والمصــورة MMS(، الإنتـــرنت عبـــر الهاتــف )يســتطيع المشتـــرك 
مــن الالتحــاق فــورا بصفحــات الويــب خــال تنقلاتــه(، المذكــرة )يســتطيع المشتـــرك أن يسيـــر ويتحكــم فــي قائمــة عناوينــه وكــذا 
ج�ـدول أعمال��ه اليوم�ـي(، الرســائل الإلكتـــرونية الفوريــة )يمكــن بحـــرية تامــة للمشتـــرك التحــاور والبقــاء علــى اتصــال دائــم مــع 

الأش��خاص الذيـ��ن يتعام��ل معه��م(.

mobilis يجدر الإشارة إلى أن مؤسسة موبيليس تضع كل هذه الخدمات على صفحتها في الفيسبوك

ثبات أداة الدراسة- 1

ت�ـم اس�ـتخدام معام�ـل الثب�ـات ألف�ـا كرونب�ـاخ  )Cronbach Alpha( للتحقــق مــن ثبــات فقــرات الاســتبيان، والجــدول التالــي 
يوضـــح محــاور الاســتبيان وقيمــة معامــل ألفــا كرونبــاخ لــكل محــور

مــن خــال الجــدول أعــاه يظهــر لنــا أن قيــم ألفــا كرونبــاخ مرتفعــة وأكبـــر مــن الحــد الأدنــى المطلــوب، وهــي نســب تعبـــر 
عــن مــدى ثبــات الاســتبيان.

صدق أداة الدراسة- 2
أ الصدق الظاهري -

بعــد إعــداد أداة الدراســة أردنــا التحقــق مــن صدقهــا، فقمنــا بعرضهــا علــى العديــد مــن الأســاتذة المحكميـــن ذوي الخبـــرة 
فــي الاختصــاص وذلــك بهــدف التأكــد مــن صــدق محتــوى الفقــرات المكونــة للاســتبيان.

ب صدق الاتساق البنائي لأداة الدراسة -

يعتبـــر صــدق الاتســاق البنائــي أحــد مقاييــس صــدق أداة الدراســة، حيــث يقيــس مــدى تحقــق الأهــداف التـــي تســعى الأداة 
الوصــول إليهــا، ويبيـــن صــدق الاتســاق البنائــي مــدى ارتبــاط كل محــور مــن محــاور أداة الدراســة بالدرجــة الكليــة لفقــرات الاســتبيان، 

والجــدول التالــي يوضـــح صــدق الاتســاق البنائــي لأداة الدراســة.

الأساليب الإحصائية المستخدمة
 SPSS بعــد استـــرجاع الاســتبيانات قمنــا بتفريــغ الإجابــات التـــي تحملهــا باســتعمال الحـــزمة الإحصائيــة للعلــوم الاجتماعيــة
الإصــدار رقــم 22، وهــذا مــن أجــل معالجتهــا باســتخدام الأســلوب الإحصائــي الملائــم بالاعتمــاد علــى نــوع البيانــات المــراد تحليلهــا 

والغايــة مــن وراء تحليلهــا، وكانــت الأســاليب المســتخدمة كالتالــي:

-	 التكرارات والنسب المئوية للتعرف على الخصائص الوصفية لأفراد عينة الدراسة؛

-	 معامل ألفا كرونباخ )Cronbach Alpha( لقياس ثبات الاستبيان؛
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-	 اختبار )One Sample testT( للعينة الواحدة؛

-	  )Pearson Correlation( بيــ�رسون  الارتبـ�اط  معامـ�ل 
لقيــاس صــدق عبــارات المقيــاس؛

-	 مــن  المعياريــة  والانحـــرافات  الحســابية  المتوســطات 
الدراســة.  لمتغيـــرات  النســبية  الأهميــة  معرفــة  أجــل 
طبقًــا  النســبية  الأهميــة  مســتويات  تحديــد  تــم  وقــد 

التالــي: للمقيــاس 

مجتمع وعينة الدراسة
مجتمع الدراسة

شـ�بكات  مشتـ��ركي  م��ن  كل  ف��ي  الدراس��ة  مجتمـ�ع  يتمثـ�ل 
التواص��ل الاجتماع��ي بيـ��ن كاف��ة الأوس��اط م��ن مراهقيـ�ـن وش�ـباب 
اـئر،و ه��و مجتم��ع دراس��ة كبيـ��ر ك��ون شـ�بكات  وكه��ول  فـ�ي  الجـزـ
ا، وإدم�ـان  ًـ  واسعـ

ً
التواص��ل الاجتماع��ي تع�ـرف رواجً��ا كبيـــرًا وإقبــالا

فئة كبيـرة من الجـزائرييـن على تتبع صفحات شبكات التواصل 
الاجتماعي المختلفة كالفيســبوك  وتويتـــر وجوجل بلاس،... إلخ، 
لذلــك تــم اختيــار عينــة منــه بهــدف الإجابــة عــن إشــكالية البحــث.

عينة الدراسة

قمنــا باختيــار العلامــة موبيليــس Mobilis كــون صفحاتهــا 
على شبكات التواصل الاجتماعي تعد من أكبـر صفحات متعاملي 
الهاتف النقال في الجـــزائر تتبعًا من الجـزائرييـــن،إضافة إلى كونها 

تتبنــى مفهــوم التســويق عبـــر شــبكات التواصــل الاجتماعــي.

ولقد اشــتملت عينة الدراســة على 150 زبون من متتبعي 
وبالنســبة  والأصنــاف،  المســتويات  مختلــف  مــن  الاجتماعــي  التواصــل  شــبكات  علــى   Mobilis موبيليــس  العلامــة  صفحــات 
للاســتبيانات فقــد قمنــا بتوزيــع 100 نســخة ورقيــة علــى زبائــن العلامــة التجاريــة موبيليــس Mobilis بالمســيلة، و50 الباقيــة 
وزعت كاستبيان إلكتـــروني عبـــر شبكات التواصل الاجتماعي المختلفة، حيث تم استبعاد 50 استمارة نظرا لكثـــرة الفراغات 
.Mobilis فــي الإجابــات مــن طــرف المستجوبيـــن، وكــذا لعــدم متابعــة بعضهــم لصفحــات العلامــة التجاريــة المدروســة موبيليــس

)ملاحظة: معظم الاستبيانات المستبعدة إلكتـرونية(.

وصف خصائص العينة حسب البيانات العامة

- البيانات الشخصية لأفراد العينة
ً
أولا

تم تحليل البيانات الشخصية لأفراد العينة حسب )الجنس - السن- المستوى التعليمي - الحالة المهنية( كما هو مبين 
بالجداول أرقام )4، 5، 6، 7(.

ثانيًا: بيانات متعلقة باستخدام شبكات التواصل الاجتماعي  

الاجتماعــي  التواصــل  )شــبكات  حيــث  مــن  الاجتماعــي  التواصــل  شــبكات  باســتخدام  المتعلقــة  البيانــات  تحيليــل  تــم 
شــبكات  اســتخدام  مــن  الغايــة   - التصفــح  معــدل  حســب  بكثـــرة  المســتخدمة  الاجتماعــي  التواصــل  شــبكات   - المســتخدمة 

.)10  ،9  ،8( بالجــداول  مبيــن  هــو  كمــا  الاجتماعــي(،  التواصــل 

جدول رقم )1( 
قيم معامل ألفا كرونباخ حسب كل محور

معامل ألفا البعد
كرونباخ

عدد 
العبارات

0,70104الإعلان على ش ت إ
0,62704إدارة علاقات الزبون عبـر ش ت إ

0,70504سلوك المستهلك الشرائي على ش ت إ
0,71108صورة العلامة التجارية

0,85220الكلي
SPSS المصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على آراء العينة وتحليل بـرنامج

جدول رقم )2(
صدق الاتساق البنائي لفقرات الاختبار

معامل البعد
الارتباط

مستوي 
الدلالة

0,7570.000**الإعلان عبـر ش ت إ
0.8010.000**إدارة علاقات الزبون عبـر ش ت إ

0,7210.000**سلوك المستهلك الشرائي على ش ت إ
0,6500.000**صورة العلامة التجارية

SPSS المصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على آراء العينة وتحليل بـرنامج

جدول رقم )3( 
مستويات الأهمية النسبية

مجال المتوسط 
الحسابي

من 01 
إلى 1.80

من 1.80 
إلى 2.60

من 2.60 
إلى 3.40

من 3.40 
إلى 4.20

 4.20
إلى 5

مستوى 
التطبيق

ضعيف 
جدا

عالي عاليمتوسطضعيف
جدا

المصدر: من إعداد الباحث
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اختبار فرضيات الدراسة

 تــم اختبــار مــدى قبــول أو رفــض فرضيــات الدراســة 
كمــا يلــي:

: اختبار الفرضية الرئيسية
ً

أول

لاختبار الفرضية قمنا باستخدام تحليل الانحدار 
عبـــر  التســويق  عناصــر  أثـــر  مــن  للتحقــق  المتعــدد 
ت  ش  علــى  )الإعــان  الاجتماعــي  التواصــل  شــبكات 
إ، إدارة علاقات الزبون عبـر ش ت إ، السلوك الشرائي 
للمســتهلك علــى ش ت إ( علــى صــورة علامــة موبيليــس 

Mobilis، كمــا هــو موضـــح فــي التالــي:

H: لا يوجــد تأثيـــر ذو دلالــة إحصائيــة لعناصــر -	
0

التســويق عبـــر شــبكات التواصــل الاجتماعــي علــى 
.Mobilis صــورة علامــة موبيليــس

لعناصــر -	 إحصائيــة  دلالــة  ذو  تأثيـــر  يوجــد   :H
1

التســويق عبـــر شــبكات التواصــل الاجتماعــي علــى 
.Mobilis موبيليــس  علامــة  صــورة 

معامــل  أن  يظهــر   )11( رقــم  الجــدول  خــال  مــن 
بيـــن  العلاقــة  أن  أي   ،R(  =)0,513 هــو  الخطــي  الارتبــاط 
المتغيـريـــن كانــت بنســبة 51,3% وهــي علاقــة طرديــة متوســطة 
ــر المســتقل وجميــع متغيـــراته )الإعــان علــى ش ت  بيـــن المتغيـ

 )Mobilis إ، الســلوك الشــرائي للمســتهلك علــى ش ت إ، إدارة علاقــات الزبــون عبـــر ش ت إ( والمتغيـــر التابــع )صــورة العلامــة 

كمــا يظهــر أن معامــل التحديــد هــو  )R2=0.271( وهــو يوضـــح أن المتغيـــرات المســتقلة )عناصــر التســويق عبـــر شــبكات 
التواصــل الاجتماعــي( تفســر المتغيـــر التابــع )صــورة العلامــة موبيليــس Mobilis( بنســبة 27.1% أمــا النســبة الأخـــرى فهــي تعــزى 

إلى متغيـــرات أخـــرى.

والجــدول رقــم )12( يلخــص نتائــج اختبــار الفرضيــة الرئيســية للدراســة. مــن خــال الجــدول نلاحــظ أن قيــم درجــة 
الزبــون  إدارة علاقــات   - إ  )الإعــان علــى ش ت  للعناصــر  بالنســبة   )202-0,311-0,1110,( التوالـ�ي  كانـ�ت علـ�ى   β التأثيـــر 
عبـــر ش ت إ- الســلوك الشــرائي للمســتهلك علــى ش ت إ(، وهــذا يعنــي أن أي زيــادة بدرجــة واحــدة فــي أي عنصــر مــن عناصــر  
التســويق عبـــر ش ت إ يــؤدي إلــى زيــادة فــي تحسيـــن صــورة العلامــة بقيمــة β، ويؤكــد معنويــة هــذا التأثيـــر قيمــة F المحســوبة 

جدول رقم )5( 
توزيع أفراد العينة حسب السن

النسبة التكراراتالسن
المئوية

080.08أقل من 20 سنة
610.61بيـن 20 و30 سنة
220.22بين31 و40 سنة
090.09أكثـر من 40 سنة

100%100الإجمالي

جدول رقم )6(
 توزيع أفراد العينة 

حسب المستوى التعليمي

النسبة التكراراتالمؤهل
المئوية

050.05متوسط
080.08ثانوي

870.87جامعي

100%100الإجمالي
المصــدر: مــن إعــداد الباحــث اعتمــادا 

SPSS علــى مخـــرجات

جدول رقم )7( 
 توزيع أفراد العينة 

حسب الحالة المهنية

النسبة التكراراتالمهنة
المئوية

3.8%38طالب
4.1%41موظف
0.3%03متقاعد

1.8%18بدون عمل
100%100الإجمالي

علــى  اعتمــادا  الباحــث  إعــداد  مــن  المصــدر: 
SPSS مخـــرجات 

جدول رقم )8( 
 توزيع أفراد العينة 

حسب الشبكات المستخدمة

           النسبة المئويةالشبكة
المجموعلانعم

Twitter 80100%20%تويتـر
Facebook 2100%98%فيسبوك

+Google +85100%15%غوغل
Youtube 51100%49%يوتيوب

LinkedIn 18100%22%لينكدإن
المصــدر: مــن إعــداد الباحــث اعتمــادًا علــى مخـــرجات 

SPSS

جدول رقم )9( 
 توزيع أفراد العينة 

حسب نسبة التصفح

النسبة معدل التصفح
المئوية

7%أقل من ساعة/اليوم
21%من1-3 سا/اليوم
58%من3-5سا/اليوم

14%أكثـر من 5سا/اليوم
100%الإجمالي

علــى  اعتمــادًا  الباحــث  إعــداد  المصــدر: 
SPSS مــن  مخـــرجات 

جدول رقم )10( 
توزيع أفراد العينة حسب نسبة الغاية من 

استخدام ش ت إ

النسبة المئويةالشبكة
المجموعلانعم

68100%32%التعارف
29100%71%تبادل المعارف والخبـرات

40100%60%متابعة الأخبار
87100%13%التسوق
65100%35%التسلية

85100%15%جميع ما ذكر
SPSS المصدر: من إعداد الباحث اعتمادًا على مخـرجات

جدول رقم )4(
توزيع أفراد العينة حسب 

متغيـر الجنس

النسبة التكراراتالجنس
المئوية

54%54ذكر
46%46أنثـى

100%100الإجمالي
المصــدر: مــن إعــداد الباحــث اعتمــادًا 

SPSS على مخـرجات
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 )α=0.05 الدلالــة  عنــد مســتوى  دالــة  وهــي   )12.00( بلغــت  والتـــي 
دلالــة  ذو  تأثيـــر  يوجــد   H

1
الرئيســة  الفرضيــة  صـــحة  يؤكــد  )وهــذا 

إحصائيــة لعناصــر التســويق عبـــر شــبكات التواصــل الاجتماعــي علــى 
.Mobilis موبيليــس  العلامــة  صــورة 

الخاتمة 

التســويقية  المواضيــع  أهــم  بيـــن  مــن  التجاريــة  العلامــة  تعــد 
انعكــس  ممــا  الباحثيـــن  قبــل  مــن  اســتهلاكا 
مردوديــة  زيــادة  فــي  دورهــا  علــى  إيجابــا 
المؤسســات ولعــل هــذا مــا دفــع بالمسيـريـــن إلــى 
فــي خططهــم واستـــراتيجياتهم  النظــر  إعــادة 
تجاريــة  علامــة  خلــق  نحــو  بتوجيههــا  وذلــك 
تكــون بمثابــة الصــورة الذهنيــة المرموقــة لدى 
الزبــون، وبهــدف معرفــة المؤثـــرات التـــي يمكــن 
أن تســاهم فــي تحسيـــن صــورة العلامــة جــاءت 
دراستنا بهدف تبيان تأثيـر عناصر التسويق 
عبـر شبكات التواصل الاجتماعي في تحسيـن 
صــورة العلامــة التجاريــة. بعــد نزولنــا للواقــع 

الميداني،للعلامــة التجاريــة موبيليــس بولايــة المســيلة وقيامنــا بتحليلنــا آراء وإجابــات أفــراد العينــة توصلنــا إلــى النتائــج التاليــة:

-	 لشبكات التواصل الاجتماعي مكانة هامة في حياة الأفراد والمؤسسات؛

-	 يعــد الفيســبوك الشــبكة الأكثـــر اســتخداما مــن طــرف أفــراد العينــة ولعــل هــذا مــا دفــع بالعلامــة محــل الدراســة 
موبيليــس إلــى فتــح صفحــة رســمية لهــا علــى الفيســبوك؛

-	 المعــدلات اليوميــة لتصفــح شــبكات التواصــل الاجتماعــي مــن قبــل أفــراد العينــة كبيـــرة جــدا ممــا أصبــح يغــري أهــم 
العلامــات التجاريــة بصفــة عامــة والعلامــة موبيليــس محــل الدراســة بصفــة خاصــة؛

-	 فــي صــورة العلامــة موبيليــس بنســبة  يوجــد تأثيـــر ذو دلالــة إحصائيــة للإعــان علــى شــبكات التواصــل الاجتماعــي 
ارتبــاط 33.5% وتفســر هــذه النســبة أن الإعــان علــى شــبكات التواصــل الاجتماعــي يؤثـــر نســبيا علــى صــورة العلامــة 

موبيليــس إلا أن هــذا التأثيـــر ليــس كبيـــرا بالدرجــة التـــي كنــا نتوقعهــا مــن هــذه الدراســة؛ 

-	 العلامــة  التواصــل الاجتماعــي علــى صــورة  الزبــون عبـــر شــبكات  تأثيـــر ذو دلالــة إحصائيــة لإدارة علاقــات  يوجــد 
التواصــل الاجتماعــي تؤثـــر  الزبــون عبـــر شــبكات  بارتبــاط نســبته 46.1%، أي أن إدارة علاقــات  موبيليــس وذلــك 

بشــكل كبيـــر علــى صــورة العلامــة موبيليــس؛

-	 يوجــد تأثيـــر ذو دلالــة إحصائيــة لســلوك المســتهلك الشــرائي علــى شــبكات التواصــل الاجتماعــي فــي صــورة العلامــة 
موبيليس وذلك بارتباط نســبته 39.1%، ووجود قيمة إيجابية يدل على علاقة طردية أي أن ســلوك المســتهلك على 

شــبكات التواصــل الاجتماعــي يؤثـــر علــى صــورة العلامــة موبيليــس.

جدول رقم )11( 
يوضـح الارتباط الخطي بيـن المتغيـر المستقل والتابع

Récapitulatif des modèles
Modèle R R-deux  R-deux

ajusté
 Erreur standard de

l’estimation
1 ,513a ,271 ,260 ,37707

, السلوك الشرائي للمستهلك على ش ت إ, الإعلان على ش 
ت إ, إدارة علاقات الزبون عبـر ش ت إ

SPSS المصدر: مخـرجات

جدول رقم )12( 
يوضـح ملخص نموذج الانحدار المتعدد

)R( معامل البيان
الارتباط

)R2( معامل 
التحديد

 F
DFالمحسوبة

مستوي 
β معامل الانحدارالدلالة

صورة 
العلامة 
التجارية

,51302710,12,00

3

0.000

0,111الإعلان على ش ت إ

إدارة علاقات 96
0,311الزبون عبـر ش ت إ

سلوك المستهلك 3
0,202على ش ت إ

SPSS المصدر: من إعدادا الباحث  اعتماد على مخـرجات



المجلة العربية للإدارة، مج 40، ع 2 - يونيو )حزيـران( 2020

15

قائمة المراجع

 - مراجع باللغة العربية:
ً

أول

-	 إبـراهيم، محمد فتحـي؛ وعلي محمد مليجـي. )2014(. مختصرات في علم الحاسب تكنولوجيا شبكات التواصل 
الاجتماعي. الأمانة للطباعة والنشر، مصر،2014.

-	 تهاني، فورة. )2012(. »فاعلية إثـراء منهاج تكنولوجيا التعليم باستخدام الشبكة الاجتماعية Facebook في تنمية 
مهــارات اســتخدام الحاســوب والإنتـــرنت لــدى الطالبــات المعلمــات فــي الجامعــة الإســامية بغــزة«، رســالة ماجستيـــر 
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ABSTRACT

The translational role of social networks as a tool for social communication between individuals in 
society has been surpassed, it takes a good place in the development of policies and marketing strategies of 
modern companies, these social networks which have compensated for many others media such as televi-
sion, radio, etc., and because institutions have become aware of the status of networks in human life, they 
have used these networks as a means of satisfying customers and to meet their needs, desires and of solving 
their problems on the one hand, and on the other hand to improve the brand image in their mind.

Our study aims to identify the impact of elements of marketing via social networks on the ‘Mobilis’ 
brand image in Algeria and to know the role that social networks can play in brand marketing.

Keywords: social media, social media marketing, social media marketing elements - branding




