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:  ملخص
 الوصفي الدنهج اعتماد تم ذلك، أجل ومن ،الزبون الشراء عبر مواقع التواصل الإجتماعي على رضا أثر دراسة إلى البحث ىذا يهدف

 لجمع  كأداة زبون سبق لذم الشراء عبر مواقع التواصل الإجتماعي،109 على استبيان إلكتروني توزيع خلالذا من تم ميدانية دراسةو ،التحليلي
. في عملية التحليل واختبار الفرضيات spss الحزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية، كما تم استخدام برنامج الدعلومات

، حيث أنو يكون الزبون لشراء عبر مواقع التواصل الإجتماعي على رضال إحصائية دلالة ذوا أثر ىناك أن الدراسة ىذهولقد توصلنا من خلال 
  .كبنًا قبل وأثناء عملية الشراء ثم يصبح متوسطا بعدىا

شراء عبر مواقع التواصل الاجتماعي مواقع التواصل الاجتماعي، رضا الزبون،  :يةالمفتاحلكلمات ا
 JEL: M15 ،O35 ،Z13صنيف ت

Abstract:  

This research aims to examine the impact of buying through Social media on customer 

satisfaction, to that end, an analytical descriptive approach, and a case study were adopted, 

where an electronic questionnaire had been distributed to 109 customers, who have already 

bought through social media sites as a tool for gathering information, and the social science 

statistical package spss program had been used for analysis and hypothesis testing. 

We found that there is a statistically significant impact of buying through Social media 

on the customer satisfaction, which is significant before and during the purchase process than 

becoming medium afterwards.  

Keywords: Social media sites, customer satisfaction, buying through Social media. 

Jel Classification Codes : M15, O35, Z13 
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I. مقدمة : 
 التواصل مواقع، إلى الإقبال الكبنً على استخدام الانترنت لرال في للاتصال الحديثة التكنولوجيات انتشار أدى
 توفره لروادىا من مزايا وتسهيلات تسمح لذم بالتواصل ا من لستلف شرائح المجتمع، كونها تختصر الدسافات نظرا لمالإجتماعي

. والتفاعل بينهم
إن تنامي استخدام مواقع التواصل الإجتماعي، وتعدد الخدمات التي تعرضها، أدى إلى ظهور لزتوى تسويقي عبرىا، من 

خلال مواقع تعرض منتجات وخدمات عديدة ومتنوعة، تسمح للزبائن بشراء ما يحتاجونو بكل أريحية ودون عناء التنقل، كما أنها 
.  وتجارب الدستخدمنٌ، لشا يتيح لذم الحصول على أكبر قدر من الدعلومات عما يريدون شراءهتعليقاتتتيح لذم الاطلاع على ال

الدواقع الدتخصصة في البيع عبر شبكات التواصل الإجتماعي، لم يعد ينحصر اىتمام  من والكم الذائلوبناء على ما سبق، 
إشباع حاجاتو ورغباتو فقط، بل أصبح يبحث عن ذلك الشعور بالرضا عند القيام بعملية الشراء عبر مواقع التواصل  الزبون في

 .الإجتماعي
إشكالية الدراسة 

 على رضا الزبون؟ الإجتماعي التواصل مواقع عبر للشراء أثر ىل يوجد: من خلال ما سبق، يدكننا طرح الإشكالية التالية
فرضيات الدراسة 
 :التالية الإشكالية تتفرع الفرضيات ىذه وانطلاقا من

 على رضا الزبون قبل الشراء؛ الإجتماعي التواصل مواقع عبر للشراء إحصائية دلالة ذو معنوي أثر يوجد 
 على رضا الزبون أثناء الشراء؛ الإجتماعي التواصل مواقع عبر للشراء إحصائية دلالة ذو معنوي أثر يوجد 
 على رضا الزبون بعد الشراء الإجتماعي التواصل مواقع عبر للشراء إحصائية دلالة ذو معنوي أثر يوجد. 

أهمية الدراسة 
: يلي فيما الدراسة أهمية تتمثل

 ؛فيما بينهم التفاعلزبائن بالشراء عبرىا ولل تسمح التي الدزايا من العديد على وتوفرىا الإجتماعي التواصل مواقع أهمية −
 مراحلو؛ لستلف في ورضا الزبون الإجتماعي التواصل مواقع عبر الشراء بنٌ العلاقة تناول −
. لكسب رضا الزبون الإجتماعي التواصل مواقع أهمية حول الدؤسسات انتباه لفت −

أهداف الدراسة 
 :التالية الأىداف لتحقيق الدراسة تسعى

 ورضا الزبون؛ الإجتماعي التواصل الشراء عبر مواقع يتضمن نظري إطار تحديد −
 قبل، أثناء وبعد القيام بعملية الشراء؛ الإجتماعي التواصل مواقع رضا الزبون الذي يقوم بالشراء عبر مستوى قياس −
 .(رضا الزبون)التابع  الدتغنً في (الإجتماعي التواصل الشراء عبر مواقع)الدستقل  الدتغنً أثر تحليل −

 الدراسات السابقة
- Raj Agnihotri, Rebecca Dingus, Michael Y. Hu, Michael T. Krush 

، "Social media: Influencing customer satisfaction in B2B sales "بعنواندراسة ، (2014)
في ظل الطريقة التي يتفاعل بها الدشترون والبائعون،  تناولت ىذه الدراسة تأثنً البيع عبر مواقع التواصل الإجتماعي على رضا الزبائن
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حيث تؤدي الدشاركة الدتزايدة من خلال ىذه الدواقع إلى نتائج إيجابية لدنظمات الأعمال إذا استخدمتها بالطريقة الدثلى لتسهيل 
تعاملها مع الزبائن، ومن خلال منظور خلق القيمة، اختبر الباحثون أثر استخدام مواقع التواصل الإجتماعي كمنصة للبيع على 

حيث توصلت الدراسة إلى أن استخدام مواقع التواصل الإجتماعي يؤثر على سلوكيات الاتصال  .الإنترنت على رضا الزبائن
كما أشارت . الدعلوماتي، التي تعزز استجابة البائعنٌ وإرضاء الزبائن، كما تبنٌ أن استجابة البائعنٌ لذا علاقة إيجابية مع رضا الزبائن

النتائج الدتوصل إليها إلى أن مواقع التواصل الإجتماعي تلعب دورا ىاما في إيصال الدعلومات إلى الزبائن، ولكن كتعزيز لسلوك 
 بينما تهدف دراستنا إلى معرفة أثر الشراء وليس البيع على رضا الزبون، أي من .البائع لزيادة رضا الزبائن وليس كعامل مباشر

 .منظور الدستهلك
على  رضا الدستهلك في الإجتماعي التواصل مواقع عبر الإعلان تأثنً" دراسة بعنوان (2017)ريزان نصور، محمد حماد،  -

 والتعريف ،عبر مواقع التواصل الاجتماعي وأهميتو (تأثنًه)ىدفت ىذه الدراسة إلى التعرف على دور الإعلان ، "التجارية العلامة
 زبون إلى تحليل تأثنً الإعلان عبر مواقع التواصل الإجتماعي على رضا التبمفهوم رضا الزبون عن العلامة التجارية، كما ىدف

 عن زبونولتحقيق ذلك قام الباحث بتحديد ودراسة تأثنً الإعلان عبر مواقع التواصل الاجتماعي على رضا ال. للعلامة التجارية
أىداف الإعلان عبر مواقع وخصائص ، توصل الباحث إلى وجود تأثنً ذو دلالة إحصائية بنٌ أشكاللقد و. العلامة التجارية

كما قدم الباحث من خلال ىذه الدراسة لرموعة من الدقترحات .  للعلامة التجاريةزبونالتواصل الإجتماعي على رضا ال
 عن علامتهم التجارية وبناء اتجاىات زبائنوالتوصيات التي من الدتوقع أن تساعد أصحاب العلامات التجارية على تعزيز رضا ال

في حنٌ أن دراستنا تهدف إلى معرفة الأثر الذي تتركو عملية الشراء عبر مواقع . إيجابية لضوىا عبر مواقع التواصل الاجتماعي
 .على رضا الزبونخلال لستلف مراحلها التواصل الإجتماعي 

- Hasan Beyari, Ahmad Abareshi (2018)  دراسة بعنوان" consumer satisfaction in 
social commerce : an exploration of its antecedents and consequences"سلطت الضوء ، 

، حيث أنو تشبو إلى حد ما دراستنا من حيث الدتغنًين، غنً  بالتجارة الإجتماعية سياق فيأهمية رضا الدستهلك  علىىذه الدراسة
وتوصلت ىذه الدراسة إلى أن ىناك . أنها ركزت على الدستهلك وليس على الزبون، كما أنها درست التأثنً من خلال أبعاد الثقة

تأثنًا لكل أبعاد الثقة والتأثنً الإجتماعي على رضا الزبون، كما أن متغنً الكلمة الدنطوقة ىو الأكثر تأثنًا على رضا الزبون عبر 
 .عكس دراستنا التي درست الأثر على رضا الزبون من خلال مراحل الشراء. التجارة الإجتماعية

 حالة دراسة : للمستهلك الشرائي القرار على الإجتماعي التواصل وسائل تأثنً" دراسة بعنوان (2019)لحسن  الله دراسة عطا
 الشرائي القرار مراحل  لستلفعلى" الفايسبوك" موقع تواصل إجتماعي واحد الدتمثل في استخدام تأثنً عالجت ، حيث"الفايسبوك
 الشرائي القرار مراحل على الفايسبوك لاستخدام إحصائية دلالة ذو تأثنً ىناك أنتوصلت ىذه الدراسة إلى و، للمستهلك
 .فيما ركزت دراستنا على أثر عملية الشراء عبر مواقع التواصل الاجتماعي خلال مراحلها الدختلفة على رضا الزبون. للمستهلك

 الشرائي على القرار التأثنً في الإجتماعي التواصل مواقع دور"دراسة بعنوان  (2020)المجيد  عبد حميدة، أونيس يحي بن -
ىدفت ىذه الدراسة إلى تحديد دور مواقع التواصل الإجتماعي في التأثنً على مرحلة القرار ، حيث "الأنترنت عبر للمستهلك

وقد توصلت . الشرائي للمستهلك عبر الإنترنت، ومعرفة أثر مواقع التواصل الإجتماعي على كل مرحلة من مراحل القرار الشرائي
 الدراسة لوجود تأثنً ذو دلالة إحصائية لاستخدام مواقع التواصل الإجتماعي على معظم مراحل القرار الشرائي للمستهلك وذلك

 بينما ركزت دراستنا على عملية الشراء ككل عبر مواقع التواصل الاجتماعي وأثرىا على رضا الزبون خلال لستلف .بنسب متفاوتة
 .مراحل الشراء
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II. الإطار النظري للدراسة 
II–1  التجارة الإجتماعية"ظهر مصطلح  :وتعريفها نشأة التجارة الاجتماعية "(Social Commerce) لأول مرة 

، حيث أتاحت للمستخدمنٌ شراء وبيع السلع 2005في عام " Yahoo Shoposphere" ياىو"أطلقت شركة  عندما
ىكذا بدأ مفهوم التجارة الاجتماعية، الذي . كما مكنت الدتسوقنٌ من طلب الدشورة من الخبراء أىل الإختصاص عبر الإنترنت،

 .(Mou & Benyoucef, 2021, p. 167)للمستخدمنٌ ركز في البداية على توفنً الخبرة الاجتماعية 
ثم تطورت لتشمل الإعلان والقيام بالدعاملات التجارية عبر مواقع التواصل الاجتماعي، مثل فيسبوك والإنستغرام، وغنًىا 

 من واستهداف زبائن جدد ، من جهةمن الدنصات الاجتماعية، بهدف تحفيز الدستهلكنٌ على زيادة الاستهلاك عبر ىذه الدنصات
  .جهة أخرى

: تعددت التعريفات الدرتبطة بمفهوم التجارة الاجتماعية، يدكن أن نذكر من أهمها
 تطبيقات مواقع التواصل الاجتماعيوىي عبارة عن مزيج من التجارة الإلكترونية، التسويق الإلكتروني، التكنولوجيات الداعمة  -

(Turban, Strauss, & Lai, 2016, p. 8)؛ 
            ىي نموذج جديد للقيام بالأنشطة التجارية، باستخدام مواقع التواصل الإجتماعي، لاستهداف الزبائن ولزيطهم -

(Sohn & Kim, 2020, p. 2)؛ 
ىي جميع أنواع الدبادلات التجارية والأنشطة التسويقية " التجارة الإجتماعية إنوانطلاقا من التعاريف السابقة يدكن القول 

 ."التي يقوم بها الأفراد أو الدؤسسات عبر مواقع التواصل الاجتماعي وتطبيقاتو
II-2 نظرا لتقارب الدفهومنٌ وجب تبيان التطرق إلى الفرق بينهما،  :الفرق بين التجارة الالكترونية والتجارة الاجتماعية
التي تتم عبر  (E-Commerce) إلى معاملات التجارة الإلكترونية تشنً(Social Commerce)  التجارة الإجتماعيةف

 يدكن ،حيث يرى البعض أنها لرموعة فرعية من التجارة الإلكترونية، ومن أجل الفصل بنٌ النموذجنٌ. مواقع التواصل الإجتماعي
 : تحديد الفرق بينهما في الجدول التالي

 أهم الفوارق بين التجارة الالكترونية والتجارة الاجتماعية: 1الجدول 
التجارة الإجتماعية التجارة الإلكترونية  أبعاد المقاربة

التفاعلات الاجتماعية الدبادلات الهدف الرئيسي 
الدشاركة النشر النشاط الرئيسي 
الدستخدمون الدؤسسة صناعة المحتوى 

 الاستعانة بالدستخدمنٌخبراء الدؤسسة، الدستشارون إيجاد حلول للمشاكل 
التقييمات والدراجعات مواصفات الدنتج الددرجة في الدوقع الإلكتروني المعلومات المتعلقة بالمنتج 

مواقع التواصل الإجتماعي مواقع شركات التجارة الإلكترونية، الدوقع الإلكتروني للمؤسسة الأسواق 
الاستهداف السلوكي، التقسيم الجزئي التسويق الشامل، تجزئة السوق الاستهداف 

دعائم مواقع التواصل الاجتماعي الدصنع أو البائع إدارة العلاقة مع الزبائن 
متعددة القنوات، مباشرة عبر مواقع التواصل الاجتماعي البيع عبر الإنترنت إستراتيجية التسويق عبر الإنترنت 

التحليلات التقارير والتحليلات إدارة البيانات 

  10Turban, Strauss, & Lai, 2016, page :المصدر
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II-3 التواصل الدؤسسات مواقع تستغل العديد من  :الشرائي القرار اتخاذ عملية على الاجتماعي التواصل مواقع أثر 
" الفيسبوك"مثل  الدواقع حيث تستهدف مستخدمي ىذه والخدمات إلكترونيا، عن الدنتجات والترويج للإعلان الإجتماعي

يطابق  واستهدافهم بإعلان حملاتها الإعلانية والدكثف لذا، من خلال إدارة نظرا لتنوع شرائحهم واستخدامهم الدستمر" تويتر"و
 الراغب في الدستهلك يستطيع الدستهدفة بكل سهولة ودقة، كما الشريحة إلى الوصول تتمكن من وبذلك اىتماماتهم وحاجاتهم،

 والاطلاع على مواصفاتها والدعلومات الدتعلقة بها أو طرح ،جدا دقيق بشكل والخدمات الدنتجات مشاىدة ،الدواقع ىذه عبر الشراء
 .(3، صفحة 2020بن يحي و أونيس ، ) القرارات الشرائية اتخاذ يتمبناء على ذلك و أي استفسار عنها،

II-4 أهمها تعددت التعاريف الدتعلقة بمفهوم رضا الزبون، نذكر من  :الزبون  رضا: 
إحساس الزبون بالدتعة أو خيبة الأمل الناتجة عن مقارنتو لأداء الدنتج الدقدم لو " رضا الزبون على أنو  (Kotler)كوتلنً  عرف -

 ؛(33، صفحة 2017خثنً و مرايدي، ) "بتوقعاتو السابقة عن ىذا الدنتج
ىو حالة نفسية لدا بعد شراء واستهلاك خدمة معينة أو منتج معنٌ، يترجم بواسطة شعور عابر أو مؤقت، ناتج عن الفرق بنٌ " -

، 2018كبنًي و سماحي، )" ة أو الدنتجتوقعات العميل والأداء الددرك، ويعتمد بالدوازاة مع ذلك على الدوقف السابق تجاه الخدم
 ؛(39صفحة 

 أحدهما يركز على التمييز بنٌ جودة الخدمة، وعلى الرضا ،على وجود مفهومنٌ لرضا الزبون (Caraman) يؤكد كارامان -
 إذ يتحقق الأول من عمليات التبادل التي ستحدد في ضوء مستوى توقعات الزبون السابقة مع ،القائم على تبادلات متراكمة

، صفحة 2021ماريف، ) الناتج النهائي، أما الدفهوم الثاني يقوم على إجمالي خبرة الاستخدام لدى الزبون عبر مدة زمنية معينة
34). 

 على ما كان يتوقعو، مقارنة ،شعور الزبون بعد حصولو على الدنتج أو الخدمة"ف رضا الزبون على أنو يلشا سبق يدكننا تعر
 ".وقد يكون ىذا الإحساس ايجابيا أو سلبيا

II-5 الزبون رضا التأثير الإجتماعي كمدخل ل: 
 وخصائصو الشخصية الاجتماعية، ظروفو بثقافتو، تفاعلاتو الدتصلة العوامل من بالعديد للمستهلك الشرائي القرار يتأثر

 الدستهلك الدستهلك، قيمة حاجة :الدستهلك، وىي رضا على كبنً بشكل تؤثر التجربة الشرائية من جوانب ثلاثة  فهناك.النفسية
الدستهلك منساقا  يكون الدنتجات، اختيار عند. لزددة احتياجات يقوم بشراء الدنتجات والخدمات لتلبية فهو. وتكلفة الدستهلك

. ذلك يحقق أن معنٌ لدنتج بها يدكن التي الطرق بشأن لزددة بتوقعات احتياجاتو، كما أنو يتأثر إشباع في الرغبة وراء
 شعور إما بالرضا أو خيبة الأمل في تجربة فهو،  الزبون لقرار الشراءا تقييم وظيفي يقوم بوىو عمليةرضا الدستهلك كما أن 

 فإنو التوقعات، ىذه من أقل الدتصور كان الأداء ، فإذا قبل شرائوهدمة بتوقعاتالخ أو جمنتللأداء الدتصور لل تو مقارنعند زبونال
 توقعاتو، يساوي الأداء أن رأى عنها، وإذا يشعر بالرضا فسوف التوقعات، يفوق الدتصور الأداء كان أما إذا أمل، بخيبة سيصاب

.  (Beyari & Abareshi, 2019, p. 975)لزايد  أو مبالي غنً سيكون فإنو
 الاجتماعية، حيث يشنً التجارة فإنو بالإمكان إسقاطها على التجارة، أشكال جميع على تنطبق ىذه الرضا جوانب بما أن

التي تحدث عبر  للتفاعلات نتيجة وأفعالو الفرد، مواقفو، أفكاره معتقدات بها تتغنً التي الطرق إلى" الاجتماعي التأثنً "مصطلح
 على مواقع الزبائن تفاعل الاجتماعية من خلال التجارة سياق في الإجتماعي التأثنً يحدث أن  ويدكن.مواقع التواصل الإجتماعي

 أن أيضاً  منو نتوقع أن يدكننا الزبون، قرار على يؤثر الاجتماعي التأثنً كان والتوصيات، فإذا التعليقات لتبادل الإجتماعي التواصل
. الاجتماعي التواصل مواقع عبر شرائو عن الناتج الرضا مستوى على يؤثر
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III. تطبيقيةال الدراسة : 
III- 1 الجزائر، البليدة، تيبازة، ) ينتمون إلى منطقة الوسط فرد 123اختيار عينة عشوائية قوامها تم  :الدراسة عينة مجتمع و

 حيث استرجاع  عليها،الكتروني استبيان توزيعب  من لستلف الفئات السنية وشرائح المجتمع، ثم قمنا،(الددية بومرداس وعنٌ الدفلى
 جمع الدعلومات ت عمليةاستغرق  وقد، لذم القيام بعملية الشراء عبر مواقع التواصل الإجتماعياستبانة صالحة لأفراد سبق 103
 .2022  فيفري27 إلى غاية 2022 جانفي شهر من نهاية بدءا ،واحد (1)شهر حوالي 

III- 2  أداة الدراسة: 
: تم تقسيم أداة الدراسة الدتمثلة في الاستبيان إلى ثلاثة لزاور وىي

 رضا الزبون قبل الشراء؛ −
 رضا الزبون أثناء الشراء؛ −
 .رضا الزبون بعد الشراء −

 : فقرات الاستبيان، حسب الجدول التاليعلى وقد تم استخدام مقياس ليكرت لقياس إجابات الزبائن 
درجات قياس ليكرت : 2الجدول 

 بشدةموافق موافق  حايدمغير موافق  بشدةغير موافق الإجابة 
 5 4 3 2 1الدرجة 

 من إعداد الباحثنٌ: المصدر
، "لزايد"للإجابة  (3) والدرجة ،"غنً موافق"للإجابة  (2) والدرجة ،"غنً موافق بدرجة كبنًة"للإجابة  (1)اخترنا الدرجة 

. %20 ىو لكل درجةبذلك يكون الوزن النسبي في ىذه ، و"موافق بشدة"للإجابة  (5) والدرجة ،"موافق"للإجابة  (4)والدرجة 
III- 3 ألفا كرونباخ معامل اختبار طريق عن الداخلي الثبات قياس تم :الإستبيان  ثبات قياس (Alpha Cronbach)، 
: التالي  الجدول يبينو  كماس،الدقيا في الدوجودة الأسئلة كل على الدستجوبنٌ إجابات مدى الإتساق والتناسق في يقيس الذي

كرونباخ  ألفا باستخدام الثبات تحليل نتائج: 3الجدول 
Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,838 12 

     بالاعتماد على نتائج الاستبيانspss لسرجات برنامج: المصدر
، وىي قيمة مقبولة 0,838 الدتحصل عليها في الجدول أعلاه، والتي بلغت ألفا كرونباخ الثبات معاملمن خلال قيمة 

.  ، ومنو يدكننا الاعتماد على على مقاييس ىذه الدراسة باعتبارىا تتمتع بجانب مقبول من الثبات0,6كونها تجاوزت 
الإستبيان  محاور بين الثبات لقياس كرونباخ ألفا معامل قيم: 4الجدول 

معامل ألفا كرونباخ عدد العبارات المحاور 
 0,613 4 رضا الزبون قبل الشراء
 0,737 4 رضا الزبون أثناء الشراء
 0,723 4 رضا الزبون بعد الشراء

 بالاعتماد على نتائج الاستبيان spss لسرجات برنامج: المصدر
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بنٌ  ما تتراوح حيث الدقبول الددى في تقع الإستبيان عبارات بنٌ الداخلي الإتساق درجة أن ،الثبات تحليل كشف كما
 تحقيق أغراض على قادر عالي ثبات عامل بمعامة بصورة الأداة تدتع على لشا يدل ىو موضح في الجدول أعلاه، كما ،0,7و 0,6

يشنً إلى  ما ، وىو0,613 للثبات قيمة كانت أدنى فيما ،0,737 بلغ الإستبيان لمحاور ثبات معامل أعلى حيث أن الدراسة،
 .تطبيقها نتيجة الإستبيان عنو يسفر أن يدكن التي النتائج ثبات إمكانية

III- 4 العينة  خصائص دراسة :
 البيانات الشخصيةتوزيع العينة حسب : 5الجدول 

  سنة60 إلى 46من   سنة45 إلى 31من   سنة30 إلى 18من السن 

 %6,8 %55,3 %37,9النسبة 
مدة الشراء عبر مواقع 
 أكثر من سنة أقل من سنةالتواصل الإجتماعي 

 %73,8 %26,2النسبة 
مدى الشراء عبر مواقع 
التواصل الإجتماعي 

بصفة منتظمة نادرا مرة واحدة فقط 

 %26,2 %60,2 %13,6النسبة 
مواقع التواصل 

الإجتماعي الأكثر 
استعمالا للشراء 

مواقع أخرى بانتراست سناب شات انستغرام فايسبوك 

 %18,3 %1,9 %1 %27,9 %93,3النسبة 
المنتجات أو الخدمات 

المشتراة عبر مواقع 
 التواصل الإجتماعي

أجهزة 
 كهرومنزلية

ىواتف 
 نقالة

أدوات 
منزلية 
 وأواني

 ملابس أثاث
تسديد 

 الإشتراكات
أطعمة 
 سيارات جاىزة

منتجات 
 وخدمات أخرى

 %33,7 %11,5 %20,2 %13,5 %66,3 %20,2 %24 %16,3 %19,2النسبة 
 

  بالاعتماد على نتائج الاستبيانspss لسرجات برنامج: المصدر
  بنسبة،سنة 45 و31بنٌ   أعمارىم ماالذين تتراوح الثانية الفئة في العينة أفراد معظم تدركز أعلاه الجدول من يلاحظ

سنة، أما الفئة التي تضم الأفراد الذين  30و 18 بنٌ ما أعمارىم تتراوحالذين   %37,9 بنسبة الأولى الفئة تليها ،55,3%
الشباب  فئة من ىم العينة أغلبية أفراد وبالتالي فإن. من حجم العينة%  6,8 سنة فلقد بلغت 60 و46تتراوح أعمارىم بنٌ 

. وىذا راجع لكونهم الأكثر حضورا على مواقع التواصل الإجتماعي
 أكثر من سنة ما يدل على استخدامهم لدواقع التواصل الإجتماعيمن الدستجوبنٌ مدة  % 73,8كما نلاحظ أن 

. تدثل الدستجوبنٌ الذين تقل مدة استخدامهم لذذه الخدمة عن السنة%  26,2تعودىم على الشراء من خلالذا، فيما أن نسبة 
%  60,2كما تجدر الإشارة أن النسبة الأكبر من العينة ىم الذين يقومون بالشراء عبر مواقع التواصل الاجتماعي نادرا بنسبة 

، كما تقدر نسبة من العينة يستعملون ىذه الخدمة بصفة منتظمة%  26,2أي من حنٌ إلى آخر بصفة غنً منتظمة، يليهم 
  %. 13,6الأفراد الذين قاموا بالشراء مرة واحدة فقط 

أما بالنسبة لدواقع التواصل الإجتماعي الأكثر استعمالا للشراء فيأتي موقع فايسبوك في الدرتبة الأولى بنسبة بلغت 
 مليار مستخدم في نهاية جانفي 2,91بعدد مستخدمنٌ بلغ وقع الأكثر استخداما حول العالم الم خاصة مع كونو ،93,3%
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2022 ،(www.statista.com, 28/02/2022) ثم مواقع تواصل إجتماعي %27,9، يليو إنستغرام بمتوسط بنسبة ،
 . على التوالي%1 و%1,9 الدؤخرة لصد موقعي بانترست وتيكتوك بنسب ضئيلة جدا بلغت وفي، %18,3لستلفة أخرى بنسبة 

 الدلابس في الدرتبة الأولى بـ جاءتفيما يخص السلع والخدمات التي يكثر الإقبال عليها عبر مواقع التواصل الإجتماعي، ف
، فالأثاث والأطعمة %24، ثم الأدوات الدنزلية والأواني بـ %33,7 بـ أخرى من أفراد العينة، تليها منتجات وخدمات 66,3%

 . لكل منهما%20،2الجاىزة بنسبة 
III- 5 الدؤشرات بعض على ،اعتمدنا في تقييم رضا الزبون للشراء عبر مواقع التواصل الاجتماعي  :الدراسة تحليل نتائج 

رضا الزبون قبل الشراء، رضا الزبون أثناء الشراء و : وىي، أساسية مؤشرات في ثلاثة تتمثل  ،لرضا الدرتبط بمراحل الشراءبا الدتعلقة
 الحسابية الدتوسطات حساب خلال ومن الدؤشرات، ىذه على مقسمة عبارة 12 على اعتمادا وذلك رضا الزبون بعد الشراء،

 تم تحديد لرال حيث الحسابي، الدتوسط قيمة على بناء لو الدرجح الدستوى تحديد تم، الدستجوبنٌ والالضرافات الدعيارية لإجابات
 ، ثم(1,33=4/3) للحصول على طول الخلية 3، ثم تقسيمو على(4=1-5) الددى حساب خلال من الدرجح الحسابي الدتوسط
 لرالات، 3تحصلنا على  وىكذا الخلية، لذذه الأدنى الحد لتحديد وذلك (1) وىي الدقياس في قيمة أقل إلى القيمة ىذه إضافة

 .5 إلى 3,68، والثالث  مرتفع من 3,67 إلى 2,34، والثاني متوسط من 2,33 إلى 1الأول منخفض من 
المتوسط الحسابي والقيمة الاحتمالية لكل فقرة من فقرات محور رضا الزبون قبل الشراء : 6الجدول 

رضا الزبون قبل الشراء 
المتوسط 
الحسابي 

الانحراف 
المعياري 

الترتيب 

 3 0,956 3,57الدعلومات الدرفقة الدتعلقة بالخدمات أو الدنتجات الدعروضة على مواقع التواصل الإجتماعي كافية  1

 4 0,814 3,53السعر المحدد للمنتجات أو الخدمات الدعروضة على مواقع التواصل الإجتماعي مناسب  2

 1 0,791 4,04يوفر موقع التواصل الإجتماعي خدمات ومنتجات متنوعة تدنحني حرية الاختيار  3

4 
ىناك استجابة سريعة عبر مواقع التواصل الإجتماعي عند استفسار أو طلب معلومات إضافية متعلقة 

 2 0,904 3,87بالخدمات أو الدنتجات 

 0,591 3,75لزور رضا الزبون قبل الشراء 

 α= 0.05الدتوسط الحسابي دال إحصائيا عند مستوى دلالة * 
  بالاعتماد على نتائج الاستبيانspss لسرجات برنامج: المصدر

للمحور كان مرتفعا، حيث كانت  (4)والرابعة  (3)للعبارتنٌ الثالثة  نلاحظ أن تقييم الزبائن  أعلاه،الجدول خلال من
 على التوالي، حيث أنهم يرون أن مواقع التواصل الإجتماعي توفر لذم حرية الاختيار 3,87 و4,04العبارتنٌ بمتوسط حسابي بلغا 

 3,53و (1) بالنسبة للعبارة الأولى 3,57كما أن ىناك استجابة سريعة عند الاستفسار لدى البائع، فيما قدر الدتوسط الحسابي 
أي أن تقييمهما كان فوق الدتوسط عموما وليس ببعيد عن الدرتفع، ومن ىنا يدكن القول أن رضا الزبون قبل  (2)بالنسبة للثانية 

الشراء كان مرتفعا حيث أن قيمة الدتوسط الحسابي لعبارات المحور الأربعة تجاوزت الحد الأدنى للمجال الثالث حيث بلغت 
3,75 .
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المتوسط الحسابي والقيمة الاحتمالية لكل فقرة من فقرات محور رضا الزبون أثناء الشراء : 7الجدول 

رضا الزبون أثناء الشراء 
المتوسط 
الحسابي 

الانحراف 
المعياري 

الترتيب 

 3 0,795 3,73تتم الاستجابة بسرعة عند الطلب عبر موقع التواصل الإجتماعي  1

 4 0,890 3,59 يتم الرد سريعا من طرف القائمنٌ على الدوقع في حال وجود استفسار بعد تسجيل الطلب 2

 1 0,855 3,88يتم إعلامي بتاريخ التسليم عند القيام طلب شراء الخدمة أو الدنتج  3

 2 0,777 3,84الخدمات أو الدنتجات التي أريد شراءىا متوفرة عبر موقع التواصل الإجتماعي حنٌ أقوم بالطلب  4

 0,621 3,76لزور رضا الزبون أثناء الشراء 

 α= 0.05الدتوسط الحسابي دال إحصائيا عند مستوى دلالة * 
  بالاعتماد على نتائج الاستبيانspss لسرجات برنامج: المصدر

أن تقييم عبارات العبارات الدكونة لمحور رضا الزبون أثناء الشراء كان مرتفعا متقاربا، حيث  الجدول، خلال نلاحظ من
، 3,73 و3,84، 3,88التوالي  على الحسابي الدتوسط قدر على درجة موافقة مرتفعة، حيث (1)و (4)، (3)حصلت العبارات 

، أي أن الزبائن موافقون على أنو يتم إعلامهم بتاريخ الاستلام مباشرة عند 0,795 و0,777، 0,855والضراف معياري قدره 
القيام بالطلب، كما أن الدنتجات والخدمات التي قاموا بالاطلاع عليها على موقع التواصل الإجتماعي قبل الطلب متوفرة، كما إن 

 إيجابيا تقييما رضا الزبون أثناء الشراء بشكل عام مؤشر يقيمون العينة غالبية أن النتائج ىذه وتدل. الاستجابة لطلبهم تتم بسرعة
معياري  والضراف 3,76بـ  يقدر بمتوسط حسابي مرتفعا، حيث أنو جاء في الدرتبة الثانية بنٌ الدؤشرات من حيث درجة التقييم

0,621. 
المتوسط الحسابي والقيمة الاحتمالية لكل فقرة من فقرات محور رضا الزبون بعد الشراء : 8الجدول 

رضا الزبون بعد الشراء 
المتوسط 
الحسابي 

الانحراف 
المعياري 

الترتيب 

 2 0,841 3,69أو الدنتجات التي قمت بشرائها عبر مواقع التواصل الإجتماعي مقبولة  جودة الخدمات 1

2 
الخدمات أو الدنتجات التي قمت بشرائها عبر مواقع التواصل الإجتماعي مطابقة للمواصفات الدرفقة قبل 

 3 0,989 3,52 الطلب

 1 0,899 3,73أو الدنتجات التي قمت بشرائها في الآجال المحددة  لخدماتايتم تسليم  3

 4 1,007 3,18 في حال وجود عيب في الدنتجات أو الخدمات التي قمت بشرائها طرف الدؤسسةىناك استجابة سريعة من  4

 0,692 3,53لزور رضا الزبون بعد الشراء 

 α= 0.05الدتوسط الحسابي دال إحصائيا عند مستوى دلالة * 
  بالاعتماد على نتائج الاستبيانspss لسرجات برنامج: المصدر

 كان متوسطا بشكل بأنوللعبارات الأربعة الدكونة للمحور الثالث في الجدول أعلاه، يدكننا القول  زبائن التقييم خلال من
، والضراف 3,69 و3,73التوالي  على بلغ حسابي توسطبم على درجة موافقة مرتفعة، 1 و3ن تاعام، حيث حصلت العبار

 متوسطا، حيث قيم الزبائن استجابة البائع في حال وجود عيب في 2فيما كان تقييم العبارة ، 0,841 و0,899معياري قدره 
 العينة غالبية أن النتائج ىذه وتدل. 1,007 والضراف معياري بلغ 3,18الدنتج أو الخدمة تقييما دون الدتوسط بمتوسط حسابي 



 

 عينة من زبائن منطقة الوسط الجزائريلدراسة ميدانية – الشراء عبر مواقع التواصل الاجتماعي وأثره على رضا الزبون 
                        

349 

، وبالتالي احتلالو 0,692معياري  والضراف 3,53بـ  يقدر حسابي بمتوسط تقييما متوسطا مؤشر رضا الزبون بعد الشراء يقيمون
 وىو ما يؤكد نقص في رضا الزبائن الذين قاموا بالشراء عبر مواقع التواصل ،الدرتبة الثالثة من حيث التقييم قريبا من الدرتبة الثانية

. الاجتماعي بعد القيام بعملية
III- 6 التالي  النحو على وذلك ،إحصائية أساليب من يناسبها ما حسب الفرضيات باختبار قمنا :الفرضيات  اختبار: 
III- 6-1 مواقع عبر للشراء إحصائية دلالة ذو معنوي أثر يوجد"تشنً الفرضية الأولى إلى أنو  : الأولى الفرضية اختبار 

استخدمنا  إحصائية دلالة إذا كانت ذات ومعرفة الفرضية ىذه ، بغرض اختبار"على رضا الزبون قبل الشراء الاجتماعي التواصل
  :يلي  كما النتائج كانت حيث الواحدة،  للعينةtاختبار 

 نتيجة اختبار الفرضية الأولى: 9الجدول 

 

Valeur de test = 3 

t ddl 
Sig. 

(bilatéral) 
Différence 
moyenne 

Intervalle de 
confiance de la 

différence à 95 % 
Inférieur Supérieur 

الدعلومات الدرفقة الدتعلقة بالخدمات أو الدنتجات 
الدعروضة على مواقع التواصل الإجتماعي كافية 

6,082 102 ,000 ,573 ,39 ,76 

السعر المحدد للمنتجات أو الخدمات الدعروضة 
على مواقع التواصل الإجتماعي مناسب 

6,655 102 ,000 ,534 ,37 ,69 

أو /يوفر موقع التواصل الإجتماعي خدمات و
 1,19 88, 1,039 000, 102 13,326منتجات متنوعة تدنحني حرية الاختيار 

ىناك استجابة سريعة عبر مواقع التواصل 
الإجتماعي عند استفسار أو طلب معلومات 

إضافية متعلقة بالخدمات أو الدنتجات 
9,810 102 ,000 ,874 ,70 1,05 

 8704, 6394, 75485, 000, 102 12,963  لزور رضا الزبون قبل الشراء
  بالاعتماد على نتائج الاستبيانspss لسرجات برنامج: المصدر

، كما أن مستوى الدلالة 12,369 فهي تساوي، العبارات كل في  موجبةTقيمة  أن يظهر من جدول الدعاملات
في جميع العبارات كذلك، لذا فيمكننا القول  (α≤ 0.05)الدعتمد   وىو أقل من مستوى الدلالة،(sig=0.000)يساوي صفر 

على رضا الزبون قبل  الاجتماعي التواصل مواقع عبر للشراء إحصائية دلالة ذو معنوي أثر  يوجدبمعنى،  عبارات المحور لزققةإن
 .الفرضية الأولى نقبل  ومنوالشراء،

III- 6-2 مواقع عبر للشراء إحصائية دلالة ذو معنوي أثر يوجد"تشنً الفرضية الثانية إلى أنو  :الثانية  الفرضية اختبار 
". على رضا الزبون أثناء الشراء الإجتماعي التواصل
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 نتيجة اختبار الفرضية الثانية: 10الجدول 

 

Valeur de test = 3 

T ddl 
Sig. 

(bilatéral) 
Différence 
moyenne 

Intervalle de 
confiance de la 

différence à 95 % 
Inférieur Supérieur 

تتم الاستجابة بسرعة عند الطلب عبر موقع 
التواصل الإجتماعي 

9,301 102 ,000 ,728 ,57 ,88 

يتم الرد سريعا من طرف القائمنٌ على الدوقع في 
 حال وجود استفسار بعد تسجيل الطلب

6,750 102 ,000 ,592 ,42 ,77 

يتم إعلامي بتاريخ التسليم عند القيام طلب شراء 
 1,05 72, 883, 000, 102 10,485الخدمة أو الدنتج 

الخدمات أو الدنتجات التي أريد شراءىا متوفرة عبر 
 1,00 69, 845, 000, 102 11,039موقع التواصل الإجتماعي حنٌ أقوم بالطلب 

 8834, 6408, 76214, 000, 102 12,461 لزور رضا الزبون أثناء الشراء
  بالاعتماد على نتائج الاستبيانspss لسرجات برنامج: المصدر

، كما أن مستوى الدلالة يساوي 12,461 فهي تساوي العبارات كل في  موجبةTقيمة  أن يظهر من جدول الدعاملات
 إنفي جميع العبارات كذلك، لذا فيمكننا القول  (α≤ 0.05)الدعتمد   وىو أقل من مستوى الدلالة،(sig=0.000)صفر 

على رضا الزبون أثناء  الاجتماعي التواصل مواقع عبر للشراء إحصائية دلالة ذو معنوي أثر  يوجدبمعنى، عبارات المحور لزققة
 .الفرضية الثانية نقبل  ومنوالشراء،

III- 6-3 مواقع عبر للشراء إحصائية دلالة ذو معنوي أثر يوجد"تشنً الفرضية الثالثة إلى أنو  :الثالثة  الفرضية اختبار 
". على رضا الزبون بعد الشراء الاجتماعي التواصل

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 عينة من زبائن منطقة الوسط الجزائريلدراسة ميدانية – الشراء عبر مواقع التواصل الاجتماعي وأثره على رضا الزبون 
                        

351 

 نتيجة اختبار الفرضية الثالثة: 11الجدول 

 

Valeur de test = 3 

t ddl 
Sig. 

(bilatéral) 
Différence 
moyenne 

Intervalle de 
confiance de la 

différence à 95 % 
Inférieur Supérieur 

أو الدنتجات التي قمت بشرائها  جودة الخدمات
 عبر مواقع التواصل الإجتماعي مقبولة

8,323 102 ,000 ,689 ,53 ,85 

الخدمات أو الدنتجات التي قمت بشرائها عبر 
مواقع التواصل الإجتماعي مطابقة للمواصفات 

 الدرفقة قبل الطلب
5,382 102 ,000 ,524 ,33 ,72 

أو الدنتجات التي قمت  لخدماتايتم تسليم 
 90, 55, 728, 000, 102 8,223 بشرائها في الآجال المحددة

 في طرف الدؤسسةىناك استجابة سريعة من 
حال وجود عيب في الدنتجات أو الخدمات التي 

 قمت بشرائها
1,859 102 ,066 ,184 -,01 ,38 

 6668, 3963, 53155, 000, 102 7,797 لزور رضا الزبون بعد الشراء
  بالاعتماد على نتائج الاستبيانspss لسرجات برنامج: المصدر

، كما أن مستوى الدلالة يساوي 7,797 فهي تساوي ،العبارات كل في  موجبةTقيمة  أن يظهر من جدول الدعاملات
 ما عدا العبارة الرابعة فهو أكبر من مستوى الدلالة،، (α≤0.05)الدعتمد  وىو أقل من مستوى الدلالة (sig=0.000)صفر 

 التواصل مواقع عبر للشراء إحصائية دلالة ذو أثر معنوي  يوجدأي أنو  لزققة، بصفة إجمالية عبارات المحورإنلذا فيمكننا القول 
 .الفرضية الثالثة نقبل  ومنوعلى رضا الزبون بعد الشراء، الاجتماعي

III- 7 النتائج مناقشة 
، حيث تم التطرق إلى ذلك من الزبون على رضا  مواقع التواصل الاجتماعيعبرالشراء  أثر البحثية الورقة ىذه عالجت

 سياق الدوضوع لزل الدراسة، حيث اعتمدنا الاستبيان كأداة لجمع نفس فيندرج ت التي السابقةخلال اطلاعنا على الدراسات 
. الدعلومات عن عينة الدراسة، ثم قمنا بتحليلها باستعمال الأساليب الإحصائية الدناسبة لذا

غالبية الزبائن الذين اشتروا عبر مواقع التواصل الإجتماعي يستخدمون ىذه ، اتضح لنا أن التحليل نتائج علىا اعتماد
، فيما يتصدر الفايسبوك  سنة45كما أن معظمهم تقل أعمارىم عن   لشا يدل على تعودىم عليها،،الخدمة منذ أكثر من سنة

. الدواقع الأكثر استخداما يليو الإنستغرام
 ، كما أن ىناك حرية الاختيارىموفر خدمات ومنتجات متنوعة تدنحتقع التواصل الإجتماعي امورأى الدستجوبون أن 

 وىذا قبل عملية الشراء، فيما كان ستفسار أو طلب معلومات إضافية متعلقة بالخدمات أو الدنتجاتالا عند ىااستجابة سريعة عبر
 الخدمات أو الدنتجات في عيب وجود حال ىم عند الشراء، أو في بعد تسجيل طلباتهم استفسارتقييمهم متوسطا للسرعة الرد على

 بعد الشراء، وىو ما يستلزم من القائمنٌ على الدوقع تسخنً فريق خاص للتجاوب مع تساؤلات الزبائن بشرائهااموا ق التي
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وانشغالاتهم قبل، أثناء وبعد عملية الشراء، والتفاعل معها لدعالجتها بسرعة، تجنبا للتعليقات السلبية التي تضر بسمعة الدؤسسة 
. وتعطي صورة سلبية عنها بصفة خاصة، وعلى التجارة الإجتماعية بصفة عامة، وتحقيق أعلى درجات الرضا بالنسبة للزبون

 مواقع عبر للشراء  بدرجات متفاوتةإحصائية دلالة ذو أثر معنويمن خلال اختبار الفرضيات الفرعية، توصلنا إلى وجود 
. (قبل، أثناء وبعد الشراء)خلال مراحلو الثلاثة على رضا الزبون  الاجتماعي التواصل

قبل الشراء يكون الأثر كبنًا جدا، وىو أمر يعتبر منطقيا كون الزبون ينجذب لضو الدنتج أو الخدمة الدعروضة عبر موقع 
.  التواصل الإجتماعي، خاصة عند اطلاعو على مواصفاتو، سعره والتعليقات وتجارب الدستهلكنٌ الإيجابية الدنشورة عبر الدوقع

في الدرحلة الدوالية، أثناء عملية الشراء يكون الأثر كبنًا لكن بدرجة أقل من الدرحلة الأولى، حيث أن تقييم الزبائن يكون 
 لشا يؤثر سلبا على درجة  بعد تسجيل الطلباتهم أو تساؤلاتهماستفسارمع القائمنٌ على الدوقع قريبا من الدتوسط لسرعة تجاوب 

. رضاىم
 أو الدنتج لأداء الحاليةتهم للجودة الددركة قارنأما بعد الشراء، فينخفض الأثر بتقييم متوسط من الزبائن، وىذا راجع إلى م

 . فجوة تؤثر سلبا على درجة رضاىم وىو ما يولد م القبلية عند استلامهم للمنتج أو الخدمة،توقعاتوالخدمة مع 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



 

 عينة من زبائن منطقة الوسط الجزائريلدراسة ميدانية – الشراء عبر مواقع التواصل الاجتماعي وأثره على رضا الزبون 
                        

353 

IV. الخلاصة 
: التالية لنتائجتنا إلى ادراس توصلنا من خلال لقد

عبر مواقع التواصل الإجتماعي، فيما كانت متوسطة بعد القيام بعملية ىناك درجة رضا مرتفعة للزبائن قبل وأثناء الشراء  −
 الشراء؛

حيث جاءت كما  خلال مراحلو الثلاثة، رضا الزبون على الإجتماعي التواصل عبر مواقع متفاوتة للشراء أثر بنسب وجود −
 :يلي
 أكبر أثر على رضا الزبون كان قبل قيامو بالشراء عبر مواقع التواصل الاجتماعي؛ 
 ىناك أثر كبنً على رضا الزبون أثناء قيامو بالشراء عبر مواقع التواصل الاجتماعي؛ 
 يوجد أثر متوسط على رضا الزبون كان بعد قيامو بالشراء عبر مواقع التواصل الاجتماعي وحصولو على الدنتوج أو الخدمة. 

 .ىناك أثرا للشراء عبر مواقع التواصل الإجتماعي على رضا الزبون أن الدراسة أثبتت −
 :وبناء على النتائج الدتوصل إليها، يدكننا إعطاء التوصيات الآتية

الإصغاء لشكاوى الزبائن بعد تسلمهم للمنتج أو الخدمة، ومعالجتها في أسرع الآجال، بهدف كسب رضاه ودفعو لتكرار  −
 عملية الشراء؛

 منتجاتها لترويجل  الإجتماعي، كمنصةالتواصل واقع لمالجزائرية الدؤسساتضرورة إعطاء حيز أكبر من الاىتمام من طرف  −
 ، كونها أداة فعالة للتفاعل مع زبائنها؛وخدماتها

 بنٌ الفوارق، نظرا لتقلص الإجتماعي التواصل مواقع عبرتها منتجا تسويق فرصة والدتوسطة الصغنًة الدؤسساتاغتنام  −
 ؛الافتراضي ىذا الفضاء عبر ىذا والصغنًة الكبنًة الدؤسسات

 تفعيلمن خلال   ، مواقع التواصل الإجتماعي بصفة خاصة،عبر التسوق التسوق الإلكتروني بصفة عامة وثقافةتشجيع  −
 ؛جودة وذات وسريعة آمنة خدمات ضمان والإلكترونية، الدفع وسائل

، لاجتناب الشرائية مبوتجار نقل أو آرائهم إبداء  أثناءالصدق وبالأمانة لإجتماعي االتواصل مواقعتفاعلنٌ عبر الم الأفرادتحلي  −
 الدساس بسمعة الدؤسسة أو تغليط الزبائن الذين يرغبون في الشراء؛

 .توفنً إطار قانوني للتجارة الاجتماعية في الجزائر، يحمي حقوق الطرفنٌ، ويحدد واجباتهما −
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