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 ادارة في الفایسبوك على"عمر بن عمر" صفحة دور على التعرف الى الدراسة هذه تهدف :ملخص
 متتبعي من قصدیة عینة على وزع الدراسة لغرض استبیان تصمیم تم حیث زبائنها، مع العلاقة
 وتم استبیان، 100 للتحلیل القابلة الاستبیانات عدد وبلغ الفایسبوك على عمر بن عمر صفحة

 ومعالجتها، الاستبیانات تفریغ في SPSS 19 الاجتماعیة للعلوم الاحصائیة الحزمة برنامج استخدام
      زبائنال مع العلاقة ادارة في فعالا دورا الإلكترونیة الصفحة لهذه أن الدراسة نتائج بینت حیث

 الاجتماعي التواصل مواقع عبر التسویق ؛الاجتماعي التواصل مواقع :المفتاحیة الكلمات
 .الزبائن مع العلاقة ادارة ؛بالعلاقات التسویق

 JEL: M31 تصنیفات

 Facebook Omar Bin Omar eth of role the identify to aims study This :Abstract
page in managing the relationship with its customers. Statistical Package for Social 

Sciences SPSS 19 in emptying and processing questionnaires, as the results of the 
study showed that this web page has an effective role in customer relationship 

management. 
Keywords: social media ; marketing in social media ; customer relationship 

management. 
Jel Classifications: M31 
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  :مقدمة

 الاتصالو  المعلومات تكنولوجیا مستوى على حدثت التي السریعةو  المتلاحقة التطورات مع 
 سهلت اذا المجتمعاتو  الافراد حیاة في هاماو  جدیدا مدنیا عصرا لتكون الانترنت شبكة ظهرت
 جعل ما وهذا جدید هو ما كل مواكبةو  المعارفو  المعلومات لىإ الوصول في لهم الطریق
 خاصةو  نشاطها مجالات من العدید في منها الاستفادةو  الشبكة لهذه باللجوء تفكر اتالمؤسس

 وقد التسویقیة خطتهاو  برامجها  مختلف لعرض وسیلة بجعلها ذالكو  ،التسویق مجال في
 عبر التسویق ،الالكتروني البرید عبر كالتسویق الادوات من العدید على اعتمدت
 المواقع هذه كون الاجتماعي التواصل مواقع عبر التسویق اابرزه من ولعل الخ......الهاتف
 الافراد قبل من متابعتهاو  استخدامها فزاد الاخیرة السنوات في واسعا رواجاو  شهیرة عرفت
   مكانیة حدود ولا زمنیة وسائط بدون فیها یتواجدون اللذین

 الأساسي فهاهد تحقیق وراء المؤسسات من كغیرها تسعى الجزائریة المؤسسات ان وبما
 عناء من بدلا بهم للاحتفاظ معهم تفاعلیة علاقات اقامة محاولةو  الزبائن ارضاء في المتمثلو 

 ،الحاصلة التكنولوجیة والتطورات التغیرات عن ىأبمن تبقى لم فهي فقط جدد زبائن عن البحث
 بشكل هافكار  فهمو  الزبون لتعقب الاجتماعي التواصل مواقع عبر التسویق على استندت لذا

 الجزائري المجتمع في انتشارا عرف الذي ،"الفایسبوك" موقع خاصةو  المواقع هذه عبر افضل
 للتواصل یومیا حساباتهم یتفقدون الذین كهولو  شبابو  مراهقین من الاوساط كافة عند

  .عدیدة مجالات في الاقتراحاتو  الافكار تبادل كذالكو  بینهم فیما المستمر التفاعلو 

   :الإشكالیة -أ
 : التالیة الرئیسة الاشكالیة عن الاجابة البحث هذا خلال من سنحاول

 مع العلاقة ادارة في الفایسبوك على "عمر بن عمر" صفحة عبر التسویق دور ماهو 
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  ؟ زبائنها

  :الفرعیة الاشكالیات من مجموعة الرئیسیة الاشكالیة عن تنبثق

  فایسبوك؟ وخاصة الاجتماعي صلالتوا بمواقع الدراسة عینة افراد اهتمام مدى ما -

  عمر؟ بن عمر فایسبوك صفحة في العروض تنشیط حول الدراسة عینة افراد اراء هي ما -

 تحقیقو  الشكاوي تسییر ،الزبون مع المستمر التواصل في عمر بن عمر صفحة دور ماهو -
  الزبون؟ رضا

  :فرضیاتال - ب
  ؛فایسبوك وخاصة الاجتماعي التواصل بمواقع اهتماما الدراسة عینة أفراد تبدي -
      فایسبوك صفحة في العروض تنشیط حول ایجایبا انطباعا الدراسة عینة أفراد تبدي -   

   ؛عمر بن لعمر
      خلال من الزبون مع العلاقة ادارة خلال من ایجابیا دورا عمر بن عمر صفحة تؤدي -

  .لزبونا رضا وتحقیق الشكاوي تسییر المستمر، والتقاعل التواصل
  :الدراسة أهداف -جـ

 في استخدامها تزایدو  الاجتماعي التواصل مواقع انتشار خلال من الدراسة اهمیة تنبع
 تمح الذي الامر، اتجاهاتهمو  ثقافتهم في ثیرهاأت نطاق اتساعو  الافراد قبل من الاخیرة الاونة
 لتحقیق تسعى التي "عمر بن عمر" الاقتصادیة المؤسسة بالاخصو  المؤسسات مختلف على

 موقع خاصة الاجتماعي التواصل مواقع عبر التسویق مفهوم تطبیق الى النجاحو  التمیز
   .زبائنها مع علاقات بناءو  التفاعلو  للتواصل شهرة الاكثر باعتباره "الفایسبوك"
  :الدراسة أهمیة -د

   : یلي ما الى البحث هذا خلال من نسعى
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  ؛الاجتماعي التواصل مواقع برع التسویق ظاهرة على التعرفو  التطلع -
  ؛الاجتماعي التواصل مواقع عبر الزبون مع العلاقة ادارة مفهوم تطور دراسة -
 ادارة في الفایسبوك موقع على "عمر بن عمر" صفحة دور لمعرفة میداني اطار تقدیم -

  . زبائنها مع العلاقة
  :الدراسة منهجیة -هـ
 اختبارو  الدراسة اسئلة على الاجابة في  لیليالتحو  الوصفي المنهج على الاعتماد تم 

 كتب من الثانویة المعلومات مصادرة الى النظري الجانب في الرجوع تم حیث ،فرضیاتها
 سابقة دراسات الى بالاضافة الفرنسیةو  العربیة باللغة الانترنت مواقعو  علمیة مجلاتو 
 على لتعرفل ستبیانالإو  المقابلة على الاعتماد تم فقد التطبیقي الجانب من ماأ ،الملتقیاتو 

 معالجة تمو  زبائنها مع العلاقة ادارة في "الفایسبوك"  موقع على "عمر بن عمر" صفحة دور
 Spss الاجتماعیة  للعلوم ةالاحصائی الحزمة برنامج طریق عن البیانات

   :للدراسة النظري التأصیل -ولاأ

 الاجتماعي التواصل مواقع عبر التسویق ماهیة -1
ــــر التســــویق دیعــــ   ــــث،الظهور حــــدیث مصــــطلح الاجتمــــاعي التواصــــل قــــعموا عب  د یعــــو حی

ــــــرة الســــــنوات خــــــلال هر ظهــــــو  ــــــك الأخی ــــــد وذل ــــــه ورواج انتشــــــار عن ــــــة المواقــــــع هات  الاجتماعی
 فكــــان ،وواعـــدا جـــذابا ســــوقا یراهـــا والمحلیـــة العالمیــــة المؤسســـات مـــن العدیــــد صـــبحأ حیـــث،

ـــــى ـــــ ضـــــمن واعتبارهـــــا لیهـــــاإ التوجـــــه  المؤسســـــات هـــــذه عل  لهـــــا المتاحـــــة التســـــویقیة رصالف
  .السوق في صورتها وتحسین زبائنها مع وعلاقتها صلتها توثیق من تمكنها والتي
  الاجتماعي التواصل مواقع تعریف -1-1
 نأ القول یمكن كمبیوترلل شبكة خلال من ما تنظیم في الأفراد من مجموعة یرتبط عندما

 اجتماعیة قاتلاع تحكمها الأفراد من شبكةال هذه ان ،اجتماعیة شبكة یمثلون الأفراد ولئكأ
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 بناء في ترتكز خدمة وهي ،منتظم بشكل المعلومات تبادل ىعل ةقائم ةمشترك عمل وعلاقات
 الاهتمامات نفس تجمعهم نالذی الناس بین الاتصال لتبادل الاجتماعیة المواقع زوتعزی

 .)55 صفحة ،2015 العزعزي،( والأنشطة
 هایستخدملم خدمات الأنترنت تطبیقات فیها توفر التي الإلكترونیة المواقع انهأ على تعرف
 وسیلة وتوفر ،معین نظام وأ موقع ضمن للعامة ةضمعرو  شخصیة صفحة نشاءإ لهم تتیح

 الموقع ذلك  مستخدمي بین المعلومات لتبادل خدمات وتوفر النظام، مستخدمي مع اتصال
  )24 حةصف ،2013 المقدادي،( الانترنت عبر النظام أو

 :الاجتماعي التواصل مواقع عبر التسویق استراتیجیة-2 - 1
 قدمهم الذي النموذج خلال من المواقع هاته عبر التسویق استراتیجیة توضیح یمكن

 عبر التسویق لتطبیق استراتیجیة اقترح حیث ،انترناشیول فوراست لشركة التابع كتبالدراسات
   :التالي الشكل خلال من فهمها یمكن تيال POST بـ سماها الاجتماعیة المواقع مختلف

  الاجتماعي التواصل مواقع عبر التسویق ةاستراتیجی : )1( الشكل
  
 
  
  
  
  

 
Source : http:// forester.typepad.com/groundswell /2007/12/the-post-method.html. 
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 عبر ویقالتس وجود ظل في ةالاستراتیجی لىتطبیق یقودنا والذي السابق الشكل خلال من
 اختصار ذلكو  POST سماها اربع في كلذ یختصر حیث الاجتماعي التواصل مواقع

  :مایليك يهو  للكلمة المكونة للحروف
 الجوهرة وهم المؤسسة، قبل من المستهدف الجمهور به ویقصد :)people( الناس -

 الواجب من نأ النموذج هذا أصحاب یرى لذا، الاجتماعیة المواقع علیه تقوم الذي الأساسو 
 مسلوكیاته على التعرفو  الشخصیة لملفاتهم تحلي خلال من وذلك معرفتهم المؤسسة على
 التي الوسائل ةماهی كذا ،عموما الموقع على نشاطهم ودرجة المواقع هاته على تهماوعاد

 یعد هذا كل فیها، والتحاور النقاش یفضلون التي والمحادثات الوسائل ةماهی ،هاونیستخدم
 نوعیة من أساسا تيأت الاجتماعیة المواقع ظل في التسویقیة الحملة نجاح لأن كوذل مهم مرأ

 ةالمخصص المیزانیة بدلامن العلاقات
 كتطویر التسویقیة الخطة أهداف تحدید به ویقصد ):Objectives(:الأهداف -

 أي الخ،...الزبائن ولاء تحقیق ،لزبائنل أفضل خدمة وتوفیر ،الزبائن إلى التحدث ،سمعتها
لى لأولىا النقطة على التركیز ٕ   .للنتائج وفقا ذلك بعد الاستراتیجیة تغییر وا
 الاستراتیجیة )Strategy:( الهدف تحدید ثم بلوغه المراد بالمكان الأمر یتعلق هنا 

 رأیه، :معالجته بعد المستهدف الجمهور من علیه یتحصل ما هوو  ذلك، كیفو  بلوغه المراد
  الخ... المنتج جربةت شرائه، مشاركاته،و  اعجابته

 تكنولوجیا )technology:( استخدامها سیتم التي المنصة نوع اختیار به ویقصد 
 "تقییم" الى نسبة" E" الحرف" POST" على ضیفی والبعض .الفیسبوك ،تویتر:
)evaluation( استراتیجیة أي مع الحال كماهو. 
  الزبون مع العلاقة ادارة -2
 الزبون مع العلاقة إدارة تعریف-2-1

 :مایلي أبرزها من لعلو  الزبون مع العلاقة لإدارة التعریفات من العدید هناك
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 إداري مدخل :أنها على الزبون مع العلاقة إدارة: Brodshow (CRM) عرف -
 زیادة اجل من الوقت طول على الزبون مع ناجحة علاقةستدامة او  وتطویره بتحدید یتعلق

  .)128 ةصفح ،2009 طالب،( الزبون برغبة الاحتفاظ
 الأعمال شبكاتو  المعلومات لتكنولوجیا الواسع الاستخدام بأنها :CRM تعرف  كما -

 ،2005 نجم،( الزبون مع العلاقات وتطویر إدامة اجل من الخبیرة وأنظمتها برمجیاتهاو 
 .)303 صفحة

 إقامة خلال من العمیل قیمة لتحسین یهدف استراتیجي مدخل هي :أیضا تعرفو  -
 مع العملاء مع العلاقات إدارة بین الجمع یتم حیث للشركة الرئیسین ءالعملا مع علاقات

 علاقات إلى التوصل أجل من العلاقات تسویق استراتیجیات كذلكو  المعلومات تكنولوجیا
  .)27 صفحة ،2007 الغرباوي،( مربحةو  الأجل طویلة

 الزبون مع العلاقة إدارة أهمیة-2-2
 هانیتج التي مزایا أو فوائدو  كبیرة أهمیة على بونالز  مع العلاقة  إدارة أدبیات تتفق

 تصورات وفق أهمیتها تتجلى إذ الزبون علاقات إدارة استراتیجیة تطبیق عند المؤسسات
 :)275- 274 الصفحات ،2012 العوامرة،( یليبما

 كسب نحو التوجه خلال من أسواقها دعم في المؤسسة الزبون علاقات إدارة تساعد -
 قیادة في تساعدو  موضوعیة،و  واضحة بأهداف التسویقیة الحملاتوادارة  الزبائن أفضل

  لمبیعات؛ا يف النوعیة خلقو 
دارة و  بالتجزئة البیع عملیات تحسین في المؤسسات تساعد - ٕ  المشاركة خلال من المبیعاتا

  العاملین؛ جمیع من بالمعلومات
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 تطویرو  تحسین في ذلك یساهمو  العاملینو  الزبون مع فردیة علاقات بناء في تساعد -
 أو القیمة ذوي الزبون تحدیدو  الأرباح تنظیم في تسهمو  الزبون لدى بالرضا الإحساس
  الخدمات؛ من عال مستوى أو بأفضل تزویدهمو  ،المربحین

 بناء كیفیةو  احتیاجیه فهمو  الزبون لمعرفة العملیات حاجة سدو  بالمعلومات العاملین تزود -
  ؛فاعل وبشكل التوزیع عملیة في الشركاءو  نالزبو و  المؤسسة بین ما وطیدة علاقة

 بفاعلیة یساهم مما تخصه التي البیانات تحلیلو  الزبون نوعیة على التعریف في تساعد -
 التسویق وظیفة خاص بشكل منهاو  المختلفة عملیاتها في المؤسسة استراتیجیة تغییر في

 .الخدمات وتقدیم
  :المیدانیة الدراسة منهجیة -ثانیا

 "عمر بن عمر" بمؤسسة خاصة اقتصادیة صفحة هي "Amor Ben Amor" صفحة 
 تواجدها من المؤسسة لتمكن ،2012 جانفي 09 بتاریخ ئنشأ ،الغذائیة المصبراتو  للعجائن

 توقعاتهمو  حاجاتهم على للتعرف ،داخله هازبائن مع علاقات ربطو  الفایسبوك فضاء على
 ،الاتصال:اقسام ثلاث من متخصصین لصفحةا هذه بإدارة یقوم اذ ،لاستفساراتهم الانصاتو 

 بینو  بینهم العلاقة لتكون المؤسسة في یجرى ما بكل درایة على یكونون ،التجارة ،التسویق
 منشورات تشتمل، و المرتدة او المعطاة سواءا صحیحة تكون المعلومات كذلكو  منظمة الزبائن

  المؤسسة علاناتاو  عروض مسابقات، انجازات، من المؤسسة فعالیات على الصفحة

  :الدراسة عینة حدیدت -1
 صفحاتها ومتتبعي الاجتماعي التواصل مواقع مشتركي من كل في الدراسة مجتمع یتمثل 

 هذه فإن مؤسسات، أو أفرادا إما الالكترونیة الصفحة هذه متتبعي یكون لأن نظراو  المتنوعة،
 مجتمع حجم لضخامة ونظرا فقط، الأفراد من الزبائن المتتبعین على اقتصرت قد الدراسة
 بن عمر" صفحة متتبعي من قصدیة عینة تحدید تم الوقت،و  التكلفة لقیود بالإضافة الدراسة
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 زبائن مع العلاقة ادارة في الصفحة هذه دور على للتعرف الفایسبوك، موقع على "عمر
 استبعاد وتم المستویاتو  الأصناف مختلف من زبون 130 العینة حجم بلغ حیث المؤسسة،

 عینة 100 على الاعتماد تمو  تناقضات، على احتوائها أي إجاباتهم اكتمال لعدم مفردة 30
      .البحث اشكالیة لدراسة

  البیانات جمع أداة-2

 من المعلوماتو  البیانات لجمع دراستنا في علیها اعتمدنا التي الرئیسیة داةالأ الاستبیان یمثل
 أما ،"عمر بن عمر" لصفحة الدراسة ینةع افراد نظر وجهات اراء في المتمثلةو  الواقع

  :التالي النحو على اجزاء ثلاث الى قسم فقد الاستبیان

   .منها الهدفو  للدراسة مختصر تقدیم على یحتوي :الاول الجزء

 ،التعلیمي المستوى ،السنو  الجنس( للمبحوثین الشخصیة البیانات یوضح  :الثاني الجزء
  ؛)فةالوظی

 ،سؤالا عشرة ستة  على احتوىو  الدراسة موضوع یعالج ان نهأش من الذيو   :الثالث الجزء
 اتقسمیه تم قدو  أكثر، أو واحدة اجابة تحتمل التي المفتوحةو  المغلقة الاسئلة من كانت حیث
  :محاور ثلاث إلى

 التواصل بمواقع الدراسة عینة أفراد اهتمام بمدى تتعلق متنوعة أسئلة یتضمن :الأول المحور
  الفایسبوك؛ خاصةو  الاجتماعي

 في العروض تنشیط حول الدراسة عینة أفراد آراء على للتعرف أسئلة یتضمن :الثاني المحور
  الفایسبوك؛ موقع على "عمر بن عمر" صفحة
 في الفایسبوك موقع على "عمر بن عمر" صفحة دور تكشف أسئلة یتضمن :الثالث المحور

   .مع الزبائن العلاقة ادارة
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  :الاحصائیة المعالجة-3
  ).19SPSS( برنامج على البیانات معالجة في الاعتماد تم

  :الجنس حسب الدراسة عینة أفراد توزیع 3-1
  .الجنس حسب العینة أفراد توزیع التالي الجدول یبین

  الجنس حسب العینة افراد توزیع ):1( رقم جدول
  
  

                                          
  
  

  الإستبیان نتائج على الإستبیان بالإعتماد باحثینال إعداد من :المصدر
 فردا 72 دهمعد بلغ حیث الإناث، هم العینة أفراد من العالیة النسبة أن )6( الجدول یوضح

  .%28 ب تقدر مئویة بنسبة فردا 28 الذكور عدد بلغ حین في ،%72 بنسبةو 
  :أعمارهم فئات حسب الدراسة عینة أفراد توزیع  -2

  العمریة الفئة حسب العینة أفراد توزیع التالي الجدول یبین
  السن حسب العینة أفراد توزیع ):2( رقم  جدول

 
  
  
  
  

                                           
  الاستبیان  نتائج على بالاعتماد باحثینال إعداد من :المصدر

  المئویة النسب  التكرارات  نسالج
 0.28 28  ذكر
 0.72 72  أنثى

 %100  100  المجموع

  المئویة النسب  التكرارات  السن
 0.12 12  سنة 20 من أقل
 0.47 47  سنة 29 إلى 20 من
 0.35 35  سنة 45 إلى 30 من

 0.6 6  سنة 45 فوق
 %100   100  المجموع
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 )سنة29- 20( العمریة الفئة من هم الدراسة عینة أفراد معظم أن الجدول خلال من نلاحظ
 35 عددهم بلغ حیث )سنة45-30( الفئة ،وتلیها%47 مئویة بنسبةو  فردا 47عددهم وبلغ
 حیث الثالثة المرتبة في )سنة 20 من أقل( الفئة تأتي ذلك بعد ،ثم %35 مئویة بنسبة فردا
 عدد وبلغ %6 سوى )سنة 45 فوق( الفئة تشكل ،ولم%12یمثل ما فردا 12 عددهم بلغ

  .أفراد 6 أفرادها
  :التعلیمي المستوى حسب الدراسة عینة أفراد توزیع  -3

  .التعلیمي المستوى حسب العینة أفراد توزیع التالي الجدول یبین
  التعلیمي المستوى حسب العینة أفراد توزیع ):3( رقم جدول

  
  
  
  
  
  

 الإستبیان  نتائج على بالإعتماد باحثینال إعداد من :المصدر
 بلغ حیث الجامعیین من هم الدراسة عینة أفراد غالبیة أن ):8( رقم الجدول من یتضح
 39 عددهم بلغو  الثانوي التعلیمي مستوىال ذو الأفراد ویلیهم ،%45 یمثل ما فردا 45 عددهم

 بلغ حیث ثانوي من أقل التعلیمي المستوى ذو الأفراد یلیهم ،ثم%39 مقدارها بنسبة فردا
 دراسات التعلیمي المستوى ذو الأفراد یمثل لم حین في ،%9 ب تقدر بنسبةو  أفراد 9 عددهم

  .أفراد 7 ب عددهم قدرو  سةالدرا عینة أفراد مجموع من %7 علیا
  
  
  

  المئویة النسب  التكرارات  التعلیمي المستوى
 0.9 9 ثانوي من أقل

 0.39 39 ثانوي
 0.45 45 جامعي

 0.7 7 علیا دراسات
 %100  100  المجموع
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  :الوظیفة حسب الدراسة عینة أفراد توزیع -1
  .الوظیفة حسب العینة أفراد توزیع التالي الجدول بین

  الوظیفة حسب العینة أفراد توزیع ):4( رقم جدول
   
  
  
  
  
  
  
  

                   الاستبیان نتائج بالاعتماد باحثینال إعداد من :المصدر
 الدراسة عینة أفراد بین من  الأولى الرتبة یحتلون الطلاب فئة أن یتضح الجدول خلال من

 مئویة بنسبةو  فردا 23 ب موظفینال یلیهم ثم ،%38 مئویة بنسبة فردا 38 عددهم بلغ حیث
 مئویة وبنسبة فردا 13 ب عددهم قدرو  العمل عن العاطلین فئة تلیهم ثم ،%23 ب تقدر
 وبلغ %10 ـب نسبهم توافقت حیث العاملینو  الحرة الأعمال فئة عكس ،على%13 ب تقدر

  .%6 أي ادأفر  6 عددهم بلغ حیث المتقاعدین فئة الأخیر في تأتيو  أفراد 10 منها كل عدادأ

  :النتائج ومناقشة النتائج -ثالثا
  موقع خاصةو  الإجتماعي التواصل بمواقع الدراسة عینة افراد اهتمام  :الأول محورال

  :التالیة الأسئلة تضمن والذي الفایسبوك
  
  
  
  

  المئویة النسب  التكرارات  الوظیافة
 0.23 23 موظف
 0.10 10 حرة أعمال
 0.38 38 طالب
 0.10 10  عامل

 0.6 6 متقاعد
 0.13 13  عاطل

 %100  100  المجموع
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  الأول المحور لأسئلة المئویة النسبو  تكراراتال ):6( رقم الجدول
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 الإجتماعي التواصل مواقع في عضو أنت هل
 رقم
 السؤال

  نعم  لا
 %  ت %  ت  

X1  -  - 100 100 
  الاجتماعي التواصل قعامو  في مشاركتك سنوات عدد كم

 رقم
 السؤال

 4 إلى 2
  سنوات

 6 إلى 4
  سنوات 8 من أكثر  سنوات 8 إلى 6  سنوات

 % ت % ت % ت %  ت  
X2 76 76 1 1 10 10 13 13 

  تصفحا الأكثر  المواقع
 رقم

  السؤال
    انستغرام  یوتیب  بلس قوقل  تویتر  فیسبوك

 % ت % ت % ت % ت %  ت

X3 94 
44.

3 15 7.1 29 13.7 64 30.2 10  4.7  

  الفایسبوك الإجتماعي التواصل لموقع تصفحك معدل

 رقم
  السؤال

 ساعة من أقل
 الیوم

 3-1من
 ساعات 5-3 من ساعات

5 
ساعا

 ت
   الظروف حسب

 % ت % ت % ت % ت %  ت
X4   -   -  2  2  18  18  38  38  42  42  

  فیسبوكال موقع عبر مشاركتك من الهدف

 رقم
 السؤال

التس  العصر مواكبة  التسلسیة  التعارف
  وق

 المعارف تبادل
    والخبرات

 % ت % ت % ت % ت %  ت
X5 8 8 21 21 24 24 15 15 32  32  

 spss برنامج ومخرجات الاستبیان تحلیل نتائج على بالاعتماد باحثینال إعداد من :المصدر



الزبون مع العلاقة تسییر في الاجتماعي التواصل مواقع دور  01:العدد ،09:المجلد 

 

 (JoeRRe) المتجددة للطاقات اقتصادیة وأبحاث دراسات لةـمج 352

 

 

 أفراد جمیع نأ x1 السؤال نتائج بینت :الاول المحور في الاستبیان أسئلة طرح خلال من    
 الفایسبوك،ك الاجتماعي التواصل مواقع مختلف في التواجدو  بالاشتراك مهتمین الدراسة عینة

 كان حیث x2 السؤال طرح عند أیضا الاهتمام هذا ونلمس الخ +....قوقل ب،و الیوتیو  وتویتر
 بنسبة سنوات 4 ىإل 2 مابین تترواح المواقع هذه في الدراسة عینة أفراد مشاركة سنوات عدد

 بنسبة مقارنة الأخیرة السنوات في المواقع هذه رواجو  انتشار یوضح ما %76 ـب قدرت عالیة
 بهذه كبیر  اهتمام هناك یكن لم بمعنى %13 ب قدرت التيو  سنوات 8 من لأكثر المشاركة

 اهتماما یولون الدراسة عینة أفراد أن x3 السؤال من اتضح وقد السابقة، السنوات في المواقع
  مزایا بعدة یمتاز لأنه وذلك ،%44.3 ـب تصفحه نسبة قدرت حیث الفایسبوك، لموقع أكبر
 ذلك على زیادة المشتركین غالبیة یفضلها التي الدردشةو  التواصل مكانیةا یحفیت غیره عن

 موقع على غطى التيو  الأصدقاء مع بصریة صوتیة مكالمات كإتاحة خدمات بعدة دمجه
 بموقع الدراسة عینة أفراد اهتمام ویبرز %30.2ـ ب قدرت التي رةثالمبع نسبته رغم الیوتیوب

 أن حیث x4 السؤال نتائج بینته ما هذاو  ملحسابه تصفحهم معدل خلال من الفایسبوك
 انه بمعنى %42 بنسبة ظروفهم حسب الفایسبوك موقع على حسابهم یتصفحون أغلبیتهم

 طوال أي الجدول في الموجودة الاختیارات جمیع لحسابهم تصفحهم معدل یشمل أن یمكن
 قد هذا في السببو  الیوم طوال حسابهم یتصفحون لا قد أو بالإدمان يیدع ما وهذا الیوم
 اهتمامهم عدم یعني لا لكن المرض حالة في أو الانترنت بشبكة اتصال وجود لعدم یرجع

 5 من أكثر حسابهم یتصفحون من %38 نسبة إلى بالإضافة الموقع، هذا في بالتواجد
  .یومیا ساعات

 عینة أفراد قبل من الفایسبوك موقع استعمالات انتشار مدى x5 السؤال یوضح كما   
 التي الخبراتو  المعارف كتبادل الیومیة حیاتهم مجالات من العدید في بها والإستعانة الدراسة
 الأغلبیة كانت حیث العینة للأفراد التعلیمي للمستوى یرجع وقد %32 نسبتها بلغت

 في التواجد من هدفها العینة أفراد أن بینت والتي %24 بنسبة العصر ومواكبة للجامعیین،
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 نسبةب التسلیةو  التسوق بهدف %15 ةبنس وكذلك جدید هوما كل عن البحث هو الموقع
   .%8ـ ب قدرت ضئیلة جد بنسبة التعارفو  21%
  الفایسبوك خاصةو  الاجتماعي التواصل بمواقع اهتمام وجود یتضح ماسبق ضوء على

   :ملتیشو  فیسبوكال عموق على "عمر بن عمر صفحة" في العروض تنشیط :الثاني المحور
  الثاني المحور لأسئلة المئویة النسبو  التكرارات ):07( رقم الجدول

  

  
 spss برنامج ومخرجات الاستبیان تحلیل نتائج على بالاعتماد باحثینال إعداد من :المصدر
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 والخدمات المنتجات قتسوی في فعالیة الأكثر تراھا التي المواقع من أیا

  
 رقم

  السؤال

   انستغرام  یوتیب  بلس قوقل  تویتر  فیسبوك

 %  ت % ت % ت % ت %  ت
6X 89 89 5 5 4 4 1 1 1 1 

  "الفیسبوك"الاجتماعي التواصل موقع على "عمر بن عمر" صفحة تتابع ھل
  

 رقم
  السؤال

   أحیانا  لا  نعم
  ت %  ت  ت %  ت

X7 84 84 - - 16 16  
 الاجتماعي التواصل موقع على صفحتھا عبر وفعالة نشطة "عمر بن عمر" مؤسسة ھل

  "الفیسبوك"
 رقم

  السؤال
   أحیانا  لا  نعم
  ت %  ت  ت %  ت

X8 75 75 5 5 20 20 
 اللازمة المعلومات یسبوكافال على "عمر بن عمر صفحة"عبر المطروحة العروض تمدك ھل

  والجھد الوقت لك تصروتخ البحث عناء تكفیك التي
 رقم

  السؤال
   أحیانا  لا  نعم
  ت %  ت  ت %  ت

X9  65  65  8  8  27  27  
  "الفایسبوك" الاجتماعي التواصل موقع على صفحتھا عبر المؤسسة بإعلانات ثقتك درجة ماھي

 رقم
 السؤال

 غیر  محاید  راضي  تماما راضي
  راضي

 راضي غیر
  تماما

 

  % ت % ت % ت % ت %  ت
X10 20 20 62 62 14 14 4 4 -  -  
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 أفراد أغلبیة أن x6 السؤال من نستنتج :الثاني المحور في الإستبیان أسئلة طرح خلال من
 التواصل موقع وه الخدماتو  المنتجات تسویق في فعالیة كثرالأ الموقع أن ترى الدراسة عینة

 هذا بفوائد مجتمعنا في الوعي لزیادة یرجع السبب ولعل ،%89 بنسبة الفایسبوك الاجتماعي
 یتضح وكذلك قبلهم، من استخدامه سهولة ذلك على وزیادة الحالي عصرنا في خاصة الموقع

 نسبة خلال نم الفایسبوك موقع عبر التسویق لفكرة الدراسة عینة أفراد تأیید x7 لالسؤا من
   .%84 بلغت التي "عمر بن عمر" لصفحة تتبعهم
 المؤسسة فعالیةو  نشاط على یوافقون الدراسة عینة أفراد أن استنتجنا x8 السؤال طرح وعند
 بالمسابقات كالقیام تبذلها التي المجهودات خلال من وذلك %75 بنسبة صفحتها عبر

 محترفةو  مغریة بطریقة العروضو  الإعلانات مختلف عرض سرعة كذاو  ةالممتع الألعابو 
 الأفضل ماهو عن  البحث عناء تكفي التي زمةلاال المعلومات  العروض هذه طيتع حیث
 التي التقلیدیة الإعلان بوسائل مقارنة والجهد الوقت مثلا،وتختصر السعرو  الجودة حیث من

 المعلومات وفرلت حدود یوجد لا الصفحة في توفرها،بینما الواجب المعلومات بكمیة تتحكم
   .x9 السؤال نتائج بینته ما هذاو 

 عینة أفراد من یثقون للذین كانت الغالبة نسبة أن x10 السؤال طرح عند الملاحظ من  
 مما %20 ـب بشدة الواثقون ونسبة ،%62 بنسبة صفحتها عبر المؤسسة بإعلانات الدراسة

   .الفایسبوك عموق عبر الإعلانیة رسائلها ایصال في نجحت المؤسسة أن یدل
 تنشیط حول الدراسة عینة أفراد منقبل ایجابي انطباع وجود هناك أن یتضح سبق مما*

  الفایسبوك موقع على "عمر بن عمر" صفحة في العروض

 والذي: هازبائن مع العلاقة إدارة في فیسبوكال موقع على "عمر بن عمر" صفحة دور
 تحقیق، الشكاوي مع التفاعل، الزبائن مع التفاعلو  التواصل :الآتیة العبارات على یحتوي
  .الزبائن رضا
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   :التالي الجدول في وضحم هو كما
  الثالث المحور لأسئلة المئویة النسبو  التكرارات  :)08( رقم الجدول

  

  
 spss برنامج ومخرجات الاستبیان تحلیل نتائج على بالاعتماد باحثینال إعداد من :المصدر
 مع التفاعلو  التواصل في الفایسبوك علىموقع "عمر بن عمر" صفحة دور معرفة وبهدف
 هو الصفحة متابعة من الدراسة عینة أفراد غرض كان حیث x11 السؤال طرح تم الزبائن،
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 لجاذبیتها راجع وهذا %75 بنسبة المطروحة العروضو  المؤسسة علاناتإ تتبعو  معرفة
   .لمنتجاتها التسویق في الموقع هذا تخداماس في المؤسسة نجاح بالتاليو  كثافتهاو 

 یدل ،مما %62 نسبة على الإقتراحاتو  الأفكار تبادل في المتمثل المتابعة غرض حاز بینما
 الإعتبار بعین تأخذو  معهم وتتفاعل الدراسة عینة أفراد مع تتواصل المؤسسة أن على

 بتهنس قدرت المؤسسة فعالیات على التعلیقو  المشاركة بغرض الصفحة متابعة أما ،اقتراحاتهم
 بكل رأیهم ابداءو  للتفاعل فرصة الدراسة عینة لأفراد تتیح صفحة أن  یعني مما ،%58 ـب

 متابعة من الغرض كان حین في حساسیات، أو حدود وضع دون تامة بصراحةو  راحة
 الصفحة أن یعني وهذا %53 بنسبة المؤسسة مع السریع التحاورو  التواصل هو الصفحة
 یحددونها التي الأوقات في الدراسة عینة أفرادو  المؤسسة بین الاتصال عملیة من  سهلت

   .تناسبهمو 
 یرون الدراسة عینة أفراد من %67 نسبة نتائجه بینت التيو  x12 السؤال طرح تم كذلك   
 هذاو  بلحظة لحظة الفایسبوك موقع عبر صفحتها بمتابعة تقوم "عمر بن عمر"مؤسسة بأن

 المتعلقة الناحیة فقط لیس یهمهمو  جدید هو ما بكل معهم،تشاركهم تتواصل منهم قریبة لتكون
 خلال التبرعاتو  المساعدات كتقدیم الاجتماعیة الناحیة من حتى بل نشاطها أو بمنتجاتها

   .الدینیة الأعیاد
  x13 السؤال طرح تم الزبائن شكاوي مع التفاعل في "عمر بن عمر"صفحة دور ولمعرفة

 تمنحهم "رعم بن عمر" صفحة نأ یعتقدون الدراسة عینة أفراد من %76 نسبة اتضح حیث
 المؤسسة أن على تبرهن عالیة نسبة هيو  علیها والرد واستفساراتهم ملاحظاتهم لطرح فرصة
   .بینهمو  بینها تفاعلیة علاقة لبناء یلةكوس الصفحة هذه اتخذت

 السؤال طرح تم ائنبالز  رضا تحقیق في "عمر بن عمر" صفحة دور على التعرف بهدف   
x14 عند بالسعادة  یشعرون الدراسة عینة أفراد من %58 نسبة أن نتائجه أثبت حیث 

 منتوجات من مایفضلونه حول  فیهم  یؤثرونو  برأیهم یتأثرون الأصدقاء، مع الآراء تبادلهم
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 ةالصفح عبر بینهم تقوم التي النقاشات دائرة خلال من المؤسسة تستطیع بالتاليو  المؤسسة
   .رضاه لكسب تحقیقها اولةحمو  حدا على زبون كل رغبات معرفة

 ما عن یینضرا الدراسة عینة أفراد من%52 نسبة أن x15 السؤال طرح عند نلاحظ كما   
 عبر التسویق في المؤسسة نجاح تترجم اذ جیدة نسبة وهي "عمر بن عمر"صفحة تقدمه
 مساحة اعطائهم مع معهم التواصلو  بالتفاعل زبائنها رضا لتحقیق العملو  الفایسبوك موقع
   .استفساراتهمو  آرائهم لإبداء

 سوف الإقبال أن یعتقدون الذین الدراسة عینة أفراد من %89 إلى x16 السؤال آشار قد   
 نتیجة الجیدة النسبة وهذه الفایسبوك، موقع عبر "عمر بن عمر" صفحة ىعل مستقبلا یتزاید

 الواسع الأفراد توجه أخرى جهة ومن جهة من فحتهاص عبر المؤسسة تبذلها التي المجهودات
   .فقط %11  المحایدین نسبة كانت حین في لها، ماستعمالاته كثرةو  الفایسبوك موقع نحو
 إدارة في دور الفایسبوك موقع على "عمر بن عمر"لصفحة أن یتضح ماسبق ضوء على

  وولائهم رضاهم  لتحقیق زبائنها مع العلاقة

  :الخاتمة

 یمكننا كما الزبون رضا ولاء لتحقیق حتمیة ضرورة الزبون مع العلاقة ادارة جانتها یعد
  :فیمایلي المیدانیة الدراسة نتائج سرد

 موقع خاصةو  الاجتماعي التواصل بمواقع الدراسة عینة أفراد قبل من اهتمام یوجد -
  فیها؛ المشاركةو  المتنوعة صفحاتها بمتابعة یقومون "الفایسبوك"

 بن عمر" صفحة في العروض تنشیط حول الدراسة عینة لأفراد ایجابي انطباع هناك -
  زبائنها؛ تطلعات مستوى الى ارتقت الصفحة ان على یدل مما الفایسبوك على "عمر

 زبائنها مع العلاقة  ادارة في دور الفایسبوك موقع على "عمر بن عمر" لصفحة -
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 اتجاه رضاهم تحقیق محاولةو  واهمشك مع التفاعل كذلكو  معهم المستمر التواصلو  بالتفاعل
  .منتجاتهاو  المؤسسة

  :مایلي نقترح نتائج من الیه التوصل تم ما على وبناء

 الدائم الرد خلال من وذلك زبائنها مع اكثر التواصلو  الحوار باب فتح المؤسسة على-
  ؛ الالكترونیة الصفحة عبر اتصالاتهم على

 الصفحة منشورات خلال من اللازمة معلوماتبال زبائنها بتزوید تقوم المؤسسة ان بما-
 دونو  باستمرار التعلیقات على الرد اذن فعلیها معلومات طلب تتضمن التي التعلیقات كذلكو 

  كلل؛

 الزبون مع العلاقة لإدارة الجید للتطبیق مكملة بأنشطة تزویدالصفحة المؤسسة على-
  .سویقیةالت عروضهاو  اعلانتها معظم لرصد واجهة الصفحة جعل عدمو 
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