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الله" " الحمد لله الذي هدانا الى هذا وما كنا لنهتدي لولا ان هدانا  

 الى التي جعلت الجنة تحت أقدامها، ريحانة حياتي وبهجتها، الى معنى الحب والحنان
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 اسمه بكل افتخار، ورباني على الفضيلة والأخلاق أبي العزيز، 

 حفظه الله وأطال في عمره

 الى من لا املك غيرها، الى من تنشر البسمة والسعادة، الى صاحبة القلب الطاهر 

 خلودوالرقيق اختي 

 الصدق الصافي الى من كانوا عونا لي بالدعاء والتيسير، الى من أحبوا الخير لي دائما، الى ينابيع

 مسعودة   زهرة و  الى جدي حسين وأحمد وجدتي

 الى من عرفت كيف أجدهم وعلموني ان لا أضيعهم، 
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حبه وص آلهسيدنا محمَّد وعلى  لينلحمد لله رب العالمين والصلاة والسلام على أشرف الأنبياء والمرسا    

ل بفضله، مأتاح لي إنجاز هذا العفإني أشكر الله تعالى على فضله حيث ومن تبعهم بإحسان إلى يوم الدين، 

 . فله الحمد أولاً وآخر

الكلمات  تتسابقمن هنا فأناس يُقدّرون معناه، وللإبداع أُناسٌ يحصدونه،  للنّجاحكما   

  ،الدكتور زكريا بن صغيرالمشرف  لأستاذل والتقديرالشّكر  م عقدوتتزاحم العبارات لتنُظّ 

نتظر العطاءي ولمجهدا  بذلو لم والتّعليم، في ركب الع كان له قدم السّبقالذي   

والتقّدير تقديرك، لك منّا كلّ الثنّاء اأهلٌ للشّكر والتقّدير ووجب عليفأنتَ  قدّر جهودك المُضنية،أ    

هذه الدراسة بالملاحظات القيمة والبناءة،  لإثراءلجنة المناقشة  أعضاءادة لسلأيضا واخص بالشكر   

والى كل من ساهموا في انجاز هذا العمل من قريب او من بعيد
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 ملخص الدراسة:-أ
انتشرت شبكات التواصل الاجتماعي وسط افراد المجتمع من خلال شبكة الأنترنت، حتى أصبحت 
مألوفة للجميع كوسيلة للتواصل الاجتماعي، وهذا النمو السريع شجع بعض المسوقين الى انشاء صفحات 

زبائنهم والترويج لمنتجات التجميل بمختلف عبر حسابهم الشخصي واستخدامها في عملية التواصل مع 
ماركاتها وعلاماتها التجارية. اذ تهدف هذه الدراسة الى البحث عن أثر التسويق عبر شبكات التواصل 

عينة من مقتنيات مواد التجميل عبر لى الزبونات، من خلال دراسة على الاجتماعي لمواد التجميل ع
 بوك. بموقع الفيس Zouheir cosmétiqueصفحة 

 كونه يمثل المنهج الأنسب لتوضيح الطبيعية الحقيقية للمشكلةاستخدمت الدراسة المنهج المسحي، 
والوصول الى النتائج المرجوة. تم تصميم استمارة استبيان موجهة لعينة الدراسة والمتمثلة في مُقتنيات مواد 

استمارة  80مفردة وتم استرجاع  100، بحيث وزعت على Zouheir cosmétiqueالتجميل عبر صفحة 
مفردة، تم اختيارهم بطريقة قصدية، وفي  70منها لعدم اجابتهن على كل الأسئلة وتبقى  10وحذف 
 Zouheir صفحةعبر  مواد التجميل مُقتنياتعلى إيجابي  تم التوصل الى ان الفيس بوك له تأثيرالأخير 

cosmétique ات لا تتقيدن بوقت او مكان معين من اجل الاقتناء، كما ان موقع الفيس ، ذلك لان الزبون
بوك يسهل عليهن الوصول الى كل ما ترغبن به من منتجات بمختلف العلامات والماركات، كما اكدت 

 المُقتنيات بشعورهن بالرضى التام حول المنتجات التي اقتنينها عبر هذه الصفحة.

 

Abstract:  

 

      Nowadays, Social networking is well spread among the members of the 

community through the Internet. This rapid progress has stimulated some 

marketers to create pages through their personal accounts and use them to 

communicate with their clients and promote beauty products with their 

innumerable brands. This study aims to explore the effects of using social 

networks in the domain of marketing cosmetics. The case study of this research is 

“ZOUHEIR COSMÉTIQUE” Facebook page. 

   The study used the survey method, as it represents the most appropriate       

method to clarify the true nature of the problem and reach the desired results. 

The survey questionnaire was designed for the collection of cosmetics through 

e, distributed over 100 items, 80 forms were the Zouheir cosmétique pag

retrieved and 10 were deleted because they did not answer all the questions. 

Seventy individual items were chosen deliberately. Finally, Facebook has a 

page Zouheir positive impact on the collection of cosmetics through the 



 ب 

cosmétique, because the customers do not adhere to a specific time or place for 

the acquisition, and Facebook makes it easier for them to access all the products 

you want with different brands, and confirmed the acquisitions with a sense of 

.tisfaction About the products they purchased Went through this pagesa 
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 مقدمة



     مـــــــــــــــــــقدمة:
والذي ظهر كنتيجة اهم التطورات التي طالت ميدان التسويق،  التسويق الالكتروني من تبريع      

وقد تفوق هذا النوع من التسويق بشكل  ،شبكة الانترنت إلىطبيعية لاتجاه ملايين البشر حول العالم 
فاعلية  أكثر هفي كيفية تسخير التكنولوجيا لجعل تهفكر  تتركز بحيث  ،التسويق التقليدي علىملحوظ 

 . ، ويعتمد كل هذا على الإدارة الجيدة للتسويقزبائنولجذب انتباه ال

الزبون واشباع حاجاته وذلك من أصبحنا اليوم نجد أساليب جديد يستخدمها المسوقون لإرضاء ف
كما هائلا من المعلومات  ، والتي يمكن من خلالها تقديمخلال التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي

مما يمنح إمكانية تحليل السوق بسهولة والوصول إلى  الزبون،حول المنتجات التي قد يرغب فيها 
 . تسويقه من خلال المنتج الذي يتم استهدافهاو  زبائنرغبات ال

رجال  ولان موضوع دراستنا يختص بتسويق مواد التجميل عبر موقع الفيس بوك والذي يجد فيه 
طرح المنتجات والعلامات التجارية التي يريدون ان يسوقوا لها،  ه من اجليستخدمون انهمالتسويق 

 طريق تعليقاتهموذلك من خلال انشاء وفتح صفحات بحساباتهم، والتواصل من خلالها مع زبائنهم عن 
حول ما يعرضونه  توطيد العلاقة من اجل بلوغ وتحقيق ولاء ورضا الزبونل ،عن انشغالاتهماو الإجابة 

 من منتجات.

ومن اجل الغوص في البحث عملنا على دراسة جمهور من جماهير الفيس بوك وهو مُقتنيات  
، والتي تمثل صفحة لمتجر، وقسمنا البحث الى Zouheir cosmétiqueمواد التجميل عبر صفحة 

ثلاث اقسام، بدءا بالإطار المنهجي ثم الجانب النظري والذي خصص فيه فصل واحد يشمل اهم 
ترتبط بالتسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي، اما الجانب الأخير يضم الإطار  المفاهيم التي

 التطبيقي للوقوف عند أثر التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي لمواد التجميل على الزبونات.
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 الدراسات السابقة:/1

 الدراسة الأولى: ❖

دراسة ميدانية على شركة ام ) التسويق الالكتروني على رضى الزبائن في قطاع الاتصالات أثر
من اعداد نور الصباغ، بحث مقدم لنيل درجة ماجستير إدارة اعمال  تي ان وشركة سيريتال(،

 2016السورية،التخصصي، الجامعة الافتراضية 

قدمت الباحثة إشكالية مبسطة عرفت من خلالها التسويق الالكتروني اذ ان هذا النوع من التسويق 
 هقد يوسع المفهوم التقليدي للتسويق من فعالياته وادواته التقليدية الى الفعاليات الجديدة التي تستفيد من

حيث جسدت اشكاليتها في  التسويقي.كتقنية تسويقية ذات خصائص مميزة تعكس كل فعاليات المزيج 
للتسويق الالكتروني على رضا الزبون في شركتي الاتصالات  أثرسؤالين رئيسان كالاتي: أولا: هل يوجد 

تروني على جودة للتسويق الالك أثرهل يوجد  سيريتال(؟ وانبثق تحتها عدة تساؤلات:)ام تي ان و  السورية
للتسويق الالكتروني  أثرهل يوجد  الالكتروني على خدمة الزبائن؟التسويق  أثرهل يوجد  ؟الخدمة المقدمة

التسويق الالكتروني على رضى الزبائن  لأثرعلى توقعات الزبون؟ اما التساؤل الثاني: هل توجد فروقات 
 في شركتي اتصالات السورية يعزى الى عامل طريقة التعامل مع الشركة؟

ي :الفرضية الرئيسية الأولى: لا يوجد اثر ذو دلالة اما فرضيات الدراسة جاءت على النحو الآت
معنوية للتسويق الالكتروني على رضا الزبائن في شركتي الاتصالات السورية ) ام تي ان و سيريتال(، 

لا يوجد اثر ذو دلالة معنوية للتسويق الالكتروني في ) ام تي  وتدرج تحتها ثلاثة فرضيات فرعية هم:
الخدمة المقدمة، اما الثانية لا يوجد اثر ذو دلالة معنوية للتسويق الالكتروني  ان و سيريتال( على جودة

في ) ام تي ان و سيريتال( على خدمة الزبائن ، و الأخيرة لا يوجد اثر ذو دلالة معنوية للتسويق 
اما الفرضية الرئيسية الثانية: لا توجد  الالكتروني في ) ام تي ان و سيريتال( على توقعات الزبائن.

فروقات لاثر التسويق الالكتروني على رضى الزبائن في شركتي اتصالات السورية يعزى الى عامل 
 طريقة التعامل مع الشركة.

لعرض  SPSSالإحصائية في  بالأساليباستعمل البحث المنهج الوصفي التحليلي والاستعانة 
ت الاستبانة لجمع المعلومات من مجتمع البحث الذي تالف من زبائن وتحليل نتائج البحث، واستخدم

 استبانة على عينة غير عشوائية. 150، حيث تم توزيع كتي سيريتال وام تي ان في سورياشر 

النتائج المتوصل اليها من خلال البحث هي: وجود فروقات ذات دلالة إحصائية للتسويق 
ر، الترويج الالكتروني، التوزيع الالكتروني، تصميم موقع الويب، الخدمة الالكترونية، السع) الالكتروني
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جودة ات الافتراضية( على رضى الزبون )خدمة الزبون، امن الاعمال الالكترونية، الخصوصية، المجتمع
، توقعات الزبائن(. وتوصل البحث كذلك الى وجود فروقات ذو المقدمة الكترونيا، خدمة الزبائنالخدمة 

ية لأثر التسويق الالكتروني على رضا الزبائن في قطاع الاتصالات يعزى الى عامل طريقة دلالة إحصائ
 التعامل مع شركة الاتصالات. 

 الدراسة الثانية: ❖

جاءت الدراسة بالعنوان: التسويق الالكتروني وتفعيل توجه الزبون من خلال المزيج التسويقي، 
للطالبة الخنساء سعادي، مذكرة تخرج تندرج ضمن متطلبات نيل شهادة  يمية لبريد الجزائر،دراسة تقي

الماجستير، كلية العلوم الاقتصادية والتسيير، قسم العلوم التجارية، تخصص تسويق، جامعة بن يوسف 
 .2006-2005بن خدة، الجزائر،

وسيلة، من تجسدت إشكالية الدراسة فيما يلي: الى أي مدى يمكن اعتماد التسويق الالكتروني ك
والمعقدة، التي تواجهها المؤسسات  الديناميكيةاجل إرساء دعائم وتفعيل توجه الزبون في ظل البيئة 

ئرية، ، وهل يمكن الحديث عن هذا الموضوع على مستوى المؤسسات الجزا21العامة وهي من بداية القرن 
ما عت عنها عدة تساؤلات: جابة عن هذه الإشكالية تفر ومن اجل الا ،والى أي مدى وعلى أي صعيد؟

ي العلاقة هدي؟، ماذا نعني بتوجه الزبون؟،ماالتسويق الالكتروني؟ وما الفرق بينه وبين التسويق العا هو
بين كل من التسويق الالكتروني والتوجه نحو الزبون؟ وأخيرا ما دخل تكنولوجيا المعلومات في الموضوع 

 بون؟ككل، من جانب التسويق الالكتروني وتوجه الز 

وكحل مؤقت للتساؤلات المطروحة قامت بطرح فرضيتين وهما: من قواعد وشروط تكنولوجيا  
المعلومات اليوم جعل توجه الزبون حتمية لا خيار، وسبيل المؤسسة الى ذلك يتمثل في التسويق 

الوسائل لتحقيق توجه الالكتروني. اما الفرضية الثانية تنص على ان التسويق الالكتروني من بين انسب 
الزبون، وذلك لأنه سبيل المؤسسة للاتصال والتواصل مع زبائنها، كما انه يعد أكثر وظائف المؤسسة 

 مرونة وتكيف مع تغيرات البيئة الخارجية.

استخدمت في دراستها منهج الوصفي والتحليلي، وحتى لا يبقى هذان المنهجان استكشافيان 
ة دراسة حالة، وان كانت في الحقيقة دراسة تقييمية. ومن اهم النتائج وتحليليان فقط استعملت طريق

المتوصل الها من خلال هذه الدراسة هي: لا يعني ان الزبون الراضي دائما انه زبون وفي، او ذو ولاء 
للعلامة، لان درجة الرضى عند الزبون الواحد تختلف، كما تختلف من زبون الى آخر حسب ما تحقق 

في حد ذاته من الشعور، وعليه يجب على المؤسسة ان تقدر درجة الولاء لدى زبائنها حتى لدى الزبون 
تتمكن من معرفة مقدار العائد المرجو منهم. ان كان التسعير الرقمي حافظ على نفس مداخيل التسعير 
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المالية  العادي، فانه تفوق على الثاني من ابتكار نظم دفع جديدة، تسهل على الزبون القيام بمعاملات
 بكل سهولة ويسر. 

 الدراسة الثالثة: ❖
دراسة بعنوان" أثر التسويق باستخدام وسائل التواصل الاجتماعي على نية الشراء في الأردن، 

، من اعداد حلا بلال بهجت النسور 2016، 3، العدد12المجلة الأردنية في إدارة الاعمال، المجلد 
 .6201وآخرون، كلية الاعمال، قسم إدارة الاعمال، وقسم التسويق، جامعة البلقاء التطبيقية،

حيث تطرقت هاته الدراسة الى ان اهم المزايا التي توفرها وسائل التواصل الاجتماعي كقنوات 
إعلانية القدرة على سرعة الوصول الى أعداد هائلة من المتصفحين، والمستهلكين عبر هذه المواقع، هذا 

لتسويقية التي تتيحها ما لفت انظار الشركات من اجل تطوير اساليبها التسويقية والإستفادة من الفرص ا
لخص مشكلة وسائل التواصل الاجتماعي وذلك راجع لزيادة مستخدمين الأردنيين لهذه الوسائل. وهنا تت

اثر التسويق باستخدام وسائل التواصل الاجتماعي على نية الشراء في الأردن؟ ويتفرع  الدراسة في معرفة:
محتوى الشركة في وسائل  أثر ما هوالآتي: من هذا السؤال مجموعة الأسئلة الفرعية التي جاءت ك

محتوى المستخدم في وسائل التواصل  هو أثر وماالتواصل الاجتماعي على نية الشراء في الأردن؟ 
 الاجتماعي على نية الشراء في الأردن؟ 

ذو دلالة  أثرانه لا يوجد  لفرضية رئيسية تفترضئلة الدراسة تم التطرق الى على أس وللإجابة
إحصائية للتسويق باستخدام وسائل التواصل الاجتماعي على نية الشراء في الأردن، وانبثق عنها 

ذو دلالة إحصائية لمحتوى الشركة في وسائل التواصل  أثرفرضيتين فرعيتين اثنين هما: لا يوجد 
المستخدم في وسائل  ذو دلالة إحصائية لمحتوى أثرالاجتماعي على نية الشراء في الأردن، ولا يوجد 
 التواصل الاجتماعي على نية الشراء في الأردن.

استخدمت الدراسة العينة القصدية من اجل الوصول الى الأشخاص الذين يستخدمون شبكة 
التواصل لأغراض تسويقية، حيث اعتمدت على الأسلوب الوصفي التحليلي من تكرارات ونسب مئوية، 

 ط والمتعدد لاختبار الفرضيات.ومتوسطات حسابية، وانحدار البسي

للتسويق باستخدام وسائل التواصل  أثروقد انتهت الدراسة بمجموعة من النتائج أهمها: وجود  
الاجتماعي على نية الشراء، ووجود اثر ذو دلالة إحصائية لمحتوى الشركة في وسائل التواصل 

ى المستخدم في وسائل التواصل الاجتماعي على نية الشراء، ووجود اثر ذو دلالة إحصائية لمحتو 
 الاجتماعي على نية الشراء.
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 الدراسات السابقة:تعليق على ال ❖

اك أوجه تشابه واوجه فقد تبين انه هنها سابقا، ضر على الدراسات السابقة التي تم ع بعد الاطلاع      
 قوم بتوضيحها كالآتي:سناختلاف مع دراستنا والتي 

 :أوجه التشابهأ/

خاصة عبر  الدراسات السابقة  التي تم عرضها تؤكد على أهمية التسويق الالكترونيل جان 
حول ما تقدمه  او العملاء في تعزيز رضى الزبونومزاياه المختلفة  ،التواصل الاجتماعي شبكات

لكسب زبائنها  وغيرها ...من خلال الإعلانات  من منتجات او خدماتالمؤسسات او منظمات الاعمال 
من خلال  لمعرفته ما تسعى دراستنا ، وهذاام الجدد وتحقيق رغباتهم ومتطلباتهم القدامىوعملاءها سواءا 

كون ان التسويق  ،مواد التجميل عبر الفيس بوك مقتنياتسلوك على الأثر الذي احدثه هذا التسويق 
لما  نظرا  ،المسوقين لاقى اهتماما كبيرا من قبل التواصل الاجتماعي خاصة الفيس بوك  عبر شبكات

  يتمتع به هذا الموقع او باقي المواقع التواصل الاجتماعي الأخرى من  تقنيات متطورة و وسائط متعددة.

ع ثر التسويق الالكتروني على رضى الزبائن في قطاأ" تتشابه درستنا مع الدراسة الأولى 
ن دراستنا ثر التسويق الالكتروني على رضى الزبون لامتغيرات الدراسة وهو أحد أ " مع الاتصالات

لمواد  اتالمقتني اتالتواصل الاجتماعي على الزبون عبر شبكاتثر التسويق كذلك تسعى الى معرفة أ
 .التجميل

الالكتروني وتفعيل توجه الزبون من خلال التسويق كما نجد انها تتشابه أيضا مع الدراسة الثانية "
لا وهو التسويق الالكتروني بحيث خصصنا مبحثا في جزئية من موضوع دراستنا أ"  المزيج التسويقي

كاملا حول التسويق الالكتروني وعرضنا من خلاله أيضا عناصر المزيج التسويقي الالكتروني في 
 الجانب النظري للدراسة 

أثر التسويق باستخدام وسائل التواصل الاجتماعي على نية الشراء  للدراسة الأخيرة"اما بالنسبة 
سة يسعى ع دراستنا من حيث متغيرات دراستنا فكل من دراستنا وهاته الدرا" نجد انها تتشابه مفي الأردن
تناء المنتج تري او الذي ينوي اقثر التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي على الزبون المشالى معرفة أ

العينة القصدية من اجل الوصول الى لا وهي تنا من حيث العينة المستخدمة أوتتشابه كذلك مع دراس
 تتسوق من خلالها. ماعي و المفردات التي تملك حسابا الكترونيا عبر مواقع التواصل الاجت
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  :فأوجه الاختلاب/

ما دراستنا اكتفت فقط بالتساؤلات هذا من كلها تبنت تساؤلات وفرضيات اان الدراسات الثلاثة   
دارستنا التي اعتمد المنهج الوصفي التحليلي على عكس جانب اما من جانب منهج الدراسة فكلها تبنت 

 فيها منهج المسح الميداني.

عبر موقع الفيس بوك وليس  شترين فقط لمواد التجميلان موضوع دراستنا يركز على الم كما  
يتميز بخصائص مختلفة عن باقي ي المقتن ، لانالتواصل الاجتماعي او كل شبكات الموقع كل زبائن
هذا النوع من  أثرحول  المعلومات الكافية والصحيحةبحيث يمكنه مساعدتنا في تحصيل  ،الزبائن

 . التسويق عليه

 في بعض جزئياتوتختلف أيضا دراستنا عن بعض الدراسات السابقة اذ بحثت تلك الدراسات   
ق التسوي أثرالتواصل الاجتماعي او التسويق باستخدام وسائل  أثرمن موضوعنا فبعضها تناول 

، عكس دراستناوهذا  بصفة فردية بل على كل الزبائن المشتري لا يقع علىهذا الأثر بحيث الالكتروني 
وكلها ولا ننسى كذلك ان الدراسات السابقة التي ذكرت كانت دراسات تختلف من ميدانية الى دراسة حالة 

  بوك. عبر الفيس اتالمقتني هت نحو الزبوناتعكس دراستنا والتي اتج الشركاتتتجه نحو المؤسسات و 

 :الدراسات السابقةالاستفادة من  /ـج

على  أثرققه من ما يحو نظرا لأهمية التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي خاصة الفيس بوك  
، ارتأينا ان نقدم لكم ما استفادته دراستنا هاته من نتجات التي تقدم عبر هذه المواقعالزبون المقتني للم

 الدراسات السابقة التي تم عرضها:  

 التطبيقيكذلك الجانب و  الجانب النظري بناء الدراسات السابقة فيمن كثيرا  دراستنا دتااستف •
  من خلال النتائج التي توصلوا اليها.

  . اهداف هذه الدراساتخلال إشكالية و لجانب المنهجي من في ا ايضا دت منهااكما استف •
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 : الإشكالية/2

أصبحت واسعة الانتشار نظرا للتطورات الراهنة، وما تحتويه من معلومات ان بيئة الانترنت اليوم 
متنوعة وشاملة في جميع ميادين الحياة، وما تقدمه من خدمات وبرامج مجانية والتي مكنت المستخدمين 

 أصبحمن التصفح والبحث فيها بسهولة والحصول على أي معلومة تخص أي منتج او سلعة حتى انه 
ء تلك السلع او المنتجات والحصول علها في زمن وجيز، نظرا لانتشار الاستخدامات بالإمكان اقتنا

 .يسمى اليوم بالتسويق الالكتروني التجارية للأنترنت والتي فتحت بابها امام ما

التسويق الالكتروني والذي يعد كنوع من تسويق لسلعة او منتجات ذات جودة عالية عبر شبكة  
الانترنت من اجل تحقيق ميزة تنافسية عالية وبلوغ الأهداف المرجوة، لأنه يمثل أداة جيدة لتفعيل التواصل 

ى تحديد احتياجات الزبون الكترونيا فعال يساعد عل تسويقوالذي لن يتحقق الا بوجود بين البائع والزبون 
 وتحقيق رغباته وكل طلباته.

فهذه السنوات الأخيرة شهدت توجها غير مسبوق من قبل المستخدمين نحو شبكات  التواصل  
الاجتماعي والتي خلقت مفهوما جديدا للتواصل بين الافراد، والتي قد تعتبر من اسرع الوسائل وأكثرها 

صر الفعالة للاتصال الناجح مع جمهور الانترنت ، من خلال مخاطبة تفاعلية لامتلاكها على اكبر العنا
ط بتوقيت معين فالتعامل على هذه الزبائن و العملاء في منتديات مختلفة حيثما يظهرون، دون ارتبا

الشبكات مفتوح لمدة أربعة وعشرون ساعة في اليوم وطوال أيام الأسبوع ، هذا ما أتاح فرصا تسويقية 
و البائعين ، من اجل عرض  المنتجات بمختلف علاماتها التجارية ولجذب  واستقطاب  ضخمة للمروجين

 اكبر عدد ممكن من الزبائن .

لتواصل الاجتماعي خاصة ومما لا شك فيه انه لا يوجد اليوم من لا يملك حسابا عبر شبكات ا
رة تسهل على (، وذلك  لما يتميز به من تطبيقات وتقنيات متطو Facebookبوك ) يسموقع  الف

المستخدم الوصول الى أي معلومة يريدها حول أي منتج يرغب فيه باقل جهد واقل تكلفة، حتى انه 
بوك  صفحات موقع  الفيس وهذا ما نراه اليوم عبريمكنه شراء ذلك المنتج  وفقا لحاجاته ورغباته ، 

(Facebookالذي يشهد اقبالا كبيرا من قبل الزائرين و الم )مرئية للجميع  كونها صفحات ،ستهلين
تستهدف المشتركين فيها بصورة فردية تسمع لهم بالاطلاع على كل المنتجات والتعليق من خلال تقديم 

ولعل من بين تلكم  آرائهم واختيار كل ما يرغب  به المستهلك وفقا لما يتماشى مع حاجاته و متطلباته
. ومنه نصل خاصة ببيع منتجات التجميل بوك يسعبر الف Zouheir Cosmétiqueصفحة  اتالصفح

 الى طرح التساؤل كالاتي:
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 الفيس بوكموقع ب Zouheir cosmétiqueصفحة تسويق مواد التجميل عبر  رأث  كيف  ✓
 ؟مُقتنياتال على

   :الدراسة تساؤلات/3

 يندرج تحت هذا التساؤل مجموعة من الأسئلة الفرعية والتي جاءت كالتالي:

بوك لشراء  الفيس ق عبر موقعنحو التسو   نوجهيتقتنيات الم  الأسباب التي جعلت  ماهي ➢
 منتجات مواد التجميل؟

 بوك موقع الفيسب Zouheir cosmétiqueصفحة عبر قو  تسال حولقتنيات الم  ماهي نظرة  ➢
 ؟مواد التجميل الخاصة ببيع

بوك في  الفيسموقع  Zouheir cosmétique صفحة هل ساهم تسويق مواد التجميل عبر ➢
 حول هذه المنتجات؟ م قتنياتالفعالة والوصول الى رضى التحقيق الاستجابة 

 اهداف الدراسة:/4

 لشراءبوك  يسف موقع ق عبرالتسو   نر يخت المقتنيات ب المختلفة التي جعلت منالأسباة عرفم ❖
 مواد التجميل.

 الفيس بوك موقعب  cosmétique Zouheirصفحة  ق عبرتسو  ال حولالم قتنيات  معرفة رؤية ❖
 .مواد التجميلالخاصة ببيع 

الفيس  موقعب Zouheir cosmétique صفحة رتسويق مواد التجميل عب حقق إذامعرف ما  ❖
 من خلال هذه المنتجات. نوالوصول الى رضاهالم قتنيات  استجابة فعالة لدى بوك

 أهمية الدراسة:/5

ضروريات الحياة في  أحدمن  أصبحالذي  الإلكترونيالتسويق  من أهمية دراسةتأتي أهمية ال 
وكذلك زيادة توجه زبائن الانترنت صول عبره الى الأسواق العالمية. مجتمعنا اليوم نظرا لإمكانية الو 

من تطبيقات وتقنيات متطورة، بوك وما يتميز به  يسفع التواصل الاجتماعي خاصة موقع نحو مواق
ج يالترو بشخصيات معينة تختص بعمليات البيع و  مجموعات خاصةصفحات و به  تتواجد بحيث

وفقا لما يتماشى باختيار وشراء ما يريد منها  ةبونوالتي تسمح للز من مواد التجميل لماركات متنوعة 
 .ريدهتجهد وفي أي وقت  وبأقل اجاتهوحا امع رغباته
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 مفاهيم الدراسة/6

  الالكتروني:التسويق /1

"استخدام الانترنت والتقنيات الرقمية المرتبطة به لتحقيق الأهداف التسويقية وتدعيم المفهوم  اصطلاحا: 
التسويقي الحديث. "وهذا يعني ان قيام الفرد بما يسمى "بالتسويق الالكتروني" هو عبارة عن استخدامهم 

ة التي يرغبون الحصول عليها، على ان تتم هذه لأجهزة الحاسب الآلي لاختيار وشراء العلامات التجاري
 (300، ص2007وآخرون،  )الغرباوي« العملية بالتحويل النقدي الالكتروني

 ، سواءاوتبادل المنتجات والسلع او الخدماتبيع من اجل تسهيل عملية  تاستخدام الانترن اجرائيا:
 .مرجوةالطرفين وتحقيق الاهداف البالنسبة للبائعين او المشترين مع إرضاء كلى 

 : بوك التسويق عبر الفيس/2

بيع المنتجات فيه فيتم  ،بوك موقع الفيس تواصل الاجتماعي عبرهو طريقة للاتصال وتنمية ال اجرائيا: 
ن باختيار المنتجات والتي تسمح للزبائ ،والمجموعات الخاصة بهذا الموقعوالترويج لها عبر الصفحات 

ويمكَنه كذلك من ابداء آراءه حول المنتج من خلال التعليقات  ،وحاجاتهم ومن ثم شرائهاحسب رغباتهم 
 .بوك عبر صفحاته موقع الفيس يتحهاالتي 

 منهج الدراسة: /7 

عند القيام باي دراسة علمية لابدا من اتباع خطوات فكرية منظمة وعقلانية هادفة الى بلوغ نتيجة 
 الدراسة التي سنتطرق الها.ما، وذلك باتباع منهج معين يتناسب وطبيعة 

الطريقة التي يتعين على الباحث أن يلتزمها  وهو" علميالعمود الفقري لأي بحث  المنهجيعد  
في بحثه، حيث يتقيد بإتباع مجموعة من القواعد العامة، التي تهيمن على سير البحث ويسترشد بها 

  .(17ص ،1992خضر،) "الباحث في سبيل الوصول الى الحلول الملائمة لمشكلة البحث.

وهو كذلك" عبارة عن أسلوب من أساليب التنظيم الفعالة لمجموعة من الأفكار المتنوعة والهادفة 
 (35، ص1999عبيدات وآخرون، يقة تشكل هذه الظاهرة او تلك." )للكشف عن حق

لمواد  ومما سبق وبما ان دراستنا تسعى الى دراسة الجمهور والذي يتمثل في الزبونات المقتنيات
 التجميل عبر الفيس بوك والتي تهدف الى الوصول لأثر هذا النوع من التسويق على الزبونات المقتنيات

 ارتأينا الاعتماد على المنهج المسحي الميداني.



 

 

  اتتجميل على الزبونلمواد ال  تماعيالاج  التواصل  شبكات  تسويق عبرالثر  أ        المنهجي     الإطار
 الاجتماعي

12 

والمسح في البحث العلمي يفيد التعرف على الظاهرة المدروسة في الوضع الطبيعي الذي تنتمي 
المعلومات ذات العلاقة بمكوناتها الاساسية وما يسودها من علاقات داخلية  اليه، من خلال جرد )مسح(

ن الباحث من التعرف على الظاهرة وخارجية، ويمكن القوال ان منهج المسح هو الطريقة العلمية التي تمك  
كما هي في الحيز الواقعي وضمن المدروسة من حيث العوامل المكونة لها والعلاقات السائدة داخلها 

، 2007بن مرسلي، )المحققة. ظروف الطبيعية الغير المصنعة، من خلال جمع البيانات والمعلومات ال
 (287-285ص  ص

نه منهج من مناهج البحث يتناول مشكلة واضحة ومحددة وذات اهداف ثابتة ف المسح بأكما يعرَ 
وبما  (.130، ص2000المجيد إبراهيم،  )عبد .ف علاقات معينة بين مختلف الظواهرتساعد في اكتشا

سلوك الزبونات المقتنيات لمواد التجميل عبر الفيس بوك في وقت معين  ننا بصدد تجميع بيانات حولأ
وذلك للوصول الى نتائج تساهم في الإجابة عن تساؤل من خلال دراسة الظاهرة على حالتها الطبيعية 

يداني كونه يمثل المنهج الأنسب لتوضيح الطبيعية الحقيقية قمنا باختيار منهج المسح الملذلك  دراستنا
 .اذ بفضله يمكن الوقوف على الظروف المحيطة بالموضوعف للمشكلة

 :مجتمع البحث/8

" انه:" مجموعة عناصر له خاصية او grawitz"جرافيت حسب "مادلين  مجتمع البحثيعرف 
 ، والتي يجرى عليها البحث او التقصي.من العناصر الأخرى عدة خصائص مشتركة تميزها عن غيرها

كذلك المجتمع الذي من خلاله يتم تحديد المفردات التي سيتسم اعداد  (. وهو62ص ،2006)انجرس،
 (.73ص ،2001)طلعت، البحث لهم او الدراسة عنهم.

لأن و كمجتمع للدراسة ونظرا لكون حجم المجتمع كبيرا جدا  قتنياتالم  وفي دراستنا هذه تم اختيار 
سلوب المعاينة ابوك يعرف رواجا كبيرا واقبالا واسعا من متتبعات صفحاته قمنا باعتماد  موقع الفيس

 حيث تم اختيار عينة منه بغية الإجابة عن إشكالية البحث.

  عينة الدراسة:/9

تمثل مجتمع البحث او جمهور البحث، أي جميع مفردات يمكن تعريف العينة على انها:" فئة 
الظاهرة التي يدرسها الباحث او جميع الافراد او الأشخاص او الأشياء، موضوع مشكلة 

 (.117، ص2007الدراسة.")رضوان، 

الفيس ب   Zouheir cosmétiqueمواد التجميل عبر صفحة فعينة الدراسة تتمثل في مقتنيات
والعينة  ،يتم اختيار المفردات فيها بطريقة قصدية حيث ،القصديةالعينة  أسلوب واعتمدنا في ذلك ،بوك
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بل  لا مجال فيها للصدفة، الباحث باختيار مفرداتها بطريقة تحكمية إثرهاالقصدية هي التي يقوم على 
، من غيرها لما يبحث عنه من معلومات وبيانات أكثرشخصيا باقتناء المفردات الممثلة  الباحث يقوم

بن ) المسبق ومعرفته الجيدة بمجتمع البحث وبعناصره الهامة، التي تمثله تمثيلا صحيحا. لإدراكهوهكذا 
(. فاعتمادنا على هذا النوع من العينة راجع لكبر حجم مجتمع البحث 198-197ص  ،2003مرسلي،

 التحكم فيه.وذلك لأنه مجتمع افتراضي ويصعب 

ببيع منتجات  ةخاص "  cosmétique Zouheirوهي صفحة  تقليدي قمنا باختيار صفحة لمتجر
بحيث تم تحديد فترة الاقتناء لمدة شهران متتاليان  قع التواصل الاجتماعي )فيس بوك(،التجميل عبر مو 

هذه  مشتركة، بحيث اخترنا 7110نظرا لكبر حجم المشتركات بالصفحة  ،2019 جانفي وفيفري لسنة
مع ج الين كي نستطيع، واختيارنا لشهرين متت2019الفترة بناءا على انها مصادفة لسنة جديدة وهي 

، 2019فيفري  28جانفي الى غاية 1وبعدها قمنا بنشر منشور من  عليها، العينة الكافية لأجراء الدراسة
عينة  جل جمعمن ألال هذه الفترة المحددة، بحيث يركز هذا المنشور على اللواتي قمن بالاقتناء خ

نات التي استجابت مع يفي المنشور، بحيث وصل عدد الع ترك إعجاب او تعليقالدراسة عن طريق 
جل توزيع الاستمارة تم التواصل مع هاته العينات من أ عينة من الفترة المختارة، ومن ثم100منشورنا الى
 حول رد 80تم الحصول على ، لكن الشخصي عبر الفيس بوك عليهن عن طريق حسابهن الالكترونية

جابة فيها ستمارات، لأنه لم يتم الإا 10 تم الغاءو  الاستمارة التي تم الإجابة عليها من قبل المقتنيات،
 .  على كل الأسئلة

 :الدراسة دواتأ/10

اختيار الأداة المناسبة التي تتماشى والموضوع ان دقة أي بحث علمي تتوقف الى حد كبير على 
 وامكانيات الباحث، للحصول على البيانات والمعلومات التي تخدم أهداف الدراسة.

بأداة منهجية واحدة، وذلك من أجل الالمام  الاستعانةفإن طبيعة الموضوع المدروس تتطلب منا 
 بالموضوع، ولهذا الغرض اعتمدنا على الأداة التالية:

 تمارة استبيان:اس ▪

يعتبر الاستبيان من الأدوات البحث الأكثر استعمالا في العلوم الإنسانية، خاصة في علوم  
هو مجموعة من الأسئلة التي يطرحها الباحث على المبحوثين وفق توقعاته اذ الاعلام والاتصال. 
 (150ص، 1999للموضوع. )عقيل،
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في تصميمه أقرب الى الدليل المرشد المتضمن لسلسلة أسئلة التي تقدم الى المبحوث  والاستبيان
وفق تصور معين ومحدد للموضوعات، قصد الحصول على معلومات خاصة بالبحث، في شكل بيانات 
كمية تقيد الباحث في اجراء مقارنات رقمية، للحصول على ما يصدد البحث عنه، أو في شكل معلومات 

 (221-220ص ،2003،يمرسل) ر عن مواقف وآراء المبحثين في قضية معينة.كيفية تعب

الأنسب من اجل  لأنه ،حيث اعتمدنا على الاستبيان الغير مباشر أي الاستبيان الالكتروني
لا  بحيث ،بوك الفيسب صفحة افتراضي عبروالتي هي عينة من مجتمع  ،الوصول الى عينة الدراسة

، فقد جزئت عتماد على الاستمارة الالكترونيةوبالا ،الإلكترونييمكن الوصول اليها الا عن طريق حسابهم 
 كالآتي: ينمتمثل الى قسمين

 .الدراسة عينةالخصائص الديموغرافية ل :القسم الاول ➢
 متمثل في محاور الدراسة والتي جاءت في ثلاث محاور. الثاني: القسم ➢

 منتجات لشراء بوك الفيس موقع عبر التسو ق نحو يتوجن قتنياتالم   جعلت التي سبابالأ المحور الأول:
 .( أسئلة07) ة، ويندرج تحت هذا المحور ثمانيالتجميل مواد

 الفيس موقعب cosmétique Zouheirصفحة  عبر التسو ق حول قتنياتالم   نظرة المحور الثاني:
 .( سؤال11، كما يحتوي هذا المحور على احدى عشرة )التجميل موادالخاصة ببيع  بوك

  cosmétiqueZouheirصفحة عبر التجميل لمواد الالكتروني التسويق مساهمة المحور الثالث:
، ويندرج المنتجات هذه حولالمقتنيات  رضا إلى والوصول الفعالة الاستجابة تحقيق في بوك الفيس موقعب

 .( أسئلة08ثمانية )تحته 

 تحكيم الاستمارة: •

 :قد حكمت الاستمارة من قبلل

أستاذان بجامعة محمد خيضر بسكرة، كلية العلوم الإنسانية،  هشام عبادة، والدكتورسراي سعاد  الأستاذة
 قسم علوم الاعلام والاتصال.

 الملاحظات التي قدمت حول الاستمارة من قبل الأستاذان المحكمان: •
ها غير كافية مما يستدعي توسيع كل محور بإضافة أسئلة الأسئلة التي تم وضعها جيدة لكن ➢

 .حتى لا يكون التحليل ضعيف
 .هاترتيبوبعض الأسئلة تتطلب إعادة  تجنب التكرار ➢
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 26 تصبحسؤال فأ 20ن عدد أسئلة الاستمارة بحيث كا ،الملاحظات العمل وفق هذهولقد تم 
عادة مكرر  التكرار تم حذف سؤالترتيب الأسئلة و  . اما بخصوصمقسمة على المحاور الثلاث سؤال وا 

 .المقدمة ترتيب بعض الأسئلة حسب الملاحظة
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 المبحث الأول: مدخل مفاهيمي للتسويق الالكتروني
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أهداف التسويق الالكتروني :03المطلب   

مراحل التسويق الالكتروني :04المطلب   

طرق التسويق الالكتروني :05المطلب   

المزيج التسويقي الالكتروني :06المطلب   

الفوائد المشتركة للتسويق الالكتروني لكل  :07المطلب 
المشتري و  من المسوق  
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 لتسويق الالكتروني:لمفاهيمي مدخل المبحث الأول:  

 مفهوم التسويق الالكتروني :المطلب الأول
لاستخدام الأمثل للتقنيات الرقمية بما في ذلك تقنيات المعلومات لتسويق الالكتروني هو "اا-

التنظيمية والعمليات والنشاطات  الوظائفوالاتصالات لتفعيل إنتاجية السوق وعملياته المتمثلة في 
 قنديل، )عبد المطلب،" .الخدمات الى العملاءتقديم السلع و الموجهة لتحديد حاجات السوق المستهدفة و 

 (57ص ،2012

عطاء قيمة للزبون، و تواصل البداع و لات التكنولوجية في عمليات االمعلوما استخدام"وهو كذلك - ا 
دارة   ,Rashi Singhal,2016") .حةالمصلالمنظمة وأصحاب  عود بالنفع علىبطرق ت ات معهالعلاقوا 

p05   ( 

المباشر واتصالات الحاسب ل م قوة شبكات الاتصااستخدا"التسويق الالكتروني بانه:  عرف كيلر -
 (132ص ،2009،احمدسمير ) "الوسائل التفاعلية الرقمية لتحقيق الأهداف التسويقية.و 

مجموعة متكاملة من عمليات عقد الصفقات وتأسيس "ه منظمة التجارة العالمية على انه تعرفما ك-
 ،2015عبد التواب اليمانى،)" .الكترونيةالروابط التجارية وتوزيع وتسويق وبيع المنتجات بوسائل 

 (211ص

أي يتم عرض منتجات عبارة عن تسويق المنتجات عن طريق شبكة الانترنت "وهو أيضا  -
 (124، ص2010حسين شمت،). "الشركات في الانترنت وتتم عملية البيع والشراء عن طريق الانترنت

التخفيضات والتوزيع و كالأسعار بانه "عنصر تجاري يعالج أساليب التسويق كذلك ويعرف -
 ."الأنترنتوالتصنيع وخدمة 

ان التسويق الالكتروني "هو مجموعة  ciscoمجموعة مختصة في من وبمفهوم آخر مأخوذ -
نشاطات خاصة بمؤسسة واحدة عبر شبكة الانترنت والهدف منها إيجاد عملاء او زبائن لتحقيق 

 (mesbah Reda ,2008-2009,p05رباح.")الأ

)أبو التبادل الكترونيا بدلا من الاتصال المادي المباشر" أطراف" تعامل تجاري قائم على تفاعل -
 (25، ص2014العلا،
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وعليه فان كل أنشطة التسويق  ويعرف كذلك بانه" استخدام الانترنت في أداء الأنشطة التسويقية.-
على معاملات نشطة التسويقية التي تركز أنشطة الاعمال الالكترونية، الا ان تلك الاالالكتروني تعد من 

 (435، ص 2005ادريس ومحمد المرسى، ) الشراء هي التي تعد جزءا من التجارة الالكترونية.البيع و 

متعلقة بتلبية حاجات ورغبات جميع النشطات الهو ن التسويق الالكتروني ومنه نصل الى ا  
الانترنت وذلك من خلال القيام بعملية التخطيط شبكة باستخدام  عن طريق البيع والشراء الكترونيا نالزبائ

المشترين سهولة بطريقة عصرية توفر للمستهلكين و  التوزيع للمنتجاتوضع المبادئ والتسعير والترويج و و 
ين في هذه العملية جهد واقل تكلفة مع تحقيق رضى الطرف بأقلالوصول الى المنتج الذي يرغبون به 

 )البائع والمشتري(.

  خصائص التسوق الالكتروني: المطلب الثاني:
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 التسويق الإلكتروني: خصائص 01الشكل رقم                   

 التفاعلية الذاكرة
القدرة على 
 المخاطبة

 الرقمية الرقابة

إمكانية 
 الوصول

خصائص التسويق 
 الالكتروني
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 يتميز التسويق الإلكتروني بخصائص أهمها:

 (36-35، ص2014)زيادات وآخرون، :Addressabilityالمخاطبة القدرة على-1

لشبكة عن جعلت من الممكن إعطاء معلومات لزوار ا الأنترنتان التكنولوجيا المتاحة في 
. وهذه العملية المتمثلة بقدرة السوق على ويرغبون بها قبل قيامهم بعملية الشراء المنتجات التي يحتاجونها

تحديد الزبائن قبل قيامهم بعملية الشراء يطلق عليها بالقدرة على المخاطبة او تسميتها أيضا بالقدرة على 
  وجه بالزبائن المعنيين.الت

 :Memoryالذاكرة -2

على إيصال بيانات رئيسية او المخزونة التي تضم في محتوياتها وجهات  ؤسسةتعني قدرة الم 
نظر الزبائن الشخصية عن حالات الشراء السابقة، وليتم استخدام هذه البيانات وبما يتفق مع ما يطلبه 

 الزبون في ذلك الأداء التسويقي. 

 (373، ص2001حسن،) :Interractivityالتفاعلية -3

استجابة  وذلك للمؤسسة، مباشرة ورغباتهم حاجيتهم عن التعبير على الزبائن قدرة بها ويعني
 . المؤسسة بها تقوم التي التسويقيةللاتصالات 

 :Controlالرقابة -4

دون  يريدون، بما فقط يصرحون بحيث يقدمونها، التي المعلومات ضبط على الزبائن قدرة وهي
 بها التصريح في يرغبون لا أو بينهم سرية معلومات تقديماجبارهم على 

 :Accessibilityإمكانية الوصول -5

وهي مقدار المعلومات المتاحة على شبكة الانترنت، وبالتالي فان القدرة في الحصول على هذه 
المعلومات يمثل خاصية السهولة في الحصول عليها، حيث بإمكان الزبائن الوصول الى عمق المعلومات 

 المنافسة التي يحتاجونها في الحصول على بيانات تفصيلية عنها قبل اتخاذهم قرار الشراء.عن المنتجات 

 :Digitalization) ) الرقمية-6

التي يخلقها الموقع في الشبكة على الزبائن لقبول  التأثيريةيرى فيري بان الرقمية هي القدرة 
بائن في الدخول على الخصائص المميزة للمنتج عبر نتائجه الرقمية، كما هو مثلا اتاحة الفرصة امام ز 

لمعرفة ومراقبة طرق التعبئة المعتمدة في منتجاتها منذ البدئ حتى النهاية لمعرفة  ؤسسةمواقع الم
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)زيادات  حتاجونها في تكوين صورة محددة عن اعمال المنظمة ومنتجاتها.المعلومات اللازمة التي ي
 (38-37، ص 2014وآخرون،

 أهداف التسويق الإلكتروني: :ثالثالمطلب ال
من المنظمات أعمال وأفراد الى القيام بالجهود التسويقية الالكترونية لتحقيق  المسوقينيسعى كل 

 (215-214ص ،2015)عبد التواب اليمانى، الأهداف الأساسية التالية:

يستخدم الانترنيت في بيع منتجات قائمة داخل نفس الأسواق الحالية وبصورة أكبر، إختراق السوق: -1
الاستخدام  اختلاف المستهلكين في الأسواق الحالية، ويعتبر هذاوبالمؤسسة و ادة درجة المعرفة بها لزي

 .للأنترنتتقليدي وقديم 

من خلال الحصول على ميزة  ت للبيع داخل أسواق جديدة،نترنيتم استخدام الا تنمية السوق:-2
 لمبيعات في بلد المستهلكين.انخفاض التكلف للإعلان الدولي دون وجود ضرورة لتدعيم البيئة الأساسية 

ت، لتي يمكن تسليمها بواسطة الانترنالمعلومات او خدمات الالمنتجات و  يتم تنمية تنمية المنتج:-3
 .الالكترونية ها باستخدام التجارةكتقارير السوق والتي يمكن شرائ

 .جات جديدة يتم بيعها داخل أسواق جديدةتوتنويع من يةتنم التنويع:-4

م ، وتدعيوالمنتجاتعرفة بالعلامات زيادة حجم الم ليمكن زيادة حجم المبيعات من خلا المبيعات:-5
 الكترونيا.قرارات الشراء أيضا إمكانية القيام بالشراء 

يتم استخدام مواقع الكترونية متعددة لتحقيق الاتصالات التسويقية والترويج  الاتصالات التسويقية:-6
 .الوسائل الأخرى والعديد منلموقع الشركة باستخدام الإعلان 

تكميلية مع عدد من الوسائل  كأداةيمكن الاعتماد على المعلومات المتاحة الكترونيا  خدمة المستهلك:-7
 الأخرى.

ت من الامداد بالوسائل اللازمة للحصول على مدى مناسب يمكن الانترن: نمو المعلومات التسويقية-8
 التسويقية. من المعلومات 

والتي يجب على أي  ،ان التسويق الالكتروني يبنى عن طريق مجموعة من الأهداف رأينافكما      
عدد ممكن من المستهلكين  أكبرحتى يتسنى له الوصول الى أولا، أهدافه  ان يعرف ،رجل مسوق او بائع

 فقا لحاجاتهم وطلباتهم من اجل تحقيق رضى الطرفين.ذلك و  ،المشترينو 
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 التسويق الالكتروني:مراحل : الرابعالمطلب 
اقترح مكتب ارتيرليتل للاستشارات الإدارية نموذجا يحتوي على أربعة مراحل أساسية سماها بدورة      

 (30-29، ص2014)امجدل،  التسويق الالكتروني وهي:

)حاجات رغبات(  وفيها يتم جمع المعلومات الضرورية حول العملاء المرتقبين مرحلة الاعداد:أولا/
 وطبيعة المنافسة بشتى الوسائل التقليدية او الالكترونية. المستهدفةوالأسواق 

وفيها يتم الاتصال بالعميل لتعريفه بالمنتجات الجديدة التي يجري طرحها في  مرحلة الاتصال:ثانيا/
وهي مرحلة  (محطات)السوق عبر الانترنت وتتكون هذه المرحلة في حد ذاتها بأربع مراحل أساسية 

جذب الانتباه، مرحلة اثارة الاهتمام، ثم مرحلة تكوين الرغبة، وأخيرا حمل العميل على القيام بالتصرف 
ان تقنية الوسائط المتعددة تستعمل  والجدير بالذكروالذي يعني في نهاية المطاف اتخاذ القرار الشرائي. 

 كثيرا في هذه المرحلة بالإضافة الى البريد الالكتروني والأنشطة الاعلانية.

في هذه المرحلة تتم عملية التبادل والتي تعتبر جوهرة عملية التسويق الالكتروني  ثالثا/مرحلة تبادل:
ى المقابل النقدي باستخدام نظم البحث ويحصل العميل على السلعة او الخدمة بينما تحصل المنظمة عل

 الآمنة.

بانتهاء عملية التبادل وانما يجب المحافظة  يلا ينتهان التسويق الالكتروني  رابعا/مرحلة ما بعد البيع:
على العميل من خلال التواصل معه وخدمته عبر الوسائل المتعددة ومنها المجتمعات الافتراضية وغرف 

  ( وخدمات الدعم الفنية والتحديث.FAQSروني وتوفير قوائم الأسئلة المتكررة)المحادثة والبريد الالكت

 طرق التسويق الالكتروني: :المطلب الخامس
 (207- 203، ص2012قنديل،  ،)عامر يتم التسويق الالكتروني بواسطة مجموعة من الطرق وهي

 Marketing search engine طريقة محركات البحث:-أ

 Display Marketingطريقة الإعلانات -ب

 Marketing E-mail   طريقة الرسائل الالكترونية-ج

 Marketing Affiliate   البرامج الفرعية-د

 مع ضرورة مراعاة الاتي:

 في عملية تسويق المنتج أكثر.من الممكن استخدام طريقة أو 1
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 بعض هذه الطرق غير مجانية.لعملية التسويق لان  .التكلفة المقدرة )الميزانية(2

 .القدرات الشخصية للقائم بعملية التسويق من خلال قدرته في التعامل مع التقنيات الحديثة3

    Marketing search engine طريقة محركات البحث:-أ

حركات البحث هذه هي نوع خاص من المواقع تم اعدادها لتساعدك في العثور على المعلومات التي *  
 الانترنت.تم تخزينها في مواقع مختلفة على شبكة 

 لمحركات البحث هذه ثلاث مهام رئيسية:*

✓ Grawling: وتجميع اكبر قدر ممكن من الانترنت شبكة دة على لدخول الى المواقع الموجو ا
 ومحتوياتهاالبيانات عن هذه المواقع 

✓ Analyzing :تحليل البيانات التي تم الحصول عليها وفهرستها وتخزينها 
✓ Presnenting : الانترنت. شبكةتخرينها الى الباحثين عنها على تقديم المعلومات التي تم 

 للأسباب الاتية: الإلكترونيمن الصعب تجاهل هذه الطريقة من طرق التسويق *

 مجانية . Google, Yahoo, MSNمعظم محركات البحث مثل: •
 بها.تقوم هذه المحركات بوضع موقعك ضمن الفهرس الخاص  •
 الشهرة التي تتمتع بها هذه المحركات على شبكة الانترنت. •
 تعتبر مصدر مهما لزيادة عدد الزوار لموقعك لأنها الإلكترونيتحقق الهدف المرجو من التسويق  •

        Display Marketing :طريقة الإعلانات-ب

الأشرطة الاعلانية هي الوسيلة التي تحتل المرتبة الأولى في الترويج للمنتجات على الانترنت *    
الإعلانات انتشارا ويرها الكثير من مستخدمي الانترنيت أنواع  أكثرها الكثرين باستمرار وهي ان علىويقبل 

 :نية ومنهاجهة الى الأشرطة الاعلااك الكثير من الانتقادات المو نولكن ه webعلى الويب 

 بعض خبراء التسويق يرون انها وسيلة غير فعالة  ▪
 كثرتها جعلت كثير من مستخدمي الويب لا يتوقفون عن ملاحظتها ▪

 :ع الأشرطة الاعلانية المتمثلة فيوهناك العديد من أنوا*  

حيث ان  رلا تتغيوهي عبارة عن صورة واحدة  )الإعلانات الثابتة(: الثابتة GIFالتنسيقات  ✓
 .أكبرت تستخدم بشكل كبير وفعالية هذه الإعلانا
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وتتميز بانها ذات احجام ملفات أكبر من الإعلانات الثابتة : الإعلانات الرسومية أي المتحركة ✓
 .ب الانتباه وعرض العديد من الصورالموضوعية وخلق الاثارة وجذ :مميزاتهاومن 

تعقيدات وفي  أكثرالوسائط من الممكن انشاء نوع من الرسومات باستخدام هذه  الوسائط الفنية: ✓
سلاسة مما هو متاح الوسائط الأخرى. ومن الممكن تفعيل نوع من الاثارة أكثر نفس الوقت 

بواسطة هذه الوسيلة كالألعاب التي تجعل الإعلان مثير للمشاهدة. ولكن يجب على المستخدم 
  .لفات المساعدة ليستطيع عرض الملفالم أحدتحميل 

وشبكات  يالإلكتروناستخدام البريد )اي  Marketing E-mail طريقة الرسائل الالكتروني-ج
 (177-176، ص2008أبو النجا، ) :الويب(

حيث يقوم المسوقون بتصميم رسائل  واحدا من اهم أدوات التسويق الالكتروني، يالإلكترونالبريد 
 الكترونية تتصف بالثراء من حيث الحركة والتفاعلية ومراعاة النواحي الشخصية لمستقبلها.

ها المسوقون الدعامات والركائز التي يعتمد علي أحد أصبحويمكن القول بان البريد الالكتروني قد  
الخدمات التي كما يمكن للشركات أيضا ان تعتمد على  .من المنظمة الى المستهلكفي كل المعاملات 

تم تفصيلها حسب تحميل اتوماتيكي للمعلومات التي ي بإجراء، وتقوم هذه الشبكات تقدمها شبكات الويب
اهتمامات المستقبلين لها كما تقدم هذه الشبكات قنوات جذابة لتوصيل الإعلانات الالكترونية او أي 

المسوقون الإعلان عن منتجاتهم وخدماتهم  المستهلكين ويستطيعومات أخرى يراد توصيلها الى معل
، وذلك من خلال ن الدقةالمستهلكين بدرجة عالية مباستخدام رسائل تستهدف قطاعات محددة من 

  .اتالاعتماد على الوصول الى الجمهور المستخدم لخدمات الشبك

 (211-210، ص2012)عامروقنديل، ويمكن تقديم بعض مزايا قوائم البريد الالكتروني كالاتي:*  

o .حجم معلومات كبيرة يتم ارسالهم 
o سهولة نقل هذه المعلومات 
o  الاخرين تدفعهم الى البحث عنها على الويبوصول الرسالة الالكترونية الى 
o تساعد على اكتشاف الأشخاص المهتمين بالموضوع 
o السيطرة الجيدة على مساحات الموضوع 
o انشاء مجتمع على الانترنت  

 (328-326، ص 2012)الصمدعي وعثمان يوسف، قواعد التسويق عبر البريد الالكتروني:*

 الاختصار •
 المصداقية في ارسال الرسائل •
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 للياقة في كتابة الرسائلا •

 فوائد انشاء قوائم البريد الالكتروني:

 سهولة نقل المعلومات •
 تكوين مجتمع عبر الانترنت •
 الدعاية •
  .التركيز على الهدف •

 (215-212،2012قنديل، -)عامر Marketing Affiliatالفرعية: البرامج -د

اليات  أحدفي الغالب تلجأ الى استخدام  فإنكت بإجراء عمليات الشرائية على الانترنعند القيام 
الانترنت  لذلك فان كنت تهدف الى لفت عدد كبير من المسوقين عبرجد البائع المناسب، و البحث لت

 اليات بحث رئيسية جيدة ويتم ذلك من خلال: فمن الضروري التأكد ان موقعك يحتوي على

الخاصة بمواقع الدخول التي تقوم بعرض ارتباطات تعرف على انها عبارة عن الروابط  *أدلة الويب:
 هذه المواقع مع المواقع الأخرى.

ليات البحث هي جزء رئيسي في من خلال ادلة الويب وآ التسجيل:*التسويق الالكتروني وعمليات 
الصفقات الالكترونية وبالتالي فان عدم ضهور موقعك ضمن النتائج الخاصة بالاستعلامات على مواقع 

  ابرامها.ل الرئيسية قد يفوتك الكثير من الصفقات التي تم الدخو 

 عناصر المزيج التسويقي الالكتروني: المطلب السادس 
الاستراتيجية تتحكم البيئة التسويقية للمنظمة او المؤسسة باختيارها لقائمة العنوانين للقرارات   

" والذي وضع 4PSوالمزيج التسويق مكون من أربعة عناصر"، المزيج التسويقي( عناصروالتكتيكية )
مكون من سبعة  فأصبحب طبيعة الخدمات ليناس له،افة عناصر أخرى تطويره واضللسلع ثم أساسا 
ترونية فقد ي والذي يعمل في بيئة تسويقية الالك" كذلك فان المزيج التسويقي الالكترون7VPSعناصر"

" بعد تطويره ليلائم البيئة الالكترونية كما ضم عناصر إضافية 4Psضم المزيج التسويقي الالكتروني "
، التوزيع الترويج الالكتروني ،السعر الالكتروني ،لالكترونيالمنتج ا أخرى ليصبح على النحو التالي:

)احمد محمد، عبد المنعم  .الافتراضية المجتمعات ،الخصوصية ،الامن، الموقع الالكتروني الالكتروني،
 (328-300، ص ص 2014موسى،

  عناصر المزيج التسويقي الالكتروني بالشرح:سنتناول 
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 Product-E :لكترونيج الإ المنت-1

 الأساس لأنهالتقليدي او الخدمي او الالكتروني  سوآءايعتبر المنتج اهم عناصر المزيج التسويقي 
عدة مزايا للمنتجات كالقدرة  الأنترنتعملية التسويقية. وقد إضافة شبكة ال الذي يقوم عليه باقي عناصر

على التنوع، وتعظيم قيمة العلامة، وخدمة المستهلك. هذا بجانب القدرة على تقديم منتجات جديد 
 والوصول الى قطاعات سوقية جديدة.

ويعطى التسويق الالكتروني الشركات إمكانية تقديم منتجات تشمل السلع والخدمات والأفكار والذي 
التي يتم تسويقها مباشرة  للخدماتيقدم مزايا واضحة وينمي رغبات العميل. كما يعتبر التسويق الكتروني 

(On line)  اركة التجارية في نجاحا من تسويق السلع. حيث تلعب الم أكثركالحصول على المعلومات
تسويق الخدمات المباشرة دور مهم للمنظمة حيث يعطيها ميزة تنافسية وللعميل الثقة في دقة المعلومات 

 الموجودة على موقع المنظمة على شبكة الانترنت.

في اتخاذ القرار  الأولىوتعتبر تحديد صلاحية السلعة او الخدمة للبيع من خلال الانترنت الخطوة 
ع للتجارة الالكترونية. وقد حدد مايكل سيلفر ثلاث عناصر مهمة تساعد في تحديد صلاحية موق بإنشاء

 السلعة او الخدمة للتجارة الالكترونية وهيّ:

الرؤية، السمع، ) صفات المنتج: حيث تعتبر السلع التي لها خصائص متعلقة بالحواس الخمس (1
كان المستهلك معتاد شراء ماركا  إذا الشم، اللمس، والتذوق( صعبة التسويق عبر الانترنت الا

 معينة من هذه المنتجات.
ة ما اوثقته في منتج معين او الشرك الالفة والثقة: ويعني تعود المستهلك على شراء منتج (2

 المنتجة له او العلامة التجارية التي يحملها او المورد الذي يقدمه.
المستهلك ومدى قابليته للتسوق عبر نوعية وخصائص المستهلك: تتوقف على معرفة رغبات  (3

الانترنت. فلا قيمة لمنتج قابل للتسويق الكترونيا في مقابل مستهلك غير راغب في التسويق 
 بنفس الطريقة.

 Price-E :الالكتروني السعر-2

عن تكلفة سعر المنتج لم  أكثرتعطي شبكة الانترنت للمستهلكين وسيلة للحصول على معلومات 
تكن ميسرة من قبل وتساعدهم مقابلة المزايا التسويقية. وكما تعطي أيضا المنظمات المنتجة الذين يريدون 

 لتسعير. جعل السوق عنصر مؤثر في المزيج التسويقي القدرة على إعطاء العملاء معلومات عن ا
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وقد اثبتت الدراسات الحديثة ان المستهلك على الانترنت لا يتأثر فقط بانخفاض السعر ولكنه 
في الاعتبار كتنوع المنتج،  يأخذهالشراء من الانترنت بالإضافة الى عوامل أخرى الى منافع أخرى يسعى 

 ومعلومات المنتج، وأسماء الماركات، والخصوصية والسلامة والتسليم وخدمة المستهلك.

   promotion-E :لكترونيالإ  الترويج-3

التقليدية  ةالترويجيتختلف الجهود الترويجية في التسويق الالكتروني عبر الانترنت عن الجهود      
 للأسباب التالية:

مستخدمي الانترنت يستطيعون التحكم فيما يرون وكذلك العملاء الذين يزورون موقع الشركة  (1
ويدهم بها بمعرفة ارتباطا بها من خلال الرسائل والحوارات التي يتم تز  أكثريمكن ان يكونوا 

 الشركة.
للقائمين بعملية التسويق من إقامة حوارات مع العملاء لمعرفة  للأنترنتتسمح الطبيعة التفاعلية  (2

المعلومات عن احتياجاتهم واهتماماتهم مما يجعلهم قادرين على تجزئة الرسائل الترويجية 
 الموجهة للعميل الفردي بفضل هذه المعلومات.

لتخاطب وتوجيه مجهودات التسويق في اتجاه عملاء معينين يمكنهم ان يكونوا تعني القدرة على ا (3
العميل والتي يمكن ان  فاعلية. حيث يشمل التسويق المباشر التحليل الفعال لقاعدة بيانات أكثر

 الالكتروني قيمة وتأثير.أكثر وسائل الترويج تصبح من 

 place-E :لكترونيالإ  التوزيع-4

لمكان المناسب منتوجات )سلع وخدمات( في الوقت المناسب وا التوزيع على اتاحةيقوم دور 
تروني والذي ماما مع التوزيع في التسويق الالكوالتوزيع الطبيعي وهو ما يتوافق ت وبالكميات المناسب

ة ريق الانترنت وتقيل عدم الكفاءمعالجة الطلبات الكترونيا وزيادة سرعة الاتصالات عن ط يضاف اليه
 للأنترنتالتكاليف. كما انه يسرع من توقيتات التسليم ويحسن خدمة العميل. كما ان الطبيعة التفاعلية 

فاعلية ومرونة واقل تكلفة مما انعكس  أكثروالتي تمثل البنية التحتية للتسويق الالكتروني جعلت المنتج 
 إيجابا على زيادة رضى العميل.

او الخدمة( حيث تعني  )السلعة لكتروني على طبيعة المنتجيعتمد توصيل المنتج في التوزيع الا
 المؤسسات التي تقدم الخدمات تقوم على بيع معلومات واخبار وهي خدمات تلائم تماما والبيئة الالكترونية

 للتسويق.
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 web Design :الالكتروني الموقع-5

الوسائل الترويجية يحقق  أحديلعب الموقع الالكتروني دورا فعالا ورئيسيا في المنظمة حيث يعتبر 
 الأهداف الرئيسية للإعلان من الاخبار والاقناع وتذكير المستهلك بالعروض المستهلك.

يعتبر الموقع الالكتروني منتج وكذلك وسيلة توزيع للخدمات مما جعله عنصر أساسي من عناصر 
 المزيج التسويقي الالكتروني.

يجب على المؤسسات اخذها في الاعتبار عند تصميم توجد مجموعة من العناصر الهامة التي       
 لمنتجاتها الالكترونية وهذه العناصر هي: أكبرالموقع الالكتروني الخاص بها لتحقيق فعالية تسويقية 

أدوات البحث الالكتروني من خلال طباعة او كتابة بعض  للموقع: باستخدامسهولة الوصول   (1
 كلمات المرور المناسبة

 الاهتمام بالعناصر الجذابة للزائرين لضمان تكرار زيارتهم للموقع. مكونات الموقع: (2
 التوجه بالمستهلك: الاهتمام بالمستخدم والمبادرة الى التفاعل معه. (3
المصداقية: التركيز على المحتوى الموضوعي للموقع من خلال التركيز على مصداقية  (4

 المعلومات المتضمنة والمعاملات الخاصة بالموقع.
 تعلم تفضيلات للمستخدمين.معرفة و  (5

يبنى الموقع الالكتروني على خاصيتين الأولى ان يكون تعريفا والثانية ان يكون جاذب للعملاء      
 المحتملين. كما يجب ان يكون صديق لمحركات البحث الشهيرة.

 Security :الامن-6

السرية او مدى توفر  وتأتي العناصر الأساسية للمزيج التسويق الالكتروني، أحديعتبر الامن 
 العلاقات التجارية عبر الانترنت. بإقامةالأمان من اهم الموضوعات المتعلقة 

حيث يخشى البعض من فكرة النقود الافتراضية في مقابل ثقتهم في النقود الفعلية ويتحقق الامن 
 ل النقطتين هامتين هما:في النقود الافتراضية من خلا

الحفاظ على السرية: بحيث تصبح الشفرات مشوشة بدرجة تجعلها غير مفهومة الا للشخص  •
 المقصود.

 الصفقة التجارية  لإتماملا تظل الشفرات متاحة الا على مدى الوقت الضروري  يعدم الدوام: أ •
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نظم الدفع عبر  أشهرلتحقيق التبادل المالي الامن باستخدام بطاقات الائتمان عبر الانترنت ومن 
الانترنت: نظم بطاقات الائتمان الرقمية، البطاقة الذكية، والنقد الرقمي، نظام الشكات الرقمية، نظم الدفع 

 الصغيرة، والمحفظة الرقمية.

  :Privatالخصوصية-7

اهم عناصر المزيج التسويق الالكتروني. وذلك بسبب التطور الهائل  أحدتعد الخصوصية 
 للتكنولوجيا المعلومات بخاصة فيما يتعلق بسهولة الحصول على البيانات والمعلومات على العملاء. 

نوفل خصوصية البيانات بانها الحق الذي يمتلكه الافراد والجماعات  يعرف الباحث اجرا
الوصول اليها الى جانب  للآخرينت في تحديد طبيعة البيانات وحجمها ونوعها والتي يمكن والمؤسسا

 تحديد التوقيت الذي يمكنهم فيه الوصول الى هذه المعلومات.

   communistesVirtual:الافتراضية المجتمعات-8

عناصر المزيج التسويقي الالكتروني وتعرف بانها مجموعة من  أحدتعتبر المجتمعات الافتراضية 
الأشخاص يستخدمون شبكة الانترنت، يتعرفون على بعضهم البعض، ويتناقشون في قضايا معينة تثير 

كغرف المحادثة والتخاطب والمنتديات  الأنترنتم، ويمكن تنفيذ ذلك من خلال وسائل متنوعة عبر اهتمامه
 وغيرها.

 فادة من المجتمعات الافتراضية تسويقيا لصالح المؤسسات من خلال:ويمكن الاست

 تعريف افراد المجتمع الافتراضي بمؤسسة المعلومات ومنتجاتها. •
الخدمات او غيرها من  سوآءااقناع افراد المجتمع بمنتجات مؤسسة المعلومات التي تقدمها  •

 المنتجات المعلوماتية عن طريق إدارة الحوار والنقاش والمحادثة معهم.
التعرف على احتياجات واهتمامات افراد المجتمع الافتراضي مما يخدم في بحوث التسويق  •

  وجذب عملاء جدد.

 والمشتريالفوائد المشتركة للتسويق الالكتروني لكل من المسوق  المطلب السابع:
 في:للتسويق الالكتروني العديد من الفوائد المشتركة لكل من المسوق والمشتري وهذه الفوائد تتمثل 

 (98، ص 2012)الصميدعي وعثمان يوسف،

من منتجات وهو جالس في منزله او مكتبه او أي مكان  دما يري اختيار مكن المشتري من أ/الملائمة:
 الأسبوع.وال أيام اخر وعلى مدى أربعة وعشرون ساعة يوميا وط
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المعلومات المتعلقة واسيب خزن كم هائل من البيانات و بإمكان الح ب/ قاعدة البيانات والمعلومات:
طة دد زائيري موقع الشركة وكذلك الخدمات المرتبالمنتجات وكمية المبيعات وتحوأنواع وأسعار  بأوصاف

 .بنشاط المنظمة وهذه المعلومات

ومنتجاتها بإمكان المنظمة تحديد كافة المعلومات عن أنشطتها  السوق والمشتري: لأوضاعج/الاستجابة 
  .ييف لمتطلبات واحتياجات المشتريوبنفس الوقت التك ،وخدماتها بسرعة وسهولة

وخاصة المتعلقة  باهظةتكاليف مخازن الانترنت ليس لها ان  د/تقليص التكاليف للمسوق والمشتري:
وانخفاض هذه التكاليف سوف  مين وغيرها.أالت ،تالإيجارا ،زن والمحلات التقليديةيم واجهات المخابتنظ

 .ييلعب دورا مهما في تخفيض أسعار السلع والخدمات وبذلك يقلل التكاليف للمشتر 

مستهلكين في التسويق عبر على ال بلا يترت طراف عملية التبادل:أه/ تقليل الاختلاف والتعرض بين 
دارة حديث بين الإت التعامل مع رجال البيالانترن ثنين مما قد يحدث عن هذا التعامل ع وجها لوجها وا 
 .لبيعدي الى عدم إتمام صفقة اؤ ختلاف في التعامل والتعارض مما يمن ا

تعامل مع المشترين وفتح المسوقين اليمكن للمنظمة أو  :دارتها بشيء كفؤا  ء علاقات طيبة و بناو/
  وادارتها بشكل كفؤ وفعال. دي بالنتيجة الى بناء علاقات طيبة وطويلة الأمد،حوارات تؤ 
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المبحث الثاني: شبكات التواصل الاجتماعي وعلاقتها 
 بالتسويق

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

مفهوم شبكات التواصل الاجتماعي :01المطلب   

مميزات شبكات التواصل الاجتماعي: 02المطلب   

: خصائص شبكات التواصل الاجتماعي03المطلب   

أنواع شبكات التواصل الاجتماعي :04المطلب   

مواقع شبكات التواصل الاجتماعي  :05المطلب 
 الشهيرة

علاقة شبكات التواصل الاجتماعي  :06المطلب 
 بالتسويق



 

 

التواصل الاجتماعيشبكات  عبر    لتسويقأساسيات عامة حول ا                            الأولالفصل    

32 

 شبكات التواصل الاجتماعي والتسويق: المبحث الثاني       

 مفهوم شبكات التواصل الاجتماعي المطلب الأول:
مع الجيل  ظهرت الانترنت،مجموعة من المواقع على شبكة  التواصل الاجتماعي هي"شبكات  

يتم فرادها اهتمام مشترك، أيجمع بين  افتراضي،فراد في بنية مجتمع ثاني للويب، تتيح التواصل بين الأال
خبارهم ومعلوماتهم التي أومعرفة  الشخصيةالتواصل بينهم من خلال الرسائل أو الاطلاع على الملفات 

  .(44ص ،2018-2017)عبد الجواد، ."يتيحونها للعرض

ت يتواصل قع على الانترنامو "نها وتضمين خصائصها بالقول بأ أكبر بوضوح شفيقعرفها حسنين 
ذه الشبكة ه لأعضاء، ويتاح تجمعهم اهتمامات او تخصصات معينةمن خلالها ملايين البشر الذين 

 المحادثات، واجراء وارسال الرسائل ،مقاطع الفيديو، وانشاء المدونات ، وتبادلرمشاركة الملفات، والصو 
لأصدقاء وغيرهم وتقوي تتيح التواصل مع ا لأنها، وسبب وصف هذه الشبكات بالاجتماعية الفورية

 .(84ص ،2015هتيمي،) ."تهذه الشبكات في فضاء الانترن الروابط بين أعضاء

 ت خدمات لمستخدمهاتوفر فيها تطبيقات الانترن المواقع الالكترونية التي كما تعرف أيضا بانها " 
وسيلة اتصال مع ، وتوفر وضة للعامة ضمن موقع النظام معينتتيح لهم انشاء صفحة شخصية معر 

، وتوفر خدمات لتبادل المعلومات بين مستخدمي حة او مع غيره من مستخدمي النظاممعارف منشئ الصف
 (.24ص ،2013)المقدادي،. "ذلك الموقع او النظام عبر الانترنت

حاسن شبكات مو ركز على تطور الانترنت تطبيقي يالاجتماعية هي نظام  شبكة الاتصالف 
التواصل، من خلال ) تستطيع التفاعل مع العلاقات الشخصية بطريقة مباشرة وغير مباشرة التواصل التي

 Assaad .ى العلاقات بين المستخدمين وشبكات العالم الواسعةوالتي تنعكس عل التعاون( ،التنسيق
and Gomez ;p05) .) 

هي عبارة عن منصة او موقع يسهل انشاء علاقات اجتماعية بين  :شبكة التواصل الاجتماعي
 Sharma,2014,pالأشخاص لمشاركة المصالح او الأنشطة او الخلفيات او الاتصالات الحقيقية. )

926) 

من التواصل في مجتمع افتراضي الى خلق جو تسعى عموما " هي شبكات التواصل الاجتماعية
، تختلف وجهاتهم ةدول مختلفة في موقع واحدمناطق و يجمع مجموعة من الأشخاص من  تقني،

وتتفق لغتهم التقنية، يهدفون الى التعارف او التعاون او التشاور او الاستطلاع او الاكتشاف  ومستوياتهم
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يرسل  نهمي الى هذا المجتمع عضو فاعل، إوالشخص المنت او لمجرد الترفيه او تكوين علاقات جديدة،
 (15ص هـ،1438 ،مركز المحتسب للاستشارات) ."، ويسمع ويتحدثويستقبل ويقرأ ويكتب ويشارك

ومن هنا نصل الى ان شبكات التواصل الاجتماعي قد اتاحت لنا فرصة التواصل عبر مواقعها 
ومعرفية سهلت ، والتي بدورها ساهمت في بناء قاعدة علمية متعددةوتقنيات  المختلفة باستخدام وسائط

 .دمينالوصول الى المعلومة وفق ما يتناسب مع جميع المستخ

، 2012)الصمدعي وعثمان يوسف ، مميزات شبكات التواصل الاجتماعي: المطلب الثاني:
 (357-355ص

المصالح العامة  شبكات الاجتماعية خلق مجموعات من الافراد الذين يشتركون فيالان مميزات 
 ،Facebook، Myspace الاتصال في كل منالمنتديات على الشبكة الحوار والنقاش في من خلال 
Twetter  المختلفة  والعروضوتبادل المعلومات مما دفع المنظمات الى استهدافهم بالرسائل الاعلانية

 .والمتنوعة عن منتجاتها

ة هذه الشبكات الأكثر انتشارا وشفافيوأصبحت فعالية  أكثردور الشبكات الاجتماعية  أصبحلقد -
 .من خلال ربط الهاتف النقال بها

المصالح المشتركة تمكنوا من الارتباط على  من الافراد والجمهور العام من خلال ان الزوار- 
هذه الشبكة الاجتماعية وربط الهاتف النقال مما سهل عملية الاتصال وتبادل المعلومات والصور واشرطة 

: ل بشبكات الاتصال الاجتماعية مثلالفيديو وغيرها، وان ربط الهاتف النقا
(Facebook ,Myspace ,Twetter) بكات الاجتماعية للجوال )وغيرها بالمقابل فان الشGowalla, 

Bebo, Facebook ) سهلت عمل هذه الشبكات كذلك سهلت على مستخدمها عملية الاتصال . وان
عملية ربط الهواتف الجوالة بالشبكات الاجتماعية كان نتيجة للتقدم الحاصل في تقنية الاتصالات و 

هذه وبالإضافة لتقنية الاتصالات السلكية  الاتصالوالأجهزة التي ساهمت في إنجاح عملية  البرمجيات
(Wireless network) :مثل,WAP, Java,  SMS  بالأقماروكذلك اتصال الشبكات الاجتماعية 

مثل : صورة صوت أغاني موسيقى أفلام  الوظائفالصناعية مكنت هذه الشبكات من تنفيذ العديد من 
عل مدار أربعة  رسائلمرسل من  ما هوقادرين على استلام مما جعل أصحاب الهواتف الجوالة  وغيرها

والتسويقية على استهداف الافراد من خلال الهواتف  الإنتاجيةعشرين ساعة مما شجع المنضمات 
 الجوالة.
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مات الاعمال ي سرعة نشر المعلومات مما دفع منظفي الاتصال لعب دورا مهما ف ان التطور -  
شبكات وبث معلومات المشتركين بهدف التعريف والحث الالمختلفة للاعتماد عليه في استهداف هذه 

 للتعامل مع منتجاتها وخدماتها.

زين ان شبكات التواصل الاجتماعية تقدم خدمات لكل من المجه أي   Nickيشير حيث -  
ما بينهم مما يساعد يبنشر المعلومات وتداولها فمون و ن المستهلكين يقإوالمستهلكين وفي نفس الوقت ف

 وغيرهم.المعلومات حول السلع والخدمات والمواقع ووسطاء الانترنت ونشر  على

  …Tweeter Facebook مثل:مات تستطيع تطبيق الاستبانة من خلال المواقع المنظ -  
وغيرها على الافراد للحصول على المعلومات التي تعتمد عليها في رسم استراتيجيتها التسويقية المناسبة 

 للعمل على الشبكات الاجتماعية تحقيق أهدافها التسويقية.

ت كل مستمر على توظيف شبكة الانترنتعمل بش والإنتاجية والتسويقيةمات الخدمية ان المنظ-  
قناع الافراد والمنظمات الأخرى على التعامل معها وزيادة في نشر المعلومات عن  خدماتها وعلى حث وا 

  كمية مبيعاتها وتوسيع حصتها السوقية.

  خصائص شبكات التواصل الاجتماعي: المطلب الثالث:
انظر لكتاب الشاعر، ) :في الشكل التالي التواصل الاجتماعي ويمكن عرض اهم خصائص شبكات    

 (2015و)انظر لكتاب هتيمي، ( 2015
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 أنواع شبكات التواصل الاجتماعي: :المطلب الرابع
 (162،ص2015هناك أنواع مختلفة من شبكات التواصل الاجتماعي ولعل من أهمها نذكر: )بن كران ،

للمستخدمين وخدمات العامة مثل المرسالات يتكون من ملفات شخصية وهذا النوع  :نوع أساسي-1
الشخصية ومشاركة الصور والملفات الصوتية والمرئية والروابط والنصوص والمعلومات بناءا على 

 )فيسبوك وماي سبيس وهاي فايف( تصنيفات محددة مرتبطة بالدراسة او العمل او النطاق الجغرافي مثل

الأكثر أهمية هي تربط أصدقاء العمل بشكل جتماعية و من أنواع الشبكات الاوهو  مرتبط بالعمل:-2
احترافي وأصحاب الاعمال والشركات وتتضمن ملفات شخصية للمستخدمين تتضمن سيرتهم الذاتية وما 

 بالعمل معهم  ادراستهم وعملهم ومن قامو بها في سنوات  اقامو 

 Microهناك بعض الشبكات الاجتماعية توفر مميزات أخرى مثل التدوين المصغر  مميزات إضافية:-3
Blogging  موقع برايتك ايت.وبلارك والشبكات الجغرافية مثلمثل موقع التوتر : 

 (.68-67، ص 2014)الفيصل، :والاهتمام الاستخدام حسب الاجتماعية لشبكاتوهناك أنواع أخرى ل

 :معينين بأشخاص خاصة محلية أو شخصية شبكات-1 

 التواصل على تعمل والتي والمعارف الأصدقاء من مجموعة على هذه الشبكات تقتصر
فيما بينهم بجميع الاشكال حيث يتم اتاحة ملفات للصور الشخصية والمناسبات الاجتماعية  الاجتماعي

 عديدة المواقع وهذه ، الشبكات هذه خلال من اجتماعية حياة وعمل للتواصلمنتظم  فيما بينهم بشكل
 الأول يعد موقع وهناك الأمور، هذه لمثل الأصدقاء من معينة فئة على مغلقةتجد مواقع  وقد وكثيرة
 رثاء وضع يمكنه لديه عزيز فقد من الأعضاء لدى الحزينة الذكريات إنشاءه لوضع تم حيث نوعه من

 بغرض الموقع وهذا ،وفيدي بلغة تختص والتي المواقع من ومقاطع وغيره صور وتحميل به خاص
 وغيرها. والباكستانية كالهندية الأحزان والذكريات معينة مشاركة

 :معينة موضوعية بفئات خاصة شبكات-2

والهندسة  بالطب المهتمين مثل بعينها بموضوعات المهتمين بعض لتجميع نشأت الشبكات وهذه
 مثل المدارس والمكتبات بالكتب مهتمة وشبكات لبعض بعد عن التعليم في شاركت شبكات أو

 مختلفة. ثقافية وشبكات
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 :مهنية شبكات-3

 لتنشيط العالم دول واجتياح البطالة لتواجه الأخيرة الآونة في الشبكات هذه مثل وانتشرت ظهرت      
 سير واستقبال وحرفية مفيدة تدريبية وبيئة عمل بيئة لخلق المتطورة التقنية هذه ستخداما او ،العمل
 المهن مستوى على خدمات وتقدم , الشركات جانب من توظيف طلب مع استقبال للمشتركين ذاتية

التي  التوظيفالذي يعد مقر للعديد من شركات   LinkedInهذه الشركات  وأشهر وغيرها المختلفة
بدورها تقوم بطرح سؤال في مجال احترافي معين ،من ثم الحصول على إجابة ذات فائدة يحصل على 

 أعلى ضمن الأولى الصفحة في للظهور وتؤهله ملفه فيتظهر  Expert Pointsنقاط الخبرة 
 يتيح الموقع أن كما ، للإجابات تقديما   أكثر المستخدمين عرض أيضا   يتم كما , نقاطا   المستخدمين
 .لتزكيته دعوتهم ذلك وبعد الآخرين علاقات مع إقامة ثم ومن الذاتية سيرهم كتابة للمستخدمين

 مواقع شبكات التواصل الاجتماعي الشهيرة :المطلب الخامس
 (    39-34ص ص ،2013)يوسف مقداد، :(facebookالفيسبوك) ➢

ز ابر والاعتباريين اللأشخاص العاديين انه يتيح  ماعية أيهو موقع من مواقع الشبكات الاجت       
خرين ضمن نطاق ذلك الموقع او للتواصل مع اشخاص آعبر أدوات الموقع  ميعزز مكانتهو  ،أنفسهم

قد أسس هذا الموقع  .انشاء روابط التواصل مع الاخرين عبر التواصل مع مواقع التواصل الأخرى وان
ل بين الطلبة في جامعة هارفرد الامريكية، ومن ثم انتشر م لغرض التواص2004مارك زاكربيرج عام 

استخدامه بين طلبة الجامعة الأخرى في أمريكا وبريطانيا وكندا، وليتطور الموقع وخصائص من مجرد 
موقع، لابراز الذات والصور الشخصية، الى موقع متخصص بالتواصل ترعاه شركة فيسبوك والتي 

مليون مشترك في هذا الموقع ذلك عام يتعدى  61م نتيجة لاشتراك 2007أصبحت تقدر بالمليارات عام 
 بوك هي: من اهم مميزات الفيسو  أي موقع للتواصل الاجتماعي ليصبح اول موقع على صعيد العالم.

 والصور والأمور المفضلة. ةالشخصييحتوي على المعلومات  الملف الشخصي:

 شبكة الفيس علىإضافة صديق: يستطيع المستخدم إضافة أي صديق او يبحث عن شخص موجود 
 بوك.

تستطيع من خلال خاصية انشاء مجموعة الكترونية على الانترنت ان تنشا مجتمعا  انشاء المجموعة:
 ة.ييجتمع حول قضايا معنالكترونيا 

مستخدم بحيث تتيح  لأيعبارة عن مساحة مخصصة في صفحة الملف الشخصي  لوحة الحائط:
 ارسال رسائل مختلفة. للأصدقاء



 

 

التواصل الاجتماعيشبكات  عبر    لتسويقأساسيات عامة حول ا                            الأولالفصل    

37 

 انتباه بعضهم على بعض. لإثارةمنها يتاح للمستخدمين ارسال نكزة افتراضية  النكزة:

الشخصية الى وهي الخاصية التي تمكن المستخدمين من تحميل البومات والصور من الأجهزة  الصور:
 الموقع وعرضها.

وما يقومون به من اعمال في الوقت  بإمكانهمخدمي إمكانية ابلاغ اصدقائهم التي تتيح مست :الحالة
 الحالي.

بعض  التي تظهر على الصفحة الرئيسية لجميع المستخدمين، حيث تقوم بتمييزالتغذية الاخبارية: 
 البيانات.

 الذي يتيح للمستخدمين نشر إعلانات مبوبة مجانية. ةالافتراضي هو المكان او الصفحة السوق:

 .تستطيع انشاء صفحة خاصة بموضوع معين انشاء صفحة خاصة على الموقع:

  twitter:التويتر ➢

جتماعية مقدم خدمة تدوين مصغر والتي تسمح لمستخدميه الاشبكات من مواقع الفهو موقع        
عن طريق موقع  مباشرةحرف للرسالة الواحدة وذلك  140تحديثات عن حالتهم بحد اقصى  بإرسال

twitter ارسال رسالة نصية قصيرة  من خلالSMS  او برامج محادثة فورية او تطبيقات التي يقدمها
 يمكن الاصدقاءي صفحة المستخدم و تظهر تلك التحديثات ف، twitbirdوبوك  المطورون مثل الفيس

ذلك يمكن استقبال الردود او زيارة ملف المستخدم الشخصية و  يسيةئمباشرة من صفتهم الر  قراءتها
 .RSSوالتحديثات عن طريق البريد الالكتروني وخلاصة الاحداث 

الامريكية  Obviousم كمشروع تطوير بحثي أجرته شركة 2006وقد ظهر الموقع في أوائل عام        
م 2006الشركة رسميا للمستخدمين بشكل عام في اكتوبر أطلقته، وبعد ذلك سان فرانسيسكوفي مدينة 

اليوم رة، و نات المصغ  تدويالم من حيث تقديم 2007وبعد ذلك بدا الموقع بالانتشار كخدمة جديدة عام 
او ممثلين ام صحافيين  السياسيينمصدر للتصريحات الشخصية سواءا كانت صادرة عن  twitterيعتبر 

ام وجهاء المجتمع الغربي والعربي على حد سواء ويتوقع مستقبلا معتمدا بالتصريحات الحكومية 
  .والاخبارية وقناة تواصل مع الشعب

➢ My Space :،(33-31ص،ص 2016)عبد الكافي. 

ونجم البوب  Specific"  Media LLCيمتلك شبكة "ماي سبيس الشركة الإعلامية الامريكية 
لبد ان  للاشتراك بهذا الموقع 2003الأمريكي الشهير "جاستين تيمبرليك"، وقد تم اطلاقها في اوت 
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ك بعد ذلك القيام مباشرة بدعوة اصدقائك للمشاركة والبحث عن الأصدقاء نعاما ، يمك14عمرك  يتجاوز
 ديو.و سويا نشر الصور والموسيقى ومقاطع الفي المشتركين بالفعل للتبادل

➢ LinkedIn: 

موقع مهني يساعد  وهو ،2003أنشأ هذا الموقع المستثمر الأمريكي "ريدهوفمان" في ماي       
 .ت والتواصل مع الشركات المحتملينمستخدميه في الحصول على وضائف واكتشاف خطوط مبيعا

اهتمام "لينكد ان" على تكوين صدقات ونشر  لا يركزوخلاف معظم مواقع التواصل الاجتماعي الأخرى 
صور ومقاطع الفيديو وغيرها من وسائل التواصل. للاشتراك على الموقع يجب ان تنشأ ملفك الشخصي 

 والدرجات العلمية. والوظيفةالذي تقدم من خلاله بياناتك التي تتضمن الاسم 

 : You Tube يوتيوب ➢

" في Pay Pal"باي بال" كانا يعملون في شركة نثلاثة موظفيمن قبل  م2005في فيفري  تأسس
هو الموقع الذي استطاع بفترة زمنية قصيرة الحصول  ولاية كاليفورنيا في الولايات المتحدة الامريكية،

، لمقاطع الفيديو متفرع من "غوغل" على مكانة متقدمة ضمن مواقع التواصل الاجتماعي، وهو موقع
 يتيح إمكانية التحميل عليه او منه لعدد هائل من مقاطع الفيديو.

 :علاقة شبكات التواصل الاجتماعي بالتسويق المطلب السادس:
كثر فأكثر تلقني سيطرة أفي الأعوام الأخيرة لوحظ تغيير في العلاقة بين الشركات والزبائن. الزبون      
ة ومنتجاتها. يعتبر الزبون والمشتري جسد التجارة، وشبكة التواصل ن خلال الاتجاهات المتعلقة بالشركم

فوائد اكتساب لشركات يمكنهم . في الواقع، اوانجح علاقة مع الزبون أقربالاجتماعي تمثل فرصة لبناء 
من خلال استعمال شبكة التواصل الاجتماعي في التسويق، فعليهم معرفة وتحقيق احتياجات الزبائن 

من اجل تحقيق الشركات لمحاسن القياس التجاري، فعليهم تخطيط و العلاقات بينهم،  أحسنوبناء 
ن أيضا تغيير فالسلوك اللائق يمك   س.نشاطاتهم في شبكة التواصل الاجتماعي لتحسين السيطرة والقيا

ستخدام إدارة علاقات العملاء على الفور مع شبكة هذا هو مجال ا طريقة اختيار الشركات لزبائنهم.
، وكذلك ق التعامل مع الشركات في الاتصالعن طريالتواصل الاجتماعي والزبائن، فهي التي تبحث 

ملائهم بطريقة ثم تحقيقه، فالشركات يمكنهم متابعة عالتسويق يق بين شبكة التواصل الاجتماعي و التنس
 (Assaad and Gomez,2011,p18-19) سهلة تحقق حاجاتهم.
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شبكات التواصل المبحث الثالث: التسويق عبر 
 الاجتماعي باستخدام موقع الفيس بوك

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

مفهوم التسويق عبر شبكات التواصل  :01المطلب 
 الاجتماعي

مزايا التسويق عبر شبكات التواصل  :02المطلب 
 الاجتماعي

التسويق عبر الفيس بوك :03المطلب   

أهمية التسويق عبر الفيس بوك: 04المطلب   

خطوات التسويق عبر الفيس بوك :05المطلب   
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 بوك شبكات التواصل الاجتماعي باستخدام الفيس لتسويق عبرا المبحث الثالث:

 الاجتماعيتعريف التسويق عبر شبكات التواصل  المطلب الأول:

بوك  كالفيسيستخدم مختلف شبكات التواصل الاجتماعي هو نوع من أنواع التسويق الالكتروني  
بعد  هذا أتىتوي ،تجارية علامةوجذب انتباههم نحو منتج او  الزبائنيهدف الى كسب ...الخ، والتوتير

وتعزيز  والتأثير عليهم تلبية حاجاتهم وصولا بهذا الىرغباتهم  يل سلوك الزبائن والتعرف علىدراسة وتحل
   .ةتحقيق نتائج تسويقية متميز  ضمنحديثة ت وتقنيات باستخدام أساليب، العلاقة معهم

شبكات التواصل الاجتماعي حتى يتسنى  البائعين يستخدمون او مؤسساتال او رجال التسويقف
وتحفيزهم ودفعهم الى اقتناء  ،زبائنو  مستهلكينمن عدد ممكن من زوار المواقع  أكبراستقطاب لهم 

مشاعرهم حول المنتج آرائهم و  بإبداءمع سماح لهم  ،رغباتهموفقا لما يتماشى مع مصالحهم و  ،هممنتجات
 .او العلامة المروج لها او التي تم شرائها

 التواصل الاجتماعيويق عبر شبكات مزايا التس المطلب الثاني:
من بين اهم مزايا التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي هو ان الزبون يتكلم أي يبدي برأيه       

 (.8-7ص ،2013)خري، ويستمع )يستقبل الرسالة الاعلانية( ويثق بالمؤسسة او البائع.

تماعي شركاء فعليين للحوار الزبائن عبر شبكات التواصل الاج أصبحيبدي برأيه(: ) الزبون يتكلم ▪
، إضافة الى تعليقاتهم علها فيما يخص منتجات وخدمات المؤسسة نتالأنتر على  الدائم

التي تفيد كثير العاملين في مجال التسويق بالمؤسسة المعنية. فاذا دخلنا الى أي  واقتراحاتهم
بوك سنجد تعليقات الزبائن على ما نشرته إدارة  فيسصفحة خاصة بمؤسسة او بائع ما على ال

هذه الصفحة من معلومات، وتختلف هذه التعليقات قد تكون عبارة شكر وامتنان وقد تكون 
انتقادات او اقتراحات، فالمشترك في الصفحة والذي هو الزبون له الحرية التامة في ابداء رأيه 

حب الصفحة الذي قد يكون بائع له متجره وفق ما يراه هو حول ما تنشره المؤسسة او صا
 الخاص من معلومات او منتجات.

منتجات حول ال)يستقبل الرسالة الاعلانية(: يكون الزبائن على اطلاع دائم  الزبون يستمع ▪
الا انهم يستقبلون كل ما يتم  الزبائن بتعليقاتهم ومداخلاتهم هؤلاءك والخدمات حتى وان لم يشار 

نشره عبر شبكات التواصل الاجتماعي، وبالتالي يكون في وضع المستمع أي المستقبل ويتمكن 
)البائع( وعلى تعليقات المشتركين الآخرين المتجرمن الاطلاع على منشورات المؤسسة او مالك 
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تخاذ قرارات متعلقة بالشراء ومع العلم ان ثلث التعليقات تمثل انتقادات، وهذا ما يساعد على ا
 وبتكوين صورة في ذهن الزبون حول ما يقدمونه من سلع وخدمات.

شبكات التواصل الاجتماعي نجد  الزبون يثق بالمؤسسة او البائع: من اهم مزايا التسويق عبر ▪
ديد في التسويق، واكتساب هذه عنصر الثقة التي يكتسبها الزبائن من خلال هذا الأسلوب الج

الثقة يكون من خلال ما يعرف "بأثر المصدر" والمعروف في التسويق بأنه عامل نفسي يؤثر 
" مثلا المصدران المستهلك يتقبل الرسالة من  هنا ويقصد بأثر المصدر على سلوك المستهلك.

" يعني انه لو قالت المؤسسة او البائع للمستهلك ان هذا المنتوج ذو جودة المصدرولا يتقبلها من 
قال له زبون آخر نفس المنتوج ذو جودة عالية لتقبل  إذامنهم، اما  أحدعالية فهو لا يصدق أي 

 (.8ص ،2013اصل الاجتماعي. )خري،في قرار شرائه، وهذا ما توفره شبكات التو  وأثرمنه 

صفحات ال من قمت بزيارة صفحةت كمستخدم تملك حسابا عبر الفيس بوك ان فعلى سبيل المثال:"
مشاهدتك فأثناء عبر الفيس بوك ( Arveaشركة  معينة )كمنتجاتلمنتجات  الخاص بالتسويق الالكتروني
) مثال صابون خاص بالبشرة الحساسة  تجد نفسك قد تأثرت بمنتج معين لما يعرض في تلك الصفحة

الصفحة  زبائن هذهحد أ تعليق  هوو  ما اثار انتباهك  نحو هذا المنتوج و  (%100 مصنوع بمواد طبيعية 
، هنا تجد نفسك تتجاوب مع هذا ع ما يكون وانصح الجميع بتجريبه"قائلا:" ان هذا المنتوج من أرو 

رغم من ان المؤسسة او البداية من جودة هذا المنتوج بالفي  امترددالمنتوج وقد تقرر شراءه بعدما كنت 
 البائع قد اكد على روعة وجودة هذا المنتج.

 Facebook بوك التسويق عبر الفيس: المطلب الثالث
"بينما مواقع التواصل الاجتماعي الأكثر شهرة ورواجا واستخداما في العالم،  أحدمن بوك  الفيس

إمكانات هذا الموقع يتم انشاء صفحات للعمل التجاري والعلامات التجارية متزايدة يرى العاملون بالتسويق 
جعة ويلمسوا بعض النتائج الحقيقية من التفاعل مع عملائهم وزبائنهم، وذلك بالحصول على تغذية را

تبطوا جيدة او سيئة، ويمكن للمسوقين من ان يتفاعلوا الآن خلال صفحات أعمالهم وير  سوآءاحقيقية 
  (40ص ،2016، المغربي) أيضا".بعملائهم وزبائنهم ومجانا 

يمكن الفيس بوك من إعطاء شحنة قوية للجهود التسويقية للشركات عن طريق إعطاء منصة كما 
وخلق تجارب جديدة لتعزيز العلاقة مع العملاء والزبائن  أعمقبشكل  هماتصالاتلزيادة الجمهور ربط 

المخلصين ويمكن الفيس بوك الشركات من تسويق وترويج العلامة التجارية الخاصة بها على الانترنت 
تعد صفحات الفيس بوك الوسيلة الرائجة والمفضلة في ل ملف شخصي او صفحة الفيس بوك و من خلا
 (Andrea et autre,2014, p37) التسويق.
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بوك في  يستخدمون موقع الفيسبائعين و اشركات ان كانت  سوآءاحيث نجد ان رجال التسويق 
، وذلك من خلال انشاء وفتح صفحات او جارية التي يريدون ان يسوقوا لهاالعلامات التطرح المنتجات و 

أكانت هذه  سوآءاتعليقاتهم  زبائنهم عن طريقاصل من خلالها مع مجموعات خاصة بحساباتهم، والتو 
بوك يسهل جدا التعرف  فعملية التسويق او البيع عبر الفيس انشغالاتهم،ايجابية ام سلبية والاجابة عن 

 .وطريقة استهدافهم والوصول إليهم على الزبائن وفهم ما يحتاجونه من

  (http://ugarity.com)بوك: أهمية التسويق عبر الفيس المطلب الرابع:
 بوك. مجانية موقع الفيس (1
 .ارتفاع نسبة الأرباح مقابل التكلفة (2
 .بوك الفيس في عقول زبائن او المنتج ترسيخ العلامة التجارية (3
 .للشركة او المتجرضمان تسويق عالي  (4
 .بوك الفيس موقعد لم يسبق لهم التعرف على صفحة جد زبائناكتساب عملاء او  (5
والاستماع لآرائهم ما يؤدي الى تطوير  الزبائن وسهولة التواصل معهم وحل مشاكلهمالتقرب من  (6

 .الموقع والوصول الى عدد كبير من المستهلكين
الحصول على المزيد من الزوار بفضل نشر روابط الصفحات في المجموعات والصفحات  (7

 استقطابوهذا قد يؤدي الى  يدخلها بقصد الحصول على معلومات أكثر الأخرى، ما يجعل الزائر
 .زبائن جدد

وذلك عن طريق تبادل الآراء  الفيس بوك صفحةصحاب ازبائن و البين  جيدةإقامة علاقات  (8
هم حول الصفحة او المنتجات والخدمات يالإجابة عن التعليقات والتساؤلات المطروحة علو 

 المعروضة بالموقع.

 بوك خطوات التسويق عبر الفيس: الخامس المطلب
 (Skellie,2011,p11) كالتالي:يص خطوات التسويق عبر الفيس بوك يمكن تلخ

o بوك: انشاء صفحة او حساب عبر الفيس www.facebook.com  ثم القيام بوضع الاسم
التجاري فاذا كانت شركة هنا يتم وضع صورة لعلامتها التجارية وكل ما يخص الشركة وموقعها 

لمتجره والمنتجات التي  كان صاحب المتجر)البائع( فهو يقوم بعرض صور إذاالالكتروني اما 
، ومن ثم إضافة المتجر، وكذا عرض ارقام الهواتف، خريطة جغرافية لموقع الشركة او يسوق لها

 المحتوى الى الحائط الخاص، من عروض وخدمات...الخ.

http://www.facebook.com/
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o :من خلال دعوة الأشخاص عن طريق البريد الالكتروني او الإعلانات الجانبية  الترويج للصفحة
 ومختلف المدونات والمواقع الالكترونية الأخرى. بوك المدفوعة في الفيس

o :رسائلهم الاعلانية من خلال  نشرتقوم الشركة او صاحب المتجر بعد ذلك ب نشر المحتوى
 إعلانات وعروض مختلفة.

o :وهي من اهم الخطوات التي يسعى اليها المسوقين، بحيث يقومون  تحويل الزوار الى معجبين
زيادة الرغبة لديهم للانتساب الى و بجذب انتباه المستخدمين والزوار ومن ثم اثارة اهتمامهم 

 الصفحة.
o :وهو الهدف الأساسي الذي يسعى المسوقين الى تحقيقه فدفع الزائر  تحويل المعجبين الى زبائن

يكون بمثابة الزبون المحتمل لدى الشركة او صاحب المتجر، فيصبح من مستخدم الى معجب 
يتواصل ويتفاعل مع مسؤولي الصفحة وعلى الشركة او صاحب المتجر ان يكثفوا جهودهم 

  ا الزبون.قة من اجل بلوغ وتحقيق ولاء ورضالاتصالية وتوطيد العلا

 
 

 



 الإطار التطبيقي للدراسة
 
 
 الخصائص الديموغرافية لعينة الدراسة أولا:

الأسباب التي جعلت المُقتنيات يتوجهن نحو التسوُق  ثانيا:
 عبر موقع الفيس بوك لشراء منتجات التجميل

 Zouheirنظرة المقتنيات حول التسوُق عبر صفحة  ثالثا:
cosmétique بموقع الفيس بوك 

بوك  الالكتروني عبر موقع الفيسمساهمة التسويق  رابعا:
لمواد التجميل في تحقيق الاستجابة الفعالة والوصول الى 

 رضى المقتنيات حول هذه المنتجات

 نتائج الدراسة خامسا:
 



 

 القسم الأول: 
الخصائص 

الديموغرافية لعينة 
 الدراسة 
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 القسم الأول: الخصائص الديموغرافية للعينة:

 السن(: 01الجدول رقم )

 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

 : يمثل متغير السن بالنسبة لعينة الدراسة 03الشكل رقم                

)السن(  ( والتي تحدد لنا متغير01من خلال النسب الإحصائية المتحصل عليها في الجدول رقم )     
 25الى  18تتراوح أعمارهم من  %51.4بالنسبة لعينة الدراسة، يتضح لنا أن أعلى نسبة سجلت هي 

، وسجلت %35.7سنة بنسبة قدرت بـ  33الى  26المرتبة الثانية الفئة العمرية من سنة، ثم تليها في 
 فقط. %12.9بنسبة ضئيلة جدا قدري بـ فما فوق  سنة 34فئة من هم من 

الزبونات المقتنيات معظمهن شابات، وهذا ما ترجمته لنا نسبة الفئتين ومن خلال النتائج نلاحظ ان     
فهن في هاته  ،العمر طلبا للتغير و التطور هي من أكثر مراحلالشباب  ةوالثانية، لان مرحالأولى 

لفتيات بشكل فطري لديهن ميل كبير ا ، لذلك نجد انإشباعهاالفترة لديهن حاجات مختلفة يعملن على 
، حيث تبدأ الأنثى غالباً بالاهتمام بمظهرها، وتعتبر هذه في فترة المراهقةلاستخدام المكياج، خاصة 

 النسبة المئوية التكرار السن

 51.4% 36 سنة 25الى  18من 

 %35.7 25 سنة 33الى  26من 

 %12.9 9 سنة فما فوق 34من 

 %100 70 المجموع

51.4%
35.7%

12.9%

السن

25الى 18من  33الى 26من  فما فوق34من 



 

 47 

أثر التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي لمواد التجميل على الزبوناتيقي           الإطار التطب  

، التجميل والعناية اليومية بمظهرهن، لإضفاء طلة أنيقة وراقية عليهن نتجاتم المرحلة مناسبة لاستخدام
لان هاته الفئة قد تجاوزت فترة  %12.9فما فوق بنسبة ضئيلة جدا  34في حيت سجلت الفئة من 

 تمامات أخرى أكثر من اهتمامهن بمظهرهن.الشباب و ربما لدها اه
  الوضع المهني(: 02الجدول رقم )

 

 

 

 

 الدراسة: يمثل متغير الوضع المهني بالنسبة لعينة 04الشكل رقم             

الوضع ( والذي يحدد لنا متغير 02من خلال النتائج الإحصائية المتحصل عليها في الجدول رقم )
 Zouheirبالنسبة لعينة الدراسة من الزبونات المقتنيات لمواد التجميل عبر صفحة  المهني

cosmétique ثم يليها الطالبات  %40، ويتضح لنا ان المُقتنيات العاملات تحصلن على النسبة الأعلى
 .  %24.3، وكأقل نسبة سجلت لدى الماكثات بالبيت %35.7بنسبة قريبة جدا 

ثناء ان تهتم بجمالها وأناقتها اكل منهما تحب والطالبة، العاملة كل من  هو انويمكن تفسر ذلك 
خلال الهواء  ل سواءا مناكذهابها الى مكان العمل او الجامعة، لأن بشرتها قد تتعرض للعديد من المش

مما يجعلها اكثر حرصا على جمال واشراقة بشرتها، واستعمال  ،الملوث او اشعة الشمس الحارقة وغيرها

 النسبة المئوية التكرار الوضع المهني

 %40 28 عاملة

 %24.3 17 ماكثة بالبيت

 %35.7 25 طالبة

 %100 70 المجموع

40%

24.3%

35.7%

الوضع المهني

عاملة ماكثة بالبيت طالبة
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بأغراضها المختلفة، قد تستعمل مرطبات و  بمختلف ماركاتها وعلامتها التجارية، أجود منتجات التجميل
ضع بعض المساحيق التي ليدين او قد تالبشرة من أجل المحافظة على ليونة الطبقة الخارجية للجسم او ا

وغيرها. في حين المرأة الماكثة بالبيت نالت  الجلد التالفة على التجدد واستعادة نظارتها تساعد خلايا
ربما لأنها لا تهتم كثيرا بمنتجات التجميل لأنها تقضي معظم اوقاتها في المنزل  %24.3الأقل النسبة 

       وانشغالها بأمورها العائلية جعلها لا تراعي حاجاتها الشخصية.  

 الحالة العائلية(: 03الجدول رقم )   
 

 

 
 بالنسبة لعينة الدراسة : يمثل متغير الحالة العائلية05الشكل رقم              

( والذي يحدد لنا متغير الحالة 03من خلال النسب الإحصائية المتحصل عليها في الجدول رقم)
 %64.3المُقتنيات العازبات العائلية للزبونات المُقتنيات لمواد التجميل عبر الصفحة، يتضح لنا ان نسبة 

الخاصة ببيع منتجات التجميل بكل أنواعها اما  Zouheir cosmétiqueهن الأكثر اشتراكا بصفحة 
مما يؤكد لنا ان هاته الفئة هي الفئة الأقل  ،فهي تمثل نسبة المُقتنيات المتزوجات %35.7أدنى نسبة 

 . بهذه الصفحة اشتراكا

35.7%

64.3%

الحالة العائلية

متزوجة عزباء

 النسبة المئوية التكرار الحالة العائلية

 %35.7 25 متزوجة

 %64.3 45 عزباء

 %100 70 المجموع
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 ،قةومتألوهذا ما يفسر ان المرأة العازبة في هذه الفترة من حياتها تحب ان ترى نفسها دائما جميلة 
والتي تتناسب  فضل الماركات والعلامات التجارية الخاصة بمستحضرات التجميلمما يجعلها تتجه نحو أ

اما فيما يخص مكياج، كريمات العناية بالبشرة، عطور وغيرها،  هذه المستحضرات قد تكون ،رغباتهاو 
، ويتراجع لديهن الاهتمام بعد الزواج المرأة المتزوجة نجد انه غالبية النساء المتزوجات تهمل انفسهن

مما  ،كأشغال المنزل، الأولاد... وغيرها المسؤولياتبالمظهر والجمال، لأنه يقع على عاتقهن العديد من 
ناقة، فربما بعضهن يستعملن منتجات التجميل الا في غير مهتمات بما يجول بعالم الجمال والايجعلهن 

      المناسبات وفقط والبعض الآخر اثناء خروجهن من المنزل.  

 

 



 

 المحور الأول:
 جعلت التي الأسباب

 نحو نهيتوج مُقتنياتال
 بوك الفيس موقع عبر التسوُق

التجميل منتجات لشراء  
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  لتسويق الالكترونيالزبونات يبين علاقة الخصائص الديموغرافية بمعرفة (: 04الجدول رقم )

 

التسويق الالكتروني، عن  ا تعرفة المقتنياتعن م ( والذي يجيب04من خلال الجدول رقم )
سهولة الوصول الكترونيا الى بحيث نجد ان معظم المقتنيات يعرفن التسويق الالكتروني على انه  

وهذا ما اكدتهن لنا نسبة إجابة المبحوثات والتي قدرت  المنتج الذي نرغب به باقل جهد واقل تكلفة
لنا ان الزبونات هنا اتجهن الى هذا النوع من التسويق لأنه يسهل عليهن العثور وهذا يفسر  55.7بـ

 الاجابة         

 

 المتغيرات

تسويق المنتجات 

عن طريق شبكة 

 الانترنت    

تعامل تجاري قائم 

على التفاعل بين 

البائع والمشتري 

 الكترونيا    

سهولة الوصول 

الكترونيا الى المنتج 

الذي نرغب به باقل 

 جهد واقل تكلفة    

 المجموع

 التكرار
النسبة 

% 
 التكرار

النسبة 

% 
 التكرار

النسبة 

% 
 التكرار

النسبة 

% 

ن
س

ال
 

 18من 

 25الى 

 سنة

10 14.3% 6 8.6% 20 28.6% 36 51.4% 

 26من 

 33الى 

 سنة

6 8.6% 5 7.1% 14 20% 25 35.7% 

 34من 

سنة فما 

 فوق

2 2.9% 2 2.9% 5 7.1% 9 12.9% 

 %100 70 %55.7 39 %18.6 13 %25.7 18 المجموع

ي
هن

لم
 ا
ع
ض

و
ال

 

 %40 28 %21.4 15 %5.7 4 %12.9 9 عاملة

ماكثة 

 بالبيت
2 2.9% 4 5.7% 11 15.7 17 24.3% 

 %35.7 25 %18.6 13 %7.1 5 %10 7 طالبة

 %100 70 %55.7 39 %18.6 13 %25.7 18 المجموع

ة 
ال
ح

ال

ية
ئل

عا
ال

 
 %35.7 25 %21.4 15 %10 7 %4.3 3 متزوجة 

 %64.3 45 %34.3 24 %8.6 6 %21.4 15 عزباء

 %100 70 %55.7 39 %18.6 13 %25.7 18 المجموع
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على المنتج الذي يبحثن عنه بدون بذل أي مجهود واختصار المسافة مع تفادي المصاريف الزائدة 
أي يتم يعرفنه بمفهوم تسويق المنتجات عبر الانترنت أي  %25.7اما من كانت نسبتهن  والمكلفة
كانت  %18.6ها اما كأدنى نسبة منتجات في الانترنت وتتم عملية البيع والشراء عن طريقالعرض 

على انه تعامل تجاري قائم على التفاعل بين البائع والمشتري نسبة من يعرفن التسويق الالكتروني 
ونية تخلق نوعا من التفاعل الالكتروني بينهن وبين البائع الذي يتاجرا انه تجارة الكتر أي  الكترونيا

 . بالمنتجات عبر الأنترنت

يتضح لنا ان المفهوم الدارج بكثرة بين الزبونات حول التسويق متغير السن: من حيث  /1
فكانت سهولة الوصول الكترونيا الى المنتج الذي يرغبن به بأقل جهد وبأقل تكلفة، الالكتروني هو 

 34، اما نسبة من كان يتراوح عمرهم من %20سنة تمثل  33الى  26نسبة من يتراوح عمرهم من 
كانت موزعة على الفئة التي يتراوح %17.1ب  المتبقية، والنسبة %18.6سنة فما فوق قدرت ب 

 سنة. 25الى  18عمرهم من 

للعاملات اللواتي يرين ان التسويق  تعود %21.4نسبة  أكبرنجد ان متغير الوضع المهني:  /2
الإلكتروني يسهل الوصول الكترونيا الى المنتج الذي يرغبن به بأقل جهد وأقل تكلفة، هذا راجع لان 
العاملة مقيدة بوقت معين اثناء فترة العمل هذا ما قد يجعلها لا تستطيع التنقل الى متجر معين او 

تسويق الالكتروني تستطيع ان تقتني ما تريده في أي السوق من اجل التسوق ولكن من خلال هذا ال
وقت ويصلها الى المكان الذي هي تحدده وبدون بذل أي جهد او هدر أي نقد زائد من اجل التنقل الى 

  او السوق.  المتجر

من توجهن الى ان التسويق  أكثرنرى ان الفتيات العازبات هن متغير الوضع العائلي:  /3
الالكتروني هو سهولة الوصول الكترونيا الى المنتج الذي يرغبن به بأقل جهد وبأقل تكلفة، قدرت 

 ق.معرفية حول هذا النوع من التسويال نلخلفيته ، وهذا قد يعود لتجربتهم او%34.3نسبتهن ب 
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بالدافع الذي دفع المقتنيات  الديموغرافيةيبين علاقة الخصائص (: 05الجدول رقم )
 الى التسوُق الكترونيا

 

الدافع الذي دفع المقتنيات ( والذي يجيب عن 05من خلال النتائج الإحصائية في الجدول رقم )
                                                                                                            الدوافع كالآتي:، ما تم ملاحظته من خلال رتبة الى التسوُق الكترونيا

ما تم ملاحظته هو ان الدافع الذي اتفقت عليه المقتنيات على انه الدافع الأول الذي جعلهن 
، ق الوقت في التنقل الى المتجرهو ضي 29بأعلى تكراريتسوقن الكترونيا والذي نال الرتبة الأولى 

نترنت، لان التسويق الالكتروني يعالج الطلبات الكترونيا ويزيد من سرعة الاتصالات عن طريق الا

 الرتبة                                          

 

 الدافع

01 02 03 04 05 06 07 

 التكرار التكرار التكرار التكرار التكرار التكرار التكرار

 8 5 3 8 7 13 29 ضيق الوقت في التنقل الى المتجر

الوصول الى تفاصيل حول سرعة 

 المنتجات المعروضة
14 13 21 15 8 14 9 

عدم التقيد بمكان او زمان معين 

 لطلب المنتج وشرائه
14 24 16 13 13 8 7 

 6 10 15 7 15 9 4 الفيس بوكشهرة موقع 

مصداقية المعلومات المتضمنة 

 والمعاملات الخاصة بالموقع
3 2 6 5 12 16 11 

المنتجات بمختلف طريقة عرض 

 علاماتها
3 4 5 17 9 8 11 

 18 9 10 5 0 5 3  الفيس بوكمجانية موقع 

 70 70 70 70 70 70 70 المجموع
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كما انه يسرع من توقيتات التسليم ويحسن خدمة الزبون، فهنا الزبونات تجد ان تسوُقها الكترونيا له 
في  اتجالس هنو  تجميل من منتجات ما تردنه اختيار من زبوناتن المك  فائدة كبيرة كالملائمة أي انه 

الأسبوع ميا وطوال أيام او أي مكان اخر وعلى مدى أربعة وعشرون ساعة يو ن تبهااو مك نزلهامن
 .دون مراعات أي ظرف حيال ذلك

عدم التقيد بمكان او زمان هو  :مفردة 24وبأكبر تكرار  اما الدافع الذي نال على المرتبة الثانية
فيس بوك ال ن تردد يمكنهن طلب أي منتج عبر موقعن الزبونات وبدو ، لأمعين لطلب المنتج وشرائه

سوآءا في مكان العمل او الجامعة او البيت وفي أي  ،في أي مكان يتواجدن بهشراء ما يرغبن به 
 بدون جهد وبأقل تكلفة.سواءا في الصباح او المساء او الليل وقت يناسبهن 

سرعة الوصول الى تفاصيل مفردة : وهو  21المرتبة الثالثة وبأعلى تكرار يليه الدافع الذي نال
جعلت من الممكن إعطاء معلومات  الأنترنتن التكنولوجيا المتاحة في ، لأحول المنتجات المعروضة

حيث بإمكان  ،قبل قيامهم بعملية الشراء ،لزوار الشبكة عن المنتجات التي يحتاجونها ويرغبون بها
التي بمختلف علاماتها وماركاتها الوصول الى عمق المعلومات عن المنتجات المنافسة  وناتالزب
اي كمستمعات  ،قرار الشراءن ل اتخاذهالحصول على بيانات تفصيلية عنها قب من خلال ،جنهايحت

 لأنهن يستقبلن كل ما يتم نشره حول المنتجات حتى وان لم يشاركن بتعليقاتهن. 

طريقة  مفردة والذي يتمثل في 17ثم المرتبة الرابعة والتي تمثل الدافع الذي جاء بأعلى تكرار
الدافع هو انهن لديهن اهتمام ، ربما ما جعل الزبونات يخترن هذا عرض المنتجات بمختلف علاماتها

كبير بالجانب الشكلي للمنتج سوآءا من خلال شعار او علامة المنتج او الغلاف وشكل المنتج او 
 المظهر النهائي للمنتج.كل ما يخص الألوان المستعملة أي 

 الفيسمفردة لشهرة موقع الفيس بوك ، لان  15المرتبة الخامسة وبأكبر تكرار قدر بـ في تليه 
حيث يسمح ، مواقع التواصل الاجتماعي الأكثر شهرة ورواجا واستخداما في العالماهم بوك من أحد 

يث نجد ( وحتى انه  يزرع به الثقة، بحتكلم أي يبدي برأيه ويستمع )يستقبل الرسالة الاعلانيةبالزبون لل
 ل عبر صفحاته  والتعبير عن آرائهن و حاجاتهن من خلال تعليقاتهنالزبونات يمكنهن التفاع ان

، وماركاته لأي منتج تجميل وبمختلف علاماته المختلفة وكما يسمح لهن اختيار ما يناسبهن وبكل راحة
التي تم عرضها  وحتى انه وسيلة سهلة للرجوع الى المنشورات والمنتجات،صفحاته المعروضة عبر 

 سابقا.



 

 55 
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 هو ،مفردة 16 ـعلى أعلى تكرار قدر ب تمثل الدافع الذي تحصلتبة ما قبل الأخيرة اما المر  
ربما لان الزبونات هنا يركزن على تصميم الموقع ، ومات المتضمنة والمعاملات الخاصةمصداقية المعل

 المعلومات الخاصة به.من الخلال مصداقية المحتوى الموضوعي للموقع وكل 

مفردة  18على أكبر تكرار في هذه المرتبة  كانت للدافع الذي حصل اما المرتبة السابعة والأخيرة
دفع مصاريف زائدة من غير مصاريف  على ن المقتنيات هنا لا يجبرن، لأوهو مجانية موقع الفيس بوك

در المال من اجل الوصول الى المنتج المنتج فعملية التسوُق عبر الفيس بوك مجانية لا تحتاج الى ه
 الذي يرغبن اقتناءه.

يمكن ان نلاحظ ان ضيق الوقت في التنقل الى المتجر كان ومن خلال النتائج السابقة  فمن هنا
موقع الفيس  اتفق عليه معظم الزبونات اما مجانيةقن الكترونيا لأنه دافعا كبيرا في جعل الزبونات يتسو  
لا تعني بالضرورة ت يتسوقن الكترونيا ربما لان مجانية هذا الموقع بوك لم تكن دافعا قويا لجعل الزبونا

 .  كل ما يرغبن به الحصول علىو  توفير كل الظروف الملائمة لراحة الزبونات

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 56 
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نحو موقع  الزبونات يوضح علاقة الخصائص الديموغرافية بما قاد(: 06لجدول رقم)ا
 جل التسوُق عبرهأالفيس بوك من 

نحو موقع الفيس  الزبونات قاد( والذي يوضح ما 06الإحصائية في الجدول رقم )من خلال النتائج    
 ، توصلنا الى ما يلي:جل التسوُق عبرهأبوك من 
يتضح من خلال البيانات الإحصائية الموضحة في اعلى الجدول  متغير السن:من حيث  /1

ان اغلبية المقتنيات للفئات العمرية اتفقن على ان انخفاض الأسعار الخاص بالمنتجات هي من جعلت 

 

 الإجابة              

 

      

 

 

 

 

 المتغيرات

 

  

طريقة عرض 

 المنتجات

إمكانية الرد 

على تعليقاتي 

من خلال 

 رسائل خاصة  

يتيح اجراء 

محادثات 

تتمتع 

بالخصوص

 ية للزبون  

توفر 

منتجات 

 جديدة  

أسعار 

المنتجات 

 منخفضة   

وسيلة سهلة 

للرجوع الى 

المنشورات 

والمنتجات 

التي تم 
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8.6
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5 
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2 

2.9
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11 
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4.3
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6 
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35.7

% 

 12 المجموع
17.1
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منهن يتوجهن الى التسوُق الكترونيا عبر صفحة موقع الفيس بوك وربما يكون سبب ذلك الى درجت 
لعينة الدراسة،  %34.3لتي تدور بالأسواق، وهذا ما توضحه النسبة العامة الوعي لديهم حول الأسعار ا

وتليها الفئتين المتبقيتين بنسب  %15.7سنة  33الى  26بحيث جاءت أكبر نسبة للفئة العمرية من 
 متقاربة.
هي نسبة تمثل العاملات المقتنيات اللواتي ترين  %15.7من حيث متغير الوضع المهني:  /2

أسعار المنتجات المنخفضة هي من جعلت منهن يقبلن نحو التسوُق الكترونيا عبر صفحة الفيس ان 
بوك، وهنا قد نجد ان ظروفهن المهنية والتي لا تسمح لهم بالتنقل الى السوق هي من حددت نوع 
الإجابة لديهن لان معظم العاملات أصبحن الآن على اطلاع دائم حول ما يدور في عالم الإنترنت 

 للحصول على المعلومات الخاصة بالمنتجات.

من خلال الجدول السابق لاحظت الباحثة ان النسبة الأكبر من حيث متغير الحالة العائلية:  /3
هي المقتنيات المتزوجات وهذا يعني ان المرأة المتزوجة ربما من أكثر  %18.6من عينة الدراسة 

سعار هذه المنتجات وهذا قد يكون راجع لمصادر المقتنيات لمواد التجميل والأكثر اطلاعا على أ
 شخصية.

ومن خلال تحليلنا للجدول نجد ان نتائج الدراسة السابقة الاولى تتطابق مع تحليلنا من خلال 
الالكترونية،  الخدمة)الالكتروني وجود فروقات ذات دلالة إحصائية للتسويق الفرضية الثانية التي تؤكد 
ي، التوزيع الالكتروني، تصميم موقع الويب، خدمة الزبون، امن الاعمال السعر، الترويج الالكترون

المقدمة الكترونيا، الخدمة  )جودةالالكترونية، الخصوصية، المجتمعات الافتراضية( على رضى الزبون 
 ، توقعات الزبائن(.خدمة الزبائن

 

 

 

 



 

 58 

اصل الاجتماعي لمواد التجميل على الزبوناتأثر التسويق عبر شبكات التو               الإطار التطبيقي  

 نحو انتباه المقتنياترافية بما جذب يبرز علاقة الخصائص الديموغ (:07الجدول رقم )
  نتجات التجميلالخاصة بتسويق مموقع الفيس بوك  صفحة

 

من  موقع الفيس بوك صفحةليتبين لنا ان التصميم الفني ( 07رقم ) نتائج الجدولبالنظر الى 
بنسبة أكبر عن باقي  صفحة هي من جذبت انتباه المقتنيات نحوصور المنتجات المختلفة خلال ال

موزعة على كل الخصائص الديموغرافية، ربما لأنهن يتأثرن  %44.3 ـالتصاميم الأخرى والتي تمثلت ب
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ربما تعود سبب اجابتهن هاته هو  32.9بالشكل اكثر من المضمون، ثم تأتي بعدها الإعلانات بنسبة 
ربما لان المبحوثات هنا ترين ان  الإعلانات الالكترونية تبدو صناعتها مختلفة شكلا وتفصيلا خاصة 

ذابة والتي تلفت النظر فور وقوع البصر عليها وتوحي الى الفكرة المراد من يركز على عناصر الج
ايصالها الى ذهن المتلقين لهذا نجد ان الإعلانات الالكترونية قد  اثارة انتباه المقتنيات نحو تصميم 

تمثل من اخترن المعلومات الخاصة بصاحب  %14.3ما نسبة اموقع الفيس بوك، الفني لصفحة 
ربما لان المبحوثات هنا يهمهن اكثر شيء التعرف على البيانات الشخصية والتعريفية الموقع او المتجر 

لمالك الصفحة وموقع متجره خاصة ان كان صاحب هذه الصفحة يعرض جميع المعلومات المهمة 
و الألوان المستخدمة في  %5.7كانت لاسم الصفحة  التي يسعى الزبون الى معرفتها اما ادنى نسبتين

ربما لان الزبونات لا يهتمون بالعناصر الشكلية لان اسم الصفحة و الالوان الدارجة  %2.9الصفحة 
 . بها لا يعبر بالضرورة على رغباتهن

سنة اثرت بنسبة كبيرة على  25الى  18بحيث نجد ان الفئة العمرية من متغير السن:  /1
المبحوثات وهذا يعني ان الصورة لها أثر نفسي بالغ على هذه الفئة وقد يكون التأثير من خلال إجابة 

  الالوان الدارجة بها او لتجسيدها شكل المنتج كما هو في واقعه.

هي من %21.4ان المرأة العاملة وكما هو ملاحظ في الجدول متغير الوضع المهني:  /2
من خلال تصميمه الموقع تلفة التي يعرضها صاحب صحفة تنجذب أكثر نحو صور المنتجات المخ

، وهذا يدل على ان صورة المنتج قد أثارة عقليا ووجدانيا وحسيا وحركيا على %21.4الفني للصفحة 
مما جعل  اللغوية الموظفة في الصورة واالرموز والمؤشرات البصرية و  العلامات من خلال الزبونات

 منهن ينجذبن نحو هذه الصفحة. 

، قد %25.7نرى هنا ان المقتنيات العازبات حاضرات بقوة بنسبة  متغير الوضع العائلي:/3
   يكون سبب هذا اهتمامهن بالمنتج شكلا ومضمونا، لان الصورة توحي الى الشيء وتبرز جمال المنتج.  
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الإعلانات الطابع الذي يميز علاقة الخصائص الديموغرافية بيبين (: 08الجدول رقم )
 عن باقي مواقع التواصل الاجتماعية الأخرى فيس بوكال موقع

الطابع الذي يميز الإعلانات المقدمة من قبل ان نلاحظ  (08من خلال قراءتنا للجدول رقم)      
هو انه يعرض عن باقي مواقع التواصل الاجتماعية الأخرى الالكتروني )فيس بوك(  صاحب الموقع
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وهذا قد يعود لسهولة التعبير عن المنتج  %25.7الإعلانات بطريقة جذابة من وجهة نظرهم بنسبة 
عرض الافكار او  يوالوضوح ف والدقة الموضوعيةواستخدام  بطريقة تتماشى مع مختلف الاعمار

منها قدرة الرجوع اليها وقت الحاجة  %24.3الإعلان وجاءت بأقرب نسبة يهدف اليها  التيالرسائل 
لأنه توجد زبونات قد لم تكن لديهن الوقت الكافي في متابعة كل ما ينشر من إعلانات في اليوم الذي 

 نشر فيه هذا ما ميز إعلانات الفيس بوك على باقي المواقع الأخرى. 

يقة جذابة سجلت اعلى نسبة لمن اتفقن على عرض الإعلانات بطر  متغير السن:من حيث /1
لأنه يتميز بعنصر الاغراء  %11.4سنة بـ  33الى  26للفئة العمرية التي تتراوح اعمارهن من 

 25الى  18والابداع. اما قدرة الرجوع اليها وقت الحاجة سجلت بأعلى نسبة للفئة العمرية ما بين 
سنة. اما باقي النسب فهي موزعة على باقي الخيارات الأخرى هذا قد يعود لان صاحب الصفحة لا 

ناته الرجوع الها وقت الحاجة والتعرف يقوم بحذف الإعلانات التي قد عرضها سابقا حتى يتسنى لزبو 
 على كل أنواع منتجات التجميل التي قد سبق له وان أعلن عنها من قبل.

نسبة العاملات اللواتي ترين ان صاحب موقع الفيس بوك  %12.6متغير الوضع المهني:  /2
المنتج  ظهرتوالتي العرض والابهار  أساليب ستخدامهلايعرض الإعلانات بطريقة جذابة وقد يعود 

كانت  %11.4لا يستدعي منهن جهد كبير في التعرف على المنتج. اما  نفسه بشكل واضح وجذاب
أعلى نسبة للطالبات اللواتي اجتمعنا على قدرة الرجوع اليها وقت الحاجة وهذا قد يرجع لمدى حاجتهم 

 للإعلانات السابقة التي تعطي لهم حرية الاختيار بين ما تم عرضه الآن وما تم عرضه سابقا.

ن على تمثل نسبة المقتنيات المتزوجات اللواتي اجمع %14.3متغير الوضع العائلي:  /3
تناسب بعضها  التي الزاهية المتعددةالالوان  مستخداعرض الإعلانات بطريقة جذابة وهذا قد يعود لا

 %14.3وجاذبيته. وجاءت العازبات بأعلى نسبة   تزيد من جماله للإعلان والتيالبعض كخلفيه 
اللواتي اتفقن على سهولة الرجوع اليها وقت الحاجة لأنه لا يستدعي منهن بذل أي جهد من اجل 

 التعرف على منتجات التجميل التي تتوفر لدى صاحب الموقع.
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يوضح علاقة الخصائص الديموغرافية بأكثر منتجات التجميل (: 09الجدول رقم )
التي ترى المقتنيات بأنها تنسجم مع المعروضة الكترونيا عبر صفحة الفيس بوك 

 متطلباتهن

 

أكثر منتجات التجميل ( والذي يجيب على 09نلاحظ من خلال النتائج الإحصائية بالجدول رقم )
والتي ترى المقتنيات بأنها تنسجم مع متطلباتهن  موقع الفيس بوكالمعروضة الكترونيا عبر صفحة 
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، وهذا راجع لمدى حاجة هذه الفئة لهذا النوع من منتجات التجميل %48.6هو المكياج بنسبة أعلى 
، %25.7كضرورة في حياتهم اليومية او في المناسبات. ثم يأتي بعدها كريمات البشرة بأنواعها بنسبة 

  .%8.6نسبة كريمات تنظيف البشرة بأنواعها، وتأتي في المرتبة الأخيرة العطور بنسبة  %17.1ثم تليها

أكثر منتجات التجميل المعروضة  نلاحظ من خلال إجابات المبحوثات ان لسن:متغير ا/1
والتي ترى المقتنيات بأنها تنسجم مع متطلباتهن هو المكياج  موقع الفيس بوكالكترونيا عبر صفحة 

ربما  %28.6سنة بنسبة أكبر من الفئات العمرية الأخرى  25الى  18بحيث جاءت الفئة العمرية من 
لفئة الأكثر حبا للمكياج نظرا لصغر سنهن الذي يرافق مرحلة الشباب فهنا أي فتاة بهذا لان هاته ا

 العمر تحب ان تتزين وان تصبح انيقة المظهر لهذا نجدهن يفضلن استعمال المكياج  

تساوت هنا نسبة كل من المقتنيات العاملات والطالبات بنسبة قدرة متغير الوضع المهني:  /2
المكياج هو اكثر مادة تجميل تنسجم و تتلاءم مع متطلباتهن لان هاتين الفئتين من تؤكدن ان  %20ـب

أكثر الفئات التي ربما قد تستهلك المكياج كثيرا طوال حياتهم اليومين فالعاملة قد تستعمل المكياج اثناء 
لماكثة في البيت ذهابها للعمل و الطالبة كذلك قد تستعمله اثناء ذهابها الى الجامعة قصد التجمل. اما ا

وربما سبب ذلك يعود الى قلت استخدام هذه المادة الا في أوقات  %8.6نالت النسبة الأقل قدرت ب 
 محددة.

تمثل نسبة المقتنيات العازبات اللواتي ترين ان المكياج من  %34.3متغير الحالة العائلية:  /3
أكثر مواد التجميل التي تنسجم مع متطلباتهم وهذا قد يعود لأغراض شخصية تختلف من واحدة لأخرى. 

 .%14.3اما المتزوجات جاءت ب نسبة 
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كانت المقتنيات تجدن  إذايوضح علاقة الخصائص الديموغرافية بما (: 10الجدول رقم )
 كل الماركات والعلامات التجارية لمواد التجميل التي ترغبن بها عبر موقع الفيس بوك

 

       

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
(، والذي يجيب على 10من خلال النتائج الإحصائية المتحصل عليها من خلال الجدول رقم )      

تجدن كل الماركات والعلامات التجارية لمواد التجميل التي ترغبن بها عبر اذا كانت المقتنيات ما 
من اجمالي المبحوثات يؤكدن انهن تجدن كل الماركات  %77.1، نلاحظ ان نسبة موقع الفيس بوك

عوُد الزبونات لت ذلكوالعلامات التجارية لمواد التجميل والتي ترغبن بها عبر موقع الفيس بوك ربما يعود 
على شراء منتج معين بعلامة وماركة معينة تتماشى ورغباتهن سواءا من حيث جودة المنتج او نوع 

 الإجابة         
 

 المتغيرات

 المجموع لا نعم

 %النسبة  التكرار %النسبة  التكرار %النسبة  التكرار

سن
ال

 

الى  18من 
 %51,4 36 %12,9 9 %38,6 27 سنة 25

الى  26من 
 %35,7 25 %10 7 %25,7 18 سنة 33

سنة  34من 
 %12.9 9 %0 0 %12,9 9 فما فوق

 %100 70 %22,9 16 %77,1 54 المجموع

ني
مه

ع ال
وض

ال
 

 %40 28 %8,6 6 %31,4 22 عاملة

 %24,3 17 %5,7 4 %18,6 13 يتالبب ماكثة

 %35,7 25 %8,6 6 %27,1 19 طالبة

 %100 70 %22,9 16 %77,1 54 المجموع
لة 

لحا
ا

لية
عائ

ال
 

 %35,7 25 %5,7 4 %30 21 متزوجة 

 %64,3 45 %17,1 12 %47,1 33 عزباء

 %100 70 %22,9 16 %77,1 54 المجموع
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انهن تجدن كل ما ترغبن  %22.9، في حين نفى ما نسبته المنتج وصدق المعلومات المعروضة عنه
يرجع لقلت اهتمام  به من ماركات وعلامات تجارية لمواد التجميل عبر موقع الفيس بوك، وهذا ربما

هاته الفئة بالتسوُق عن بعد او لأنهن يفضلن التسوُق في الأسواق و المحلات والتعرف عن المنتجات 
 عن قرب. 

 18بين  ماللفئة العمرية التي يتراوح عمرها % 38.6 نلاحظ ان اكبر نسبة متغير السن: /1      
سنة اللواتي اكدن انهن تجدن كل ما ترغبن به كما سجلن اكثر قيمة التي تنفي ذلك بنسبة  25الى 

سنة التي تؤكد تواجد كل ما ترغبن  33الى  26للفئة العمرية من % 25.7، ثم تليها نسبة 12.9%
اقل نسبة نفون هذا، بحيث سجلت  %10به من علامات وماركات عبر الفيس بوك و من نفس الفئة 

لواتي اكدن الإجابة وهي الفئة الوحيدة التي لا يتواجد بها من  %12.9فما فوق  34للفئة العمرية من 
 تنفي وجود كل ما تحتجنه المقتنيات من ماركات وعلامات تجارية عبر الفيس بوك لمواد التجميل.

د كل ما ترغبن به من من المقتنيات العاملات انهن تج %31.4ترى متغير الوضع المهني:  /2     
ماركات وعلامات تجارية لمواد التجميل عبر الفيس بوك وهذا قد يعود لكثرت اتصالهن بموقع الفيس 
بوك والاهتمام كثرا بالمنتجات التي يتم عرضها عبر صفحاته المختلفة، ثم تليها مجموعة الطالبات 

، اما بالنسبة للواتي نفين %18.6، واما الماكثة بالبيت تحصلت على النسبة الأقل %27.1بنسبة 
، بحيث احتلت %8.6ذلك تساوت من خلال النسبة كل من المقتنيات العاملات والطالبات بنسبة 

 . %5.7الماكثة بالبيت كذك هنا النسبة الأدنى 

تمثل النسبة الاكبر للعازبات اللواتي أكدن انهن يجد كل ما  %47.1 متغير الحالة العائلية: /3     
يحتجنه من مواد تجميل عبر الفيس بوك بمختلف الماركات والعلامات التجارية ويمثلنا النسبة الأعلى 

للواتي اكدن على الإجابة و  %30بالنسبة للواتي نفين ذلك، اما ادنى نسبة كانت  %17.1كذلك
 لمن نفينها.  5.7%
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 المحور الثاني

 

  
 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 المحور الثاني:
 نظرة المُ قتنيات حول التسوُق

 عبر صفحة
Zouheir cosmétique  

 بموقع الفيس بوك الخاصة 
 ببيع مواد التجميل
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يوضح علاقة الخصائص الديموغرافية بالطريقة التي يصلن بها (: 11الجدول رقم )
 المقتنيات الى المنتج

 

 العلاقة بينوالتي توضح لنا ، (11من خلال الأرقام الإحصائية المتحصل عليها في الجدول رقم )    
وجدنا من خلال ملاحظتنا للجدول ان معظم المقتنيات ، الطريقة التي يصلن بها المقتنيات الى المنتج

ما يفسر لنا ان  %40يصلن الى المنتجات عن طريق تنبيه الاصدقاء بنسبة تمثل النسبة الأعلى 
ك والتي للزبونات يعتمدن على صديقاتهن في التعرف على الصفحات التي يشتركن بها عبر الفيس بو 

 الإجابة         

 

 المتغيرات

 المجموع حاجتك للمنتج  تصفح تلقائي الاعلانات تنبيه الاصدقاء

 التكرار
النسبة 

% 
 التكرار

النسبة 

% 
 التكرار

النسبة 

% 
 التكرار

النسبة

% 
 التكرار

النسبة 

% 

ن
س

ال
 

الى  18من 

 سنة 25
19 

27,1

% 
8 11,4% 2 

2,9

% 
7 10% 36 51,4% 

الى  26من 

 سنة 33
7 10% 13 18,6% 2 

2,9

% 
3 

4,3

% 
25 35,7% 

سنة  34من 

 فما فوق
2 

2,9

% 
1 1,4% 1 

1,4

% 
5 

7,1

% 
9 12,9% 

 22 %40 28 المجموع
31,4

% 
5 

7,1

% 
15 

21,4

% 
70 100% 

ي
هن

لم
 ا
ع
ض

و
ال

 

 12 عاملة
17,1

% 
9 12,9% 1 

1,4

% 
6 

8,6

% 
28 40% 

ماكثة 

 بالبيت
3 

4,3

% 
7 10% 2 

2,9

% 
5 

7,1

% 
17 24,3% 

 13 طالبة
18,6

% 
6 8,6% 2 

2,9

% 
4 

5,7

% 
25 35,7% 

 22 %40 28 المجموع
31,4

% 
5 

7,1

% 
15 

21,4

% 
70 100% 

ة 
ال
ح

ال

ية
ئل
عا

ال
 

 5 متزوجة 
7,1

% 
11 15,7% 2 

2,9

% 
7 10% 25 35,7% 

 23 عزباء
32,9

% 
11 15,7% 3 

4,3

% 
8 

11,4

% 
45 64,3% 

 22 %40 28 المجموع
31,4

% 
5 

7,1

% 
15 

21,4

% 
70 100% 
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للمقتنيات اللواتي  %7.1يتوفر فيها منتجات التجميل التي تود المقتنيات الوصول اليها، واما ادنى نسبة 
 يتصفحن تلقائيا وهذا يفسر ربما قلت تصفح هذه الفئة لموقع الفيس بوك. 

 18ح أعمارهن ما بين تتراو لمن  %27.1تعادل يتضح لنا ان اعلى نسبة من حيث السن:  /1
ربما يرجع سبب  منتج عن طريق الأصدقاءسنة واللواتي اكدن على انهن يصلن الى ال 25الى 

اعتمادهن على الأصدقاء هو لأنهن لا يملكن خلفيات سابقة حول طريقة البحث في الأنترنت من اجل 
 34وسجلة فئة من هن من ، التسوُق هذا ما دفع بهن الرجوع الى صديقاتهن والاتجاه وفق إرشاداتهن

. اما بالنسبة لمن أجبن عن طريق التصفح التلقائي نجد ان كل من %2.9فما فوق بنسبة ضئيلة جدا 
، بحيث %2.9سنة تساوت من حيث النسبة  33الى  26سنة ومن  25الى  18الفئتين العمريتين من 
 .%1.4فما فوق تحتل النسبة الاصغر 34تظل كل من هن من 

طالبات اللواتي أكدن على تنبيه كأعلى نسبة لل %18.6لوضع المهني: من حيث ا /2
الأصدقاء في الجامعة مما يسهل لهن الاتصال لان الطالبات لديهن احتكاك كبير بربما  ،الأصدقاء

ارت صديقاتهن او اثناء تبادل بناءا على استش تجميل، حتجنه من منتجاتبالصفحات التي تلبي ما ت
 %17.1حول ما يردنه من منتجات، وتأتي بنسبة متقاربة منها العاملات  بعضالحديث مع بعضهن ال

 ء اثناء فترة العمل مما يسهل عليهنبحكم انهن يقابلن العديد من الأصدقا الشيءوهن أيضا نفس 
، والماكثة بالبيت حازت النسبة الأقل الصفحة والبحث عن المنتج الذي يرغبن اقتناءه الوصول الى

اخرى، اما فيما يخص  ةطريق نيكون بسبب قلت اتصالها بالأصدقاء او لأنها تفضل ربما قد 4.3%
، %2.9كل من الماكثة بالبيت والطالبة لدى  لتلقائي تأتي بنسبة اعلى ومتساويةمن اخترن التصفح ا

 .%1.4 بنسبة اقل واقرب اما العاملة

اتي أجبن على تنبيه لعازبات اللو ل تمثل أعلى نسبة %32.9من حيث الحالة العائلية:  /3
 %7.1، اما المتزوجات جاءت بنسبة ضئيلة جدا ع الى ثقتهن القوية برأي صديقاتهنيرج الأصدقاء قد

 .ولا يثقن بآراء الآخرين الوصول الى المنتج من اجل أنفسهنالى انهن يعتمدن على وهذا ربما يعود 
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 قتنياتاعتقاد المُ  سبببح علاقة الخصائص الديموغرافية يوض(: 12الجدول رقم )
 اوق اسو الار بوك اقل تكلفة مقارنة مع أسعاعبر الفيس  ةن اسعار المنتجات المقدما

 المتاجر غير الكترونية

 

بالسبب تبين العلاقة  والتي، (12من خلال الأرقام الإحصائية المتحصل عليها في الجدول رقم )    
الذي جعل المقتنيات يعتقدن ان اسعار المنتجات المقدمة الكترونيا عبر الفيس بوك اقل تكلفة مقارنة 

 الإجابة         

 

 المتغيرات

تعرفت على سعر هذه 

 المنتجات سابقا  

تقليل من مصاريف التنقل 

والاكتفاء بتكلفة المنتج 

 فقط  

مصداقية السعر 

 الخاص بكل منتج  
 المجموع

 التكرار %النسبة  التكرار %النسبة  التكرار
النسبة 

% 
 التكرار

النسبة 

% 

ن
س

ال
 

الى  18من 

 سنة 25
12 17,1% 14 20% 10 14,3% 36 51,4% 

الى  26من 

 سنة 33
11 15,7% 9 12,9% 5 7,1% 25 35,7% 

سنة  34من 

 فما فوق
4 5,7% 2 2,9% 3 4,3% 9 12,9% 

 %100 70 %25,7 18 %35,7 25 %38,6 27 المجموع

ي
هن

لم
 ا
ع
ض

و
ال

 

 %40 28 %11,4 8 %14,3 10 %14,3 10 عاملة

ماكثة 

 بالبيت
7 10% 5 7,1% 5 7,1% 17 24,3% 

 %35,7 25 %7,1 5 %14,3 10 %14,3 10 طالبة

 %100 70 %25,7 18 %35,7 25 %38,6 27 المجموع
ة 

ال
ح

ال

ية
ئل
عا

ال
 

 %35,7 25 %10 7 %7,1 5 %18,6 13 متزوجة 

 %64,3 45 %15,7 11 %28,6 20 %20 14 عزباء

 %100 70 %25,7 18 %35,7 25 %38,6 27 المجموع
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اصل الاجتماعي لمواد التجميل على الزبوناتأثر التسويق عبر شبكات التو               الإطار التطبيقي  

سجلنا مجموعة من الملاحظات مع أسعار المنتجات المقدمة في السوق او المتاجر غير الكترونية، 
 والتفسيرات التي نوجزها فيما يلي:

ن سبب الذي جعل المقتنيات يعتقدن ان اسعار المنتجات المقدمة الكترونيا عبر الفيس نلاحظ ا     
بوك اقل تكلفة مقارنة مع أسعار المنتجات المقدمة في السوق او المتاجر غير الكترونية هو انهن 

ما يفسر لنا ان المقتنيات  %38.6تعرفن على سعر هذه المنتجات سابقا لأنها حازت على اعلى نسبة 
هنا يحرصن قبل الشراء على عملية تفقد الأسعار التي تجول بموقع الفيس بوك ومقارنتها مع الأسواق 

التوجه نحو الجهة الأنسب والتي كن قد اكدنه من خلال  نى لهنو المتاجر الغير الكترونية حتى يتس
 %35.7 والاكتفاء بتكلفة المنتج فقطتقليل من مصاريف التنقل اجابتهن، وتأتي بنسبة متقاربة منها جدا 

من اجل التنقل عبر وسائل النقل المختلفة بل يكتفين فقط  هنا لا يهدرن الكثير من المال لان المقتنيات
مصداقية ل %25.7الفيس بوك، في حين سجلت أضعف نسبة  موقع بدفع سعر المنتج الذي طلبنه عبر

عروضة الكترونيا عتقد ان الأسعار الخاص بالمنتجات المربما لان هاته الفئة ت السعر الخاص بكل منتج
  .لمنتجتكون صادقة وتتماشى بشكل انسب مع ا

سجلنا اعلى نتيجة إحصائية توضح لنا سبب اعتقاد المقتنيات ان اسعار من حيث الجنس:  /1
لسوق في ا المنتجات المقدمة الكترونيا عبر الفيس بوك اقل تكلفة مقارنة مع أسعار المنتجات المقدمة

تعرفهن على سعر المنتجات سابقا لدى الفئة العمرية الأولى لذوي الى  او المتاجر غير الكترونية
سنة، ما  33الى  26وتليها بنسبة متقاربة جدا من  %17.1سنة بنسبة  25الى  18الاعمار من 

كتشفن الأسعار يفسر ان هاتان الفئتان هن الأكثر احتكاكا بالتكنولوجيا و بالأسواق مما جعلهما  ي
كأقل  %5.7. اما نتجات المعروضة بالأسواق والمتاجرها مع أسعار المتقارنالخاصة بكل منتج وم

 سنة فما فوق. 34نسبة خاصة ب 

بالنسبة لكل من  %14.3سجلت اعلى نسبة وبنسب متساوية  ن حيث الوضع المهني:م /2
 حا على الانترنت وذلك لمدى حاجتهنالمقتنيات العاملات والطالبات لان هاتين الفئتين ربما الأكثر تصف

الأسعار التي تجول الأسواق اكتشاف  اثناء العمل او الدراسة ربما لا يمكنهنخصوص  ،ة لهاالماس  
ن اجل هي التوجه الى موقع الفيس بوك م ب إليهنالطريقة الاسهل والاقر  لمتاجر لذلك وجدن انوا

 الأسعار المعروضة الكترونيا وفقط.على  التسوُق والاكتفاء بالت عرف



 

 71 
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العازبات حزن على نسب نلاحظ هنا ان كل من المتزوجات و من حيث الحالة العائلية:  /3
دائما وقبل شرائهم  لأنهنربما  سابقا، على انهن تعرفن على أسعار المنتجاتمن خلالها ؤكدن يمتقاربة 

نسبة الزيادة الربحية في السعر  قبل ان يتخذن قرار الشراء لأنه قد تكونللمنتج يقارن بين الأسعار 
 .مما يجعل سعر المنتج غال جدا لا يستطعن شراء فاقت الحد المعقول لها
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ر المقتنيات يوضح علاقة الخصائص الديموغرافية بسبب اختيا(: 13الجدول رقم )
  cosmétique Zouheir صفحةالتسوق عبر 

 

سبب اختيار المقتنيات عن ( والتي تبحث 13من خلال النتائج الإحصائية للجدول رقم )       
، سجلت اعلى قيمة بنسبة Zouheir cosmétique الفيس بوك ق عبر صفحة موقعالتسوُ 
، هو تعليقات الزبائن Zouheir cosmétiqueيرون ان سبب تسوُقهن عبر صفحة للواتي  27.1%
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، ربما لان المبحوثات %11.4فحين نجد ان بناءا على رغباتي الشخصية جاءت بنسبة ضئيلة قدرت ب 
ستطيع لأنه من خلال تعليقات الزبائن تيثقن أكثر بآراء الزبائن أكثر من اختيار الصفحة بأنفسهن، 

او  ما نشرته إدارة هذه الصفحة من معلومات،حول و صد آراء الزبائن حول هذه صفحة الزبونات ر 
قد تكون عبارة بحيث وتختلف هذه التعليقات  منتجات تجميل بمختلف ماركاتها وعلاماتها التجارية،

...الخ فمن هنا تكونت لديهن صورة عن هذه الصفحة مما جعلهن اقتراحات نشكر وامتنان وقد تكو 
 يخترنها من اجل التسوُق.

سنها  يتراوحللفئة العمرية التي  % 15.7 بنسبة نلاحظ ان اعلى قيمة سجلتمتغير السن:  /1
ما جعلهن يخترن التسوُق عبر  على ان تعليقات الزبائن هو أكدنبحيث سنة،  25الى  18ما بين 

ربما لان هذه الفئة تقضي اوقاتا كبيرا عبر الفيس بوك مما جعلها تبحث عن الصفحة التي فالصفحة، 
 من خلال تعليقاتهم على منشورات الصفحة مع احتياجاتها من خلال التعرف على آراء الزبائن تتلاءم

ن قبل وقد تكون هذه التعليقات تتحدث عن جودة المنتج او فوائده او على المعاملة التي يتلقينها م
وقد يرجع سبب ذلك ربما الى  %1.4فما فوق جاءت كأقصى نسبة  34. اما من صاحب الصفحة

آراء الآخرين او لا تبحث عنها من ب ع الفيس بوك مما جعلها لا تهتمقلت استخدام هذه الفئة لموق
 الأساس.

نسبة الزبونات العاملات اللواتي أجبن على تعليقات الزبائن،  %11.4متغير الوضع المهني:  /2
الصفحة خاصة ان كانت  على نظرة الزبائن حولعرفن تي اوهذا راجع ربما لأنهن يرتحن أكثر عندم

 تعليقاتهم إيجابية جدا. ثم تأتي الطالبات والماكثات بالبيت بنسب متقاربة.

 Zouheirات اللواتي اخترن صفحة من العازب %17.1متغير الحالة العائلية:  /3
cosmétique دا مما الصفحة جي  هذه الزبائن وهذا ربما لأنهن لا يعرفن صاحب  بناءا على تعليقات

استدعى بهن اللجوء الى آراء الآخرين للاقتناع والانظام الى هاته الصفحة. اما النسبة المتبقية حازت 
ربما المتزوجات هنا لا يجدن الوقت الكافي في البحث عن الصفحة الأمثل والتي  عليها المتزوجات

 ،نشرها صاحب الصفحة التي تتناسب مع اهتماماتهن لذك يرجعن مباشرة الى المنشورات السابقة
المختلفة للزبونات حتى يتم اتخاذهن  الآراءالتعرف على  ومحاولةوالدخول مباشرة الى مكان التعليقات 

 .ر المناسبالقرا
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بالتسويق الالكتروني عبر فيس  يوضح علاقة الخصائص الديموغرافية(: 14الجدول رقم )
  cosmétique Zouheirبوك لصفحة متجر

ان اغلبية المبحوثات أكدن  (14يتضح من خلال البيانات الإحصائية الموضحة في الجدول رقم )     
يقدم معلومات   cosmétique Zouheirرعلى ان التسويق الالكتروني عبر صفحة الفيس بوك لمتج

، تليها بنسبة %44.3 اوضحته لنا النسبة والتي قدرت بـات وهذا ما كافية حول كل المنتجات ومارك
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، ثم بنسبة يقدم ماركات وعلامات تجارية تختلف عن باقي الصفحات الالكترونية الأخرى 24.3%
يمكن الحصول على اي منتج او علامة تجارية نرغب بها، اما يتم تحديث الموقع  %21.4اقرب 

. ومن هنا يمكننا تفسير ذلك من خلال الخصائص %10بشكل مستمر جاءت بنسبة ضئيلة قدرت بـ 
 الديموغرافية للعينة كالآتي:

ة كبيرة على إجابة سنة اثرت بنسب 25الى  18لعمرية من الفئة امن حيث السن:  /1
 ، اللواتي أكدن على ان التسويق الالكتروني عبر فيس بوك لصفحة متجر%31.4المبحوثات 

Zouheir cosmétique لان الزبونات هنا  ،يقدم معلومات كافية حول كل المنتجات والماركات
ت حول المنتج يستطعن التمييز بين ما إذا كان صاحب المتجر الالكتروني يعرض كل المعلوما

تعريف بالمنتج او طريقة استخدامه او لا، وهاته المعلومات قد تكون عبارة عن  او الماركة ام
 لا يكتفي بعرض المنتج وفقط والدليل هي اجابت المبحوثات.انه فوائده العامة ...الخ أي 

بـ  لبات حاضرات بقوة حيث قدرت نسبتهنالطا نلاحظ ان من حيث الوضع المهني: /2
قدم معلومات كافية حول كل المنتجات والماركات وقد من أجبن ان صاحب الصفحة ي 20%

بإمكان  لأنهربما لديهن الخبرة الكافية حول المنتجات التي تدور بالأسواق  يعود السبب الى انهن
الحصول على و الوصول الى عمق المعلومات عن المنتجات المنافسة التي يحتاجونها  اتنو الزب

هذا ما جعلهن يقدمن على هاته الإجابة كما لا  بيانات تفصيلية عنها قبل اتخاذهم قرار الشراء
وقد يرجع سبب  %17.1ننسى ان العاملات أيضا جاءت نسبتهم قريبة من نسبة الطالبات 

 .بباجابتهن الى نفس الس

من المتزوجات  %34.3الزبونات العازبات نالت النسبة الأعلى من حيث الحالة العائلية: /3    
، ربما لأنه لديهن اهتمام كبير بمنتجات التجميل وبمختلف ماركاتها وهذا الاهتمام جعل %10بنسبة 

منهن اكثر تركيزا على ما يعرضه صاحب الصفحة من معلومات حول المنتجات والماركات حتى 
 يتسنى لهن معرفة المنتج من كل جوانبه. 
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بأكثر الإعلانات التي  يوضح علاقة الخصائص الديموغرافية(: 15الجدول رقم )
 Zouheir cosmétiqueيستخدمها صاحب المتجر الالكتروني 

أكثر الإعلانات التي ( والتي تبحث عن 15من خلال النتائج الإحصائية للجدول رقم )       
بحيث نجد ان معظم الزبونات ، Zouheir cosmétiqueيستخدمها صاحب المتجر الالكتروني 

يستخدم بكثرة إعلانات الملتيميديا وهذا ما اوضحته لنا نسبة إجابة صفحة الموقع أكدن ان صاحب 
وهذا يفسر لنا ان  صاحب الموقع يقوم بدمج عدة وسائط مختلفة  %60المبحوثات والتي قدرت بـ 

ى بطريقة فعال والاهتمام بالعناصر مع بعضها البعض كالنص والصورة و الفيديو وغيرها لتقديم محتو 
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الجذابة للزائرين لضمان تكرار زيارتهم للموقع، فهذا ما جعل الزبونات يخترن هاته الإجابة وبنسبة 
ربما لان الزبونات هنا كان تركيزهم الأساسي على  %32.9عالية، ثم تليها إعلانات الصورة بنسبة 

خرى او لأنهن تصادفن معها بكثرة اثناء مشاهدتهم إعلانات صور المنتجات اكثر من الإعلانات الأ
لما يعرض بصفحة الموقع ولكن من خلال النسبة الموضحة نلاحظ انه أحيانا يستعمل إعلانات 

هذا دليل على ان صاحب الموقع نادرا %7.1الصورة، اما إعلانات النص المكتوب نالت اقل نسبة 
 ما يستخدم هذا النوع من الإعلانات.

سنة نالت النسبة الأعلى  25الى  18يتضح لنا ان الفئة العمرية الأولى من السن: من حيث /1
، أكدت ان صاحب صفحة اغلبية اعلاناته هي إعلانات الملتيميديا وهذا يدل على ان هاته 35.7%

خاصة  الفئة قد تستعمل موقع الفيس بوك بكثرة وتهتم كثيرا بالإعلانات التي يعرضها صاحب الصفحة
الخاصة بالمنتج كل المعلومات والصور بداخله ضم ي التي تكون في شكل مقطع فيديوات الإعلان

خاصة اذا كان تصميمه للفيديو جاء بطريقة متناسقة بين الصوت والصورة  استعماله،وحتى طريقة 
 .وحتى النص المكتوب

متقاربة  جاءتا بنسبت العاملات والطالبات نلاحظ هنا ان الزبونامن حيث الوضع المهني:  /2
، اما الماكثات %24.3اما الثانية بنسبة اقل منها  %25.7جدا بحيث الأولى حازت اعلى نسبة 

لنا ان صاحب الصفحة يستعمل إعلانات الملتيميديا  ، هذا ما يبين%10بالبيت نالت النسبة الأدنى 
جد فعالة حول باههن بطريقة حسب اجابتهن نرى ان صاحب الموقع قد اثار انتوبطريقة جذابة، فبكثرة 

ما ينشره من هذا النوع من الإعلانات مما قد يؤدي في آخر المطاف الى زيادة رغبتهن في الاقتناء 
 .وتجربة المنتجات

، تؤكدن من %42.9بـ قدرت  العازبات على اعلى نسبة تحصلتمن حيث الحالة العائلية:  /3
يتقن استخدامها ويتفنن  لأنهربما لدى صاحب الصفحة دارجة بقوة ان إعلانات الملتميديا خلالها على 

 . في تصميمها بشكل يثير انتباه الأنظار نحو ما يعرضه من منتجات تجميل مختلفة
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ي يتشارك بالطريقة الت يوضح علاقة الخصائص الديموغرافية (:16الجدول رقم )
 مع زبوناته Zouheir cosmétique صفحة صاحبيتفاعل بها و 

، والذي يبرز لنا الطريقة التي (16من خلال الأرقام الإحصائية الموضحة في الجدول رقم )     
يتشارك ويتفاعل بها صاحب المتجر الالكتروني بموقع الفيس بوك مع زبوناته، وما وضحته لنا نسبة 

كل الاستفسارات التي طرحتها عليه  على إجابة المبحوثات ان صاحب الصفحة يركز أكثر في الإجابة
الطريقة تخلق نوعا من التفاعل بينه وبين هذه  ، لأن%41.4الزبونات حول المنتج بنسبة قدرت بـ 

الغموض حول أي معلومة تخص المنتج المعروض، ثم تليها  ته مما يؤدي الى كسب ثقتهن وازالةزبونا
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عبر صفحة 

 الموقع

يتبادل الحوار 

والحديث معي من 

 خلال الرسائل

الإجابة على كل 

الاستفسارات التي 

طرحتها عليه 

 حول المنتج

سرعت تجاوبه 

 معي
 المجموع

 التكرار
النسبة 

% 
 التكرار

النسبة 

% 
 التكرار

النسبة 

% 
 التكرار

النسبة

% 
 التكرار

النسبة 

% 

ن
س

ال
 

الى  18من 

 سنة 25
9 

12,9

% 
9 12,9% 12 

17,1

% 
6 

8,6

% 
36 

51.4

% 

الى  26من 

 سنة 33
6 

8,6

% 
3 4,3% 13 

18,6

% 
3 

4,3

% 
25 

35,7

% 

سنة  34من 

 فما فوق
2 

2,9

% 
1 1,4% 4 

5,7

% 
2 

2,9

% 
9 

12,9

% 

 17 المجموع
24,3

% 
13 

18,6

% 
29 

41,4

% 
11 

15,7

% 
70 

100

% 

ي
هن

لم
 ا
ع
ض

و
ال

 

 6 عاملة
8,6

% 
5 7,1% 13 

18,6

% 
4 

5,7

% 
28 40% 

ماكثة 

 بالبيت
4 

5,7

% 
3 4,3% 7 10% 3 

4,3

% 
17 

24,3

% 

 9 %7,1 5 %10 7 طالبة
12,9

% 
4 

5,7

% 
25 

35,7

% 

 17 المجموع
24,3

% 
13 

18,6

% 
29 

41,4

% 
11 

15,7

% 
70 

100

% 

ة 
ال
ح

ال

ية
ئل

عا
ال

 

 5 متزوجة
7,1

% 
5 7,1% 12 

17,1

% 
3 

4,3

% 
25 

35,7

% 

 12 عزباء
17,1

% 
8 11,4% 17 

24,3

% 
8 

11,4

% 
45 

64,3

% 

 17 المجموع
24,3

% 
13 

18,6

% 
29 

41,4

% 
11 

15,7

% 
70 

100

% 
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علقن حول المنشورات وهذا قد يعود الى انهن سبق و  %24.3الرد على تعليقاتي عبر صفحة الموقع بـ 
بله. ثم يتبادل الحوال والحديث معي من خلال الرسائل التي ينشرها صاحب الصفحة وتلقوا الرد من ق

الا انه في نفس الوقت ربما يتعامل  توضح هذه النسبة انه لا يمارس هذه الطريقة بشكل دائم 18.6%
ربما يعود سبب هذا لضيق الوقت  %15.7ر نسبة كانت لسرعة تجاوبه معي بـ بها مع البعض، وآخ

 .للإجابةالا عندما يضطر  ه لا يمارس هذه الطريقة كثيراوكثرة الرسائل والتعليقات مما جعل

سنة تحصلتا  33الى  26سنة ومن  25 الى18من  نلاحظ ان من يتراوح سنهنمن حيث السن: /1   
بقوة في الصفحة مما جعل صاحب الصفحة  يؤكد لنا ان هاتين الفئتين حضرتانسب متقاربة مما على 

حول  انه يجيب على كل الاستفسارات التي تطرحها الزبونات يها اييعتمد هذه الطريقة ويركز عل
او مكونات المنتج او مدة استخدامه ... وغيرها من الاستفسارات،  هماستخدالمنتجات سواءا عن طريقة ا

 .%5.7سجلت بنسبة فسنة فما فوق لم تكن حاضرة بقوة  34أما من 

لعاملات اللواتي أكدن ان أكثر طريقة أعلى نسبة ل كانت %18.6من حيث الوضع المهني: /2   
ثم تليها الطالبات  لى كل استفساراتهن حول المنتجيتفاعل ويتشارك بها صاحب الصفحة هي الإجابة ع

على اهتمام صاحب الصفحة  تهن دليلاجابو . %10، وأخيرا الماكثات بالبيت بنسبة %12.9بنسبة 
 . يبحثن عنه من معلوماتن من اجل الوصول الى والمبادرة الى التفاعل معهبالزبونات 

نسبة العازبات لواتي أجبن بنسبة اعلى على انه يجيب على  %24.3من حيث الحالة العائلية: /3  
. وتفسر لنا اجابتهن %17.1اما المتزوجات تحصلت على النسبة الاصغركل استفساراتهن حول المنتج 

يسعى الى كسب ولاء زبوناته وتكوين علاقة طيبة  zouheir cosmétiqueهاته ان صاحب صفحة 
  معهن مما قد يؤدي بالضرورة الى ترسيخ الصورة الأمثل في اذهان زبوناته.
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بما إذا كانت الزبونات تقتنين  يوضح علاقة الخصائص الديموغرافية(: 17الجدول رقم )
 Zouheir cosmétiqueدائما ما تحتجن من منتجات التجميل عبر موقع 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

       

ما إذا كانت الزبونات والتي تجيب على ( 17في الجدول رقم ) من خلال النتائج الإحصائية         
نلاحظ ان اقل  Zouheir cosmétiqueموقع  تقتنين دائما ما تحتجن من منتجات التجميل عبر

من الزبونات  %57.1من الزبونات اللواتي أجبن بـ لا، فحين اعلى نسبة  %42.9قيمة هيا ما نسبتها 
 اللواتي أجبن بـ نعم.

 لاجابةا            

 

 

 المتغيرات

 المجموع لا نعم

 التكرار
النسبة 

% 
 التكرار

النسبة 

% 
 %النسبة  التكرار

ن
س

ال
 

الى  18من 

 سنة 25
19 27,1% 17 24,3% 36 51,4% 

الى  26من 

 سنة 33
14 20% 11 15,7% 25 35,7% 

سنة  34من 

 فما فوق
7 10% 2 2.9% 9 12.9% 

 %100 70 %42,9 30 %57,1 40 المجموع

ي
هن

لم
 ا
ع
ض

و
ال

 

 %40 28 %17,1 12 %22,9 16 عاملة

ماكثة 

 بالبيت
12 17,1% 5 7,1% 17 24,3% 

 %35,7 25 %18,6 13 %17,1 12 طالبة

 %100 70 %42,9 30 %57,1 40 المجموع

ة 
ال
ح

ال

ية
ئل
عا

ال
 

 %35,7 25 %11,4 8 %24,3 17 متزوجة

 %64,3 45 %31,4 22 %32,9 23 عزباء

 %100 70 %42,9 30 %57,1 40 المجموع
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لا تقتنين دائما ما تحتجنه من  25الى  18من الفئة العمرية  %24.3من حيث السن:  /1    
قن الربما يعود ، Zouheir cosmétiqueمنتجات تجميل عبر موقع  فقط من هذه سبب انهن لا يتسو 

قن عبرهاصفحات أخرى  الصفحة بل توجد او لأنهن يقتنين بعض الماركات التي تتواجد في  يتسو 
لمن أكدن انهن يقتنين دائما ما  علىالأنسبة النفس هذه الفئة أيضا  المتاجر الغير الكترونية. وسجلت

فربما لأنهن  %27.1بـ  نسبتهن قدرتف Zouheir cosmétiqueصفحة  حتجنه من منتجات عبري
 .وبالجودة والمواصفات المطلوبة التجارية هاعلاماتو  يجدن كل ما يلزمهن من منتجات بمختلف ماركاتها

من  %17.1و %18.6تأتي الطالبات والعاملات بنسب متقاربة من حيث الوضع المهني:  /2
نفين ذلك ربما لان صاحب الصفحة لا يوفر لهن كل ما تحتجنه او لأنهن يفضلن الخروج الى التسوُق 

. وكأدنى نسبة سجلت عند الماكثات والاختيار بشكل مباشر للمنتج المرغوب عندهن في الأسواق
على نسبة تحصلن على أ. اما بالنسبة للواتي أكدن اجابتهم بـ نعم نلاحظ ان العاملات %7.1 بالبيت
هذه تؤكد  فإجابتهنلكليهما.  %17.1نسب متساوية ب ، ثم يليهن الماكثات بالبيت والطابات22.9%

 .ينن دائمكزبائ هنصفحة وان صاحبها قد كسبلل وفاءهن وولائهن

اجابتهن بـ لا ربما لأنهن  سبة العازبات  اللواتي أكدنهذه الن%  31.4من حيث الحالة العائلية:  /3
او لأنهن اشتركن في  صفحات  وتعودن الاقتناء من عندهآخر  او متجر يفضلن الاقتناء من مكان

 يضا على النسبة الأكبر لمنحصلن أت. كما انهن خلال المنتوجات التي تبيعها إياهنأخرى متميزة من 
ونجد انهن متقاربات جدا من حيث النسبة ولعل سبب تأكيدهن على  %32.9أكدن اجابتهن بـ نعم 

ته زبوناته من منتجات طلبتوفير كل ما هذه الإجابة هو ان صاحب المتجر استطاع بحرصه على 
 الأكثر رواجا وشهرة مما اوصله بطبيعة الحالمتنوعة وتركيزه على ما يفضلنه من علامات وماركات 

ونيل رضاهن بجعل صفحته من بين اهم الصفحات التي يفضلن الشراء من منتجاتها  كسب ثقتهمالى 
 .التجميلية
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الماركات والعلامات  يوضح علاقة الخصائص الديموغرافية بأكثر(: 18الجدول رقم )
 Zouheir cosmétiqueالتجارية التي تقتنيها الزبونات عبر صفحة 

الماركات والعلامات  أكثر( والذي يجيب حول 18الإحصائية في الجدول رقم )النتائج من خلال 
نلاحظ ، بموقع الفيس بوك Zouheir cosmétiqueالتجارية التي تقتنيها الزبونات عبر صفحة 

 

 الإجابة 

 

 المتغيرات

 نوت فينوس بيبي هدى بيوتي نيد نايكد
أخرى 

 اذكريها
 المجموع
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 18من 

 25الى 

 سنة

2 2,9 10 14,3 3 4,3 7 10 14 20 0 0 36 51,4 

 26من 

 33الى 

 سنة

3 4,3 4 5,7 6 8,6 1 1,4 11 15,7 0 0 25 
35,7

% 

 34من 

سنو فما 

 فوق

0 0 1 1,4 3 4,3 1 1,4 4 
5,7

% 
0 

0

% 
9 

12,9
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 5 المجموع
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% 
15 
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12 
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9 

12,9

% 
29 
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 3 عاملة
4,3

% 
4 

5,7

% 
4 

5,7

% 
3 

4,3

% 
14 20% 0 

0

% 
28 40% 

ماكثة 

 بالبيت
2 

2,9

% 
3 

4,3

% 
2 
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2 

2,9

% 
8 
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17 
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 3 متزوجة
4,3

% 
4 

5,7

% 
3 

4,3

% 
2 

2,9

% 
13 

18,6

% 
0 

0

% 
25 

35,7
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2,9

% 
11 
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9 
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45 
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، اما أدني نسبة كانت %41.4 لزبونات هي نوت بأعلى نسبة قدرت بـان أكثر الماركات التي تقتنيها ا
. ربما يعود سبب ذلك لجودة وشهرة نوت على باقي الماركات الأخرى هذا ما %7.1لماركة نيد ناكيد 

 .جدا بنسبة كبيرة يكون جعل الاقبال عليها

سنة اثرت بنسبة كبيرة على إجابة المبحوثات،  25الى  18الفئة العمرية من من حيث السن:  /1        
في المكياج  ربما لأنها تضمن أفضل النتائج هذا قد يرجع الى ان هذه الماركة قد نالت اعجاب الزبونات

 34غ سنهن ل، على عكس من يبعليها مما جعل الاقبال يكون بشكل كبيروالكريمات الخاصة بالبشرة 
 يستعملن ماركات أخرى.يفضلن ربما لأنهن  %5.7ا فوق فالإقبال عليها كان ضعيفا جدا سنة فم

من المقتنيات العاملات اللواتي يقتنين بكثر ماركة نوت  %20من حيث الوضع المهني:  /2
اما الأخرى  %11.4ثم تأتي بعدها الماكثات بالبيت والطابات بنسب متقاربة حيث جاءت الأولى بنسبة 

من أحسن الماركات العالمية والتي اتفق عليها معظم الزبونات تمثل بنسبة لهن  لأن هذه الماركة. 10%
كما أنها تساعد على حماية البشرة من العوامل مثل ضوء الشمس، كونها تلائم مع كل أنواع البشرة 

 .سب غرض استخدامهاوتختلف أنواعها ح والإجهاد، وتلوث الهواء

من العازبات أكدن على ان أكثر ماركة يقتنينها عبر  %22.9لية: من حيث الحالة العائ /3
المثالية المرموقة للمكياج و  والعلامة التجارية العالمية صفحة هي نوت لأنها تعتبر بالنسبة اليهن الماركة

 نها على عكس الماركات الأخرى.لا يستطعن التخلي عوالتي 
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بالحوافز التي يستخدمها  الخصائص الديموغرافيةيوضح علاقة (: 19الجدول رقم )
 من اجل التقرب من زبائنه Zouheir cosmétique صفحةصاحب 

 

على الحوافز التي يستخدمها ( الذي يجيب 19لنا من الخلال الجدول الاحصائي رقم ) يتضح
صاحب الصفحة ومنه نجد ان ، من اجل التقرب من زبائنه Zouheir cosmétique صفحةصاحب 

وباتفاق معظم الزبونات يقوم بالتخفيض على مرة من المرات في أسعار بعض المنتجات وفي فترة 
من تلك المنتجات  يعود سبب اجابتهن انهن وقد اقتننو  %85.7وجيزة بحيث نالت النسبة الأعلى جدا 

 الإجابة         

 

 المتغيرات

عند شرائنا لمنتج معين 

 يقدم لنا هدية معه

تفعيل مجموعة من 

المسابقات للحصول على 

 ( طمبولا جوائز)

تخفيض على مرة من 

المرات في أسعار 

بعض المنتجات وفي 

 فترة وجيزة

 المجموع

 التكرار %النسبة  التكرار %النسبة  التكرار
النسبة 

% 
 التكرار

النسبة 

% 

ن
س

ال
 

الى  18من 

 سنة 25
1 1,4% 4 5,7% 31 44,3% 36 51,4% 

الى  26من 

 سنة 33
3 4,3% 1 1,4% 21 30% 25 35,7% 

سنة  34من 

 فما فوق
1 1,4% 0 0% 8 11,4% 9 12.9% 

 %100 70 %85,7 60 %7,1 5 %7,1 5 المجموع

ي
هن

لم
 ا
ع
ض

و
ال

 

 %40 28 %37,1 26 %1,4 1 %1,4 1 عاملة

ماكثة 

 بالبيت
2 2,9% 0 0% 15 21,4% 17 24,3% 

 %35,7 25 %27,1 19 %5,7 4 %2,9 2 طالبة

 %100 70 %85,7 60 %7,1 5 %7,1 5 المجموع

ة 
ال
ح

ال

ية
ئل
عا

ال
 

 %35,7 25 %32,9 23 %1,4 1 %1,4 1 متزوجة 

 %64,3 45 %52,9 37 %5,7 4 %5,7 4 عزباء

 %100 70 %85,7 60 %7,1 5 %7,1 5 المجموع
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تصادفه مع مناسبة من المناسبات او لأنه اثناء التخفيض في أسعارها وقد يكون سبب هذا التخفيض 
من اجل كسب زبائن جدد او القدامى وتحقيق الرضى لكلى الطرفين، وما لاحظناه انا كل من الاجابتين 

جوائز)طمبولا(  عند شرائنا لمنتج معين يقدم لنا هدية معه وتفعيل مجموعة من المسابقات للحصول على
يدل على ان صاحب الصفحة لا يعتمد على هذا النوع من ما هذا  %7.1جاءتا بنسب متساوية 

 . في مرة من المرات ربما قد استعملها  وأالحوافز 

اثرت بنسبة كبيرة على إجابة المبحوثات  25الى  18لفئة العمرية من من حيث السن: ا/1
على هاته  لواتي سالفهن الحظ وان تحصلنالفئة كانت من الن هاته ربما لأ %44.3بنسبة قدرت بـ 

بأقل سعر ممكن، ثم تليها ما كان بجودة عالية و الفرصة التي تحلم بها أي مقتنية وهي اقتناء منتج 
فما فوق  34وكأدنى نسبة كانت للواتي يتراوح عمرهن من  %30سنة بـ  33الى  26عمرهم بين 

11.4%. 

نسبة العاملات اللواتي أكدن ان صاحب الصفحة  %37.1 من حيث الوضع المهني: /2
يخفض أسعار المنتجات على مرة من المرات وهذا من اجل زيادة اقبال الزوار على الصفحة وكسب 

اربهن، مع اق يمكن للعاملات تبادل هذا الخبر مع من يعرفنهن سواءا في مكان العمل او لأنهزبائن جدد 
 كسب زبائن جدد.يالصفحة رضى زبوناته و يحقق صاحب س ومن خلال هذا

تمثل نسبة الزبونات اللواتي اكدن من خلال اجابتهن  %52.9من حيث الحالة العائلية:  /3
وان  يخفض في أسعار بعض المنتجات، لأنهن سبق لهن ان صاحب الصفحة في فترة من الفترات

هذا ما جعل اتجاه اجابتهن  وض،تصادفن مع هذه التخفيضات والتي تمثل بالنسبة اليهن فرصة لا تع
 حو هذا الخيار وبنسبة عالية جدا.  يتوجه ن
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كانت للمقتنيات  إذابما  يوضح علاقة الخصائص الديموغرافية (:20الجدول رقم )
 Zouheir cosmétique حول منتجات صفحةالحرية التامة في التعبير عن رأيهن 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

انه لديهن الحرية ( والذي يوضح ما اذا كان يعتقدن 20من خلال الجدول الاحصائي رقم )
، Zouheir cosmétiqueالتامة في التعبير عن رأيهن حول المنتج الذي تم عرضه عبر صفحة 

لت كانت بالإيجاب  ان صاحب  حيث اكدت معظم المبحوثات %87.1نلاحظ ان اعلى قيمة سج 
يمنحهن الحرية التامة في التعبير عن آرائهن حول المنتجات التي  Zouheir cosmétiqueصفحة 

تؤدي بالنتيجة التي و حوارات من خلال فتح  نوع من  التفاعل بينه وبين زبوناتهيعرضها لان هذا يخلق 

 الاجابة         

 

 المتغيرات

 المجموع لا نعم

 التكرار
النسبة 

% 
 التكرار

النسبة 

% 
 %النسبة  التكرار

ن
س

ال
 

الى  18من 

 سنة 25
31 44,3% 5 7,1% 36 51,4% 

الى  26من 

 سنة 33
21 30% 4 5,7% 25 35,7% 

سنة  34من 

 فما فوق
9 12.9% 0 0% 9 12.9% 

 %100 70 %12.9 9 %87,1 61 المجموع
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 %40 28 %2,9 2 %37,1 26 عاملة

ماكثة 

 بالبيت
15 21,4% 2 2,9% 17 24,3% 

 %35,7 25 %7.1 5 %28,6 20 طالبة

 %100 70 %12,9 9 %87,1 61 المجموع
ة 
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ال
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ئل

عا
ال

 

 %35,7 25 %4,3 3 %31,4 22 متزوجة 

 %64,3 45 %8,6 6 %55,7 39 عزباء

 %100 70 %12,9 9 %87,1 61 المجموع
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ليولد في انفسهن الراحة والطمأنينة  ،الى بناء علاقات طيبة وطويلة الأمد، وادارتها بشكل كفؤ وفعال
بانعدام الحرية التامة في التعبير عن آرائهن  %12.9. في حين أجابت فحة وصاحبهاحول هذه الص

حول المنتج المعروض بالصفحة ربما لان هذه الفئة قليلة الاتصال بهذه الصفحة مما جعلها تجيب 
 بالسلب او لأسباب أخرى. 

سنة فما فوق  34تباهنا هنا من حيث العمر ان الفئة العمرية من ما لفت انمن حيث السن: /1
كل المقتنيات اللواتي في هذا السن أكدن انه يمكن التعبير عن رأيهن حول المنتج بحرية تامة ان نجد 

ذلك وهذا ما يدل  وكما اكدت كذلك باقي الفئات العمرية الاخرى %12.9هذا ما توضحه نسبتهن 
 قوية بين صاحب الصفحة وزبوناته.ية اتصالعلى وجود رابطة 

تمثل اعلى نسبة للعاملات اللواتي أكدن اجابتهن بنعم  %37.1من حيث الوضع المهني:  /2
هذا يؤكد لنا على  %21.4وأخيرا الماكثات بالبيت بنسبة  %28.6ثم تليها المجموعة الطالبات بـ 

بل صاحب الصفحة واستقبل آرائهن اهتماما من ق وان علقن على بعض المنتجات ولاقينانهن سبق 
 .سوآءا ان كان بالسلب او الايجاب بكل رحب وسعة دون أي اعتراض

وكما تعودنا دائما العازبات أعلى نسبة ثم بعد ذلك تأتي  %55.7من حيث الحالة العائلية:  /3
تن اجابتهن بنعم وهذا راجع لصدق المبحوثات ولكن نجد ان كليهما يثب  ، %31.4المتزوجات بنسبة قدرها 

والعلاقة الطيبة التي تربطهم بمشاعرهن ومشاكلهن وآرائهن المختلفة النابع من اهتمام صاحب الصفحة 
 مع بعضهم البعض.
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برؤية المقتنيات على ان  يوضح علاقة الخصائص الديموغرافية(: 21الجدول رقم )
 cosmétique Zouheir نتجات التجميل عبر الفيس بوك وصفحةمعملية شرائهن ل

  طريقة آمنة
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رؤية المقتنيات على في ( من خلال البيانات الإحصائية والتي تبحث 21يبين لنا الجدول رقم )
 صفحة صاحب المتجر الالكترونيالفيس بوك وعبر  من خلالان عملية شرائهن لمنتجات التجميل 

cosmétique Zouheir لمن يرين ان شرائهن من  %27.1سجلت اعلى قيمة ، طريقة آمنة
سبق وان  طريقة آمنة لأنهن يثقن به وهذا راجع لأنهن Zouheir cosmétiqueمنتجات صفحة 

تعاملن معه شخصيا او لأنهن يعرفنه من قريب، وهنا نجد ان الثقة التي تكونت لديهم لم تأتي من 
م تليها بنسبة اقرب العدم بل من خلال التجربة وأهمها صدق وأمانة صاحب هذه الصفحة معهن، ث

مصداقية الموقع، ثم بنسب اقل ومتساوية لكل من تعاملات مستمرة معه و  %24.3منها نوعا ما 
فكل هذه الإجابات  %.11.4. اما الامن الالكتروني جاء بأدنى نسبة %18.6منتجات جيدة بنسبة 

 راجعة لنظرة الزبونات حول أمن التسويق الالكتروني عبر الفيس بوك .

اثرت بنسبة كبيرة على إجابة  25الى  18نلاحظ ان الفئة العمرية من ن خلال السن: م /1
طريقة آمنة  Zouheir cosmétiqueاللواتي أكدن ان اقتنائهن من عند صفحة %15.7المبحوثات 

وهذا يرجع لدرجت الوعي التي تتمتع بها هاته الفئة ما جعلتها تميز بينما هو آمن وما ، لأنهن يثقن به
هو غير آمن وطبعا يتأتى هذا من خلال تعاملهن المستمر مع هاته الصفحة ثم تليها الفئة العمرية 

 .%1.4سنة فما فوق 34والنسبة المتبقية كانت أدني نسبة لـ  %10سنة  33الى  26من 

اما الطابات تحصلت على  %11.4نالت العاملات اعلى نسبة من خلال الوضع المهني:  /2
كانت للماكثات بالبيت بحث جاءت قريبة من نسبة  %7.1، اما آخر نسبة%8.6نسبة اقل منها 

حرص صاحب الصفحة على التواصل فيعود ربما سبب اختيارهن لإجابة اثق به ناتج من الطالبات. 
من حيث جودة المنتجات التي الدائم مع زبوناته والاستماع الى ملاحظاتهم وآرائهم وتنفيذ وعوده 

 ...الخ.يحضرها

نسبة العازبات اللواتي اتفقن على إجابة واحدة وهي اثق  %17.1 من خلال الحالة العائلية: /3
ربما لان تجربتهن مع المنتجات التي يبيعها إياهم . %10اما النسبة المتبقية كانت لي المتزوجات  ،به

حترامه ا وايضاهو أساس الراحة النفسية  لأنهمما جعلهن يشعرن بالارتياح كانت عند حسن ظنهن 
  .ولد هذه الثقة بينهممما ، ن الذي يناسب من اجل وصول المنتجات اليهنللمكان والزما
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 ثالمحور الثال

 

مساهمة التسويق الإلكتروني لمواد التجميل عبر 
بموقع الفيس  Zouheir Cosmétiqueصفحة 

بوك في تحقيق الاستجابة الفعا لة حول هذه 
 المنتجات

 

 

 

 

 المحور الثالث:
مساهمة التسويق الالكتروني 
بوك لمواد  عبر موقع الفيس

التجميل في تحقيق الاستجابة 
 الفعالة والوصول الى رضى

حول هذه المنتجات قتنياتالمُ   
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 بعادات استخدام المقتنيات يوضح علاقة الخصائص الديموغرافية(: 22الجدول رقم )
  Zouheir cosmétiqueلتًّسوُق الكترونيا عبر صفحة 

عادات استخدام المقتنيات التًّسوُق  ( والتي تبحث22من خلال النتائج الإحصائية للجدول رقم )
ات حيث اتفقت اجابت المبحوثبموقع الفيس بوك،  Zouheir cosmétiqueالكترونيا عبر صفحة 

، وبعد مكان %10، ثم تليها الجامعة بنسبة %77.1على نسبة معظمها على المنزل والذي نال أ
 .%1.4أدنى نسبة كانت لمكان آخر، اما %4.3، ثم الإقامة الجامعية بنسبة %7.1العمل بـ 
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سنة التي إجابة  25الى  18كأعلى نسبة تمثل الفئة العمرية من  %38.6من حيث السن: /1
سنة بنسبة  33الى  26انها تتسوق الكترونيا عبر الفيس بوك من المنزل ثم تليها الفئة العمرية من 

 يث نجد ان كل هاتهبح ،سنة فما فوق 34للفئة العمرية من  %12.9، وكآخر نسبة %25.7قدرت بـ 
 ،قوُ تسيجدن المنزل افضل مكان لل سبب إجابتهن هو انهنح ابة، ويمكن ان نرج  اتفقت على الإج اتالفئ

ربما لان المنزل مكان تجد فيه المقتنية نفسها اكثر راحة بحيث يمكننها في أي وقت فراغ وهي جالسة 
 في المطبخ او الغرفة او الصالون التسوق واختيار كل ما يناسبها من منتجات بدون أي ازعاج.

عاملة مشغولة لدرجة الامرأة كأعلى نسبة للعاملات لان  %28.6ث الوضع المهني: من حي /2
ربما في مكان العمل فلذك تجد ان المكان الانسب للتسوق  لا تسمح لها بإضاعة ساعات من وقتها

وتختار براحة لك ما تريده  ،الكترونيا هو المنزل لأنه لا يوجد عمل يربطها بوقت محدد تتصرف براحة
من مواد تجميل دون بذل أي جهد، اما كل من الماكثات بالبيت و الطالبات جاءتا بنفس النسبة 

نترنت و المتاجر الإلكترونية لا تغلق أبوابها ق عبر الأالتسوُ بة لان اتفقن على هذه الإجاو  24.3%
لذلك اخترن  كالمتاجر الحقيقية, كما أن التسوق منها لا يحتاج مغادرة المنزل و تحمل نفقات انتقال و 

 بكل راحة.  البحث عما تحتجنه من مستلزما ت التسوق بالمنزل و

نسبة تمثل العازبات كأعلى نسبة من المتزوجات  %45.7من حيث الحالة العائلية:  /3
، قد يرجع سبب اختيارهن هذه الإجابة ربما لأنهن يقضين معظم الوقت بالمنزل وبحيث 31.4%

يمنحنهن الوقت الكافي للتسوق وبأي مكان يمكن للمرأة هنا ان تتسوق الكترونيا حتى اثناء اعدادها 
 المنزل...الخ. مع عائلتها في صالونوهي جالسة للطعام في المطبخ ويمكنها ان تتسوق أيضا 
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بأن منتجات التجميل المقدمة  يوضح علاقة الخصائص الديموغرافية (:23الجدول رقم )
 تلبي رغبات المقتنيات من حيث Zouheir cosmétiqueعبر صفحة 

منتجات التجميل المقدمة عبر  بأن( والذي يجيب 23يتبين لنا من خلال الجدول الاحصائي رقم)     
 %32.9فسجلت اعلى نسبة تلبي رغبات المقتنيات من حيث،  Zouheir cosmétiqueصفحة 

العلامة التجارية ذات الجودة المطلوبة، لان العلامة التجارية تعتبر الأداة الأساسية لتمييز المنتجات 
المتشابهة وتسهيل التعرف عليها وزيادة قيمتها، وايضا كلما كانت العلامة ذات قوة عالمية كلما كانت 

يعة المنتج المعروض عبر طب على %28.6اكثر جاذبية ومثيرة للانتباه ، في حين يؤكد من نسبتهم 

 الإجابة         
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لأنه في بعض الأحيان تجد المقتنيات المنتجات التي قد اشترينها من بعض  الصفحة كما هو في واقعه
ان المنتجات التي  ، لهذا يجدنالمتاجر الالكترونية الأخرى لا تتطابق مواصفاتها مع ما تم عرضه

اما صدق تلبي رغباتهن ،  وتتميز بالمصداقية  Zouheir cosmétiqueيعرضها صاحب صفحة  
ربما   % 24.3على نسبة قدرت بـ تتحصل المعلومات المقدمة حول المنتج من ناحية الجودة والفائدة

على نفس النتائج  من حيث الفائدة  لالتحص  الإجابة هو نتيجة تجربة المنتج و يعود سبب اختيارهن هذه

وكأدنى نسبة كانت السعر يتناسب مع نوع المنتج المقدم ب التي سبق وان قدمها صاحب الصفحة ، 
ربما يعود سبب اختيار هذه الإجابة وبنسبة اقل هو ان معظم المقتنيات يرين ان سعر  % 14.3

 المنتجات يفوق الدرجة المطلوبة. 

من حيث النسبة كل من يتراوح  تساوتنلاحظ من خلال إجابة المبحوثات انه من حيث السن:  /1    
وربما يعود سبب اتفاق ، %12.9سنة بنسبة قدرت بـ 33الى  26سنة و من  25الى  18سنهم من 

تلبي رغباتهن  Zouheir cosmétiqueهاتين الفئتين على ان منتجات التجميل المقدمة عبر صفحة 
 ه،ثابر على شراءت رتاح لجودة المنتجتي تال زبونةاللان ة ذات الجودة المطلوبة من حيث العلامة التجاري

و ما لفت انتباهنا  ،و خلق الولاء لدى المقتنيات ،لان العلامة التجارية تعد كمحرك لاتخاذ قرار الشراء
 اجلمن من خلال اجابتهن ان صاحب الصفحة يحرص على اختيار العلامة التجارية المناسبة لزبائنه 

 رغباتهن.  تلبية

لقد حصلت كذلك كل من العاملات والطالبات على نسب متساوية  :من حيث الوضع المهني/2    
. ولعل ما يفسر سبب %7.1اما الماكثات بالبيت تحصلت على نسبة قدرت بـ ،%12.9قدرت بـ 

 ،خصائص فريدةتركيزهن على جودة العلامة التجارية هو ان العلامة التجارية الجيدة تتوفر بها 
يميزن بكل تأكيد بين ئما اثناء قيامهن بعملية الشراء سة من الجودة، فالزبونات داوتتصف بدرجة علي  

خاصة العاملات والطالبات لأنهن  ،حتى يجدن ما يلائمهن من منتجات تجميل ،العلامات الأخرى
هذا ما يتطلب  ،بحكم انهن يتعرضن لأشعة الشمس والميكروبات دائما ،الأكثر عرضة لتضرر بشرتهن

كل ما يحمي سلامة ، والحرص على استعمال منهن استعمال اجود العلامات التجارية لمواد التجميل
 .على جمالهابشرتهن من الشوائب ويحافظ 

تمثل نسبة المقتنيات  %12.9اما  تمثل نسبة المقتنيات العازبات %20حالة العائلية: من حيث ال/3   
هو ان اختيار منتج التجميل  فسير سبب تأكيدهن على جودة العلامة التجاريةالمتزوجات، يمكن ت

فهذا يتطلب من المقتنيات بذل جهد كبير لأنه بمجرد اختيار العلامة  ،الملائم ليس بالأمر السهل
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، لذلك المقتنيات ن هذه المواد تخص البشرة والجمالدي بنتائج غير مرغوب فيها خاصة وأاطئة سيؤ الخ
 .مكونات المنتج حتى يصلن الى الرضى التامركزن على مواصفة الجودة في هنا ي

بالذي يؤثر على قرارات الشراء  يوضح علاقة الخصائص الديموغرافية(: 24الجدول رقم )
 لدى المقتنيات

ما يؤثر على قرارات والذي يبحث عن( 24من خلال النتائج الإحصائية الممثلة في الجدول رقم)        
على شهرة العلامة التجارية وكما سبق وان  أكدن %34.3نجد ان من نسبتهم الشراء لدى الزبونات، 
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 %5.7على العلامة التجارية وجودتها، اما كأدنى نسبة  أكدناراين في الجدول السابق انهن أيضا 
من مظهر  أكثرريما يعود سبب تركيزهن على شهرة العلامة التجارية  .كانت لـلمظهر الخارجي للمنتج

المنتج هو ان جمال المظهر ليس بالضرورة يعني جودت المنتج وبالطبع كلما كانت العلامة التجارية 
 نيفيا...الخ.وفينيس و  الماركات العامية من بينها نوت خاصة أكبر،كلما كان الاقبال عليها  ةشهر  أكثر

نجد هنا في فئة العمرين ان الفئة العمرية الثانية هي من نالت اعلى نسبة السن: من حيث /1
نسبة كانت  أدني، اما %12.9اما الفئة الأولى نالت الرتبة الثانية من حيث النسبة  %15.7قدرت بـ 

اع لأن انتشار العلامة ومعرفتها لدى قط. ربما يعود سبب اختيارهن لهذه الإجابة %5.7للفئة الأخيرة 
فهي تميز المنتجات عن بعضها  امنتجاته ةعلى حسن سمعتها وجود دليلايعتبر  ،كبير من الجمهور

تنيات اتخاذ قرار الشراء. اما ما لفت انتباهنا في الجدول ان الفئة العمرية مما يسهل على المقُ  ،البعض
لان الفئتين العمريتين  %5.7سنة هي الوحيدة التي اجابة وبنسبة قدرت بـ  25الى  18الأولى من 

ما يؤكد لنا ان  %0فما فوق لم تجيبا على هذا الخيار والدليل نسبتهما  34سنة ومن  33الى  26من 
كل الفئات العمرية هنا لا يغرها مظهر المنتج وبأي شكل من الأشكال لأنها تركز على الجودة لا على 

 لأنه غالبا ما يكون المظهر مخادع للعين. ،الشكل

نجد هنا ان كل من الماكثات بالبيت والعاملات تحصلتا على حيث الوضع المهني:  من /2
. يرجع سبب تأثير شهرة العلامة %8.6اما الطالبة تحصلت على النسبة الأقل  %12.9نسب متساوية 

 ،استنساخ او تقليدأي التجارية على الزبونات واتخاذهن قرار شراء المنتج هو لأنها محمية عالميا من 
مانا عند اختيارها واستخدامها. كما نلاحظ ان كل من الطالبات والعاملات قتنيات أكثر أمما يجعل المُ 

وهي نسبة ضئيلة جدا اما الماكثات بالبيت  %2.9اوية من اخترن المظهر الخارجي جاءتا بنسب متس
 بل يثقن أكثر بمالم يخترن هذه الإجابة من أصلها، فربما لأنهن لا يثقن بالمظهر الخارجي للمنتج 

 بداخله. 

من العازبات من اخترن شهرة العلامة التجارية اما  %20من حيث الحالة العائلية:  /3
، ولعل ما دفعهن اختيار هذه الإجابة هو الفائدة المتحصل عليها %14.3المتزوجات كانت نسبتهن 

أصحبت هذه العلامات التجارية وذات جودة عالمية بحيث  ،جراء استخدام علامات تجارية متميزة
ن. اما فيما يخص المظهر الخارجي عنصر أساسي في حياتهكو بشكل تلقائي  قتنياتمرتبطة بذهن الم

مما يدل  %4.7للمنتج المتزوجات لم يقع اختيارهن على هذه الإجابة اما العازبات أجبن بنسبة ضئيلة 
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على ان المقتنيات أصبحن أكثر وعي بالمنتجات التي تدور في الأسواق وهذا راجع للإعلانات التي 
 خلال تعريفها بالمنتجات الاصيلة والتي لم يكن للمستهلك على دراية بها.لعبة دورا كبيرا من 

ها بطريقة الدفع التي تفضل يوضح علاقة الخصائص الديموغرافية(: 25الجدول رقم )
 Zouhir cosmétiqueعبر صفحة يات عند شراءهن للمنتج المقتن
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ها المقتنيات طريقة الدفع التي تفضل( والذي يجيب على 25) من خلال الجدول الاحصائي رقم      
 %87.1نجد ان من نسبتهم  Zouheir cosmétiqueعند شراءهن للمنتج الكترونيا عبر صفحة 

ربما يعود ذلك لقرب المكان لان صاحب هذه الصفحة وحسب تعاملاتنا معه  يفضلن الدفع المباشر،
مباشرة اثناء استلام )دائرة القنطرة بسكرة( يعمل بطريقة الدفع الماشرة مع من يقيم في نفس مكان اقامته 

يفضلن الدفع عن طريق الحوالة البريدية ربما يعود سبب  %12.9 الزبونات طلباتهن ، اما من نسبتهن
و لان صاحب المتجر عبر صفحته يتعامل  ،عن مكان الدفع هن هذه الطريقة لبعد مكان اقامتهنتيار اخ

طلباتهن مع سائقي الحافلات التي  ، يرسلمع الزبونات خارج مكان اقامته بالدفع عبر الحوالة البريدية
 نقل من دائرة القنطرة الى ولاية بسكرة. تت

سنة هي من  25الى  18ول ان الفئة العمرية من نلاحظ من خلال الجدمن حيث السن:  /1
لان صاحب  ،على إجابة المبحوثات اللواتي يفضلن طريقة الدفع المباشر %45.7اثرت بنسبة كبيرة 

بطرق الدفع الأخرى مما يستدعي الصفحة هو من يفرض عليهن هذه الطريقة او ربما لأنهن لا يثقن 
اما فيما يخص الدفع عن طريقة الحوالة البريدية نجد أيضا ان  طلباتهنبهن الدفع مباشرة عند استلام 

ا أجبن على الدفع المباشر ربما ولكن بأقل نسبة مم %5.7هاته الفئة هي من اخذت النسبة الأعلى 
هذا ما جعلهن يفضلن الدفع  ،ن المقتنيات هنا من مكان خارج مكان إقامة المتجر الخاص بالصفحةلأ

الصفحة وكما ب المتجر الخاص ة البريدية افضل من التنقل الى مكان إقامة صاحبعن طريق الحوال
 انهن يثقن بهذه الطريقة.

من لوكأعلى نسبة  %35.7نلاحظ ان نسبة العاملات قدرت بـ من حيث الوضع المهني:  /2
لبيت الماكثات با ثم %31.3أكدن على طريقة الدفع المباشر اما الطالبات جاءت بنسبة أقرب منها 

ويرجع سبب اختيار المقتنيات لهذا النوع من الدفع هو ان هاته الطريقة تناسبهن  ،%18.6كأدنى نسبة 
 وتلائم ظروفهن مثلهن مثل من اخترن الدفع عن طريق الحوالة البريدية. 

تمثل نسبة العازبات وكأعلى نسبة من نسبة المتزوجات  %58.6 من حيث الحالة العائلية: /3
اما من فضلن  ،ربما يعود سبب تركيزهن على الدفع المباشر هو جانب الثقة او قرب المكان %،28.6

وليس لديهن  الدفع عن طريقة الحوالة البريدية هو ان مكان اقامتهن تفرض عليهن هذا النوع من الدفع
 خيار آخر.
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برأي المقتنيات بوصول  يوضح علاقة الخصائص الديموغرافية(: 26الجدول رقم )
 في الوقت والمكان المناسب منتجات اليهنال

حسب رأي المقتنيات ( والذي يجيب في 26يتضح لنا من خلال الجدول الاحصائي رقم )
تعزيز العلاقة بين صاحب صفحة تصلهن المنتجات التي تطلبنها في الوقت والمكان المناسب لـ

ثم تأتي بعدها لأمانة صاحب صفحة الموقع  %27.1الموقع وزبائنه لأنها حازت على اعلى نسبة 
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، اما %15.7ثم لكسب ولاء المشترين  ،%20تليها صدق صاحب الموقع بنسبة ، ثم %25.7بنسبة 
 .%11.4نسبة وآخر تكوين صورة طيبة جاءت كأقل

 إجابة المبحوثات سنة اثرت بنسبة أكبر على 33الى  26الفئة العمرية من من حيث السن:  /1
اما  %14.3ث سجلت نسبتهن يبح ،اللواتي اخترن تعزيز العلاقة بين صاحب صفحة الموقع وزبائنه

سنة  34من  %4.3اما كآخر نسبة  %8.6سنة سجلت نسبتهن ب  25الى  18من كان عمرهم من 
فما فوق، لان تعزيز العلاقة يتطلب بذل جهد كبير من اجل كسب ثقة الزبائن وجعلهم زبائن دائمين 

ه الخطوة من اهم خطوات التسويق عبر الفيس بوك لذلك يحرص صاحب المتجر الخاص بصفحة وهذ
Zouheir cosmétique .ان يوصل طلبات الزبونات في الوقت والمكان المناسب لهن 

لأنها  %12.9هنا بنسبة  نلاحظ ان العاملات حاضرات بقوةمن حيث الوضع المهني:  /2
 ذا الى ان صاحب الصفحة يركز على تعزيز علاقته معهن لانويرجع ه ،تمثل من نسبتهم الأعلى

تعامل معهن ، مما يجعل منه الب عليهن الكثير من الأشياءالعاملات بحكم ظروف عملهن قد تصع
ربما يكون هذا  ،ووصول المنتجات اليهن في المكان المناسب ،بطريق تسه ل عليهن عملية الاقتناء
وغيره والوقت الذي يتناسب مع أوقات فراغهن خارج وقت العمل، المكان خارج مكان العمل كالمنزل 

فالطالبات كذلك ليس لديهن الوقت والمال الكافي في التنقل   %8.6م تأتي بعدها الطالبات بنسبة ث
ربما من خلال  ،الى المتجر مما يجعل صاحب الصفحة هنا يسعى جاهدا الى تعزيز علاقته بهن

حتى  ،تكثيف جهوده الاتصالية  والتحاور معهن ومعرفة طلباتهن و احتياجاتهن والعمل بناءا عليها
ربما يعود سبب  %5.7يكسب ثقتهن و يعزز علاقته معهن ، واخرا الماكثات بالبيت كأقل نسبة 

المنزل بحكم ان كل تأكيدهن على هاته الإجابة هو ان صاحب الصفحة يراعي ظروف المرأة الماكثة ب
ما فهذا  ،ما تشاء مما قد لا تسمح لها بالخروج دائما والتسوُق وقت ،اشغال البيت تقع على عاتقها

لطالما  المنتج الذيالتي كانت تعرقل وصولها الى  ،عنها العديد من الصعوبات جعله يحاول ان يزيح
ن المناسب مما يؤدي بالضرورة مع الحرص على توصيل ما طلبته  في الوقت والمكا تحلم بشرائه،

 و تشكيل علاقة طيبة ووطيدة معها ومع كل الزبونات الوفيات. ،الى غرس الثقة بداخلها

 ،تمثل نسبة المتزوجات %11.4تمثل نسبة العازبات اما  %15.7من حيث الحالة العائلية: /3    
 Zouheir cosmétiqueربما يرجع سبب تركيزهن على ان المنتجات التي يقتنينها عبر صفحة 

تصلهن في المكان والوقت المناسب من اجل تعزيز علاقته مع زبائنه لأنه كلما كانت علاقته جيدة 
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وكانت العلاقة أعمق وحتى انه من خلالهن قد يكسب  ،وصادقة مع زبائنه كلما كان الاقبال أكبر
 . ت جدد يثقن به مثلهنزبونا

بالمعدل اليومي لوصول  علاقة الخصائص الديموغرافيةيوضح (: 27الجدول رقم )
  المنتجات الى المقتنيات

 

 الاجابة         
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عن المعدل اليومي لوصول المنتجات الى  ( والذي يجيب27من خلال الجدول الاحصائي رقم )    
نلاحظ ان معظمهن اتفقن على ان المنتجات تصلهن خلال يوم او أكثر بأعلى نسبة قدرت المقتنيات، 

 %5.7، وكآخر نسبة %21.4، وبعدها أسبوع بنسبة 27.1ثم تليها في اليوم ذاته بنسبة  %45.7بـ 
كل منهن اجابت حسب معدل  أن كانت لشهر او أكثر. ويعود سبب اختلاف إجابة المبحوثات هو

 .اليها Zouheir cosmétiqueوصول الطلبيات التي طلبتها من عند صاحب صفحة 

سنة ثم تليها الفئة  25الى  18تمثل اعلى نسبة للفئة العمرية من  %25.7 من حيث السن: /1     
سنة فما فوق.  34للفئة العمرية من  %7.1وكأقل نسبة  %12.9بة سسنة بن 33الى  26العمرية من 

التي يطلبنها تصل اليهن في يوم أو أكثر  ن المنتجات التجميليةعلى أبحوثات هنا أكدن مال ث نجديبح
، ن صاحب الصفحة حريص على الالتزام بالوقت الذي يوصل فيه طلبيات زبوناتهفهذا ما يؤكد لنا أ

ن اقامته، فأما من أجبن على شهر أو أكثر يقمن في نفس مكا حتى لا يصبن بالضجر وخاصة من
لى الطلبية الطلبيات من الطلبة الأولى ا السبب يكمن في ان صاحب الصفحة يعمل على ترتيب لابد

 كما لاحظنا ان كل من أكدن على هاته الإجابة هي فئة قليلة جدا.الأخير ويعمل بالدور ف

بتهن على يوم او أكثر نجد العاملات من أكدن اجا نلاحظ انمن حيث الوضع المهني:  /2    
اما  ،الطالبات %18.6تقارب منها ثم تليها بنسبة م ،%20تحصلن على النسبة الأكبـر  اللواتي

يص على . هذا ما يفسر لنا ان صاحب الصفحة حر %7.1الماكثات بالبيت جاءت بالنسبة الاصغر 
في اقل من أسبوع او شهر لأنه كلما طال وقت وصول الأمانة  وصول المنتجات التي طلبتها زبوناته

والتوتر والخوف لدى الزبونات من عدم  كلما نقص معدل الثقة به ومما يؤدي الى القلق ،الى صاحبتها
وصول المنتجات اليهن. اما فيما يخص من أجبن على شهر او أكثر يعود سبب ذلك ربما في ان ما 

يتبقى عند صاحب الصفحة مما استدعي به توفير الطلبيات التي طلبتها اخترنه من منتجات لم 
 وصول المنتجات اليهن. المقتنيات ومما قد يؤدي الى تأخر

اما المتزوجات  %35.7نلاحظ ان العازبات سجلت اعلى نسبة  من حيث الحالة العائلية: /3    
، ربما يعود سبب اختيارهن لمعدل اليومي يوم او أكثر هو انهن سبق وان %10سجلت اقل نسبة 

وتم إيصال الطلبيات اليهن في يوم او  Zouheir cosmétique طلبن منتجات تجميل عبر صفحة
 يومين او أكثر أي في اقل من أسبوع واجابتهن هاته تدل على ان صاحب الصفحة يهتم براحة زبوناته

 والحفاظ على العلاقة الطيبة معهن. ويلتزم بمواعيده
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شراء ب دد المقتنياتبسبب تر  يوضح علاقة الخصائص الديموغرافية(: 28الجدول رقم )
 منتج عبر موقع الفيس بوك

عن بسبب تردد ( والتي تبحث 28من خلال النتائج الإحصائية الظاهرة في الجدول رقم ) 
على عدم ، بحيث نجد ان معظم المبحوثات اتفقن الفيس بوك موقع عبر  شراء منتجب المقتنيات

وهذا ما تبينه لنا نسبة اجابتهن والتي  تطابق المنتج الأصلي مع صورة المنتج المعروضة عبر الموقع
هنا يمكن ، %28.6بنسبة  ثم تليها الخوف من عدم وصول المنتج المطلوب اليك ،%42.9قدرت بـ 

ان نفسرها على انهن لا يثقن به وقلت الثقة هاته ترجع الى عدم معرفة صاحب الموقع ان كان من 

 الاجابة         
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او مسروقة من مواقع أخرى ويحتال  ةالناس الصادقين ام مجرد محتال يعرض صور منتجات مزيف
نه اشد لأنهن لا يعرف %15.7على الاخرين بهدف اخذ المال وفقط، ثم قلة الثقة بصاحب الموقع 

المعرفة ولم يسبق لهن وان تعاملن معه من قبل هذا ما يغرس الخوف في أنفسهن والتردد في الاقتناء 
كون لأنهن يخفن من ان ت %12.9من منتجاته، وأخيرا وبأقل نسبة عدم جودت المنتج المعروض 

جلة أي قد تكون الماركات والعلامات التجارية المسودة المطلوبة ولا المنتجات المعروضة ليست بالج
تلك المنتجات  ات التي تم عرضها حول فائدة وجودةلان المعلوم ،مقلدة وفقط ولا تعطي نتائج جيدة

 ليست صادقة بل من اجل التأثير على قرار الشراء لدى الزبونات وفقط.

جة ر سنة هي من أثرت بد 25الى  18ما نلاحظه هو ان الفئة العمرية من  من حيث السن: /1
تطابق المنتج الأصلي مع صورة بالنسبة لمن اخترن  %25.7ى إجابة المبحوثات بنسبة كبيرة عل

ثم تليها بدرجة اقل منها الفئة أي انهن يرغبن برؤية ولمس المنتج أولا،  المنتج المعروضة عبر الموقع
فربما نفسر سبب اختيار  ،%4.3اما آخر فئة تحصلت على النسبة الأقل  %12.9العمرية الثانية 

هاته الفئات لهذه الإجابة هو لأنه هناك الكثير من الصفحات عبر مواقع التواصل الاجتماعي خصوصا 
، موقع الفيس بوك يعملون على غش الزبائن بحيث يخاطبونهم بلغة جذابة ولطيفة حتى يؤثرون عليهم

 ،منتجات بطرقة تلفت انتباههمالجود المنتجات ويضعون صور ن بأن منتجاتهم من أويجعلونهم يثقو 
لكن عند وصولها الى الزبون يجد ان المنتج الذي رآه لا يتطابق اطلاقا مع صورة المنتج الذي تم 

 .عرضه

لمن  %18.6على نسبة سجلت عند الطالبات نلاحظ هنا ان أمن حيث الوضع المهني:  /2
لان الطالبات من الطبقة المثقفة والتي لا  المعروضة، اخترن تطابق المنتج الأصلي مع صورة المنتج

، كما ان تصديقهن ليس يمكن ان لا تأخذ حذرها مما يعرض او ينشر بموقع الفيس بوك من منتجات
وهذا راجع  بالأمر السهل لما يباع الكترونيا من منتجات خاصة وانها منتجات خاصة بجمالهن ،

، ثم تليها العاملات بنسبة مما بجعلهن يأخذن حيطتهن لوعيهن الكبير حول ما يدور بعالم الانترنت
دت داخل بيئة عملها على التحلي بالفطنة و قد يكون سبب اجابتهن هو ان العاملة تعو   14.3%

عرض عبر الفيس ها تتردد في شراء منتج من المنتجات التي تالتصرف بالعقل والمنطق هذا ما جعل
و تخاف من ان يكون المنتج الذي طلبته عكس توقعاتها، اما بالنسبة للماكثات بالبيت واللواتي بوك 

يرجع سبب اجابتهن ربما الى انهن لا بثقن بالمنتجات المعروضة  %10حصلن على النسبة الأخيرة 
 الكترونيا.



 

 105 

اصل الاجتماعي لمواد التجميل على الزبوناتأثر التسويق عبر شبكات التو               الإطار التطبيقي  

تمثل نسبة  %12.9تمثل نسبة العازبات اما  %30نلاحظ ان من حيث الوضع العائلي:  /3
المتزوجات، بحيث نجد ان كل من هما اتفقن على نفس الإجابة وهي الخوف من عدم تطابق المنتج 

ومات الى انهن لا يصدقن المعل معروضة عبر صفحة الموقع ربما هذا راجعالأصلي مع صورة المنتج ال
 والتردد من اقتناءها. بها لمنتجات مما يجعلهن لا يثقنا التي يقدمها صاحب الموقع حول

بشعور المقتنيات عند  يوضح علاقة الخصائص الديموغرافية (:29الجدول رقم )
 لأول مرة Zouheir cosmétique لذي طلبنه عبر صفحةاستخدامهن للمنتج ا

 الاجابة         

 

 المتغيرات

الشعور بالرضى التام 
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22 31,4% 1 1,4% 2 2,9% 25 35,7% 

سنة  34من 

 فما فوق
7 10% 0 0% 2 2,9% 9 12.9% 

 %100 70 %15,7 11 %2,9 2 %81,4 57 المجموع

ي
هن

لم
 ا
ع
ض

و
ال

 

 %40 28 %7,1 5 %0 0 %32,9 23 عاملة

ماكثة 

 بالبيت
13 18,6% 1 1,4% 3 4,3% 17 24,3% 

 %35,7 25 %4,3 3 %1,4 1 %30 21 طالبة

 %100 70 %15,7 11 %2,9 2 %81,4 57 المجموع

ة 
ال
ح

ال

ية
ئل
عا

ال
 

 %35,7 25 %5,7 4 %2,9 2 %27,1 19 متزوجة 

 %64,3 45 %10 7 %0 0 %54,3 38 عزباء

 %100 70 %15,7 11 %2,9 2 %81,4 57 المجموع
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شعور المقتنيات عند ( والذي يجيب عن 29يتبين لنا من خلال الجدول الاحصائي رقم )      
بموقع الفيس بوك لأول  Zouheir cosmétique استخدامهن للمنتج الذي طلبنه عبر صفحة

على شعورهم بالرضى التام حول المنتج الذي استخدمنه  أكدنيتضح لنا ان المقتنيات معظمهن مرة، 
 %81.4ا أكدته لنا نسبتهن التي قدرت بـلأول مرة وهذا م

المنتج لم يكن عند حسن ضني ربما يعود سبب ذلك الى ان المنتج  %15.7ثم تليها كأوسط نسبة 
المرغوبة والتي لأنه لم يؤدي بالنتائج التي  ت لم يكن في المستوى المطلوبالذي استخدمته المقتنيا

سبق وان أشار اليها صاحب الصفحة او لان بشرتهن من أنواع البشرة الحساسة لذك لم يتلاءم المنتج 
الشعور بالندم مما يفسر لنا ان صاحب الصفحة حريص على تحقيق  %2.9معها، اما كأقل نسبة 

 رضى زبوناته حو ما يبيعه لهن من منتجات تجميل متنوع.

سنة اثرت بنسبة كبيرة على إجابة  25الى  18ئة العمرية من نلاحظ ان الفمن حيث السن:  /1     
المبحوثات اللواتي أكدن على شعورهم بالرضى التام حول المنتج الذي استعملنه لأول مرة من صفحة 

Zouheir cosmétique  سنة بنسبة  33الى  26، ثم تليها الفئة العمرية من %40فقدرت نسبتهن بـ
صاحب الصفحة يهتم للفئة العمرية الأخيرة، هذا ما يفسر لنا ان  %10، وكأقل نسبة %31.4قدرت بـ 

ويتأتى هذا بعد دراسة وتحليل  ،وجذب انتباههن نحو المنتج او العلامة التجارية بكسب ثقة زبوناته
حول الصفحة والمنتجات  ومشاعرهن من خلال تعليقاتهن و آرائهنوالتعرف على رغباتهم  هنسلوك

 ،من اجل اتخاذ قرار الشراء نوالتأثير عليه نتلبية حاجاتهقد يؤذي بالضرورة الى مما  بها التي تعرض
 وهذا ما جعل الزبونات هنا يؤكدن انهن راضيات عن المنتجات التي اقنينها من عنده.

 %32.9قدرت بـ ف ،لدى العاملاتسجلت اعلى نسبة إحصائية من حيث الوضع المهني:  /2   
ة للان العام ، تؤكد على ان المقتنيات شعرن بالرضى التام حول المنتج الذي استخدمنه لأول مرة تيوال

ربما لأنهن من اكثر النساء  ،يركز عليهن صاحب الصفحة يمكن ان التي تعتبر من بين اهم الزبونات
لامات التجارية اللواتي يهتمن بأناقتهن وجمالهن الدائم حتى انهن يفضلن اقتناء اجود الماركات والع

تدل على ان صاحب الصفحة حرص على  ، فإجابتهنالعالمية والتي ربما لا يستطعن الاستغناء عنها
 يجدنها بمحلات او صفحات توفير لهن اجود الماركات و العلامات التي يرغبن بها وربما التي لا

يتطلب منهن الشباب مما ن الطالبات في مرحلة لا %30تليها بنسبة متقارب منها الطالبات أخرى، ثم 
لذى نجد ان صاحب الصفحة يوفر لهن كل ما يتناسب مع  ،الاعتناء بجمالهن والحفاظ على بشرتهن

، قد يكسب علاقة وطيدة سب ثقتهن و يجعل العلاقة معهنجمالهن و بشرتهن حتى ينال رضاهن ويك
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، لهذا يمكننا ته ومنتجاتهتحدث الزبونات الراضيات بإيجابية عن صفحل بها زبونات جدد، ذلك نتيجة
ن على هتحصلل ، وهذا راجع ان الطالبات هنا مسرورات كثيرا بالمنتجات التي اقتنينها من عنده القول

التام حول  ويرجع ربما سبب رضاهن %18.6النتائج المرجوة، وكأقل نسبة كانت للماكثات بالبيت 
منتجات ذات ل هرضاهن من خلال تقديمللمجهودات التي يبذلها صاحب الصفحة لكسب ، نظرا المنتج 

 حسب المعايير المناسبة لمتطلباتهن واحتياجاتهن.وعالمية جودة عالية 

اما المتزوجات سجلت اقل  %54.3: سجلت اعلى نسبة للعازبات من حيث الحالة العائلية /3    
اللواتي أكدن على رضاهن حو المنتجات التي جربنها وما يفسر اجابتهن هاته هو ان  ،%27.1نسبة 

 ،صاحب الصفحة يعي ان جوهر النجاح يكمن في تقديم المنتجات تحقق توقعات ورغبات الزبونات
الا ان الاستجابة الفعالة لهذه التوقعات لا تتحقق الا من خلال  أي الانطلاق من الزبون للوصول اليه،

 توافق هذه التوقعات او تفوقها. ، والتي قدديم منتجات بعلامات وماركات ذات مستوى راق من الجودةتق

 



 

 نتائج الدراسة
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 موقع عبر التسوُق نحو يتوجن المقتنيات جعلت التي نتائج الأسباب-أ
 .التجميل مواد منتجات لشراء بوك الفيس

من خلال تحليلنا للجداول الخاصة بالمحور الأول والذي بحثنا فيه عن الأسباب التي جعلت 
من أجل شراء منتجات التجميل، الزبونات المُقتنيات يتوجهن نحو التسوُق عبر موقع الفيس بوك 

 فيمكن الخروج بمجموعة من النتائج والتي نوجزها فيما يلي:

أن موقع الفيس بوك من بين أكثر مواقع التواصل الاجتماعي التي تتميز بشعبية ترى الزبونات   (1
عالية، خاصة في مجال التسويق الإلكتروني نظرا لما يوفره هذا الموقع من سلاسة في عملية 

 الشراء.
بحيث يمكن للزبونة التسوُق والحصول على مختلف  ،التسويق الالكتروني وسيلة سهلة ومريحة  (2

 بأسعار منخفضة وهي جالسة في المنزل او مكان العمل. ،المنتجات
، التصميم الفني لصفحة موقع الفيس بوك وما يعرض بها من صور مختلفة لمنتجات التجميل  (3

 الزبونات نحو التسوق الكترونيا.وجه أثرت بدرجة كبيرة على ت
إعلانات صفحة الفيس بوك تتميز بأساليب العرض والابهار، من خلال اظهار المنتج نفسه   (4

 بشكل واضح وجذاب يزيد من جماله، مما جعل المقتنيات يقبلن على رؤيته ويتأثرن به.
ماركة  أي به أورغبن المُقتنيات الحصول على أي منتج يو يسمح موقع الفيس بوك للزبونات   (5

، بدون ان تفكر بضيق الوقت الذي لا يسمح لها بالتنقل الى او علامة تجارية تحلمن بشرائها
    .خاصة المرأة العاملة المتجر

 Zouheir cosmétiqueصفحة  عبر التسوُق حول المقتنيات نظرةنتائج -ب
 .التجميل الخاصة ببيع مواد بوك الفيس بموقع

 التسوُق حول المقتنيات عن نظرة بحثي الخاصة بالمحور الثاني والذيمن خلال تحليلنا للجداول 
التجميل، توصلنا الى  الخاصة ببيع مواد بوك الفيس بموقع Zouheir cosmétiqueصفحة  عبر

 النتائج التالية:

الى المنتجات  الزبونات وعن طريق تنبيه الأصدقاء وصلت من خلال الفيس بوكتوصلنا الى انه  (6
 شرائها.بالتي ترغبن 

كان دافعا قويا لاختيار الزبونات  Zouheir cosmétiqueتعليقات الزبائن المشتركين بصفحة  (7
  .ق عبرهاالتسوُ و  الاشتراك في هذه الصفحة
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يحرص  Zouheir cosmétiqueالتسويق الإلكتروني عبر صفحة أكدت الزبونات المقتنيات ان  (8
 بمختلف الماركات والعلامات التجارية.و على تقديم المعلومات الكافية حول كل المنتجات 

بعرض إعلانات الملتيميديا بطريقة جذابة وفعَالة،  Zouheir cosmétiqueصاحب صفحة  يهتم (9
يتقن من خلالها الدمج بين عدة وسائط متعددة، مما يجعلها حافزا للزبونات من أجل التفاعل أكثر 

 الصفحة ومنتجاتها.مع 
على التقرب من زبوناته  Zouheir cosmétique هتصفح المتجر عبر يحرص صاحب (10

استفساراتهن التي على تعليقاتهن و ل تبادل الآراء والإجابة ، من خلاوالمُقتنيات للتقرب منهن
  .عليه حول المنتجات تطرحنه

في التعبير عن آرائهن لزبوناته الحرية التام  Zouheir cosmétique يعطي صاحب صفحة (11
 التجميل.مواد وما تعرضه من منتجات خاصة ب ،حول الصفحة

 أجود وأفضل الماركات والعلامات التجارية. Zouheir cosmétiqueيوفر صاحب صفحة  (12
ات بتخفيض في أسعار بعض على مرة من المر يقوم صاحب الصفحة اكدت المُقتنيات ان  (13

 التقرب من زبوناته وتحفيزهن على الشراء. بهدف المنتجات
طريقة آمنة ويمكن الوثوق  Zouheir cosmétiqueشراء عبر صفحة ترى الزبونات ان عملية ال (14

 به.

 Zouheirعبر صفحة التجميل لمواد الالكتروني التسويق مساهمةنتائج -جـ
cosmétique إلى والوصول الةالفع   الاستجابة تحقيق في بوك الفيس بموقع 

 المنتجات. هذه حول اتالزبون رضا
 الالكتروني التسويق النتائج المتحصل عليها من خلال تحليلنا للجداول التي تبحث عن مساهمة       
 الفعَالة الاستجابة تحقيق في بوك الفيس بموقع Zouheir cosmétiqueعبر صفحة التجميل لمواد

 المنتجات: هذه حول الزبونات رضا إلى والوصول

زبوناته  تارغبعلى جودة العلامة التجارية وفق  Zouheir cosmétiqueصاحب صفحة  ركز (15
 .، والوصول الى درجة الرضى المرغوبةكسب ثقتهن مما أدى في النهاية الى

تفاعلهن مع المنتجات التي تعرض عبر صفحة الى  أدى ،ر المقتنيات بشهرة العلامة التجاريةتأثُ  (16
Zouheir cosmétique واتخاذ قرار الشراء بكل راحة وبكل ثقة، نظرا لانتشار هذه العلامة ،

 دى قطاع كبير من الجمهور.ومعرفتها ل
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 ،طرق الدفع المناسبة والتي تتلاءم مع المُشترياتيوفر  Zouheir cosmétiqueصاحب صفحة  (17
  .ة المتبادلة بينه وبين زبوناتهمن أجل بناء الثق

 Zouheirحرصه الشديد على توصيل المنتجات التي تطلبها المقتنيات عبر صفحته  (18
cosmétique ،وحسب  سوآءا ان كان بمكان العمل او المنزل... في المكان الذي يناسبهن

كلما ، لأنه ن معهفهذا التصرف زاد من ولاء المقتنيات له، وعزز علاقته ،ت المتفق عليهيالتوق
مانة كان الاقبال على صفحته متينة بينه وبين زبوناته ومبنية على الصدق والأكانت العلاقة 

 .    أكثر
 Zouheirصفحة  خدامهن للمنتجات التي اشترينها عبرشعور المقتنيات بالرضى التام عند است (19

cosmétiqueيل دراسة وتحليقوم أولا ب ،منتج لأيان صاحب الصفحة قبل عرضه  نا، مما يدل
 بتوفير ،نصول الى تلبية حاجاتهو من اجل ال طلباتهن ورغباتهن،والتعرف على  وناتهزبسلوك 

الى احداث  في النتيجة، مما أدى العلامات التجارية أشهربو  جود المنتجات وبمختلف الماركاتأ
رته الأثر المرغوب وهو شعور المقتنية بالراحة والرضى التام حيال استخدامها للمنتج الذي اختا

 . عبر صفحتهواشترته 
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 :الخاتمة
فإننا تمكنا من خلاله ان نسلط الضوء على كل الجوانب المتعلق بموضوع  ،وفي نهاية هذا البحث

والتعرف ، لا وهو أثر التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي لمواد التجميل على الزبونات، أالبحث
بموقع الفيس  Zouheir cosmétiqueالمقتنيات عبر صفحة  على خلفه هذا التسويقعلى الأثر الذي 

نظرا للأهمية البالغة التي يكتسيها هذا الموقع لدى مستخدميه، خاصة في مجال التسويق  بوك،
   الإلكتروني لما يوفره من سلاسة في عملية الشراء.  

عن طريق  ،شحنة قوية للجهود التسويقية للبائعين بوك قد أعطى بحيث نجد ان موقع الفيس
وخلق تجارب جديدة مع الزبائن  ،أعمقل وربط الاتصالات بشك إعطاء منصة لزيادة الجمهور

بكل ماركاتها وعلاماتها  منتجات التجميل الترويج لمختلفمن خلال صفحاته  سمحالذي المخلصين، و 
والتقرب من  ،التي تعبر عن المنتج بطريقة تتماشى مع مختلف الاعمار عن طريق الإعلاناتالتجارية 

قامة علاقات طيبة معهم، من خلال تبادل الآراء والإجابة على تعليقاتهم واستفساراتهم التي  الزبائن وا 
ودخولهن عالم التسوُق مر الى جذب انتباه الزبونات أدى في نهاية الا هذا مايطرحونها حول المنتجات، 

    الالكتروني.

سمح لهن الوصول ، Zouheir cosmétiqueصفحة  المقتنيات عبرق تسوُ ان  اتضح لنا ولقد
لأن تصل كافية بطريقة معلومات لجل ال يمهقدالى عمق المعلومة الخاصة بكل منتج، وذلك من خلال ت

، وفي المكان سهل عليهن الحصول على مختلف المنتجات، وبأسعار منخفضةالى ذهن المتلقين، كما 
 .بدون بذل أي جهد في ذلك، والزمان الذي يناسبهن

 قد ساهم Zouheir cosmétiqueالفيس بوك خاصة عبر صفحة موقع فنجد ان التسوُق عبر 
 لأنه، ما استعملنه من منتجات التجميل حول المقتنيات رضا إلى والوصول الفعَالة الاستجابة تحقيق في

والعلامة التجارية الجيدة  تجارية،ال علاماتمنتجات وبأجود الويرغبن به من  هنجيحتكل ما  حقق لهن
  محرك لاتخاذ قرار الشراء، وخلق الولاء لدى المقتنيات. ما تجعلهاتتوفر بها خصائص فريدة م

على وأخيرا يمكننا القول ان التسويق عبر شبكات الواصل الاجتماعي قد أثر بطريقة إيجابية     
يستخدم مختلف شبكات التواصل الاجتماعي الذي من أنواع التسويق الالكتروني الزبونات، لأنه نوع 
بعد  يتأتىطبعا  كسب الزبائن وجذب انتباههم نحو منتج او علامة تجارية، وهذاكالفيس بوك، بهدف 

دراسة وتحليل سلوك الزبائن والتعرف على رغباتهم وصولا بهذا الى تلبية حاجاتهم والتأثير عليهم وتعزيز 
 .العلاقة معهم، باستخدام أساليب وتقنيات حديثة تضمن تحقيق نتائج تسويقية متميزة
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 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

 جامعة محمد خيضر بسكرة

 الإنسانيةقسم العلوم                ماعية                       كلية العلوم الإنسانية والاجت
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 استمارة استبيان                                          

 اختي الفاضلة...

 السلام عليكم ورحمة الله تعالى وبركاته..،

 تجري الباحثة دراسة علمية تحت عنوان
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 ×(يرجى الإجابة على الأسئلة المطروحة في الاستمارة بوضع علامة) *ملاحظة:

                            

 2018/2019السنة الجامعية:                                  

اتالتواصل الاجتماعي لمواد التجميل على الزبون شبكاتأثر التسويق عبر   

   Zouheir cosmétique الفيسبوك بر صفحةتجميل عمواد ال اتمن مقتني عينة على دراسة

 هذه الاستمارة المبنية على مجموعة من أسئلة تهدف لدراسة علمية ويسعدني يشرفني ان اقدم لكن
تكن سوف تكون بسرية تامة ولن تستخدم الا عليها وكن واثقات ان اجاب بالإجابة ان تتقدمن

وفقط.لغرض علمي   

اياهاني اشكركن على الثقة التي منحتمو   



 الدراسة لعينةالخصائص الديموغرافية المحور الأول:  

 السن: /1

 25الى  18من 

 33الى  26من 

       فوقفما  34من 

 الوضع المهني:/2

       عاملة

    بيتماكثة بال

       طالبة

 العائلية:الحالة /3

     متزوجة

       عزباء

نحو التسوُق عبر  نيتوجهات المقتنيات أسباب التي جعلت الزبون :المحور الثاني
 بوك لشراء منتجات مواد التجميل موقع الفيس

 ماذا تعرف عن التسويق الالكتروني؟ /4

     تسويق المنتجات عن طريق شبكة الانترنت

    ا تعامل تجاري قائم على التفاعل بين البائع والمشتري الكتروني

     جهد واقل تكلفة بأقلسهولة الوصول الكترونيا الى المنتج الذي نرغب به 

 اذا كان لديك اكثر من دافع رتبيها حسب الأهمية؟ ؟الكترونياما الذي دفعك الى التسوُق  /5

   ضيق الوقت في التنقل الى المتجر



 الزائدة. المنتج وتفادي مصاريف النقل  الوصول الى سرعة

       طريقة عرض المنتجات بمختلف علاماتها

        عدم التقيد بمكان او زمان معين لطلب المنتج وشرائه

      مصداقية المعلومات المتضمنة والمعاملات الخاصة بالموقع

    مجانية موقع الفيس بوك

      شهرة موقع الفيس بوك

 ما الذي قادك نحو موقع الفيس بوك من اجل التسوُق عبره؟  /6

 طريقة عرض المنتجات   

  إمكانية الرد على تعليقاتي من خلال رسائل خاصة  

 يتيح اجراء محادثات تتمتع بالخصوصية للزبون  

 توفر منتجات جديدة  

 أسعار المنتجات منخفضة   

 وسيلة سهلة للرجوع الى المنشورات والمنتجات التي تم عرضها سابقا   

 

 

هو من جذب  الخاصة بالتسويق لمنتجات التجميل التصميم الفني لصفحة موقع الفيس بوك كان إذا/7
 ؟نحوه فما الذي جذبكانتباهك، 

 اسم الصفحة                              الصور المختلفة للمنتجات

 الإعلانات                           الألوان المستخدمة في الصفحة

   المعلومات الخاصة بصاحب الموقع او المتجر



الاجتماعية  لالتواصمواقع عن باقي موقع الفيس بوك  الإعلانات المقدمة عبر ما الطابع الذي يميز /8
  ؟الأخرى

     امكانية ارسال رسائل خاصة من خلال الإعلانات المحلية

   والنص المكتوبالصورة  وا الصوت والصورةالدمج بين 

   عرض الإعلانات بطريقة جذابة 

  قدرة الرجوع اليها وقت الحاجة 

    الاقتصار على المعلومة الجوهرية للمنتج

     للانتباه حول العلامة التجاريةشكله ملفت و  الترويج لكل المنتجات

تنسجم  التي ترين بأنها الفيس بوك التجميل المعروضة الكترونيا عبر موقعمنتجات  أكثرماهي  /9
 ؟مع متطلباتك

   بأنواعها كريمات البشرة                     مكياج 

   عطور             كريمات تنظيف البشرة 

   أخرى اذكرها

..................................................................................................... 

موقع الفيس التي ترغبين بها عبر لمواد التجميل هل تجدين كل الماركات والعلامات التجارية  /10
 بوك؟

 لا                       نعم   

 

 

 



 Zouheirر صفحة ق عبسوُ حول الت   ات المُقتنياتنظرة الزبونالمحور الثاني:    
cosmétique مواد التجميلالخاصة ببيع بوك  موقع الفيسب 

 ؟المنتج الى كيف تصلين /11

   الإعلانات                       تنبيه الأصدقاء  

   حاجتك للمنتج                 تصفح تلقائي  

ر المنتجات المقدمة الكترونيا عبر الفيس بوك اقل تكلفة مقارنة مع أسعار اسعاان  تعتقدينلماذا /12
 المنتجات المقدمة في السوق او المتاجر غير الكترونية؟

   تعرفت على سعر هذه المنتجات سابقا

   تقليل من مصاريف التنقل والاكتفاء بتكلفة المنتج فقط

   الخاص بكل منتجمصداقية السعر 

 ؟ Zouheir cosmétique هذا الموقع لماذا اخترت التسوق عبر صفحة /13

 تعليقات الزبائن                          بناءا على رأي احد الصديقات

 تنوع المنتجات والماركات                     شخصيا لصاحب هذا الموقع معرفتي

   بناءا على رغباتي الشخصية

 

 

 ؟ Zouheir cosmétique متجرلصفحة  بوك فيسالهل التسويق الالكتروني عبر /14

 يقدم معلومات كافية حول كل المنتجات او ماركة 

  يمكن الحصول على أي منتج واي علامة تجارية ترغبين بها

  تحديث الموقع بشكل مستمريتم 

  يقدم ماركات تجارية تختلف عن باقي الصفحات الالكترونية الأخرى



 Zouheir على صفحته ماهي اكثر الإعلانات التي يستخدمها صاحب المتجر الالكتروني/15
cosmétique ؟ 

 إعلانات الصورة 

  ملتيميدياإعلانات 

 مكتوب النص إعلانات

عبر صفحته  Zouheir cosmétiqueصاحب المتجر الالكتروني معك يتفاعل تشارك و ي كيف /16
 ؟الفيس بوكب

  الرد على تعليقاتي عبر صفحة الموقع 

   يتبادل الحوار والحديث معي من خلال الرسائل

  الإجابة على كل الاستفسارات التي طرحتها عليه حول المنتج

  سرعت تجاوبه معي

 ؟Zouheir cosmétiqueصفحة منتجات التجميل عبرما تحتاجينه من  دائماهل تقتنين /17

  لا                          نعم    

 Zouheir)الفيس بوك(  صفحةعبر  ماهي اكثر الماركات والعلامات التجارية التي تقتنينها /18
cosmétique ؟ 

 نيد ناكد 

 هدى بيوتي 

 بي بي 

 فينيس 

 نوت 



 اذكريهاأخرى 
.....................................................................................................

.......................................................... 

من اجل التقرب من  Zouheir cosmétiqueاهي الحوافز التي يستخدمها صاحب موقع م /19
 زبائنه؟

 عند شرائنا لمنتج معين يقدم لنا هدية معه

  تفعيل مجموعة من المسابقات للحصول على جوائز)طمبولا(

 في فترة وجيزةالمرات في أسعار بعض المنتجات و  من تخفيض على مرة

هل تعتقدين انه لديك الحرية التامة في التعبير عن رأيك حول المنتج الذي تم عرضه عبر صفحة  /20
Zouheir cosmétique؟ 

         لا                                             نعم 

 Zouheirموقع عبر و  عامة كلماذا ترين بان عملية شرائك لمنتجات التجميل عبر الفيس بو /21
cosmétique  طريقة آمنة؟خاصة 

 تعاملات مستمرة معه             الامن الالكتروني                  اثق به

   مصداقية الموقع                     منتجات جيدة 

مواد التجميل بوك ل عبر موقع الفيس الالكتروني تسويقال ةساهمم: المحور الثالث
 حول هذه المنتجات المقتنيات ة الفعالة والوصول الى رضىالاستجابفي تحقيق 

 ما هي عادات استخدامك لتًّسوُق الكترونيا عبر موقع الفيس بوك؟ /22

 الجامعة                                        المنزل  

 الإقامة الجامعية                                  مكان العمل   

 مكان آخر 



تلبي رغباتك من  Zouheir cosmétiqueان منتجات التجميل المقدمة عبر صفحة  ينهل تجد /23
 حيث؟ 

 طبيعة المنتج المعروض عبر الصفحة كما هو في واقعه 

 صدق المعلومات المقدمة حول المنتج من ناحية الجودة والفائدة  

 السعر يتناسب مع نوع المنتج المقدم 

 العلامة التجارية ذات الجودة المطلوبة 

 قرارات شرائك؟ ما الذي يؤثر على/24

   المظهر الخارجي للمنتج             تعليقات الزبائن

 سعر المنتج           الفضول لتجربة المنتج      شهرة العلامة التجارية 

 ؟ Zouhir cosmétiqueما هي طريقة الدفع التي تفضلينها عند شراءك للمنتج عبر صفحة  /25

  ةبريديحوالة الدفع عن طريق 

   الدفع المباشر

 ؟في الوقت والمكان المناسب هاتطلبينتصلك المنتجات التي  لماذا رأيكحسب /26

  كسب ولاء المشترينل                          مانة صاحب الموقع  لأ

 تكوين صورة طيبة                             صدق صاحب الموقع  

  وزبائنه تعزيز العلاقة بين صاحب الموقع 

 المنتجات اليك؟المعدل اليومي لوصول  /27

  من يوم أكثر                                           في اليوم ذاته

 أكثرشهر او                                                 أسبوع 

 ما كان سبب ترددك؟فالفيس بوك موقع في شراء منتج عبر ترددت في يوم من الأيام  إذا /28

  الموقعقلة الثقة بصاحب 



  الخوف من عدم وصول المنتج المطلوب اليك

   عدم جودة المنتج المعروض

 عدم تطابق المنتج الأصلي مع صورة المنتج المعروضة عبر الموقع 

لأول  Zouheir cosmétiqueعبر صفحة  طلبتهللمنتج الذي  عند استخدامك ن شعورككيف كا /29
 ؟مرة

 المنتجالشعور بالرضى التام حول 

 الشعور بالندم 

 المنتج لم يكن عند حسن ظني


