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 ملخص

استخداما من طرؼ الدؤسسات  الأكثر الأدواتمن  الأخيرةالتًويج الالكتًوني في السنوات  أصبح
التطور  أفزبائنهم، ذلك  إلىفاعلية وسلاسة  أكثرومنتجاتهم وخدماتهم بشكل  أفكارىم إيصاؿمن اجل 

الذائل الذي حصل في لراؿ الاتصاؿ ووسائلو الدختلفة ساهمت وبشكل كبير في تحسين العلاقة بين الزبوف 
صل ربط تواصل دائم  ومباشر بينهم من خلاؿ استخدامهم الدتزايد لدواقع التواوذلك من خلاؿ  ،والدؤسسة

 الاجتماعي من اجل تبادؿ الدعلومات والخبرات والدنتجات بينهم.

وذلك بتبني  ،وبالتالي يجب على الدؤسسة مراعاة ىذه التطورات في استخدامات وسائل الاتصاؿ الدتطورة
استًاتيجيات ترويجية تتناسب وىذا التطور، وذلك من خلاؿ الفهم الجيد لدتطلبات وتطلعات الزبائن حيث 

  للرسائل الدختلفة الدوجهة لذم من طرؼ الدؤسسة. وأعمقاكبر  إدراكهم أصبح

الزبوف ولزاولة جذب انتباىو  إلى الدعلومة لإيصاؿوتستخدـ الدؤسسة لرموعة من العناصر التًويجية الدختلفة 
مزيج  العملية الشرائية وتكرارىا في الدستقبل، وذلك من خلاؿ إعادةوبعد ذلك  بالشراء إقناعوثم لزاولة 
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متنوعة عبر لستلف الوسائط الالكتًونية بما فيها مواقع  إعلاناتترويجي الكتًوني متجانس مكوف من 
والتفاعل معها بمرونة  أسرعالزبائن بشكل  أفعاؿعلى ردود  بالحصوؿالتواصل الاجتماعي، والتي تسمح 

نقاط بيع افتًاضية على مواقع  إلىية تسنتقل من منصات نقاط البيع اللوجيأكثر، ومن بيع شخصي ا
الدعاية  إلى إضافةالدختلفة،  الأفعاؿالدؤسسات الالكتًونية والتي تسمح بالدزيد من التفاعل ورصد ردود 

استخداما مع تطور وسائل الاتصاؿ خصوصا على  أكثر أصبحتوالعلاقات العامة وتنشيط الدبيعات والتي 
 شيكات الانتًنت.

 ويج الالكتًوني، وسائل الاتصاؿ، مواقع التواصل الاجتماعي، الرسائل التًويجية.الكلمات الدفتاحية: التً 

 

Abstract 

The electronic promotion became one of the most important elements of the mixing 

launch efficiency, to widen the market share of the company.  

It adopted a modern method communication means by the internet and the social 

network. It permitted the consumers to receive positive or negative information about 

the product and service, with a very high speed accesses. 

The electronic Promotion Mix refers to the blend of several promotional tools used by 

the business to create, maintain and increase the demand for goods and services. 

A promotional mix of resources contain five primary elements:  

-Advertising is any paid form of media communication. This includes print ads in 

magazines, trade journals and newspapers, radio and TV announcements, Web-based 

visibility-building, and billboards. 

-Sales Promotions. In-store demonstrations, displays, contests and price incentives 

(50% off, buy-one-get-one-free) are sales promotion techniques. 

-Public Relations. These activities promote a positive image, generate publicity and 

foster goodwill with the intent of increasing sales. Generating favorable media 

coverage, hosting special events . 

-Direct Marketing is A form of advertising aimed directly to target customers (usually 

in their homes or offices) that asks the receiver to take action, such as ordering a 

product, clipping a coupon, phoning a toll-free number or visiting a store.  

-Personal Selling. Face-to-face communication between buyer and seller or by social 

network . 
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Before selecting the elements of the promotion mix, it’s best to carefully establish who 

your audience is, what the goals of your promotion are and what message you’ll use to 

reach your prospects and the appropriqte electronic means. Consumers are bombarded 

with hundreds of messages a day, so if you want yours to stand out, it’s best to figure 

out what your audience wants to hear. 

key words: The Promotion Mix, Public Relations, electronic means, Advertising. 

 

 :مدخل

ية الدتسارعة لربرة على مسايرتها جلو أصبحت الدؤسسة الاقتصادية في ظل التطورات التكنو       
عو العميل، حيث انو خصوصا مع انتشار استخدامو قيتو  من اجل تقدنً منتجات وخدمات تتناسب مع ما

لشا  ،تياجاتو وحتى رغباتوواح أفكاره، تغيرت التكنولوجيةلوسائل الاتصاؿ الحديثة الناتجة عن ىذه التطورات 
 سرعة إلى إضافةجعل التحدي صعب بالنسبة للمؤسسات نظرا لصعوبة التحكم الكامل بهذه الوسائل، 

 انتشارىا وتعقدىا.

التي تربط العميل بالدؤسسة، فانو يتم عبر قنوات اتصالية خاصة  الأساسولاف الدزيج التًويجي ىو حلقة 
 أضافتوسائل الاتصاؿ الحديثة  أف إلاالرسالة بكل سلاسة وقوة،  إيصاؿتحاوؿ الدؤسسة من خلالذا 

سهولة ولكن قوة تدفق وتشابك  أكثر أصبحالعميل  إلىالوصوؿ  أفللعملية الاتصالية، بالرغم من  تعقيدات
وبالتالي قد لا تصل تلك الدعلومة بالشكل الذي  ،صعوبة التحكم فيها إلى أدت إليوالدعلومات التي تصل 

  قد يشوش عليها وتفقد مصداقيتها. أوالدؤسسة خططتو 

 :الإشكالية

 التالية: الأساسية الإشكاليةلشا سبق يمكن طرح 

 ظل التطورات الدتسارعة لوسائل الاتصاؿ الحديثة والاستخداـ الدكثف فيما مدى فعالية التًويج الالكتًوني 
 قبين؟تلدواقع التواصل الاجتماعي من طرؼ العملاء الحاليين والدر 

 تالية:الفرعية ال الإشكاليات إلى الأساسية الإشكاليةتتفرع ىذه 

 كيف كانت تغيرات التًويج الالكتًوني بين الوسائل الاتصالية التقليدية والحديثة؟-
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مؤسسات في لل الدزيج التًويجي الالكتًوني إلى أي مدى تأثر العميل بتطور وسائل الاتصاؿ وتفاعلو مع-
 الاجتماعي؟مواقع التواصل 

كيف يمكن للمؤسسات مواجهة التحديات والصعوبات الناتجة عن انتشار وتعقد حجم الدعلومات -
  الدتبادلة بينها وبين لستلف الدتعاملين في مواقع التواصل الاجتماعي؟ 

 الدراسة: يةأهم

 تتمثل أهمية الدراسة فيما يلي:

والذي نتج عنو تغيرات كبيرة في ذىنية وتوجو سلوؾ ضرورة مسايرة التطور الكبير لوسائل الاتصاؿ،  -
 العملاء.

تصميم حملات ترويجية الكتًونية تتناسب مع نوعية وسائل الاتصاؿ الأكثر استخداما من طرؼ - 
 العملاء.

والتي قد تشوش  ،مواجهة العراقيل التي قد تنتج عن الاستخداـ الغير مناسب لوسائل الاتصاؿ الحديثة -
 الدعلومات بالشكل الذي تتوقعو الدؤسسة. وتعرقل وصوؿ 

 منهج الدراسة:

الدعطيات وتحليلها  توصيفمن اجل دراسة ىذا الدوضوع تم استخداـ منهج دراسة الدضموف، بغرض 
 واستخلاص النتائج ووضع التوصيات.

 

 .: وسائل التًويج الالكتًوني تقليديا وحديثاأولا

معلوماتية جديدة، فبفضل  وأشكاؿالسريعة والدتنامية في ولادة مصادر  ةالتكنولوجيساهمت التطورات 
الخاصة بالعملاء بكفاءة وسرعة وفعالية عالية  تجميع وتخزين وتحليل البيانات بالإمكاف أصبح التكنولوجيا

جدا، وببساطة ودقة ووضوح إضافة إلى ذلك فاف مثل ىذه الدعلومات صارت متاحة للمؤسسات الكبيرة 
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، صفحة 6002)العلاؽ،  يرة، كما تقلصت التكاليف الدتًتبة على حساب تحليل وإدارة التكاليف.والصغ
921) 

عند ظهور وسائل الاتصاؿ الالكتًونية مثل الذاتف والتلفزيوف والفاكس، تبنت الدؤسسات طرؽ ترويجية  و
لذذه الوسائل، ومع تطور ىذه الوسائل كاف لزاما على الدؤسسات تغيير  الأمثلمبنية على الاستخداـ 

 العملاء بشكل يتوافق وىذه التطورات. إلىسياساتها وفق لذلك من اجل ضماف وصوؿ الرسالة 

 مفهوـ التًويج الالكتًوني:-9

لتسهيل عملية تصريف " التنسيق بين جهود البائعين في إقامة منافذ للمعلومات،  :بأنوالتًويج يعرؼ  
ويكوف ىذا الاتصاؿ ، (Philip Kotler et Bernard Dubois, 2000, p. 603 ) الدنتج"

التي تسمح بانتقاؿ ىذه الدعلومات بالشكل الدناسب، وتأخذ ىذه  والأدواتبفضل لرموعة من الوسائل 
الوسائل الطابع الالكتًوني مثل الذاتف والتلفزيوف، حيث توجو من طرؼ الدؤسسة في شكل رسائل مصممة 

 العميل. إلىالخدمة  أوالدنتج  إيصاؿبدقة بهدؼ 

 وأماكنومزاياه وكيفية استخدامو،  : "عملية تعريف الدستهلكين بالدنتج، وخصائصو ووظائفوبأنوويعرؼ 
)ىناء عبد  بشراء الدنتج." وإقناعولزاولة التأثير على الدستهلك وحثو  إلى، بالإضافة وأسعارهوجوده بالسوؽ 

 .(62، صفحة 9111الحليم سعيد، 

 إلىالوسائل الاتصالية الالكتًونية لا تقوـ بنقل الرسالة من الدؤسسة  أفومن خلاؿ ىذا التعريف يتبين 
بهذه الخصائص لضماف  إقناعوعن منافسيو ولزاولة  الأخيريميز ىذا  ماالعميل فحسب، ولكنها تظهر 

 اقتنائو الدنتج، واستمراره في عملية الشراء.

 تمعلوما لإيصاؿ لخدماتا و لانتًنتا خدمة ـيستخد طنشا" بأنو لالكتًونيا لتًويجا تعريف يمكنو   
 ؼطر من ـمقد ىو ما ؿحو لأخيرا ؼطر من سلوكية ستجابةتحقيق ا ضبغر، لدستهلكا لىإ لدنتجا ؿحو

 الدرسومة اؼلأىدا ، والإجماليةالخطة التسويقية  لاعتبارا بعين لأخذا مع اىذولأخرى ا لاتصاليةا الدؤسسة
د، قعيـ ىيراب)إ ."الدستهلك لىإ لدؤسسةا من رلأفكاا و لخدماتا و لسلعا بنسياا في تحقيقها جلأ من

 (34، صفحة 6092
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ولا يتعلق التًويج الالكتًوني بالدنتجات فقط بل حتى الأفكار، حيث تأخذ حيزا كبيرا في إرسالذا وتلقيها 
عبر الانتًنت، حيث تعمل الدؤسسة على وضع خطط واستًاتيجيات ترويجية ىادفة لتغيير سلوؾ العملاء 

خدماتها  أوحوؿ منتجاتها  باستخداـ الانتًنت والوسائل الاتصالية الحديثة، في لزاولة لنقل معلومات
 أكثر فعالية. بشكل أسرع و

 يتكوف التًويج من لرموعة من العناصر ىي: و

من خلاؿ  الإعلافالدخولة بعرض ىذا  للأطراؼمن طرؼ الدؤسسة  الأجر: ويكوف مدفوع الإعلاف -
 الصحف والمجلات. وإعلاناتغير الكتًونية مثل الدلصقات  أووسائل الكتًونية 

العميل من خلاؿ رجاؿ البيع في نقط البيع  إلىالبيع الشخصي: ويتم بنقل الدعلومات من الدؤسسة  -
 شبكة الويب. أوالفاكس  أوعن طريق الذاتف  أوبشكل مباشر، 

لصاعة لمحاولة المحافظة على العميل بشكل دائم، من خلاؿ برامج  الأكثرتنشيط الدبيعات: وىي الوسيلة  -
 .والتخفيضاتالولاء والخصومات 

بشكل اكبر الدعلومات  إيصاؿ، تحاوؿ الدؤسسة من خلالذا الأجرالدعاية: وىي نشاطات غير مدفوعة  -
مستخدمة تقنيات الاتصاؿ الحديثة خصوصا مواقع التواصل الاجتماعي التي تشهد انتشارا كبيرا في 

 .الأخيرةالسنوات 

بضرورة  إقناعوما وجد بغرض  أينالزبوف  إلىالتسويق الدباشر: وىي التقنية التي تسمح للمؤسسة الوصوؿ  -
-Gabriel Dabi ) مواقع الانتًنت. أومن خلاؿ الذاتف  أوشراء منتجاتها، ويكوف ذلك بشكل شخصي 

Schwebel, 2016) 

 وسائل التًويج الالكتًوني:-6

 فيما يلي: أقساـثلاث  إلىوالتي تنقسم يتم التًويج الالكتًوني للمنتجات من خلاؿ لرموعة من الوسائل 

عن طريق المجلات والصحف اليومية والبريد  الأفراد إلىالدعلومات  إيصاؿالوسائل الدقروءة: وىي طريقة  -
 الالكتًوني.
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والنقالة والدذياع، حيث يتم من خلالذم نقل  الأرضيةالوسائل الدسموعة: والتي تنتقل بفضل الذواتف  -
 .والدعلومات الأخبار

 لاؿ الرؤية والدؤثرات البصرية مثل التلفزيوف والانتًنت.خمن  الدعلومةالوسائل الدرئية: وىي وسائل نقل  -
 (6091)مراد الشوابكة، 

كل ما يتعلق بمنتجات الدؤسسة من حيث الخصائص   إيصاؿويتم استخداـ ىذه الوسائل من اجل 
بالشراء  إقناعولزاولة  إلى إضافةالعميل الدستهدؼ،  إلىات والرغبات والدميزات وكيفية تلبية الحاج

 لاؿ بناء ولائو للمنتج.خة الشراء من ليوالاستمرار في عم

 التًويج الالكتًوني في ظل وسائل الاتصاؿ الحديثة: أساليب-4

حيث يختلف الانتًنت  ،ذلك الاتجاه لضو الجوانب التفاعلية من الاتصالات الرقمية عبر الانتًنت ىوالتًويج 
وقدرة أعلى لتمثيل  ة وصولو إلى جمهور متعدد ومشتت؛من حيث قابلي جعن غيره من وسائل التًوي

 الدعلومات بسبب خصائص الوسائط الدتعددة  والتي تضفي متعة وجاذبية حقيقية للمستخدـ. 

العملية التي يتوافر فيها التحكم في وسيلة الاتصاؿ من خلاؿ قدرة  Durlakحسب ويقصد بالتفاعلية ىنا 
بأنها أحد القنوات التي  فاعليةالت Ralfaeliعرؼ في حين بعد، الدتلقي على إدارة عملية الاتصاؿ عن 

 .نقل رد فعل الجمهور إلى الدرسل ووصفها بالاستجابة يمكنها

ويعرؼ الباحثوف في علم الاتصاؿ التفاعلي التًويج عبر الانتًنت والاتصالات التسويقية الالكتًونية على انو 
ومستقبل مع  الإمكانية التي تسمح لشخص أو عدة أشخاص من الاتصاؿ بشكل تفاعلي مثل مرسل

( أو في وقت لاحق كما ىو شخص أو عدة أشخاص أو مع آلة في وقت حقيقي )حالة الدوقع الالكتًوني
 (5، صفحة 6091-6092) حساـ الطاىر شلالي،  .في البريد الالكتًونيالحاؿ 
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 تفاعل العملاء مع التًويج الالكتًوني الحديث.ثانيا:

، واستغلتها الدؤسسات آخر إلىمن طرؼ  والأفكارل الاتصاؿ بغرض نقل الرسائل موسائ الأفراداستخدـ 
حولذا ولزاولة التأثير عليهم  أرائهموالتأثير على ليين والدرتقبين لوجود منتجاتها لغرض تنبيو العملاء الحا

 للاستمرار في اقتناءىا.

 الخدمة لضو العميل: أوالتوجو بالدنتج -9

 إستًاتيجية الجذب: -

الجذب على تركيز المجهودات التًويجية على الدستهلك النهائي لإثارة اىتمامو بالسلعة  إستًاتيجيةتعتمد 
وإقناعو بشرائها، ومن خلالذا يمكن إبراز ما تتميز بو من خصائص تجعلها قادرة على خلق منافع لو وإشباع 

تجار الجملة إلى شرائها  عنها لدى تجار الجملة لشا يدفعما يجعل الدستهلك يبحث  ،العديد من احتياجاتهم
 و التعامل بها.

الجذب على الإعلاف بشكل أكبر من أجل إعلاـ أكبر عدد من الدستهلكين وتستخدـ  إستًاتيجيةوتعتمد 
لوسائل الإعلانية ذات الانتشار الواسع النطاؽ كالتلفزيوف والصحف ومواقع الانتًنت والتواصل افيها 

 الاجتماعي.

في حالة السلع الانتشار الواسع ومنخفضة الثمن وتلك التي تجذب اىتماـ  الإستًاتيجيةوتتبع ىذه 
 الدستهلكين بالسلعة، وكذلك في حالة قدرة الدؤسسة الدالية التي تدكنو امن نشر إعلانات مكثفة ومكررة.

 (52، صفحة 6001)محمد عبده حافظ، 

 دمة:الخ أوالتوجو بالعميل لضو الدنتج -6

 الدفع: إستًاتيجية -

الطرؽ الشخصية في عملية التًويج والدتمثلة في البيع الشخصي، بحيث توجو  الإستًاتيجيةوتتضمن ىذه 
الجهود من الدنتج إلى تجار الجملة قصد الحصوؿ على أوامر الشراء الدتعلقة بالسلعة من تجار الجملة، وبنفس 

، الطريقة يطبق تجار الجملة أسلوب البيع الشخصي قصد الحصوؿ على أوامر الشراء من تجار التجزئة
وبنفس الطريقة يقوـ تجار التجزئة بأسلوب البيع الشخصي قصد الحصوؿ على أوامر الشراء من الدستهلك 



Route Educational & Social Science Journal 

Volume 6(7); August 2019 

 

Route Educational & Social Science Journal 461 

Volume 6(7); August 2019 

 

النهائي، وتدعم ىذه الجهود التًويجية بسياسات سعرية قوية، منها الخصم كحافز للمؤسسات التوزيعية على 
اؾ كل من الدنتج والدوزعين في دفع الدفع تعني اشتً  إستًاتيجيةدفع الدنتجات اتجاه الزبوف، وبالتالي فإف 

)بشير العلاؽ،  .الدنتجات خلاؿ قنوات التوزيع بقوة حتى تصل إلى الدستهلك النهائي أو الدشتًي الصناعي
 (619، صفحة 9111

استخدامات العملاء لوسائل التواصل الاجتماعي كوسيط بينهم وبين الدؤسسة.-4  

من طرؼ  الإطلاؽزيارة على  الأكثرمواقع التواصل الاجتماعي  أصبحتتطور استخدامات الانتًنت  مع
بمنتجاتها. وإقناعهم، لشا سمح للمؤسسات باستخدامها كوسيلة لنقل الدعلومات وجذب العملاء الأفراد  

              ويمكن تقدنً تعريف لدواقع التواصل الاجتماعي فيما يلي:                         

تخصصات معينة، ويتاح  أوىي عبارة عن مواقع انتًنت يتواصل بها ملايين البشر الذي تجمعهم اىتمامات "
وصف ىذه الشبكات والصور والدبادلة الفورية، وسبب  مشاركة الدلفاتىذه الشبكات  لأعضاء

 الاجتماعية"بالاجتماعية لأنها تتيح التًابط وتقوي الروابط بين أعضاء ىذه الشبكات 

(2، صفحة 6091)أحمد فلاؽ، فريدة صغير عباس،   

كمصدر للمعلومات، وجب تقدنً لرموعة من لوسائل التواصل الاجتماعي   الأفراد استخداـلدعرفة مدى و 
 لدواقع فايسبوؾ  ويوتوب وانستقراـ وتويتً فيما يلي:  الإحصائيات

 الفايسبوؾ: -

مليار مستخدـ  9.3ـ شهريًا و مليار مستخد 6.6يقدر بنحو بفايسبوؾ أف عدد الدستخدمين النشطين 
يبلغ عدد مشاىدات الفيديوىات حوالي  و ،ةفي الدتوسط كل ثاني حسابات فايسبوؾ 5يتم إنشاء ، نشط

 .مليارات يوميًا 1
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 اليوتوب: -

ساعة من الفيديوىات كل  400يتم تحميل  ،مليار زيارة كل شهر 9.5تبلغ  الزيارات الشهرية على يوتيوب
 .مليوناً  40الدستخدمين النشطين يوميًا على يزيد عن ويقدر عدد  دقيقة

 الانستقراـ: -

مليوف صورة على انستقراـ  15يتم تحميل  و ،مليوف مستخدـ نشط شهرياً  100لدى انستقراـ أكثر من 
٪ من مستخدمي 46و  ،عامًا 61و  91خدمي انستقراـ بين معظم مست تتًاوح أعمارحيث  يوميًا

 جامعيين. انستقراـ طلبة

 التويتً: -

عدد الدستخدمين النشطين يوميًا على ، ويقدر مليار 9.4عدد الدستخدمين الدسجلين على تويتً يقدر بػ 
 .تغريدة في الأسبوعمليوف تغريدة يصل إلى مليار  930أكثر من ، وىناؾ مليوف 900تويتً حوالي 

 .(6091)يوسف لزمود، 

 أصبح الأفرادانو مع انتشار استخداـ مواقع التواصل الاجتماعي بين  أعلاه الإحصائياتوالدلاحظ من 
من اجل ضماف لصاح  ،لدنتجاتها وخدماتهالصاعة للتًويج  الأكثرعلى الدؤسسات الاقتصادية تحديد الوسيلة 

 من خلاؿ: وذلك الإستًاتيجية التًويجية وتحقيق أىداؼ الدؤسسة

 نوع من مواقع التواصل الاجتماعي. لأيحسب الفئات العمرية واستخداـ كل فئة  الأسواؽم يتقس -

 وضع استًاتيجيات ترويجية تتناسب مع تطورات استخدامات مواقع التواصل الاجتماعي. -

لتحديد ميولاتهم وتفضيلاتهم على مواقع التواصل  ،ت دورية للسوؽ وبحوث مستهلكينالقياـ بدراسا -
 الاجتماعي الدفضلة لديهم.
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 ثالثا: التًويج الالكتًوني عبر مواقع التواصل الاجتماعي.

توجو الدؤسسات لضو استثمار  إلى، الأخيرةأدى انتشار استخداـ مواقع التواصل الاجتماعي في السنوات 
لا تخلو من الدصاعب والتعقيدات التي وجب عليها  أنها إلاالعلاقة بين العملاء وىذه الدواقع لصالحها، 

 حصتها السوقية. رفعمواجهتها، من اجل تحسين علاقتها بعملائها الحاليين وجذب عملاء جدد بغرض 

 لتواصل الاجتماعي:استخدامات عناصر الدزيج التًويجي على مواقع ا-9

 تم حيث 6095  عاـ في الإعلانات من دولار مليار 1.4 بنحو يقدر ما الاجتماعية الشبكات حققت
 ٪41 وتقوـ ،6092 عاـ في الاجتماعي التواصل شبكات عبر الإعلانات على دولار مليار 30 إنفاؽ

 على بالإعلانات الخاصة يزانياتهام إجمالي من ٪60 من أكثر إنفاؽ على بالتخطيط الدؤسسات من
 ضمن من فقط شركة 20 في ٪94 بػ مقارنة ،6095 عاـ في الاجتماعي التواصل شبكات عبر الإعلاف
 أف حين في فيسبوؾ، عبر التواصل عملائها تشارؾ سبقو الذي العاـ فورتشن قائمة في مسجلة شركة 500

  ،(6091 )القحطاني، .تويتً على نشيطة الشركات ىذه من 14٪

كوميونيتي" البريطاني، تقريرا حوؿ سبل النجاح في التًويج لدنتوج ما عبر مواقع   6نشر موقع "بيزنسو 
، التواصل الاجتماعي، مؤكدا أف ىذا الأمر يتطلب تخطيطا لزكما يرتكز على جملة من الاستًاتيجيات

روري وضع خطة لزتوى قوية. وأضاؼ التقرير أنو "بهدؼ تركيز استًاتيجيات تسويق فعالة؛ فإف من الض
وسواء كاف لديك جمهور ثابت، أـ كنت تحاوؿ جذب بعض الدتابعين؛ فإف من الدهم للغاية أف تقدـ لزتوى 
جذابا يتماشى مع أىدافك التسويقية، ولفت إلى أف أفضل طريقة لإرساء لزتوى قوي؛ ىي إنشاء خطة 

ثل ىذه الخطة الشاملة؛ أنو يمكنك العمل في متابعة لزتوى شاملة ومتسقة، موضحا أف من مزايا وضع م
تماده بعد ذلك لتنسيق البداية على خلق لزتوى بسيط يمكنك تنقيحو على ضوء تعليقات متابعيك، واع

وفي حاؿ اعتمدت على خطة شاملة في ما يتعلق بالمحتوى الذي تنشره على صفحاتك  ،لزتوى أكبر
 .التسويقية لدنتجات أخرى إستًاتيجيتكالاجتماعية؛ فإف ذلك سوؼ يساعدؾ على تعزيز وتوسيع 

تسويق ناجحة؛ تتمثل في تحديد ىوية الجمهور الذي  إستًاتيجيةوذكر أف الخطوة الرئيسة الأولى في أي 
لى استقطابو وفهم احتياجاتو ومن ىذا الدنطلق؛ ستتمكن من جذب اىتماـ الكثير من مستخدمي تهدؼ إ

 .منصات التواصل الاجتماعي إلى الدنتجات التي تعرضها



Route Educational & Social Science Journal 

Volume 6(7); August 2019 

 

Route Educational & Social Science Journal 464 

Volume 6(7); August 2019 

 

وأشار التقرير إلى أنو يمكن التعرؼ على احتياجات الزبائن من خلاؿ الأسئلة التي يطرحها الزبوف، أو إنشاء 
وقد تضطر إلى أف تتوجو بالأسئلة لجمهورؾ عن نوع  ،معرفة توقعاتهم ورغباتهم لزادثات مع العملاء بهدؼ

المحتوى الذي يرغبوف في تقديمو لذم، وما الدشاكل التي تعتًضهم في حياتهم اليومية، والدشاكل التي يمكنك 
 .مساعدتهم على حلها؟ وكيف يمكنك جعل حياتهم أسهل؟

نة جميع الناجعة للتواصل مع جمهورؾ حوؿ كل موضوع، ومعايأكد التقرير على ضرورة تحديد الطرؽ  و
فضلا عن ذلك؛ حاوؿ معرفة خاصيات المحتوى التي سوؼ تستخدمها لزيادة ، الخيارات الدتاحة أمامك

عدد الزيارات إلى صفحاتك التًويجية، وما ىي الدنصات الاجتماعية البارزة التي يجب استخدامها للتًويج 
 ولأثناء؛ لا بد من عبارات قوية ومؤثرة وأف تحث متابعيك على التفاعل، وأضاؼ أنلأفضل منتجاتك وفي ا

ساعة؛ بهدؼ مراجعة العديد من النقاط  63من الدهم أخذ مسافة عن مواقع التواصل الاجتماعي لددة 
 بشأف لزتواؾ، ومن ثم انطلق في تنفيذ خطة المحتوى التي تطمح إلى اعتمادىا. ونتيجة لذلك؛ سوؼ تسمح

التسويق الجديدة بتحديد الدواضيع والعبارات التي من شأنها أف تحث الدستخدـ على التفاعل  إستًاتيجيةلك 
 (6092)جهاد بالكحلاء،  ."مع الدنشورات التي تعرضها على كل مواقع التواصل الاجتماعي

 التحكم في الرسائل التًويجية في مواقع التواصل الاجتماعي: أساسيات-6

 منتجات منالاجتماعي  التواصل وسائل على مكلفة غير وبرامج تنشيط الدبيعات الإعلاناتتعتبر 
 التالية: للأسبابذلك نظرا  غيرىا و وأحداث تجارية وعلامات

 .   الدناسبين للمتعاملين الدباشر ستهدافلاا -

 .   الدتعاملين من واسعة شريحة استهداف -

 .  الرسالة إيصال سرعة -

 .الدؤسسةعن  الدفاىيم تصحيحو عليو ركيةالح وزيادة ،الانتًنت شبكات على بموقعك التعريف -

  .العملاء لدى الدنظمة سمعة وتحسين بناء -

   تجاري. اسم وبناء بالدنتج التعريفلدبيعات وا زيادة - 
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 وصفحاتهم. مواقعهم خلال من الدوظفين على والتعرف جديدة كفاءات استنباط -

   .الشركة أخبار ونشر العامة لعلاقاتل فاعلة أداة -

    .الدستخدمين شرائح وتنوع معوقات بدون الواسع الإنشار -

، نهار خالد  للحاجة.وفقا  الدناسبةالأداة  اختيار يمكنالاستخداـ:  مرونة - بن الوليد، )لحوؿ فطوـ
 (99،90، صفحة 6091

 التالية: للأسبابوذلك  مرونة وتفاعلية أكثر أصبحبالنسبة للبيع الشخصي فانو  أما

 قدرة البائع الشخصي على الاتصاؿ بعدد اكبر من الزبائن في نفس الوقت. -

حركات الجسم، نظرا لأنو قراءة جهود متعلقة بالشكل والدلبس و  إلىالبيع الشخصي الالكتًوني لا يحتاج  -
يتم بشكل غير مباشر وىذا ما يسمح بتجنب سوء التفاىم الذي قد ينشأ بين البائع والزبوف في حالة 

 الاتصاؿ الدباشر.

البيع الشخصي الالكتًوني يساعد على التفاعل بشكل جيد من ىلاؿ تبادؿ الدعلومات والخبرات خوؿ  -
 ف.خدمة معينة بين البائع والزبو  أومنتج 

 إلىلتحويلهم  الأفرادد من خلاؿ ربط شبكات اتصالية الكتًونية مع عدد كبير من جد زبائنالبحث عن  -
 عملاء حاليين.

، من خلاؿ العلاقات العامة الكبرى التي تسمح ف الدوزعين في ترويج خط الدنتجاتالحصوؿ على تعاو  -
 لشا يشكل شبكة موسعة من عملاء ووسطاء وحتى موردين. الأطراؼللبائع بربطها مع لستلف 

لخاصية الاتصاؿ الدائم والدستمر ، نتيجة لتغيرات التي تطرأ على الدنتجاتبصورة دائمة باو  إبلاغ العملاء -
 بينهم عبر شيكات الانتًنت.

بالدنتجات الدنتجات حيث تنخفض تكاليف بيعها الكتًونيا مقارنة مساعدة العملاء على إعادة بيع  -
تزويد العميل بالدساعدة ، و تصريفها إعادةلشا يسمح بسهولة  أسعارىاوبالتالي تنخفض  ،الدباعة تقليديا

 والدعلومات الدناسبة بشكل مباشر وسريع. الفنية
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وكفاءة كبيرة جدا نظرا لسرعة  بسرعة تجميع الدعلومات التسويقية الضرورية ورفعها لإدارة الدؤسسة-
، 6009)فريد كورتل، ناجي بن حسين،  درة على ضبط الاعتًاضات والاستحسانات.الاستجابة والق

 (991صفحة 

، وقد زبوفعلامتها التجارية لدى ال إحياء إعادةوتعتمد الدؤسسات كثيرا على الدعاية، وذلك من اجل 
وأصبحت مواقع التواصل ، على منافسيها في السوؽ جل القضاءالدعاية الدضادة من ا إلىتلجأ الدؤسسات 

الاجتماعي تدثل بيئة مناسبة لنشر الدعاية نظرا لسرعة انتشارىا بين لستلف الدواقع وسرعة رصد الاستجابة 
وردود أفعاؿ الزبائن حوؿ ىذه الدعاية، وبالتالي يجب الاستفادة بشكل كبير من ىذه الديزة من اجل تحسين 

 ة والبيعية لدنتجات الدؤسسة.العملية التًويجي

 :وكيفية مواجهتها للتًويج الالكتًوني كأداةسلبيات استخداـ وسائل التواصل الاجتماعي  -4

ىناؾ  أف إلا ،بالرغم من الايجابيات والدزايا الكثيرة التي قد تنتج عن استخداـ وسائل التواصل الاجتماعي
والعقبات التي قد تتسبب في مشاكل كبيرة للمؤسسة، وقد تتسبب في الالضراؼ عن  السلبياتالعديد من 

التًويجية الدسطرة، وتتجلى ىذه السلبيات على عدة مستويات نذكر منها جانب  الإستًاتيجيةر مسا
 للعميل. والأمنيالسيئة، والجانب الحمائي  أوالدعاية الدغرضة 

  على منتجات الدؤسسة:الدعاية الدغرضة ذات التأثير السلبي -أ

تعتمد الدعاية في العادة لتحقيق الغرض منها على سرعة الانتشار، وقد ساهمت مواقع التواصل الاجتماعي 
النشر في لستلف الدواقع، لشا سمح بانتقاؿ  وإعادةتعتمد على النشر  أنهافي تعزيز ىذا الانتشار، ذلك 

 .شخاصالأوالى اكبر عدد لشكن من  أسرعالدعلومة بشكل 

 :أنواعثلاث  إلىوتنقسم الدعاية 

 دعاية بيضاء: الذدؼ منها تلميع صورة الدؤسسة وجذب عدد اكبر من الدستهلكين المحتملين. -

من السوؽ والحصوؿ  إخراجهاتشويو سمعة الدؤسسة الدنافسة، وذلك بغرض  إلىدعاية سوداء: تهدؼ  -
 على حصتها السوقية.
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 إنكارىابعض الحقائق التي لا يمكن  إلىرمادية: ىي اخطر من الدعاية السوداء حيث تستند  دعاية -
)وجدي بركات،  بطريقة منظمة بحيث يصعب على الدتلقي تبين الحقيقة. الأكاذيببعض  إليهاويضاؼ 
 .(20، صفحة 6001

الدعاية السوداء والدعاية الرمادية قد  أف إلاتصب في صالح الدؤسسة،  أفحيث يمكن للدعاية البيضاء 
فقداف  إلىوتؤدي  ،بشكل سلبي الأفرادتفاعل معها  إذاتتسبب في خسائر كبيرة للمؤسسة في حالة ما 

 الدؤسسة لحصتها السوقية.

 من الدعايات السلبية يجب عليها: الأنواعحتى تتمكن الدؤسسة من مواجهة ىذه  و

و  ،دعاية سلبية ضد الدؤسسة أيدعائية مضادة للوقوؼ ضد كل الدصادر التي تطلق  أنظمةتصميم  -
 والجماعات. الأفرادتنظيم حملات دعائية لشنهجة ودورية لتحسين صورة الدؤسسة لدى 

وذلك بضماف رضاىم الدائم، فمن خلاؿ قاعدة كبيرة تصميم برامج ولاء خاصة بالعملاء الدائمين  -
من العملاء تتمكن الدؤسسة من المحافظة على الحد الأدنى لحصتها السوقية في حالة تعرضها وصلبة 

 لذجمات دعائية شرسة من طرؼ مؤسسات منافسة.

 :حماية خصوصية العميل -ب

التحديات التي واجهت ومازالت تواجو التسويق الالكتًوني بشكل عاـ ىو مشكلة الحماية، ذلك  أىم إف
مؤسسة بين الالكتًونية تتطلب علاقات خاصة بين الدؤسسة والدستهلك وحتى  التجاريةالتعاملات  أف

 أنظمة إلىتخضع  أف، حيث تفرض ىذه العلاقات تبادلات مالية ومعلومات والتي يجب أخرىومؤسسة 
 حماية فعالة تسمح بضماف استمرارية ىذه العلاقات بدوف مشاكل.

سائلو بشكل يتناسب وما يتوقعو العميل من حماية لخصوصياتو يصمم ر  أف الالكتًونيويفتًض بالتًويج 
العديد من التعاملات ضمن مواقع التواصل الاجتماعي  أف إذومعلوماتو وامن لتعاملاتو الدالية والدادية، 

والتي يجب على الدؤسسة إيجاد حلوؿ ترويجية لذا من خلاؿ إعطاء ضمانات  ،الخصوصية إشكاليةتعاني من 
حماية تقنية  أساليبخلاؿ تطبيق  وذلك من ،مدى امن التعامل مع مواقعها الالكتًونية للعملاء حوؿ

 فيما يلي: الأساليبوتعريف العميل بها، وتتمثل ىذه 
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 ظهورىاوذلك من خلاؿ تشفير كل الدعلومات الدتعلقة بالعميل لضماف عدـ الحماية:  أساليبشرح -
التعامل في الدوقع للتأكيد على سلامة  التشفيرضماف ظهور علامات  إلى إضافة صراحة في موقع الدؤسسة،

 الدؤسسة وتحديد الدتعاملين الداليين كالبنوؾ والتي يتم عن طريقها دفع الدستحقات الدالية للعميل.موقع مع 

طر اؾ العديد من الدخانى أفتوعية وتحسيس العملاء بالدخاطر الحقيقية في التعاملات الالكتًونية: حيث -
 والتي قد تتسبب ،بطاقات الدفع الدسبق مثل السرقة أو البنكيةالتي قد تواجو العميل في تعاملاتو بالبطاقات 

 من انتهاؾ خصوصيتو في الدواقع الالكتًونية. في حدوث مشاكل كبيرة للعميل أكثر

ؾ قوانين تحدد كيفية حصوؿ العميل ناى أفير العميل الالكتًوني بحقوقو القانونية في الحماية: حيث كتذ -
 6009نوفمبر  95قانوف -كما ىو معموؿ بو في القانوف الفرنسي   في حالة الضررمالي على تعويض 

  (pascal lanoo et corinne ankri, 2007, p. 81 )  .-الدتعلق بالقانوف النقدي والتمويلي

 بالنسبة للتقنيات الدستخدمة في الحماية فتتمثل فيما يلي: أما

يجب تحديد معلومات الدوقع بشكل دقيق وبكل تفاصيلو من اجل خلق ضماف  توثيق الدعلومات: -
 للمتلقي حتى يتم التعامل معو بثقة اكبر.

الدوقع  إلىلوصوؿ الحماية فيما يتعلق با آلياتو من الضروري تفعيل نالدوقع: حيث ا إلىحماية الدخوؿ  -
الدعلومات، وىذا النوع من التقنيات ىو الذي يسمح بتطور وتحسن التعامل  إلىالوصوؿ  أوالالكتًوني 

 بالتجارة الكتًونيا.

بالغة  بحماية تحضى أفوعة من الدعلومات التي يجب ملراؾ نى أفنقل الدعلومات: حيث  خصوصية -
 الدعلومات الدتعلقة بو. إلىص غيره خش أيتضمن للعميل عدـ وصوؿ  أفالشدة، حيث على الدؤسسة 

ثغرة قد تتسبب في فقداف الثقة  أي أفحيث  تبديل الدعلومات الدتعلقة بالعميل: أوضماف عدـ تغيير  -
 كبيرة لكيفية المحافظة على كل الدعلومات الدتعلقة بالعملاء،  أهمية إعطاءبين الدؤسسة والعميل وبالتالي يجب 

وتوقيت الاستقباؿ لبناء الثقة بين طرفي  وكيفيةضرورة توضيح كل الدعلومات الدتعلقة بالدستقبل  إلى إضافة
 (Guy Hervier, 2000, p. 174) التعامل.
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، يسمح الفعالة للعميل والتًويج لذذه الدعامة بشكل مفصل ودقيق وعليو فاف ضماف الدعامة الحمائية
في الدنتجات والخدمات التي يشعر  أكثرللعميل بالاقتناع بمدى قوة العروض الدقدمة من الدؤسسة، وبالثقة 

 الذي كاف يطمح لو. بالإشباعتحقق حاجاتو ورغباتو  بأنها

 :النتائج والتوصيات

التسويقي كهمزة وصل بين العميل والدؤسسة، حيث يتم من خلالو نقل  الدزيجيعتبر التًويج احد عناصر 
تناسب مع توقعات ومتطلبات ، بشكل يالأفكارالدعلومات الدناسبة حوؿ الدنتجات والخدمات وحتى 

التًويجية  أف توائم بين سياساتهاالتسويق  إدارةلزاما على  أصبحومع تطور وسائل الاتصاؿ الحديثة العميل، 
لكل  فأصبحجهاز يتم من خلالو نقل الرسائل التًويجية،  أىموسائل الاتصاؿ ىي  أفذا التطور، حيث وى

بين  شيوعا الأكثرمؤسسة موقعها الخاص على مواقع التواصل الاجتماعي والتي ىي من وسائل التفاعل 
عملائها الدائمين  إقناعولزاولة  إرساؿ إلى الدؤسساتفي العالم، بحيث تعمد من خلالو  الأفرادلستلف 

 التجارية الدختلفة. اإعلاناتهوالدرتقبين بمنتجاتها وضرورة الاستمرار مع 

 فيما يلي: والتوصيات لرموعة من النتائج إلىوعليو توصلنا 

 التوجو لضو استثمار العميل من خلاؿ الاستخداـ الأمثل لدواقع التواصل الاجتماعي.-

ضرورة إيجاد معايير للتحكم بتدفق الدعلومات في مواقع التواصل الاجتماعي، من خلاؿ رصد كل تحركات -
 العميل والدؤسسات الدنافسة. 

فهم وتحليل الزبوف بشكل جيد وبفاعلية اكبر من خلاؿ زيادة تفاعل الدؤسسة وعملائها على مواقع -
 التواصل الاجتماعي.

 قائمة المراجع:
(. التروَج الالكنرونٍ ودوره فٍ التأثَر علً سلوكَات المستهلن تجاه المنتجات الممدمة من 7582, 50 81د. )لعُم هُرابئ-*

 الجزائر.ورللة، ، جامعة لاصدٌ مرَاح،  طرف المؤسسات الالتصادَة دراسة حالة الجزائر

-* Dubois, P. K. (2000). marketing managment. Dans P. K. Dubois, marketing managment (p. 

603). Paris,France: public union. 
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*-Gabriel Dabi-Schwebel  .(58 50 ,7580 .) mieu comprendre les troix axes du mix promotionnel. 

،7582, 50 70تارَخ الاسترداد  mn30.com enjoy marketing:    

-* https://www.1min30.com/inbound-marketing/mieux-comprendre-les-3-axes-du-mix-

promotionnel-79196 

-* Guy Hervier ( .7555 .) le commerce electronique . Paris, France: edition d'organisation. 
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vuibert. 

) ثنائَة الاستخدام  (. الشباب الجزائرٌ وموالع التواصل الاجتماع7582ٍ, 50 58أحمد فلاق، فرَدة صغَر عباس. )-*

 .52، صفحة  مجلة الرسالة للدراسات الاعلامَةوالتفاعل( . 

 80. تارَخ الاسترداد 8102صل الاجتماعٍ ئحصائَات مذهلة عن وسائل التوا(. 7581, 52 72اَمان سعَد المحطانٍ. )-*

، من لها اون لاَن: 7582, 50

http://www.lahaonline.com/articles/view/%D8%A5%D8%AD%D8%B5%D8%A7%D8%A6%D9%

8A%D8%A7%D8%AA-%D9%85%D8%B0%D9%87%D9%84%D8%A9-%D8%B9%D9%86-

%D9%88%D8%B3%D8%A7%D8%A6%D9%84-

%D8%A7%D9%84%D8%AA%D9%88%D8%A7%D8%B5%D9%84-

%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%AC%D8%AA%D9%85%D8%A7%D8%B9 

 عمان، الاردن: دار زهران للنشر والتوزَع. استراتَجَات التسوَك.(. 8222بشَر العلاق. )-*

 عمان، الاردن: المنظمة العربَة للتمنَة الادارَة. التسوَك عبر الانترنت والالتصاد الرلمٍ.(. 7550بشَر العلاق. )-*

ماٌ,  70تارَخ الاسترداد  كَف تنجح فٍ التسوَك عبر موالع التواصل الاجتماعٍ؟(. 7582افرَل,  2جهاد بالكحلاء. )-*

-https://arabi21.com/story/997093/%D9%83%D9%8A%D9%81: 78، من عربٍ 7582

%D8%AA%D9%86%D8%AC%D8%AD-%D9%81%D9%8A-

%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%B3%D9%88%D9%8A%D9%82-%D8%B9%D8%A8%D8%B1-

%D9%85%D9%88%D8%A7%D9%82%D8%B9-

%D8%A7%D9%84%D8%AA%D9%88%D8%A7%D8%B5%D9%84-

%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%AC%D8%A 

مة التجارَة دراسة حالة (. دور التروَج الالكترونٍ فٍ زَادة ولاء الزبون للعلا7581-7582حسام الطاهر شلالٍ. )-*

 ورللة، الجزائر.-العلامة التجارَة حمود بوعلام. ، جامعة لاصدٌ مرباح

لسنطَنة، الجزائر: منشورات جامعة  التسوَك المبادئ والاساسَات )بتصرف(.(. 7558فرَد كورتل، ناجٍ بن حسَن. )-*

 منتورٌ.

ئستراتُجُة التروَج لدي  احنج فيىالع التىاصل الاجتماعٍ (. دور م7581, 87 70لحول فطوم، نهار خالد بن الولَد. )-*

مجلة ادارة الاعمال والدراسات فاَسبون. مىلع  برمىبُلُس ع زائريةلجدراسة لصفحة مإسسة الاتصالات ا ؤسساتلما

 .85،88، صفحة  الالتصادَة

 والتوزَع.(. المزَج التروَجٍ )بتصرف(. الماهرة، مصر: دار الفجر للنشر 7552محمد عبده حافظ. )-*
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 (. الاعلان. الماهرة، مصر: الشركة العربَة للانتاج والتوزَع.8221)هناء عبد الحلَم سعَد. -*

مكة، المملكة العربَة  محاضرات فٍ العلالات العامة والاتصال فٍ الخدمة الاجتماعَة.(. 7552وجدٌ بركات. )-*

 السعودَة: جامعة ام المري.

. تارَخ -كل ما تحتاج ئلً معرفته -8102احصائَات وسائل التواصل الاجتماعً (. 7581, 50 70َوسف محمود. )-*
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%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%AC%D8%AA%D9%85%D8%A7%D8%B9%D9%89-
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