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شكر وعرفان

(7ة يآبراىيـ،إ: " لئف شكرتـ لأزيدنكـ"  )سكرة تعالىقاؿ 

طركحةنجاز ىذه الأإكر المكلى عز كجؿ عمى تكفيقي في أش

شرؼ أالذم  نضاؿ دركيش ستاذم كمشرفي د.أيؿ الشكر كعظيـ الامتناف إلى تقدـ بجز أفني أف شر  كما ي   
.كالاقتصاد عماؿكمية الأكلييئة التدريس في  في ىذه الرسالة حتى خرجت عمى ىذا الكجو، عمي  

ياـ أى مدل سدل النصح كالتكجيو عمأم ك أكر إلى كؿ مف ساعدني كشاركني الر تكجو بخالص الشأكما ك 
 صدقاء كالزملاء .ذة كالأساتالدراسة مف الأ

 كديع سمطاف عمى دعمو كمتابعتو. بالأخ د. سى عمادة الدراسات العميا ممثمةكلا أن

.كالشكر مكصكؿ لأسرتي الصغيرة عمى صبرىـ كمشاركتيـ لي لحظات العمؿ كالجد
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المصطمحات:
شبكات التواصل 

الاجتماعي
 الأساسية الركيزةنترنت كتعتبر عمى شبكو الإ ةاجتماعي ةركنيلكتإىي مكاقع 

كالجماعات التكاصؿ فيما بينيـ  للأفرادك البديؿ كالتي تتيح أالجديد  للإعلاـ
 .(2008 عبر ىذا الفضاء الافتراضي )صادؽ،

لشبكات  نظريالتعريف ال
 التواصل الاجتماعي

شركات الاتصالات مف تتيح ل نترنت،عمى الإ ةتفاعمي ةىي مكاقع اجتماعي
بيا كمحتكل ىذه الصفحات  ةالخاص الإلكتركنيةالصفحات  ةدار إخلاؿ 

م كقت ألعالـ الافتراضي كفي التكاصؿ مع المستيمكيف فيما بينيـ عبر ا
لصكتي م مكاف، بحيث تمكنيـ مف التكاصؿ المرئي كاأف كفي ؤك يشا

بينيـ،  ةجتماعيالا ةمكانات التي تكطد العلاقكتبادؿ الصكر كغيرىا مف الإ
فيما  ةالمتبادل ةكبر قدر ممكف مف الاستفادألى إالكصكؿ  لىإضافو بالإ

 .(2017خركف,)أبك ناصر كآ بينيـ
باستخدام مواقع التسويق 

 عيالتواصل الاجتما
في  ةغراض التسكيقيجؿ الأأظيؼ شبكات التكاصؿ الاجتماعي مف ىك تك 

كالزبائف كالتعرؼ عمى  ةالشركالتكاصؿ بيف  ةالشركات، حيث تصبح كسيم
مع  ةكمف خلاليا يتـ تعزيز العلاق ةكؿ زبكف عمى حد حاجات كسمككيات
 .(7ص ، 2014الزبكف )نكر الديف،

 لمتسويق نظريالتعريف ال
باستخدام مواقع التواصل 

 الاجتماعي

لكتركني لمتكاصؿ ما بيف شركات الاتصالات إسمكب أىك عباره عف 
ستفيد لتعرؼ عمى حاجات ك سمككيات كؿ مكالمستفيديف مف خدماتيا كا

تفيد مف خلاؿ المزيج التسكيقي مع المس العلاقةبغرض تعزيز  ةعمى حد
لكتركني كالتكاصؿ مع جميكر علاف الإلكتركني المتمثؿ في الإالإ

 .(2017خركف,. )أبك ناصر كآالمستفيديف لتمبيو حاجاتيـ
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ص ممخ  ال

ركات داء التسكيقي لششبكات التكاصؿ الاجتماعي عمى الأ أثرعمى الدراسة إلى التعرؼ  هىدفت ىذ      
: فمسطيف كالأردف كىي المدركسة مف ثلاث دكؿ عربية نةخذ العي  كتـ أ لات في الدكؿ العربيةالاتصا

مميف في العا مجتمع الدراسة مفف تكك  ك المنيج الكصفي،  الباحث ، كاستخدـكالإمارات العربية المتحدة
لدكؿ العربية ا ىذه التكاصؿ الاجتماعي في شركات الاتصالات في عمى مكاقع لكتركنيمجاؿ التسكيؽ الإ
تكفر إحصائية دقيقة بعدد  ـ، كنظران لعدـ 9102مف العاـ ( لعربية المتحدةمارات ا)فمسطيف,الأردف,الإ

العربية، فقد تـ أخذ عينة مكاقع التكاصؿ الاجتماعي في شركات الاتصالات في الدكؿ  العامميف عمى
كظفيف العامميف في التسكيؽ المنيا شممت كبحيث إ كمستخدمة ا( مستخدمن 46نت مف )ك  تك شمكلية

، كتـ تحميؿ البيانات التي تـ الحصكؿ عمييا باستخداـ برنامج الرزـ الإحصائية لكتركني بيذه الشركاتالإ
شبكات التكاصؿ  أف أثر: (، ككاف مف أىـ النتائج التي تكصمت إلييا الدراسةSPSSلمعمكـ الاجتماعية )
أثر استخداـ ، كأف اتصالات في الدكؿ العربية كاف مرتفعن داء التسكيقي لشركات الاالاجتماعي عمى الأ

حجـ المبيعات لمخدمات كالمنتكجات التي تقدميا شركات زيادة شبكات التكاصؿ الاجتماعي عمى 
التكجيات المستقبمية لشركات ، كتحقيؽ مزايا تنافسية، الحصة السكقية، كزيادة الاتصالات في الدكؿ العربية

نت ، كما بي  جدان  اكاف مرتفعن  ،لعربية نحك الاستثمار في مكاقع التكاصؿ الاجتماعيالاتصالات في الدكؿ ا
زبائف لزيادة الكلاء ، ك أثر استخداـ شبكات التكاصؿ الاجتماعي في تقميؿ التكاليؼ التسكيقيةالنتائج أف 

ا كشفت ، كأخيرن اعن كاف مرتف ()فمسطيف,الأردف,الإمارات العربية المتحدة شركات الاتصالات في الدكؿ العربية
( في درجة متكسطات استجابات ≤0.05تكجد فركؽ ذات دلالة إحصائية عند المستكل ) لاالنتائج أنو 

أفراد عينة الدراسة نحك أثر استخداـ شبكات التكاصؿ الاجتماعي عمى الأداء التسكيقي لشركات 
تعزل لممتغيرات )الجنس،  (حدة)فمسطيف,الأردف,الإمارات العربية المت الاتصالات في الدكؿ العربية

ة، الدكلة التي المستكل الكظيفي، المؤىؿ العممي، سنكات الخبرة، طبيعة الشركة مف حيث الخدمة المقدم
أف تعمؿ شركات ، كفي ضكء ذلؾ أكصت الدراسة بمجمكعة مف التكصيات أىميا: تعمؿ بيا الشركة(

يا مف خلاؿ مكاقع التكاصؿ الاجتماعي كالعمؿ الاتصالات عمى دراسة منتكجياتيا التي يمكف التركيج ل
عمى فرزىا كتبكيبيا بما يسيؿ مف عممية التركيج ليا كيحقؽ الزيادة في المبيعات ضمف طرؽ عممية 

ؽ عمؿ متخصص في مجاؿ التركيج كالبيع عبر كسائؿ التكاصؿ يفر  ، كأف تكفركمنيجية كاضحة



 ه‌

تصالات، مما يتيح ليذه الشركات مف الحصكؿ عمى الاجتماعي كالتي تحقؽ مزايا تسكيقية لشركات الا
ضركرة أف تعمؿ شركات الاتصالات عمى المحافظة عمى العلامة التجارية عبر ، ك أكبر حصة سكقية

مكاقع التكاصؿ الاجتماعي مف خلاؿ دخكليا للأسكاؽ الجديدة، كتحقيؽ المزايا التنافسية بيف مثيلاتيا مف 
خلاؿ علامتيا التجارية.
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The impact of Social Media on the Marketing Performance of 
Telecommunications Companies in the Arab World – Palestine, Jordan and 
United Arab Emirates  

Prepared by: Mohammad omar Qasem Dar-Shriateh 

Supervisor: Dr.Nedal Darwesh 

Abstract 

This study aims to identify the impact of social media on the market performance of 
telecommunications companies in the Arab World - an applied study for the 
telecommunications sector in the Arab World. The researcher uses the descriptive method, 
where the study sample consists of social media users who work in the telecommunications 
companies in the Arab World in 2019. As a result of the lack of accurate statistics on the 
number of users of social media in telecommunications companies in the Arab countries, the 
researcher uses a random sample of 64 users. The data obtained were analyzed using the 
Statistical Package for the Social Sciences (SPSS) program. 

The study represents the impact of social media as a very important element in the success of 
market performance of any telecommunications company in the Arab World. This impact can 
be detected in the high market performance of the telecommunications companies and the 
increment of the company’s products and services’ sales. Further, it creates a competitive 
advantage and a high possible future investment from the telecommunications sectors in the 
social media network.  

The results also show that the impact of the use of social media in decreasing the market 
prices and increasing the customers’ loyalty to the telecommunications companies. Eventually, 
the results reveal the fact that there were no statistically significant differences at (≤0.05) in 
the average responses of the sample members to the effect of the use of social media on the 
market performance of telecommunications companies in the Arab World due to the variables 
of gender, experience, nature of the company in terms of service provided, and the country in 
which the company operates. 

To sum up, the study recommends that the telecommunications companies shall study the 
products that they may promote over the social media network and categorize them in order to 
facilitate the process of promotion and achieve the increment of sales eventually within a 
scientific method and a clear methodology. It also recommends that companies shall set a 
specialized team in the field of promotion and sales over the social media network, which will 
achieve marketing advantages and allows companies to obtain the largest market share. 



 ز‌
 

Further, it is necessary for telecommunications companies to maintain their brand over the 
social media network by accessing new markets and achieving competitive advantages 
amongst their counterparts through their commercial brand.   

. 
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 :لفصل الأولا
                    
 خمفية الدراسة .1

 

 :ةلمقدما 1.1

 ةستغناء عنيا في شتى جكانب الحيالايمكف الا ةكسيم ةنترنت في حياتنا المعاصر لإتمثؿ شبكو ا     

نشاء إنيا تتيح إث يكبح ،التكاليؼ ةكرخيص، ةكسريع ةك سيم، ةالاتصاؿ فع   ةكىي تعتبر كسيم ،اليكمية

 ةكمشاىد ،صدقاء كغيرىـكالأ العائمةنيا تتيح الاتصاؿ مع أكما  ،كاسع في كقت محدكداتصاؿ مع مجتمع 

 ةسريع ةم شيء بطريقأالفيديكىات كالبحث عف  ةالصكر كمشارك ةكمشاىد ،كتبادؿ الخبرات ،الإعلانات

ة بكالشمف خلاؿ استخداـ ىذه  ةالصغير  ةشبو بالقريألى جعؿ العالـ إدل بدكره أمر الذم كالأ ،ةكسيم

كمنيا  المختمفةمجالات الحياه  ةفي كاف ةنكعي ةلى حدكث نقمإدل أكىذا التطكر التكنكلكجي  ةالعنكبكتي

  .(4-2ص ، 2017 ،خركفآبك ناصر ك أ) كغيرىا الثقافية ،السياسية ،الاجتماعية ،الاقتصادية

 ،عمى ميداف التسكيؽ ةكبخاص يةكالتجار  ةداريعماؿ الإا التطكر التكنكلكجي عمى عالـ الأانعكس ىذ     

 ةلى تحسف ممحكظ في الكفاءإكالتي بدكرىا تؤدم  ،كالتكامؿ ةتمتلى الأإتتحكؿ  التسكيقيةفالكظائؼ 

ف ا  ك  ،التسكيقيةالتفكير في النظريات كالمفاىيـ  ةعادإلى إدل أكالذم بدكره  ،ةالتسكيقي ةفي العممي ةكالفاعمي  
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بك ناصر أ) .حد مف قبؿأعمى نحك لـ يتخيمو ت تحكلا جكىريا نشأأكلكجيا المعمكمات كالاتصالات تكن ةثكر 

 .( 4-2ص  ،2017 ،خركفآك 

 ،العالـجتماعي بيف الناس في شتى أنحاء كمع تطكر استخداـ الإنترنت، ظيرت الحاجة لمتكاصؿ الا     

لكتابة عف كالتي تتيح للأشخاص التعبير عف أنفسيـ، كا مكاقع التكاصؿ الاجتماعي ،فبدأت تظير تدريجينا

 الفيديكىات ةكمشارك تجاربيـ الشخصية، كالتكاصؿ مع غيرىـ مف خلاؿ الصكر كالمعمكمات

 (Vinerean & Tichindelean, 2013). 

أضحت متابعة كسائؿ التكاصؿ الاجتماعي مف الركتيف اليكمي لمجميع، كأصبحت مصدران رئيسيان ك      

تسكيقية لمنتجاتيـ الشركات بالقياـ بحملات  ىنا بدأت كىامان لاستقصاء الأخبار كجمع المعمكمات، كمف

 ما تعرضو إلى عدد كبير مف الجميكر. كصكؿ كانتشار كحمكليـ مف خلاؿ تمؾ المنصات؛ لأنيا تضمف

المصادر التي اعتاد ات مف عميو جمع المعمكمالمستخدـ باتخاذ أم عممية شراء  كبالتالي كعند رغبة     

في حاؿ رغبة أم شخص بشراء ىاتؼ ذكي جديد، ستراه يمجأ إلى مكاقع  :عمى سبيؿ المثاؿ، عمييا

 خصائصو ةبحث عف مراجعات لو في سبيؿ مراجعالتكاصؿ الاجتماعي بما فييا الفيسبكؾ كاليكتيكب، لي

  (Vinerean & Tichindelean, 2013) الفنية، كلتمكنو مف مقارنة المنتج الذم يريد بغيره مف المنتجات.

مف خلاؿ منصات  ؽلإعلاـ التقميدية، كلكف التسك مكف لأحد أف ينفي الدكر الذم تمعبو كسائؿ الا يك      

فاعمي ة أكثر مف الطرؽ التقميدية، يف الشركات كعملائيا بطريقة ذات التكاصؿ الاجتماعي يتيح التكاصؿ ب

التقميدية  عند نشر أم بياف صحافي حكؿ منتجات أك حمكؿ جديدة في الكسائؿ :فعمى سبيؿ المثاؿ

قة أف تستبيف رأم الجميكر في ىذه  كالجرائد كالمجلات كالمكاقع الإلكتركنية، لا تستطيع الشركات المسك 
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 المنتجات أك الحمكؿ سكاء بالإيجاب أـ بالسمبية، أما مف خلاؿ كسائؿ التكاصؿ الاجتماعي فتستطيع

معيـ، الأمر الذم يمك ف الشركات مف الشركات معرفة رأم الجميكر بسيكلة كسرعة كتمك نيـ مف التفاعؿ 

قة، ما يزيد فرص   ةليذه الشركات كبالتالي احتمالي الربحيةفرص إقناع الجميكر بالمنتجات كالحمكؿ الم سك 

 .(Kaplan & Haenlein, 2010) كذلؾ  السكقية  ةالمبيعات كالحص ةلزياد الفرصةزياده 

، يمكف ذكر أبرزىا بأنيا أفضؿ الطرؽ لبناء سمعة متسكيؽ مف خلاؿ ىذه المنصات فكائد جم ةف لإ     

كزيادة شيرة العلامة التجارية، كالكصكؿ إلى عدد كبير مف الجميكر عمى اختلاؼ تكزعيـ في المناطؽ 

 فكمما زاد عدد المتابعيف زادت قكة تأثيرؾ عمييـ. كتطكير منتجات كحمكؿ عمييـ، الجغرافية، كزيادة التأثير

زيد ف، كتحسيف خدمة العملاء، كزيادة نسبة المبيعات، كالحصكؿ عمى المك مبو المتابعالشركة كفقان لما يط

 . (Kaplan & Haenlein, 2010) مف العملاء

في النياية عمينا أف نرل قكة كسائؿ التكاصؿ الاجتماعي فالعالـ في تطكر مستمر، كيجب عمى      

 ية في مجالات أعماليا.الشركات مكاكبة ىذا التطكر لتتمكف مف تحقيؽ قفزات نكع

 ،فضؿ شركات اتصالات في العالـ العربيأك  لأقكلحدث كربس مؤخرا قائمتيا الأقدمت مجمو فكقد      

ا مف داء المالي اعتبارن ا كباعتماد الأبمدن  11 ةىذا العاـ ما مجمكع ةفي قائم المكجكدةكتمثؿ الشركات 

 ،مكبايمي ،زيف ،STC ،دك ،التالي : اتصالات حتى اليكـ كىي عمى النحك ةمرجعي ةكنقط 2013ديسمبر 

 (2017رقاـ، أ)،اسيا سيؿ. كيكتؿ ،ةمنيأ ،كرانجأ ،فكدافكف ،مكبينيؿ
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بالاستثمار نيا قامت لأ كبر الشركات في العالـ العربيأىـ ك أالذكر مف  ةنفكتعتبر ىذه الشركات الآ     

ماتيا ه الشركات بالعمؿ عمى نقؿ كتكصيؿ خدبيا في البدايو كمف ثـ قامت ىذ ةالخاص ةفي البنيو التحتي

تخداـ مكاقع ا في اسيضن أـ بشكؿ مستمر مف خلاؿ استثمارىا التكاصؿ معيلى المستيمكيف كالتفاعؿ ك إ

م محتكل أالعصر التي يتـ تكصيؿ كنقؿ  ةىي لغصبحت في الكقت الحالي أنيا التكاصؿ الاجتماعي لأ

المستيمكيف اليكـ ىـ مكجكديف عمى ىذه المكاقع  ةف كافمف خلاليا لأ ةتسكيقي ةماد ةيأك ألاني إع

 (2017رقاـ، أ). ةالصغير  ةالقري ةمت العالـ بمثابكالتي جع الاجتماعية

عمى الاتصالات كالتكنكلكجيا  ةلى الجكالات الذكيإمف الكمبيكتر  ةالمستخدم ةجيز كتعتمد معظـ الأ     

بحاث الأ ةا شركجرتيا مؤخرن أ ةشارت دراسأك لالكتركني استخدامو في التسكيؽ النقؿ المحتكل الذم يتـ 

"Dscout  "ا يكمين  ةدقيق 145الاتيـ يزيد عمى مع جك  الذكيةف متكسط تفاعؿ مستخدمي اليكاتؼ ألى إ

 (.2017 ،رقاـأ)

 ةالعلاق ةجتماعي في الكقت الحاضر عمى طبيعلكسائؿ التكاصؿ الا كالمتكقع ليذا التاثير الكبير انظرن      

ما ىك  ةيا ىك العمؿ عمى معرفنيككف اليدؼ م ةجراء دراسإلشركات كالمستيمكيف قرر الباحث ببيف ا ما

)فمسطيف،  ةشركات الاتصالات في الدكؿ العربيداء التسكيقي لمكاقع التكاصؿ الاجتماعي عمى الأ أثر

مكاقع  أثراء الضكء عمى لقا  ىك فيـ ك  الدراسةكالغرض الرئيسي مف ىذه  (مارات العربية المتحدةالإردف، الأ

 فعمى قطاع شركات الاتصالات لأ الدراسةكسيتـ تطبيؽ ىذه داء التسكيقي لأالتكاصؿ الاجتماعي عمى ا

  ةمباشر  ةنو قطاع لو علاقا لأيضن أمف دكؿ العالـ ك  ةدكل ةيأفي اقتصاد  ةىذا القطاع مف القطاعات الرئيسي
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ف أف ىذا القطاع مف الضركرم ا  نترنت ك مجيات كشبكات الإكالبر  ةجيزه المتطكر في التكنكلكجيا كالأ     

لى النتائج إا سكؼ نحاكؿ الكصكؿ ضن أيك  في كسائؿ التكاصؿ الاجتماعي ةعملاق ةيتتح ةيككف لديو بني

 .ف تستفيد منيا الشركات بغض النظر عف النشاط الذم تعمؿ فيوأكالتي يمكف 

  

 : الدراسة شكمةم 1.2

الكصكؿ  ةعمى سرع ةسائؿ التكاصؿ الاجتماعي ىي القدر ك شبكات التي تكفرىا  ىـ المميزاتأف مف إ     

مر الذم ساعد كالأ الإلكتركنية لمستيمكيف عبر ىذه الشبكاتنترنت كامف متصفحيف الإ ةاد كبير عدألى إ

جؿ أكماىي تكقعاتيـ مف  ؟ىي اىتمامات المستيمكيف الحالييف كالمحتمميف ما ةمعرف ةمكانيإبدكره عمى 

كتطكير  داء التسكيقيكب الشركات في الأسمألى تطكير إ دل ذلؾأالشركات لرغباتيـ كمتطمباتيـ ك  ةمبيت

 .التكاصؿ الاجتماعي كشبكات باستخداـ مكاقع ةيا التسكيقييبسالأ

العالـ  ؿ الاجتماعي فيفراد كالشركات المستخدميف لشبكات كمكاقع التكاصعداد الأأنو مع تزايد ا  ك       

لشركات  داء التسويقيالتواصل الاجتماعي عمى الأ شبكات أثرىو  ما:  ةدراس مف الميـف العربي

 ؟(الإمارات العربية المتحدةردن، )فمسطين، الأ  ةفي الدول العربي الاتصالات

داء لتكاصؿ الاجتماعي في جعؿ الأشبكات ال ثرالأ ماىك ةحكؿ معرف الدراسةكتتمحكر مشكمو      

 ةف تكنكلكجيا الاتصاؿ الحديثأف عمى جماع بيف العديد مف الباحثيإنالؾ كى، اكنجاحن  ةكثر فاعميأ التسكيقي

 ةتصاؿ كالتفاعؿ بيف البشر كفي كفر ا مف عصكر الاا جديدن نترنت قد فتحت عصرن الإ ةبككفي مقدمتيا ش

 ةسرعالاستخداـ ك  ةت مكاقع التكاصؿ الاجتماعي بسيكلكقد تميز  ،المعمكمات التي تقدميا لمستخدمييا
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للاتصاؿ  ةككسيم الاجتماعية ةلاجتماعي تغزك كافو مجالات الحياصبحت مكاقع التكاصؿ اأفالانتشار 

 .كالتعميمية ،كالاقتصادية ،السياسية عف المجالات فضلان  ،كتبادؿ الافكار كالمعمكمات

 

 : الدراسة سئمةأ 1.3

شبكات التواصل الاجتماعي  أثرما  : الآتيف تجيب عمى السؤاؿ الرئيسي أ الحالية الدراسةتحاكؿ       

 ؟(الأردن، الإمارات العربية المتحدة)فمسطين، داء التسويقي لشركات الاتصالات في الدول العربيةعمى الأ

 : التالية الفرعيةكينبثؽ منو التساؤلات 

أثر استخداـ شبكات التكاصؿ الاجتماعي عمى زيادة حجـ المبيعات لمخدمات ما : الأولالسؤال 

 ؟لمنتكجات التي تقدميا شركات الاتصالات في الدكؿ العربيةكا

أثر استخداـ شبكات التكاصؿ الاجتماعي عمى زيادة الحصة السكقية لشركات ما : الثانيالسؤال 

 ؟الاتصالات في الدكؿ العربية

أثر استخداـ شبكات التكاصؿ الاجتماعي في تحقيؽ مزايا تنافسية بيف شركات : ما السؤال الثالث

 ؟لاتصالات في الدكؿ العربيةا

أثر استخداـ شبكات التكاصؿ الاجتماعي في تحسيف مستكيات التكاصؿ مع زبائف : ما السؤال الرابع

 ؟شركات الاتصالات في الدكؿ العربية



7 
 

أثر استخداـ شبكات التكاصؿ الاجتماعي في تقميؿ التكاليؼ التسكيقية لشركات : ما السؤال الخامس

 ؟العربية الاتصالات في الدكؿ

ىي التكجيات المستقبمية لشركات الاتصالات في الدكؿ العربية نحك الاستثمار في : ما السؤال السادس

 ؟ مكاقع التكاصؿ الاجتماعي

أثر استخداـ شبكات التكاصؿ الاجتماعي في زيادة الكلاء لدل زبائف شركات : ما السؤال السابع

 الاتصالات في الدكؿ العربية؟

ىؿ تكجد فركؽ في متكسطات استجابات أفراد عينة الدراسة نحك أثر استخداـ شبكات  :السؤال الثامن

التكاصؿ الاجتماعي عمى الأداء التسكيقي لشركات الاتصالات في الدكؿ العربية تعزل لممتغيرات 

 الديمغرافية؟

 :ىداف الدراسةأ 1.4

 : ةىداؼ التاليف تحقؽ الأأمف خلاؿ محاكرىا  الدراسة ىذهؿ تحاك     

 مكاقع التكاصؿ الاجتماعيل خداـ شركات الاتصالات في العالـ العربيالتعرؼ عمى كاقع است .1

 .بيدؼ زيادة حجـ المبيعات

 ةشركات الاتصالات العاممل الحصة السكقية ةزياد التكاصؿ الاجتماعي في مكاقعاثر الكشؼ عف  .2

 .العالـ العربيفي 
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العالـ في  ةفي شركات الاتصالات العامم في مجاؿ التسكيؽيف ممالكشؼ عف كجيو نظر العا .3

ترتبط في نجاح الاداء م مدل ألى ا  التكاصؿ الاجتماعي ك  نحك الخدمات التي تقدميا مكاقع العربي

 .كتحقيؽ المزايا التنافسية في ىذه الشركات التسكيقي

كاقع م في تبني استخداـ ت في العالـ العربيشركات الاتصالا اعدتسباب التي سالتعرؼ عمى الأ .4

 .جؿ تحسيف مستكيات التكاصؿ مع الزبائفمف أ التكاصؿ الاجتماعي

مف خلاؿ استخداـ  صالات تقميؿ التكاليؼ التسكيقيةتضمف لشركات الات التكصؿ إلى نتائج فعمية .5

 .مكاقع التكاصؿ الاجتماعي في التسكيؽ

التكاصؿ  لشركات الاتصالات نحك الاستثمار في مكاقع التعرؼ عمى التكجيات المستقبمية .6

 .جتماعي كاستخداميا كأداه تسكيقيةالا

رفع مستكل الكلاء لدل زبائف شركات الاتصالات مف خلاؿ استخداـ مفيكـ التسكيؽ الحديث  .7

 بكاسطو مكاقع التكاصؿ الاجتماعي.

 

 تعزل لمعكامؿ الديمكغرافية لمعينة المدركسة ة اختلافات في نتائج الدراسةيمعرفو إف كاف مكجكد أ .8

ي قد تسيـ ف في العالـ العربي ةلات العامماستنتاجات كتكصيات لشركات الاتصا ةبجممالخركج  .9

 .باستخداـ مكاقع التكاصؿ الاجتماعي الحديث التسكيؽ ةتطبيؽ فمسف
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 : الدراسة ىميةأ 1.5

مكاقع تنبع أىمية ىذه الدراسة في محاكلة إثراء الدراسات كالبحكث التي أجريت في مجاؿ       

كلا سيما في المجتمعات  ماكالتي تعد قميمة إلى حد  داء التسكيقيثرىا عمى الأأك جتماعي الاالتكاصؿ 

سة كالبحث افي تناكليا بالدر  سةراكما تنبع أىمية ىذه الد ،كتنكعيا المكاقعاثة ىذه لحد ارن نظالعربية 

في  ةاممالعفي مجاؿ الاتصالات  ةالشركات العاممئح المجتمع، كىي شريحة راش مفلشريحة ميمة 

ف ىذه إ :يمكف القكؿفإنو  لذا ،ةعمى الدكؿ العربي الدراسةكبحيث انو يمكف التعميـ لنتائج  العالـ العربي

 ةىميأات الاتصالات كيمكف تحديد جكانب التي تجرل عمى شرك حديثةتعد مف الدراسات ال الدراسة

 : كما يمي ،منيا المتكقعة كالإضافة المساىمةمف  الدراسة

 :النظرية ىميةالأ 1.5.1

ف ىذا المكضكع يمقي الضكء عمى مكضكع جديد يتطكر بشكؿ ألمبحث في  العممية الأىميةتتمثؿ  .1

مكضكع حيث يمكف اعتبار  ،سريع بسبب ارتباط المكضكع بالتكنكلكجيا التي تتطكر يكما بعد يكـ

 الدراسةفتح ىذه ف تأك  ،العممية الإضافةلى تحقيؽ إكتسعى جميعيا  ،الجديدةمف المكاضيع  الدراسة

داء كالأالتكاصؿ الاجتماعي  كثر في غمار مكاقعألباحثيف لمخكض ماـ الدارسيف كاأا الباب كاسعن 

 . التسكيقي

ستسيـ في  الدراسةف ىذه أا ميما لمباحثيف كالدارسيف ك مرجعن  الدراسةف تككف ىذه أيتكقع الباحث  .2

 ،ةجديد ةبمكضكعيا كبدراسات كمشاركات بحثي ةكالعالمي ةالعربي الأكاديمية كالساحةالمكتبات  راءثإ

ا في مجاؿ ك خصكصن  ةكاديميلأافي الدراسات  ةالعممي ةفيد منيا بالتحديد الجيات البحثيكتست
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ا نظرن  ةسيما في المجتمعات العربي كلا ،لى حد ماإكاصؿ الاجتماعي كالتي تعد قميمو الت مكاقع

 . ىذه الشبكات كتنكعيا ةلحداث

 : التطبيقية الأىمية: 1.5.2

 ةشركات الاتصالات  العامم ةلقت الضكء عمى مدل مكاكبأنيا أفي  التطبيقية الدراسة ةىميأتكمف  .1

 عمى كجو الخصكص التسكيؽك  ،الحديثة التسكيقيةكالمفاىيـ كالطرؽ  ةنظمللأ العالـ العربيفي 

الاتصالات عف  ىداؼ شركاتأكالدكر الذم يمعبو في تحقيؽ  باستخداـ مكاقع التكاصؿ الاجتماعي

ى إل ةضافإ ،التسكيقيةطراؼ ؿ الاجتماعي في التعامؿ مع كؿ الأطريؽ استخداـ كسائؿ التكاص

رضى  ةؿ زيادأجمف  العالـ العربيفي  ةالعامم الاتصالات التي تسمكيا شركات ةتمفساليب المخالأ

 .الزبائف عف تمؾ الشركات

العالـ العربي في  ةركات الاتصالات العاممش ةخدم يف الدراسةف تسيـ نتائج ىذه أباحث ال يأمؿ .2

ة تسكيقي ةلمتسكيؽ لخدماتيا ضمف خط ةالتكاصؿ الاجتماعي ككسيم مكاقع مف خلاؿ تكظيؼ

 مكاقعدكر  ة، كقد تساعد في معرفةمختصيف عبر ىذه الشبكات المختمف مف قبؿ ةكمعد ةمدركس

ات الاتصالات ركتخذم القرار في شي، كما كتساعد ماء التسكيقدالأ ةالتكاصؿ الاجتماعي في زياد

عي بطرؽ التكاصؿ الاجتماسمكب التسكيؽ عبر مكاقع أك  ةي فكر عمى تبن في العالـ العربي ةالعامم

 . ةكمحدد ةكاضح ةضمف خط ةشكاؿ مختمفأك 
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 : متغيرات الدراسة 1.6

 : الآتيةاد بعكيشمؿ الأفي التسكيؽ  التكاصؿ الاجتماعي  استخداـ مكاقع المتغير المستقل: 1.6.1

 .مدل استخداـ مكاقع التكاصؿ الاجتماعي .1

 .تكرار الاستخداـ لمكاقع التكاصؿ الاجتماعي .2

 :الآتيةداء التسكيقي كيتفرع عنو العناصر الأ: المتغير التابع 1.6.2

 .زيادة المبيعات .1

 .زيادة الحصة السكقية .2

 .تحقيؽ الميزة التنافسية .3

 .تحسيف التكاصؿ مع الزبائف لمشركة .4

 .التكاليؼ التسكيقية لمشركةتقميؿ  .5

 .مشركات للاستثمار في مكاقع التكاصؿ الاجتماعيلالتكجيات المستقبمية  .6

 .زيادة الكلاء لدل الزبائف مف خلاؿ استخداـ مكاقع التكاصؿ الاجتماعي .7
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 : موذج الدراسةن 1.7

التكاصؿ  مكاقعستخداـ ابيت المتغير المستقؿ ) ةفي التعبير عف العلاق الدراسةيمثؿ نمكذج متغيرات      

تماعي( المتمثؿ في )مدل استخداـ مكاقع التكاصؿ الاجتماعي، تكرار استخداـ مكاقع التكاصؿ الاج

سيف تح ،السكقية ةزياده الحص ،المبيعات ة)زياد المتمثؿ في( داء التسكيقيمتغير التابع )الأ( كالالاجتماعي

التكجيات المستقبمية لمشركات  ،يؿ تكاليؼ التسكيؽتقم ،تحسيف التكاصؿ مع الزبائف ،التنافسية الميزة

زيادة الكلاء لدل الزبائف مف خلاؿ استخداـ مكاقع التكاصؿ  للاستثمار في مكاقع التكاصؿ الاجتماعي،

 .(الاجتماعي

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 المتغير المستقل

 

استخداـ مكاقع التكاصؿ 
 الاجتماعي

مدل استخداـ مكاقع التكاصؿ )
تماعي، تكرار استخداـ الاج

 (مكاقع التكاصؿ الاجتماعي
‌

 المتغير التابع

 

داء التسكيقيالأ  

زياده الحصو  ،زياده المبيعات)
 ،التنافسية الميزة سيفتح ،السكقية

 ،تحسيف التكاصؿ مع الزبائف
،التكجيات تقميؿ تكاليؼ التسكيؽ

المستقبمية للاستثمار في مكاقع 
لاء التكاصؿ الاجتماعي، زيادة الك 

لدل الزبائف مف خلاؿ استخداـ 
 (مكاقع التكاصؿ الاجتماعي
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 : دود الدراسةح 1.8

لتكاصؿ ا مكاقع ةعمى دراس في حدىا المكضكعي الدراسة اقتصرت كاديمي(:الحد الموضوعي )الا  .1

 .العالـ العربيفي  ةي لشركات الاتصالات العاممداء التسكيقالأ ةفاعمي ةالاجتماعي كدكرىا في زياد

في  ةالعاممبناء عمى استجابات العامميف في شركات الاتصالات   الدراسةجراء إتـ : الحد البشري .2

ث مف خلاؿ استخداـ مكاقع عممكف في مجاؿ التسكيؽ الحدييف يذكبالتحديد المكظفيف ال العالـ العربي

 .التكاصؿ الاجتماعي

في العالـ العربي  ةلاتصالات العاممعمى كبرل شركات ا الدراسةجراء ىذه إتـ : المدروسة ةالحد لمعين .3

كشركة  )بالتؿ( ةالاتصالات الفمسطيني ةكشرك جكاؿ ةكشرك كريدك فمسطيفأ ةا في فمسطيف شرككمني

كزيف كفي دبي شركة  تصالات الخمكية كفي الأردف شركة أمنيةركة تيمي لينؾ للانترنت كشحضارة للإ

 .ك للاتصالاتد

كىي : )فمسطيف، الأردف،  في عدد مف دكؿ العالـ العربي الدراسةراء ىذه جإتـ : الحد المكاني .4

يميا عمى كالعمؿ عمى تعم الدراسةالباحث باستخلاص النتائج مف ىذه  كقاـ (الإمارات العربية المتحدة

 . الدكؿ العربية شركات الاتصالات في لكاقع يةتطبيقة اسنيا در أ

كسكؼ تمتد بكاقع فصميف دراسييف  9/2018شير  ةمف بداي الدراسةجراء ىذه إتـ  : الحد الزماني .5

  7/2019ف يتـ انجازىا في شيرأف المتكقع كم
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 الفصل الثاني 

                            

 .السابقةات والدراس طار النظريالإ. 2 

 

 .شبكات التواصل الاجتماعي :2.1

 : الاجتماعيةتعريف الشبكات  2.1.1

صدقاء شركات كبرل لجمع المستخدميف كالأ ىي خدمات تؤسسيا كتبرمجيا :الاجتماعية الشبكات     

ل لد ةنشطأكالبحث عف اىتمامات ك  يف صداقاتكالاىتمامات، كلمبحث عف تكك  ةشطنالأ ةكلمشارك

 مف ةعف مكاقع كيب تقدـ مجمكع ةا ىي عبار حالين  المكجكدة الاجتماعية، كمعظـ الشبكات خريفآشخاص أ

 ةكتركني كالفيديك كالتدكيف كمشاركلكالبريد الإ ةكالرسائؿ الخاص ةالفكري ةالخدمات لممستخدميف مثؿ المحادث

 مف الخدمات.  ىاالممفات كغير 

كيف تتيح لممشتر  فإنيانترنت عمى الإ ةعف مكاقع رقمي ةعبار يا بأن الاجتماعيةالشبكات  كيمكف تعريؼ     

 ،ةكمرئي ،ةكسمعي ،ةنصي ةبمكاد متنكعخريف آمع  ةنشاء صفحات خاصإالذيف يشترككف مف خلاليا مف 
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  مكقعحيث ظير ( 1995)عاـ  الاجتماعيةكؿ ظيكر لممكاقع أ، كقد كاف مختمفةشياء أك 

Classmates.Com  لممستخدميف ةفتح صفحات شخصيعمى كقد اعتمدت ىذه المكاقع. 

ا في طرؽ الاتصاؿ ك التفاعؿ بيف ا كبيرن حدثت تغييرن أقد  الاجتماعيةف الشبكات أكمف الملاحظ       

فيناؾ شبكات  ،غراضييف مف المستخدميف كتنقسـ حسب الأالناس كتبادؿ المعمكمات فيي تجمع ملا

شير أكمف  ،المصغرةلى شبكات التدكيف إ فةبالإضاصدقاء العمؿ أخرل تجمع أك  الدراسةصدقاء أتجمع 

 Facebook، Myspace، Twitter، Instagram ا حالين  المكجكدة الاجتماعيةالشبكات 

 ةا تديره شركلييا مجانن إيمكف الدخكؿ  ةعف شبكو اجتماعي ةفيك عبار " Facebookما الفيس بكؾ "أ     

الشبكات التي  ثر مفأكك أ ةدلى كاحإالانضماـ كف لمستخدمي الفيس بكؾ ليا كيم ةخاص ة"فيسبكؾ" كممكي

تمكف المستخدميف مف  فيذه الشبكات ،بتأسيسياقميـ ك الإأ المدرسةك أالعمؿ  ةك جيأ ةتقكـ كؿ مف المدين

صدقائيـ مع أا الاتصاؿ بيضن أكما يمكف لممستخدميف  نفسيا، ةالشبكخريف في آاء عضأالتكاصؿ مع 

رباحو مف أ، كيجني لممستخدميف مجانان  كيقدـ المكقع خدماتو ةالشخصي لى ممفاتيـإبالكصكؿ السماح ليـ 

 ةالصكر كقكائـ الاىتمامات الشخصي ، تتضمف بعضةممفات شخصينشاء إعلانات كيمكف لممستخدميف الإ

ف إكككضع افتراضي فصدقاء لى مجمكعات مف الأإكالانضماـ  ةك الخاصأ ةكيمكف تبادؿ الرسائؿ العام

 ضنفسيا كبع ةا عمى مستخدمي الشبكلمممؼ الشخصي يككف مقتصرن  ةتفصيميعرض البيانات ال

 (2013، ة)الخلايمخرل. الاستثناءات المحدكده الأ

 

 



16 
 

  :تاريخ نشأة شبكات التواصل الاجتماعي 2.1.2

بشكؿ كاسع حيث ظير  ةعكاـ الماضيعلاـ خلاؿ الأفي الإ الاجتماعيةانتشر مصطمح الشبكات      

 التايـ كخمد في فيمـ سينمائي كبير، ةفي مجم 2010في العاـ  ةرؾ زككربيرج كشخصيسس الفيسبكؾ مامؤ 

قبيؿ بدايو   SOCIAL NETWORK SERVICEكؿ ظيكر لخدمات شبكات التكاصؿ الاجتماعي أككاف 

كالتبادؿ ا مف التكاصؿ مستيدفو مزيدن   WEB 2.0كمككف رئيس لتقنيات الجيؿ الثاني لمكيب  ةالثاني ةلفيالأ

عداد مف ليـ حساب عمى ىذه الشبكات ككانت مديره التسكيؽ لدل أؼ ر حيث تع ،رقاـالأ ةعمكماتي بمغالم

 900تجاكز في الكقت الحاضر اؿ ف عدد مستخدمي المكقع أالسيده راندم زككربرج قد صرحت ب كؾبفيس

كشماؿ كسط الأ ا في منطقو الشرؽقباؿ مطردن ف الإانو خلاؿ العاـ المنصرـ كا  حكؿ العالـ، ك مميكف شخص 

لعاب كالمدكنات يزيد عف الأ الاجتماعيةف النشاط عمى الشبكات أف يبيف ك نيمس ةا، كفي تقرير لشركفريقيأ

ثلاث مرات عف استعماؿ البريد  كأك يزيد مرتيف أ ةدقيق 13.5كثر مف أ ةصبحت تكنكلكجيا قديمأالتي 

 10عمى أ كضمفمميكف عضك  750لى إيف في فيسبكؾ يضاء الفعمعلكتركني، في حيف كصؿ عدد الأالإ

مميار مستخدـ مسجؿ كفقا لمبيانات التي تقدميا  2.93بمغ عدد اعضائيا  ةمكاقع لشبكات اجتماعي

eRipplesCebu.Com داد مستخدمي مكاقع أف اإ" حيث 2011لعاـ " ةمكاقع شبكات اجتماعي 10فضؿ لأ

  كككب.مف عدد نصؼ سكاف ىذا ال ةيقترب بسرع الاجتماعيةالشبكات 

 ةي بشكؿ كبير خلاؿ السنكات القميمكفي مجاؿ التسكيؽ برز دكر شبكات التكاصؿ الاجتماع     

عمى مستكل  ةكحتى الحككمي ةكالخدمي ةلاؼ الشركات كالمؤسسات التجاريآ، حيث اشترؾ فييا ةالماضي

 ةالتسكيقية ظكمالمن كألكتركني طار ما يعرؼ بالتسكيؽ الإإمف خدماتيا في  االعالـ، حيث استفادك 

 . الإلكتركنية
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 : مواقع التواصل الاجتماعيوجود  ةىميأ 2.1.3

د بالتكاصؿ فيما بينيـ لتبادؿ فرانترنت تسمح للأالإ ةىي خدمات تقدميا شبك الاجتماعية الشبكةمكاقع      

 لسماح مكاقع الشبكات ةضافخر، كبالإآلى إلات تختمؼ مف مكقع ذه الاتصافكار، كىراء كالأالآ

 آرائيـبداء ا  ك القضايا  ةنيا تمكف المستخدميف مف مناقشإفطمب الغرباء،  ةبتمبي للأفراد الاجتماعية

 ةخرل مكجكدأ ةكسيم ةيأف تتـ بأ افراد لـ يكف ممكنن ىذه النتائج في الاتصالات بيف الأ، ك الاجتماعية

 بالفعؿ.

تكاصؿ مع الناس الذيف ىـ بالفعؿ لمقصى مف الكقت الحد الأ الاجتماعيةكتستخدـ مكاقع الشبكات       

 ةحكؿ مكاضيع مثير ك معارفيـ في تقاسـ نفس كجيات النظر كنفس المصالح كتحدث مناقشات أيـ صدقائأ

حيث يتزايد المستخدمكف خلاليا، كمكاقع الشبكات  اكثر شيكعن ىي المكاضيع الأ ةخباريلمجدؿ، كالمقالات الإ

ا يضن أذلؾ كلكف  إلىما ك كتبادؿ الفيديك كالصكر  ةلمدردش ةفقط لتكفير منص ةليست شعبي الاجتماعية

 (Graham. et al, 2011) .الاجتماعيةالقضايا  ةتستخدـ لمناقش

لتكسيع  ةنيا مريحأنيا كجدت جذبت الشباب عمى الفكر تجاىيا لأ الاجتماعيةف مكاقع الشبكات إ     

 ةك التركيز عمى خمؽ علام ،كقتك  ،ـ بذؿ جيد، كتبادؿ الصكر كالفيديكىات كلذلؾ يتالاجتماعيةدائرتيـ 

 (Graham. et al, 2011) .الاجتماعيةعمى مكاقع الشبكات  ةريتجا

 : الاجتماعيةالتسويق عبر القنوات  2.1.4

لى استخداـ تقنيات التسكيؽ التي تكفرىا الشبكات إ الاجتماعيةيشير مصطمح التسكيؽ عبر القنكات      

اؼ دىأك لتحقيؽ أدمات كالمنتجات كالخ ةالتجاري ةجؿ زياده الكعي بالعلامأ مف المختمفة الاجتماعية
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راد عمى حد سكاء باستخداـ التقنيات فصحاب الشركات كالأأخرل، فالتسكيؽ الاجتماعي يمكف أ ةتسكيقي

كيف كتحكيؿ المستيم ةحقيقيالالحكارات لى إعلاـ التقميدم نترنت لتحكيؿ كسائؿ الإالإ ةعمى شبك الاجتماعية

 (Kokkinaki & Ambler, 2009) لممحتكل.لى منتجيف إمف مستخدميف لممحتكل 

تحتكم عمى كـ ىائؿ مف المعمكمات  الإلكتركنيةمف المكاقع  ةعف مجمكع ةر : ىي عبانترنتالإ ةشبك     

 ةمف صفح ةلكتركني الكاحد عادالمكقع الإ كيتألؼ ،الأصعدة ةيسيو في مختمؼ المجالات كعمى كافالرئ

مكاف إفات الفيديك كالصكر كغيرىا، كبمف المكاضيع كمم ةكيحتكم عمى مجمكع ،صفحات ةك عدأ ةاحدك 

 ةم كقت يشاء، كالكصكؿ بثكاف معدكدأفي  ةلى ىذه المكاقع المتاحإنترنت الدخكؿ الإ ةم مستخدـ لشبكأ

 (2017خركف,آأبك ناصر ك (م كقت مف العالـ. أكفي  ةيريدىا كمف مصادرىا الرئيس ةمعمكم ةيألى إ

ي بدكنيا ما كنا استطعنا كالت  Web 2.0 ةت تقنيحدل مخرجاإتعتبر شبكات التكاصؿ الاجتماعي      

 الاجتماعيةعمى الشبكات  التقنية. كتعتمد ىذه ةمجالات الحيا ةلى ىذا التقدـ الرقمي في كافإالكصكؿ 

(Social Networks )نفسيـ فيما بينيـ.أستخدميف كاقع قكتيا مف تفاعؿ المحيث تستمد تمؾ الم 

 (2017خركف,آأبك ناصر ك ( 

عضاء المشتركيف في المكقع كيتـ نشر عمى جمع بيانات الأ الاجتماعيةلمشبكات  ةالرئيس الفكرةتقكـ ك      

ك أكالذيف يبحثكف عف ممفات  ةالمصالح المشترك كعضاء ذك البيانات بشكؿ عمني حتى يجتمع الأىذه 

مف المعارؼ  ةبيف مجمكع الاجتماعية ةتعمؿ عمى تسييؿ الحيا ةمكاقع فعال ةشبك نياأم أصكر ....الخ، 

ا يضن أكبعد طكؿ سنكات تمكنيـ صدقاء القدامى مف الاتصاؿ ببعضيـ البعض صدقاء، كما تمكف الأكالأ

بينيـ  الاجتماعية العلاقةمكانات التي تكطد لصكتي كتبادؿ الصكر كغيرىا مف الإالتكاصؿ المرئي كا مف

مف الشبكات  ةنظكمنيا مأا عمى ضن أيؼ مكاقع التكاصؿ الاجتماعي عر  كت  ( 38ص ،2011)جرار، 
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خلاؿ نظاـ  نشاء مكقع خاص فيو كمف ثـ ربطو مفإنترنت تتيح لممشترؾ فييا عبر الإ الإلكتركنية

  (2003لدييـ الاىتمامات كاليكايات نفسيا )راضي، عضاء اخريف أاجتماعي الكتركني مع 

الممفات كالصكر  ةمشارك ةمكانيإالتي تتيح لمتصفحييا  الاجتماعيةنيا تمؾ المكاقع أؼ عمى كتعر        

رساؿ ا  ك  ،ةجراء المحادثات الفكريا  ك  ،الإلكتركنيةنشاء المدكنات إمقاطع الفيديك، ككذلؾ مكنتيـ مف كتبادؿ 

 ،”Facebook“فيس بكؾ  :ىي ةكرئيسي ةمكاقع ىام ثلاثةىذه  الاجتماعيةكتصدرت الشبكات  ،الرسائؿ

لتبادؿ  ةساسيالأ ةصبحت الكسيمأفقد ( You Tubeكمكقع مقاطع الفيديك "اليكتيكب" )" Twitterتكيتر "

 كيكضح الشكؿ(  2012حداث )المنصكر، مسار كتطكرات الأ ةفي متابعخبار الفكريو المعمكمات كالأ

مبرزا  ( 1/2017) شير دمييا حتى ىـ شبكات التكاصؿ الاجتماعي بالعالـ كعدد مستخأ( 1التالي )

 مع بعضو البعض. ىذه الشبكات في ربط العالـ  ةىميأ
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 ىـ شبكات التكاصؿ الاجتماعيأ( : يكضح  1شكؿ رقـ )

Sourcs:https://www.statista.com/statistics/272014/global-social-networks-ranked-by-

number-of-users، (2017) 

 

 ،(Facebook) شبكات تكاصؿ اجتماعي مؤثره كىي فيس بكؾ ىـ ستأرض كفيما يمي نستع     

كلينكد ، (+ Google)كجكجؿ بمس  ،((Instegramكانستغراـ  ،((Twitter(، تكيتر YouTubeيكتيكب )

 . ((Linkedinف إ
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عمى  ةتكاصؿ اجتماعي ةشير كسيمأ( Facebookيعتبر فيسبكؾ )  :(Facebook: فيس بوك ) ولًا أ

كىك بعمر ( (Mark Zuckerbergعمى يد  ـ ( 2005بدا كمشركع مدرسي عاـ )  ،لـمستكل العا

( رفضت تمكيؿ  Harvard)  ةف جامعأ( كبالرغـ مف  2006عالـ في عاـ )ثـ انطمؽ لم( عاما  19)

صدقاء أف يقكـ بيا ىك ك أكقرر نو تحداىا أ إلا  مشركعو  لإطلاؽ اللازمة بالأمكاؿ الفكرةصاحب 

نترنت لا يمتمؾ حسابا عمى فيس بكؾ إالحالي لا يكجد مستخدـ (. ففي العصر Kirkpatrik) دراستو

(Facebook )،ة علانيإ منصةصبح أكلـ يعد مجرد كسيمو لمتعارؼ بؿ  كىك متكفر بجميع لغات العالـ

س بكؾ يمكانيات فإف إحيث ( Google) بعد شركو الثانية الرتبةفي  تأتي ةكتركيجي ةكتسكيقي

(Facebook )لكبير مف قدرتو عمى الكصكؿ كربط ىذا العدد ا ةلمتغيير الاجتماعي نابع ةداأك ليائمةا

كبناء  الاجتماعيةلمشركات  ةتسكيقي ةداأجعمتو  ،( بميكف شخص1.6فراد يبمغ عددىـ )لأمف ا

 ( Duffy، 2016)  .ك اىتماـ معيفأالتي تتشارؾ بمجاؿ  الافتراضيةالمجتمعات 

 ةـ( كتعمؿ عمى مشارك2005سنو ) تأسست أمريكية منصةىي  :(YouTubeيوتيوب ) :ثانيا

ـ( مقابؿ 2006( عاـ ) Google) ةتـ الاستحكاذ عمييا مف قبؿ شرك ،بيف مشتركييا المتعددةالكسائط 

، ةعرض، تقييـ، مشارك ة،الكسائط المتعدد. كيسمح المكقع لممستخدميف بتحميؿ ( بميكف دكلار1.65)

 نترنت الإالفيديك عمى  ةشرطأ ةصبحت مشاىدأعمى مقاطع الفيديك. كقد  ميؽكالتع ة المفضملى إضافو إ

ة يض، زيادنترنت ذات النطاؽ العر لى انتشار حزـ الإإكيرجع ذلؾ م كقت مضى، أمف  ةبيكثر شعأ

( (Twitterكتكيتر ( Facebookالتحديث المستمر لممكاقع مثؿ فيسبكؾ ) ،الاجتماعيةاستخداـ الشبكات 

 مف مكاقع الكيب. ةعداد ىائمأضمف ( You Tubeتضميف ركابط يكتيكب ) عمى ةكالقدر 

 (.2017خركف,آ ك ناصر كأب ( 
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 ةـ( في الكلايات المتحد2006عاـ ) في بالبداية ةخباريإ ةكشبك تأسست :(Twiteerتويتر ) :ثالثا

التي ( ة)التغريد ا لاستخداميا نظاـ الرسائؿبعد نجاحيا نظرن  ةاجتماعي ةلى شبكإ، ثـ تحكلت ةمريكيالأ

كتعتبر مصدر ( مميكف شخص بالعالـ  317) ةكحاليا يستخدـ تمؾ الخدم ،ا( رمزن 140لا تتجاكز )

مثؿ فيسبكؾ ف البعض لا يعتبرىا شبكو تكاصؿ اجتماعي أخبار العاجمو بالعالـ. بالرغـ مف الأ

(Facebookلاعتمادىا عمى الأ ) ةت تعتبرىا ذات قيمثير مف المنظماف الكألا إ ،ساسيأخبار بشكؿ 

بيـ مف خلاؿ متابعو ردكد فعؿ المغرديف  ةخاص ةكدعائي ةفي الحصكؿ عمى معمكمات تسكيقي ةكبير 

(Lovejoy And Saxton, 2012)  عمى شبكتيا  ةقكي ةمف خمؽ مجتمعات متخصصكقد تمكنت تكيتر

يتـ بدلا ، الاجتماعية بشكؿ جيد مف قبؿ المنظمات، كلكف لا يتـ استخداـ تمؾ المجتمعات الاجتماعية

 .ةعلاميإمعمكمات كرسائؿ ك تغريدات تحتكم عمى أرساؿ تغريدات لجمع تبرعات إمف ذلؾ 

 (.2017خركف,أبك ناصر كآ ( 

( بشكؿ كاسع بيف مستخدمي Instegram)انتشر استخداـ مكقع انستغراـ : (Instegramانستغرام ) :رابعا

ـ كاحد تضاعؼ عدد المميكف مستخدـ، كخلاؿ عا ةنترنت ليصؿ خلاؿ شيريف مف انطلاقشبكو الإ

( Instegramكما شيد مكقع انستغراـ ) ،2011كاخر عاـ أمستخدـ في ملاييف خمسة مستخدميو ليبمغ 

ليبمغ ندركيد، ألنظاـ  الداعمة الأجيزةعداد مستخدميو منذ بدء تحميمو عمى أا كضخما في ا كبيرن نمكن 

 ةعمى شبك المنتشرة الاجتماعيةكمف خلاؿ شبكات التكاصؿ  ،عدد مستخدميو ثلاثيف مميكف مستخدـ

خير مف خلاؿ الربع الأنحاء العالـ أفي كافو ( Instegramنترنت، بدا الاستخداـ الرسمي لانستغراـ )الإ

( Instegram) ةقامت شرك 2012كفي عاـ  ،م بادم فكف كالآلحاممي ىكاتؼ الآـ 2010عاـ 
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( مف Instegramندركيد، كيمكف تحميؿ انستغراـ )لنظاـ الأ داعمةالبتطكير المكقع ليشمؿ اليكاتؼ 

 (.2017خركف,أبك ناصر كآ ( البحث عنو في جكجؿ بلام كا يتكنزخلاؿ 

حدل الخدمات التي تقدميا إ( ىي + Googleف جكحؿ بمس )إ :(+ Googleجوجل بمس ) :خامسا

بالتكاصؿ  دمات التي ليا علاقول الخدحإىي  الخدمةكىذه  ،المعركفة العملاقة( Google) ةشرك

كجكجؿ بمس  (،Facebook(، كفيسبكؾ )(Twitterنترنت مثؿ تكيتر الاجتماعي عمى شبكو الإ

(Google +) ا عف شبكات التكاصؿ كيميزى ،ما تمتاز بو كالتقنية الإيجابيةليا مف الميزات ، ك

( + Googleت جكجؿ بمس )كمف مميزا ،لدييا ما يعيبياخرل، كفي نفس الكقت يكجد الاجتماعي الأ

حيث نجد عندىا  ةلمستخدمي ىذه الخدم ةييجابيو ىي امتلاكيا مساحو قصكل مف الخصكصالإ

( كتكيتر Facebookخرل مثؿ فيسبكؾ )جميا شبكات التكاصؿ الاجتماعي الأخصكصيو لا تمتمؾ ح

Twitter) ،مف  ةعند البقية كجكدكغير م ةساليب كطرؽ عديدأككذلؾ تتميز بامتلاكيا لتقنيات ك ( كغيرىا

 ةجراء المحادثات المرئيا  رض الصكر كالفيديك ك شبكات التكاصؿ الاجتماعي، مثؿ التنكع في شكؿ ع

ر كحمقات، لى دكائإقارب صدقاء كالأميزات تحديد كتقسيـ المعارؼ كالأ لىإ ةضافبالإبيف المستخدميف 

صاحب الحساب في جكجؿ بمس صلاحيات كلكج محدكد مف قبؿ  ةك حمقأ ةبحيث يمكف منح كؿ دائر 

(Google +). ) 2017خركف,أبك ناصر كآ.) 

شير الشبكات حيث تقكـ مف أ( مف Linkedinف )إتعتبر شبكو لينكد  :(Linkedinن )إلينكد  :سادساً 

في مجاؿ عمؿ معيف بالاعتماد عمى ما يقكـ  ةكخبر  ةشركات بالبحث عف مكظفيف ذكم كفاءخلاليا ال

 ةاجتماعي ةفيي شبك(  32ص ،2012 )فكرة، ةو الشخصي عبر ىذه الشبكخص في ممفبتقديمو الش

ة ىـ ما يتـ الاستفادأك  ة،ىداؼ كليس لمتسميأالفيسبكؾ، كلكنو مكجو لمعمؿ ك  ةكىك مشابو لشبك ةنيمي
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 ةالعمؿ حيث مف السيؿ البحث كمعرف كألى العامميف إالكصكؿ  ةمنو عبر ىذه الشبكو ىك سيكل

 .( 96، ص 2015 )بربخ، ةلدييـ عمى ىذه الشبك ةالممفات الشخصيب شخاص المناسبيف حسالأ

 مدفكعةعلانات إنشر  ةمكانيا  كتسكيؽ الخدمات ك  للأعماؿ ة( مكجيLinkedin)ف إلينكد  ةبكفش    

 (.2017خركف,أبك ناصر كآ (مف تقارير لممستخدـ.  ةكلما تكفره ىذه الشبك ،مف خلاليا

 : ل الاجتماعيتميز بو مواقع التواصما ت 2.1.5

رسائؿ ذات اتجاىيف عكس  كىيتتميز مكاقع التكاصؿ الاجتماعي بالتفاعؿ بيف المرسؿ كالمستقبؿ      

 ةرائيـ بكؿ حريآالتكاصؿ الاجتماعي بالتعبير عف  طراؼ في مكاقعتشارؾ الأ، التقميديةعلاـ كسائؿ الإ

كذلؾ  ةالتغطي ةالانتشار ككثاف ةبسرعا يضن أكتتميز  ةعالي ةقباؿ عمييا يزيد بكتير جعمت الإ ةكىذه الميز 

تركيج منيا في ال ةلييا للاستفادإالميزات جعمت المسكقيف يمتفتكف  ىذه ،نترنتالإ ةلاعتمادىا عمى شبك

 ةعلاـ المختمفبيف كسائؿ الإ ةعلاف التجارم تبنى عمى المفاضمالإ ةف كسيمألمنتجاتيـ كمؤسساتيـ كبما 

 ىميا: أر كتعتمد في ذلؾ عمى عده عناص

 ة، درجو تكرار المشاىدليـ ةالشامم ةيكر المستيمكيف المستيدؼ، التغطيالكصكؿ لجم ةدرج      

مكاقع مف خلاؿ استخداـ ة ثر كفاءأك لكتركنيالتسكيؽ الإثر، ىذه العناصر تجعؿ الأ ةعلاف، كدرجللإ

بيذه العناصر حيث  تميزتكمكاقع التكاصؿ الاجتماعي علاف تجارم إم أالتكاصؿ الاجتماعي كنشر 

، كفي مجاؿ تكرار التقميديةعلاـ الإكتتفكؽ عمى كسائؿ  ةكبير  ةتتغمغؿ بيف المستخدميف بنسبنجدىا 

شارت بعض أك مف التكرار  ةعالي ةكاقع التكاصؿ الاجتماعي يبمغ درجف المتصفحيف لمأنجد  ةالمشاىد

التكاصؿ دماف تصفح مكاقع إنكف مف ميكف( مف سكاف العالـ يعام 400)ف ىناؾ ما يقارب أ\الدراسات ا

 .( 2015 ،نت ة)الجزير .الاجتماعي
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كىذا  ةطراؼ المشاركبيف الأ ةتكاصؿ الاجتماعي تتميز بالتفاعميف مكاقع الإثر فالأما مف حيث أ     

خلاؿ ىذا التفاعؿ في الحكار كمف  ةطراؼ المشاركراء كيزيد مف التقارب بيف الألى تبادؿ الآإيؤدم 

 ةكسريع ةسيم ةكر لاف بصعمع الإ احصاء الذيف تفاعمك ا  ا ك م المستيمؾ فكرين أـ ر ف يقي  أمعمف يستطيع ال

كتككف النتائج  ةطكيمعلاف بعد فتره ر الإإثمف  ةالراجع ةالتي تحصؿ عمى التغذي التقميديةؿ ئعكس الكسا

ث عف كسائؿ الشركات تبح ت كثير مفأبد ةمعظـ مناحي الحياف التكنكلكجيا دخمت أ، كبما ةتقريبي

 التقميديةعلاـ ثر مف كسائؿ الإأككتفاعؿ  ةعبرىا مع عملائيا تككف ذات كفاء تتكاصؿ ةتكنكلكجي

 سبؽ مف خلاؿ ما تميزت بو كبناء عمى ما قباؿ عمييا مف ىذا الجيؿ يتناقص.صبح الإأكالتي  ةالمستخدم

اصؿ الاجتماعي ضمف التك  دخمت بعض الشركات استخداـ بعض شبكاتأمكاقع التكاصؿ الاجتماعي 

 .(2018المتاحة )محمد كعمي، علاف كسائؿ الإ

 لمنظمات الاعمال:  بالنسبةيجابيات وسمبيات شبكات التواصل الاجتماعي إ 2.1.6

لشبكات التكاصؿ  ةيجابيىناؾ العديد مف الجكانب الإ: يجابيات شبكات التكاصؿ الاجتماعيإ     

 Udit Khanna, The) :ما يمي ةيجابيتمؾ الجكانب الإ رنت، كلعؿ مف بيفنتلإالاجتماعي عمى ا

Impact of Social Media Marketing Today, on January 29,2018) 

عمى  ةكالمتعرضيف لرسائؿ المنظم الإلكتركنيةالتكاصؿ مع عدد كبير جدا مف زكار الصفحات  .1

 .صفحتيا عمى شبكات التكاصؿ الاجتماعي

عماؿ كانت تدفعيا منظمات الأة التي كفرت مبالغ طائم ةطو التسكيقينشخفاض تكاليؼ العديد مف الأان .2

 علانات كغيرىا.في الإ ةالمتعدد ةض المياـ التسكيقيلمقياـ ببع
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مر الذم سيؿ عمى خلاؿ شبكات التكاصؿ الاجتماعي الأكعملائيا مف  المنظمةبيف  العالية التفاعمية .3

 كتداركيا.عمميو التعرؼ عمى المشكلات في بدايتيا كعلاجيا 

اء آر مكمات عنيا كالتعرؼ عمى كتجميع مع ةلى المنظمإلمعملاء لمكصكؿ  ةكنشيط ةفعال ةيجاد مرجعيإ .4

 .ةالعملاء حكؿ منتجاتيا المتميز 

 عدد زكار ك معجبي الصفحات لتمؾ المنظمات. ةكزياده قيمتيا مف خلاؿ زياد التجارية العلامةبناء  .5

لاؿ زكار عماؿ ذات الشعبيو الكبيره مف خمات الألمتعرؼ عمى منظ ةتكفير مؤشرات مكضكعي .6

ك أك التعامؿ معيا بالتكريد ألطالبي الشراكات معيا  ةيجابيإ ةيعتبر ميز بما  صفحاتيا كالمعجبيف بيا،

 ك نحك ذلؾ.أالشراء 

 ك نحك ذلؾ.أك الاستقصاء أى العملاء كالمشتريف بالعرض إلالكصكؿ  ةسيكل .7

مف العملاء  ةمعينكالتخصيص لفئات  ةمكانات التصفيإعبر لو الاستيداؼ لقطاعات معينو سيك  .8

 نترنت.المستخدميف للإ

بالتكاصؿ المستمر مع العملاء  24/7ك ما يرمز لو أسبكع كعمى مدار الساعو ياـ الأأ طيمةالعمؿ  .9

 الحالييف كالمحتمميف. 

تغييرىا مكانات ا  مف حيث التكاليؼ كالتصاميـ ك  ةالجديد التركيجيةالحملات  صعكبةتقميؿ  .10

 كتعديميا.

 

 Udit Khanna, The Impact of Social Media) :سمبيات شبكات التواصل الاجتماعي 2.1.7

Marketing Today, on January 29,2018) 
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نترنت لسبب شبكات التكاصؿ الاجتماعي عمى الإ عماؿ لا تستخدـلا زاؿ عدد كبير مف منظمات الأ .1

 .%75لى إكؿ العالـ ؿ نسبو تمؾ المنظمات حخر كقد تصك لآأ

 أك ةك تعميميأ ةسباب قد تككف ثقافيؿ عاـ لأنترنت بشكالإ تستخدـؾ قطاعات مف العملاء قد لا ىنا .2

 غير ذلؾ.

ة نا في تحقيؽ معدلات انتشار مرضيحياأ ةبالغ ةكبعداد تمؾ الصفحات كالمكاقع يكلد صأعتزايد  سرعة .3

  .منيا ةالحديث ةعماؿ كخاصلصفحات منظمات الأ

احتياجات  ةالصفحات لمراعا تمؾ ةدار إماـ أر كاختلافاتيـ تشكؿ تحديا كبيرا الزكا دعدالأكع الكبير التن .4

 كرغبات كؿ قطاعات العملاء.

 ،شبكات التكاصؿ الاجتماعي ـماأضافيا إنترنت يمثؿ كذلؾ تحديا بيف مستخدمي الإ المغةاختلاؼ  .5

ددا غير قميؿ لا يستخدـ ف ىناؾ عألا إ ةالرسمي ةالدكلي ةتمثؿ المغ ةنجميزيالإ ةف المغأفالبرغـ مف 

 ك غير معتمد.أتمد بشكؿ مع ةنجميزيالمغو الإ

مف سمبيات  ةكسمبية كبير  ةالتكاصؿ الاجتماعي قد يمثؿ مشكم كصفحات الإلكتركنيةاختراقات المكاقع  .6

 استخداـ تمؾ الصفحات.

حد كبير مف خلاؿ مستخدمي ى إل ةلممنظم ةالرسمي ةحبالصف ةشبيي ةنشاء صفحات مزكر إ ةسيكل .7

 المنظمة.عف  السمبيةحيانا لتركيج الشائعات أ ةرنت كاستخداـ تمؾ الصفحات المزكر نتالإ

 :نواعياأل و للاتصا الحديثةالتقنيات  2.1.8

 ةخرل كافعمى مستكل الكسائؿ كالمستكيات الأ ةعلاـ كتطكره بتطكرات تكنكلكجيالإ نشأةارتبطت       

 (.2015الرباطي, )  ىما:علاـ بمرحمتيف كقد مرت كسائؿ الإ
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  .التمفزيكف ،الإذاعة، ةيالكرق الصحافةكىي  :التقميديةعلام مرحمو وسائل الإ – 1

 اتصاؿ ةنترنت ككسيمكالتي تتمثؿ في الإ :ةعلام والمعمومات المتطور مرحمو تكنولوجيا الإ –2    

 ةمبشر  ةلكتركنيإى خلايا إلئد كالمجلات ى تحكيؿ الجراإل الإلكتركنيةجماىيرم كقد سمحت الحاسبات 

الناشريف عمى اسقباؿ المعمكمات  الإلكتركنيةبتككيف نظاـ اجتماعي جديد لممعمكمات تساعد فيو الحاسبات 

تماما عف كؿ ما سبقيا منذ  ك نشرىا بشكؿ يختمؼأكتخزينيا كاسترجاعيا كتكزيعيا كحفظيا كمعالجتيا 

 .(2015الرباطي,  ) ةكؿ صحيفأصدكر 

 : مفيوم التكنولوجيا 2.1.9

لتي اك )لكجي(  ةك الكسيمأكالذم معناه الطريؽ قطعيف كىما )تكنيؾ( متكنكلكجيا مف  ةتتككف كمم      

 ف يبمغ مراده.أنساف " كالذم بيا يستطيع الإةكميا "عمـ الكسيم ةتعني العمـ، يككف معنى الكمم

 كالسبب ةالعم ةف العمـ ىك معرفإ حيث الكسيمة ةمعرفم أ ،المعرفةنيا تطبيؽ أكما كتعرؼ التكنكلكجيا ب

 (.2015الرباطي,  ) 

 مفيوم الاتصال:  2.1.10

 Common)ام )( Communis) اللاتينية الكممةلى إ Communication)" )اتصاؿ" ةكممصؿ أيرجع       

ة فكر  أكحكؿ شيء  التفاىـ أك ةيتضمف المشارك ةف الاتصاؿ كعمميإكبالتالي ف ،ك عاـأكمعناىا مشترؾ  

 (.2015الرباطي,  ) ك فعؿ ماأك سمكؾ أك اتجاه أحساس إك أ

لى إفكصؿ الشيء  ،الغايةكبمكغ  الصمةكالذم يعني مف )كصؿ(  ةنيا مشتقإف ةالعربي ةما في المغأ      

ليا التي يقدـ مف خلا العمميةكىك ، يضا المكاصلات كالبلاغأو كيعني ليإليو انتيى إالشيء كصكلا كتكصؿ 
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 Non-Verbal))ة ك غير لغكيأ( Verbal Codes)  ةؿ منبيات عادة ما تككف رمكز لغكيالقائـ بالاتصا

Codes (.2015الرباطي,  ) ةفراد الاخريف مستقبمي الرساللألكي يعدؿ سمكؾ ا 

   الحديثةتكنولوجيا الاتصال  2.1.11

نيا إحيث  ،عرج عمى تعاريؼ تكنكلكجيا الاتصاؿف نأبد  لتحديد مفيكـ تكنكلكجيا الاتصاؿ الحديثو لا      

 ك عرض البيانات.أاستقباؿ  كأك تخزيف أك تكزيع أنتاج إتساعد عمى  ةك كسيمأداة أم أ

 ةداريكالإ ةدكات كالكسائؿ الماديكالأ ةكالمتاح ةالمعارؼ كالخبرات المتراكم ةنيا مجمكعأكما تعرؼ ب     

 مأ ،استرجاعيا كنشرىا كتبادليانتاجيا كتخزينيا ك ا  ات كمعالجتيا ك في جمع المعمكم ةالمستخدم ةكالتنظيمي

 (.2015الرباطي,  ) .فراد كالمجتمعاتلى الأإتكصيميا 

 ولوجيا الاتصال:تكنمفيوم  2.1.12

دكات كالكسائؿ كالأ ةكالمتاح ةمف المعارؼ كالخبرات المتراكم ةيا مجمكعبأنتعرؼ التكنكلكجيا        

ة ما في مجاؿ حياتو اليكمي ةك كظيفأداء عمؿ ما أنساف في التي يستخدميا الإ ةداريكالإة كالتنظيمي يةالماد

 (.2015الرباطي,  ) ك المجتمعأسكاء عمى مستكل الفرد  ةالمعنكيك  ةشباع الحاجات الماديلإ

لنظـ ك اأك الكسائؿ أدكات ك الأأنيا "مجمكعو التقنيات أعلاـ عمى كتعرؼ تكنكلكجيا الاتصاؿ كالإ     

الاتصاؿ  ةل الذم يراد تكصيمو مف خلاؿ عمميك المحتك أالمضمكف  ةالتي يتـ تكظيفيا لمعالج ةالمختمف

 ةك المصكر أ ةك المكتكبأ ةك المسمكعأ ةجمع المعمكمات كالبيانات المرئي الجماىيرم كالتي يتـ مف خلاليا

 (.2015الرباطي,  ) خر كتبادلياآ لى مكافإا مف مكاف كتخزينيا كاسترجاعيا كنشرىا كنقمي ةك الرسكميأ
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كمف ىنا يعرؼ البعض التكنكلكجيا بعنصريف مكمميف لبعضيما ىما العنصر المادم كالعنصر الفكرم      

 كذلؾ كالاتي:

 .ةالمختمف ةكالفني اليندسيةنشاءات كالمعدات ككذلؾ الإ الآلاتكيشمؿ  العنصر المادي : – 1

نتاج تمؾ الكحدات إالتي ىي كراء  – ةكالمنيجي ةالتقني – رفيةالمعسس كيضـ الأ العنصر الفكري: – 2

 (.2015الرباطي,  ) للاستخداـ ةعميا جاىز كج ةالمادي

 

 (Information’s Technology): تكنولوجيا المعمومات 2.1.13

نساف الإ ةىميأعمكمات كاستخداميا مع الاعتراؼ بجمع كتخزيف كمعالجو كنشر الم ةىي عممي      

ثراء إكمو في التكنكلكجيا كمساىمتو في اؼ التي يضعيا كالقيـ التي يستخدميا في تحديد مدل تحىدكالأ

 حياتو.

ساسا في أدكات ى القياـ بالاتصاؿ كتتمثؿ ىذه الأدكات كالنظـ التي تساعد عمنيا الأأكما تعرؼ ب      

تشمؿ مجالات كتطبيقات  ةدثار عآكليا بالكمبيكتر  ةساسا تمؾ المكصكلأكىي  ،الإلكتركنيةالحاسبات 

 (.2015الرباطي,  ) ؼ عمكمان كتنظيـ المؤسسات خصكصان متنكعو مثؿ تشخيص المعار 
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 (.2015الرباطي, ) : ال والاعلام الحديثوسمات تكنولوجيا الاتص 2.1.14

 : الراىنة بالآتي ةالاتصالي ياالسمات التي تتصؼ بيا التكنكلكج كبرأتتمثؿ      

 : ةعلاميات الإ. الاندماج 1

علاـ كالاتصاؿ في مجاؿ الإ ةرل بيف المؤسسات كالشركات العاممالاندماجات الكب ةكيقصد بيا عممي     

 كالتكنكلكجيا التي تدمج ما بينيما.

 (Interactivity: )ة. التفاعمي 2

دكار أعمى ثيران أيا لممشاركيف في عمميو الاتصاؿ تالتي يككف في ةعمى الدرج ةكتطمؽ ىذه السم     

كمثاؿ عمى ذلؾ  ةك التفاعميأ ةالمتبادل ةكيطمؽ عمى ممارستيـ الممارس ،كاستطاعتيـ تبادلياخريف الآ

 .ةالنصكص المتمفز  ةنظمأفي بعض  ةالتفاعمي

 : عدم الارتباط بعنصر الوقت – ةمني. اللاتزا 3

كلا تتطمب مف كؿ  ،ستخدـلمفرد المرساؿ الرسائؿ كاستقباليا في كقت مناسب إ ةمكانيإكتعني        

  .النظاـ في الكقت نفسو اف يستخدمك أالمشاركيف 

 : . التوجو نحو التصغير 4

لى إيمكف نقميا مف مكاف  ةصغير  لى كسائؿإفي ظؿ ىذه الثكره  ةتتجو رسائؿ الاتصاؿ الجماىيري     

 ةمثمؿ كالتحرؾ كمف الأميز بكثرة التنقكبالشكؿ الذم يتلائـ مع ظركؼ مستيمؾ ىذا العصر الذم يت ،آخر

 .ةلكتركنيإ ةالحاسكب النقاؿ المزكد بطابع ،الياتؼ الجكاؿ ،تمفزيكف الجيب ةعمى ىذه الكسائؿ الجديد
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 :التحويل ة. قابمي 5

تقنيات التي يمكنيا تحكيؿ كال ،لى آخرإتصاؿ عمى نقؿ المعمكمات مف كسط كسائؿ الاكىي قدرة       

يمكف  ة)المينيثاؿ( فالأفلاـ السينمائي كقد ظيرت مقدماتو في نظاـ ةبكعمط ةلى رسالإ ةالمسمكع ةالرسال

عمى  ةسطكانات المدمجشرطو الفيديك كاسيت كعمى الإأشاشة التمفزيكف كعمى  ،عرضيا في دكر السينما

 ي الشكؿ.فرغـ مف اختلافيا ال

 : التوصيل والتركيب ة. قابمي 6

 ةنظمأمعزؿ عف بعضيا البعض فقد اندمجت تعمؿ بدكات الاتصاؿ أ ةلـ تعد شركات صناع        

 .عيا الشركاتناؿ كالكحدات التي تصشككاتحدت الأ ،الاتصاؿ

 ((Demassification of the mass media: . اللاجماىيرية 7

فقد ، ىير أك قد تكجو إلى فرد بعينولى مجمكعة مف الجماؿ الاتصاؿ قد تكجو إف رسائكمعناه أ      

، كمثاؿ ذلؾ محطات مكع مف حيث الرسائؿ التي يتابعياف يستقيؿ عف المجلجديدة لمفرد أسمحت الكسائؿ ا

 البث التمفزيكني في البمداف المتقدمة التي تقدـ برامج متنكعة حسب طمب المشترؾ كرغباتو. 

 : لشيوع والانتشار. ا8

كؿ طبقة مف طبقات  ي داخؿكتعني بو الانتشار المنيجي لنظاـ كسائؿ الاتصاؿ حكؿ العالـ ف      

 لى ضركرة .ثـ تتحكؿ إنيا ترؼ المجتمع، ككؿ كسيمة تظير تبدك في البداية عمى أ
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 : . الكونية ) العولمة(9

ف تتبع كلية، حتى تستطيع المعمكمة أد ة الجديدة لكسائؿ الاتصاؿ ىي بيئة عالميةساسيالبيئة الأ      

 جيئة كذىابان ما عبر الحدكد الدكلية لكتركنين يا رأس الماؿ إة تعقد المسالؾ التي يتدفؽ عميالمسارات المعقد

مف أقصى مكاف في الأرض إلى أدناه في أجزاء عمى الألؼ مف الثانية، إلى جانب تتبعيا مسار الأحداث 

 (.2015الرباطي,  ) م مكاف مف العالـالدكلية في أ

 التسويق  2.2

 مفيوم التسويق: 2.2.1

 ةالذم استطاع خلاؿ السنكات القميمعماؿ ك في عالـ الأ ةالمعاصر  ةساسيىيـ الأحد المفاأ يعد التسكيؽ    

لى إ ةنشطكبمختمؼ الأ ةعماؿ التسكيقيف يقفز بمجمؿ الجيكد كالأأمف  ةالحالي ةلفيمف الأ ةالماضي

تتـ مف  ةالتسكيقي ةنشطالأ ةصبحت كافأنو أكىي  تتماشى مع العصر الحالي كمتغيراتو ةر اتجاىات معاص

 ةدكات كالكسائؿ المتطكر بمختمؼ الأ ة، كذلؾ بالاستعانؿ استخداـ مكاقع التكاصؿ الاجتماعيخلا

 ةفيما يتعمؽ بالاتصالات التسكيقي ةخاص ةالتسكيقي ةنشطفي تنفيذ العمميات كالأ ةكالتكنكلكجيا الحديث

ي مقدمتيا تي فأ، يةددعبر كسائؿ متع ةتماـ العمميات التسكيقيا  ك جيا المعمكمات كتقديـ المنتجات كتكنكلك 

 (.2017خركف, )أبك ناصر كآ طراؼ عبر تمؾ الكسائؿى مختمؼ الألإ ةتسكيؽ الخدمات المتنكع

لى المفيكـ القائـ عمى الزبكف، إكر مف المفيكـ القائـ عمى البيع ف مفيكـ التسكيؽ بشكؿ عاـ قد تطإ     

ك أعلاف الصكرم خلاؿ المتجر كالإ مفالسكؽ( -يعمؿ في )المكاف ؽكلكف في ىذا التطكر ظؿ التسكي

 (.2017خركف, )أبك ناصر كآ ك المكتكب كمف خلاؿ المنتجأكتي الص
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كلكف التسكيؽ مف خلاؿ استخداـ  ،ةكبير  ةبدرج اتطكر ظؿ الفضاء السكقي بعيدن ىذا الكخلاؿ كؿ      

كسع في العالـ أاطؽ في اجتذاب الزبائف كمن ةكميم ةنكعي ةالذم مثؿ قفز  مكاقع التكاصؿ الاجتماعي ىك

( كزياده المبيعات  50الاتصاؿ بالزبائف الحالييف كتخفيض تنقلات رجاؿ المبيعات بحكالي )% ةكزياد

 ةالتسكيقي ةالقنا مف كؿ ىذا يعد التسكيؽ باستخداـ مكاقع التكاصؿ الاجتماعيكبالرغـ ، (30بحكالي )%

بسبب الرقميات كمف المكاف ا مف الماديات كثر تحررن كالأ ةميعكثر تفارخص كالأسرع كالأكسع كالأالأ

علاف التقميدم بكؿ دم بسبب المتجر الافتراضي كمف الإكمف المتجر الما سكقي بسبب الفضاء الرقميال

لى إ ةكمف القنكات المحميلى التسعير الديناميكي إلكتركني كمف التسعير الثابت علاف الإبسبب الإنكاعو أ

 (.2017خركف, )أبك ناصر كآة كثر عكلمالأ ةلقنانترنت االإ

فضاء مفيكمنا عف ال ةساسيأ ةقد غيرت بطريق الرقمية الثكرةف ألى إ( Kotler، 2006شار )أكقد       

يمكف م مكاف أكفي  فيو ةف تككف مكجكدألى ممئ فراغ كبير يمكف إ ةمنظم ةيأبالتالي لا تحتاج كالكقت ك 

بدلا مف  (Bitsشياء عمى شكؿ كمضات )ف الألاميا في نفس الكقت كيمكف شحرساؿ الرسائؿ كاستإ

 (.2017ركف, )أبك ناصر كآخ ةمعين ةشحنيا ككتم

ىك المكافئ  لى التسكيؽ باستخداـ مكاقع التكاصؿ الاجتماعيإ ةعؿ النظر كؿ ىذه التطكرات تج     

كـ تحديد مفييضا يمكف أك نترنت مع الإ ةالمترافقة ليو الخصائص الجديدإلمتسكيؽ التقميدم مضاؼ 

نترنت كالكسائؿ الإ ةاـ مكاقع التكاصؿ الاجتماعي كشبكالتسكيؽ المعاصر بالاعتماد عمى استخد

 .ةالحديث ةالتكنكلكجي

 ةالرقمينترنت كالتقنيات نو تطبيؽ الإأب كيمكف تعريؼ التسكيؽ باستخداـ مكاقع التكاصؿ الاجتماعي     

مثؿ لمتقنيات نو الاستخداـ الأأكيعرؼ ب (.19ص ،2002)العلاؽ، التسكيقيةىداؼ لتحقيؽ الأ ةذات الصم
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في الكظائؼ  ةالمتمثمالتسكيؽ كعممياتو  ةنتاجيإات المعمكمات كالاتصالات لتفعيؿ بما في ذلؾ تقني ،الرقمية

لى إكتقديـ السمع كالخدمات  ةاؽ المستيدفسك لتحديد حاجات الأ ةكالنشاطات المكجيكالعمميات  ةالتنظيمي

يعتمد بشكؿ  فالتسكيؽ المعاصر( 2006 خركف،آ)الطائي ك  ةفي المنظم ةمحصحاب المصأالعملاء ك 

 ،كالإعلاف التسكيقية الأنشطة ةكاف ةفي ممارس( Internet Based Marketingنترنت )ساسي عمى الإأ

 (.2017 ،خركف)أبك ناصر كآالتسعير كغيرىا ،الجديدةتصميـ المنتجات  ،بحكث التسكيؽ ،التكزيع ،البيع

            :ةمن وسائل الحملات التسويقي ةساسيأ ةكوسيم تسويق باستخدام مواقع التواصل الاجتماعيال 2.2.2

 : يمكف تناكليا عمى النحك التالي ةالمعاصر  ةفي الحملات التسكيقي ةائؿ المطبقىناؾ عدد مف الكس

 : لكترونيالتسويق الإ  2.2.2.1

 ةالتي تـ تنفيذىا مف خلاؿ شبك ةالتسكيقي ةنشطالأ ةلى كافإلكتركني يشير مصطمح التسكيؽ الإ      

جؿ تحقيؽ المنافع أمف  ةالافتراضي ةكالمستيمؾ في فضاء البيئ ةالتفاعؿ بيف المنظم ةدار إنترنت. كىك الإ

 ةنترنت، كعمميمى تكنكلكجيا الإع ةساسيأ ةتعتمد بصكر لكتركني لمتسكيؽ الإ ةالافتراضي ةكالبيئ ةالمشترك

 ةدار إا عمى يضن أبؿ ترتكز ى المستيمؾ فقط لإرتكز عمى عمميات بيع المنتجات كني لا تلكتر التسكيؽ الإ

 خر.آمف جانب  ةالخارجي ةكالبيئ ةالداخمي ةمف جانب كالمستيمؾ كعناصر البيئ ةالعلاقات بيف المنظم

 (.2007)أبك فارة،  :لكتركني عمى النحك التاليكيمكف عرض التسكيؽ الإ

 داء التسويقي:لكتروني عمى الأيق الإ ثر التسو أ 2.2.2.1.1

لمحاجات كالرغبات، كعمؿ  ةا كممبيكثر تطكرن أيجاد مخرجات إا عمى يضن ألكتركني ؽ الإعمؿ التسكي    

كساعد  ،كالزبائف المنظمةكساىـ في تطكير كسائؿ الاتصاؿ بيف  ،لممنظمات الذىنية الصكرةعمى تحسيف 
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سكاؽ و يعمؿ عمى تكسيع نطاؽ السكؽ مف خلاؿ النفاذ الى الأإنفراد كتعزيزىا حيث عمى تطكير قدرات الأ

التسكيؽ عبر  ةف ممارسلأ التقميدية ةيجادىا في ظؿ التجار إكاف مف المتعذر  ةسكاؽ جديدأكخمؽ  ةالعالمي

 ةكىذا يتيح الفرصكبر عدد ممكف مف المستيمكيف لأ ةالمنتجات مف السمع كالخدمات متاحنترنت تجعؿ الإ

 الفرصةمر الذم يمنح المستيمؾ الأ ،كالدكلية المحميةسكاؽ الحضكر في الأ ةكالمتكسط ةلصغير لممنظمات ا

 (.2007)أبك فارة،  اتبيف المنتج الأخيرة

 لكتروني المباشر: التسويق الإ  .1

بيدؼ تكليد استجابتيـ  ةمع عملاء مستيدفيف مف المنظم ةالمباشر  ةالاتصالات التسكيقي ةلى كافإيشير    

ف أ يعني مفيكـ التسكيؽ المباشر نترنت كلامعيـ مف خلاؿ الإ ةكبناء علاقات قكي ةكسريع ةفكريبصكره 

لى تحقيقيا مثؿ : بناء الانطباع إخرل يسعى أداؼ أىبؿ تكجد  م تكلد الاستجابات(أ) ةىدافو سمككيأكؿ 

رضا العملاء عف  ةكتحسيف درج ،كلاء العملاء نحك منتجاتيا ةكتنمي ،لدل العملاء المنظمةالذىني عف 

ف أالمنتج. كما  ةكتمكيف العميؿ مف تجربة اـ منتجات المنظماستخد ةكيفي عف كتكفير معمكمات ،المنظمة

لكؿ ى عملاء جدد عف طريؽ تتبع المعمف إلر يستفيد منو المعمف في الكصكؿ لكتركني المباشالتسكيؽ الإ

التي تعكؽ التسكيؽ  ةكالعالمي ةالتحديات الحرجكثر أمف  ةالسيئ ةالذىني ةزائر عمى مكقعو كتعتبر الصكر 

م البريد التافو كىك الاستيداؼ الضعيؼ الذم أ  Junk Mailذلؾ بمصطمح   حيث ارتبطالمباشر 

 ةنتيج ؼ كذلؾكد المستيمؾ مما يعر أمف عدـ ت ةنحك العملاء، كىناؾ مخاطر محتمم الشركاتتمارسو 

المباشر كتركني لكسائؿ التسكيؽ الإىـ أالبائع، كمف منتجات اك الاتصاؿ بعمى فحص ال ةعدـ القدر 

كالتسكيؽ بالبريد  ،كالتسكيؽ بالياتؼ ،المصكرةنترنت التسكيؽ بكتيبات الإ ،لكتركنيبالبريد الإ التسكيؽ

 (.2007)أبك فارة،  الإلكتركنيةكالتسكيؽ بقكاعد البيانات  ،كالتسكيؽ بالفاكس ،الصكتي
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 لكتروني: علان الإ الإ .2

عمف تتبع كؿ حيث يمكف لمم ،لكتركني يقكـ بخدمو التسكيؽ المباشرعلاف الإف الإأف نرل ىنا أ يمكف   

ثير ، كالمكضكعات التي تت يتعامؿ مع الاعلاف كنكعيو الاستفسارات التي طمبياالإنترنزائر لمكقعو عمى 

يف عمى بريدىـ مشتريف المحتمملم ةمباشر  ةمف تكجيو رسائؿ تركيجي ةاىتمامو، كىك ما يمكف المنظم

 بكؿ مشتر. ةتتضمف الاىتمامات الخاصكتركني لالإ

قؿ أترنت نعلاف عمى صفحات الإالإ ةفاف تكمفنترنت بفاعميتو كانخفاض تكمفتو علاف عبر الإكيتصؼ الإ

مفاز علاف عمى التمف الإ ةقؿ تكمفأكبالطبع  ،علاف التقميدم عمى صفحات الجرائد كالمجلاتبكثير مف الإ

نترنت مف الإ ةلشبك ةالمتقدم ةلمعمف مف استخداـ التقنيات الفني، كيتمكف اةكالقنكات الفضائيكالتقنيات 

علاف شكاؿ الإأكىك ما لا يتكفر في كثير مف  ،لجذب انتباه المشتريف المحتمميف ةكصكتي ةمؤثرات بصري

 )القريكني، نترنتعلانات بالإشكاؿ الإأى إل ةشار ، كىنا يمكف الإعلاف في الصحؼ مثلان التقميدم كالإ

2010.) 

 

 داء التسويقي: ى الألكتروني عملان الإ عثر الإأ 2.2.2.1.2

 ةاستيداؼ مجمكع ةمكانيا  بعدد مف المنافسيف، ك  ةغير مزدحم ةلى جميكر محدد في بيئإف الكصكؿ إ    

مكمات نجاز المعا  تمر مع مجمكعات مف المستيمكيف، ك سمكب دقيؽ كفتح حكار مسأمف المستيمكيف ب ةمحدد

ى تخفيض تكاليؼ كتركني عمللاف الإعمف المعمكمات. يعمؿ الإ ةكبناء قاعد ،ةمنخفض ةا كبكمفلكتركنين إ

سعار، علاف، كانخفاض الأكتكاليؼ الشحف كتكاليؼ الإ ،ةداريكانخفاض التكاليؼ الإ، ةالعمميات التجاري

ترنت في نفاعتماد الشركات عمى الإكثر، أرباح كالأ ةعالي ةفعالي اصكؿ عمى المنتج، كيعتبر ذكسرعو الح
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لجني  ةالعالـ دكف انقطاع مما يكفر فرص في عرض منتجاتيا كخدماتيا في ةعلاف يتيح ليا الفرصالإ

 (2013، ة)الخلايم لى مزيد مف الزبائف.إلى كصكؿ المنتج إ ةضافإرباح الأ

 

 لكتروني: البيع الإ 

بيع كشراء المنتجات كتبادؿ المعمكمات بيف البائعيف لى عمميات إكتركني يشير لف مصطمح البيع الإإ     

 ةكسيم ةيأكامر الشراء كالسداد بأصدار إحيث يقكـ المشترم ب ،نترنتالإ ةكالمشتريف مف خلاؿ شبك

كيتطمب ك بمكجب بطاقات الائتماف كغيرىا( أ ،نترنتبالإ المصرفية الخدمة)السداد مف خلاؿ  ةلكتركنيإ

بتكزيع منتجاتيا مف  الشركةك أ ةعمى المعمكمات. كتقكـ المنظمة الخصكصيماف ك الدفع تحقيؽ شركط الأ

 (.2010)القريكني،  نترنتلإكطرؽ التسميـ الميداني لممنتجات التي يتـ شرائيا عبر اة المنافذ المادي خلاؿ

 : ةداء الحملات التسويقيألكتروني عمى لإ ثر البيع اأ 2.2.2.1.3

 ةكد بيعو مف سمع كخدمات عمى الشبكرض ما تالتسكيؽ بغ ةدار لإ فرصةاللكتركني يمنح البيع الإ     

التي  ةلمبيع بالصكر كالمعمكمات المناسبعلانيا عف السمع التي تعرضيا إالتسكيؽ دعـ داره إكتستطيع 

ؿ في المخزكف، أقا تحكما يضن أكتمنح  ،لى الشراءإك المنظمات كبالتالي تدفعيـ أفراد تؤثر عمى قرار الأ

سمسمو  ةار إد ؽ استعماؿ عمميو السحب في نظاـلكتركني في خفض المخزكف عف طريسيـ البيع الإحيث ي

تصنيع البالحصكؿ عمى الطمب التجارم مف المشترم كتزكيده بطمبو مف خلاؿ  العممية أحيث تبد ،التكريد

شحف المنتج ـ حيث يت ةكبير  ةبدرج ةالتجارية نو العمؿ عمى تقميص الدكر أالكقتي المناسب، كىذا مف ش

الحصكؿ  ةسعار كسرعانخفاض الألكتركني في المشترم النيائي، كيسيـ البيع الإلى إمف المصنع  ةمباشر 

عمى  ةالمترتبداء المدفكعات أ ةى سيكلإل ةضافبالإؽ، التسك  ةكسيكل ةكسرعكتعدد الخيارات  عمى المنتج،

عمميات البيع سياـ في تنظيـ ، كالإةقصير  ةخلاؿ فتره زمي الإلكتركنيةالنقكد  ةبكاسط ةالصفقات التجاري
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لى إخير دكف المجكء لممستيمؾ الأ ةجيف بالاتصاؿ كالبيع مباشر كضماف انسيابيتيا مف خلاؿ السماح لممنت

 .(ALghamdi, 2012) كات التكزيعاستخداـ قن

 

  الاجتماعيةالتسويق عبر القنوات  2.2.3

لى استخداـ تقنيات التسكيؽ التي تكفرىا الشبكات إ ماعيةالاجتالتسكيؽ عبر القنكات يشير مصطمح       

ىداؼ أك لتحقيؽ أكالمنتجات كالخدمات  ةالتجاري ةالكعي بالعلام ةدجؿ زياأمف  ةالمختمف الاجتماعية

 فراد عمى حد سكاء باستخداـ التقنيات صحاب الشركات كالأأخرل فالتسكيؽ الاجتماعي يمكف أ ةتسكيقي

المستخدميف كتحكيؿ  ةلى حكارات حقيقيإعلاـ التقميدم نترنت لتحكيؿ كسائؿ الإالإ ةعمى شبك الاجتماعية

 لى منتجيف لممحتكل.إيف لممحتكل مف مستيمك

 ةفائق ةزالت تنمك بسرع ماا، ك كثر نمكن مف الكسائؿ الأ ةكاحد الاجتماعيةعلاـ ىذا كتعد قنكات الإ      

شخاص ا عدد الأسيتجاكز قريبن  الاجتماعيةعلاـ ائؿ الإف عدد الزكار لمكاقع كسأصبح مف المرشح أحتى 

 الذيف يستخدمكف محركات البحث.

ذا ما استخدمت إف، كتكيتر، أمثؿ فيسبكؾ، يكتيكب، لينكد  الاجتماعيةف مكاقع الشبكات إلذلؾ ف     

نترنت عف طريؽ الإ ةعمى شبك ةك كسب شعبيأشيار نفسيا إنيا تسمح لمشركات بإبشكؿ صحيح ف

الصكر  ةركاركابط الفيديك كمكاقع مش ةمثؿ مشارك ةالمتاح 2.0مف تقنيات الكيب  ةنكاع مختمفأداـ استخ

 .الاجتماعيةالركابط  ةارككمكاقع مش

كثر ما أحصائيات ىك رقاـ كالإكبالأ ةستيداؼ لمجميكر عالي الدقإعلانات الفيس بكؾ تتميز بإف إ    

كنؾ اختيار في استيداؼ الجميكر المراد حيث يم ةقتيا العاليدىك  ةالعالمي الاجتماعية ةيميز ىذه الشبك
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، كحالتيـ ةعلاف، كدرجاتيـ العمميمشاىدم الإعلاف بو، كيمكنؾ اختيار عمر البمد المراد ظيكر الإ

 (2013،ة)الخلايم ما. ةعماليـ، بؿ استيداؼ معجبيف لصفحأبناء، كاىتماماتيـ، ك ، كعدد الأالاجتماعية

 

 :الاجتماعيةويق عبر الشبكات مزايا التس 2.2.4

علاف لإل الاجتماعيةكتركني باستخداـ الشبكات لبالتسكيؽ الإ ةخصصمتقامت العديد مف الشركات ال     

نشاء إ، حيث تقكـ ىذه الشركات بةف طريقيا اتخاذ القرارات الشرائيكالتركيج عف المنتجات كما يتـ ع

 مف  ةمعين ةلى شريحإاقع، كبذلؾ يككف الكصكؿ المك  لتنكع شرائح مستخدمي ىذه انظرن  ةلانيإعحملات 

مف اتخاذ القرار  ةالحقيقي ةع الفائدا، كتنب كدقيقن ا سيلان مرن أعلاف يطابؽ اىتماميـ إشخاص كاستيدافيـ بالأ

كمستمر ىذه الخدمات كبشكؿ مكثؼ  مف تعدد الشرائح التي تستخدـ بشكؿ كبيرالشرائي عمى ىذه المكاقع 

 ةمشاىد ةاقع، يستطيع المستيمؾ تحديد شريحم مف ىذه المك أعمى رغب الشركات بالتسكيؽ ا فعندما تيضن أ

ف اتخاذ القرار الشرائي أكيذكر ، فخرل حتى الآأشراء  ةكسيم ةيأا كبشكؿ لـ تكفره المقطع بشكؿ دقيؽ جدن 

يسبكؾ مؤسس مكقع ف )مارؾ زككربرغ(ا مف نيكيكرؾ عمى لساف خيرن أصدر  الاجتماعيةعمى الشبكات 

لى الجميكر العاـ ة إالمكجي ةالعريض ةعلانات كالعمميات الشرائيف عصر الإا اضن أيمف أعكمديره الذم 

كثر أمنيا  الإلكتركنيةا خصكصن  ةعلانات كالعمميات الشرائيف تصبح الإأما تكقع كا مف الماضي، بات جزءن 

خرل أ ةر الشرائي المناسب كمف جيى القرالإجمكعات كالمنتديات بعينيا كصكلا لى المإبحيث تكجو  ةدق

 شياء التيم كالنص عف الأأى تبادؿ الر إليو إلالمنتميف ميؿ  انيـ لاحظك أب عمى المكقع صرح المشرفكف

ليو إمكقع فيسبكؾ مع المنتميف  ةف علاقألمتفكير بة مكر السابقكتدفع الأ ة،اليكمي ةيستعممكنيا في الحيا

ا ا منظمن يمارسكف مسحن ف القائميف عمى المكقع أكيبدك  ةافتتجاكز مجرد الاستض ةلى مرحمإكصمت ا
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لى إالدقيؽ الذم يصؿ ا النكع ف تقصي ميكؿ الجميكر كخصكصن أكالمعمكـ فكار التي يتبادليا جميكره للأ

 (2013 ،ة)الخلايم ليو الشركات.إىـ ما تسعى أمتذكقيف مف المستيمكيف يعتبر مف ال ةطبق ةمعرف

 :تسويق، التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي ىم مزايا الأومن 

  :فضلأاستيداف  .1

 ةحث الشريحا ما نفذت بشكؿ صحيح إذتخداـ مكاقع التكاصؿ الاجتماعي التسكيؽ باس ةيمكف لعممي    

دكات أكؿ فعاؿ عف طريؽ استخداـ عناصر ك مكقع الكيب بش ةنترنت عمى زيار مف مستخدمي الإ ةالمستيدف

الكعي بمنتجات  ةصحاب الشركات مف زيادأ، مما يمكف الاجتماعيةعلاـ كسائؿ الإ عمى مكاقع ةمختمف

 .ك العالميأسكاء عمى المستكل المحمي  الشركةكخدمات 

  :فضل في محركات البحثأمراكز  .2

مف المكاقع  ةالقادم ةرنت عدد كبير مف الركابط الخارجينتالإ ةيككف لدل مكقع ما عمى شبك عندما    

ف محركات البحث تثؽ بو كلذلؾ أم أ ةالمكاد المنشكر  ة" عمى طبيعةيصبح لدل المكقع "سمط لمكثكؽ بياا

 ،الاجتماعيةكمكاقع شبكات الركابط  الاجتماعيةا مف المحادثات عمى المدكنات كالشبكات فعندما تككف جزءن 

، كىذا يؤدم عمى الكيب الشركةلى مكقع إ ةكؿ عمى المزيد مف الركابط المؤدينؾ ستتمكف مف الحصإف

 ك المركز في محركات البحث. ألى تحسيف التصنيؼ إبالتالي 

 التسويقية:تكممو الجيود  .3

فيك لا  ،ةمعين ةمجتمعي ةحدد نحك فئمجيكد م ةىك عاد الاجتماعيةعلاـ التسكيؽ عبر كسائؿ الإ    

 ةعمى شبك ى مكقعؾإلكثر أمركر ك زكار  ةخرل لمحصكؿ عمى حركأ ةساليب تسكيقيأ ةيأيتعارض مع 

 خرل.الأ ةعلانيا مع حملاتؾ الإف يتناسب تمامن أترنت، بؿ عمى العكس مف ذلؾ يمكف نالإ
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 :وعائد كبير ةقميم ةتكمف .4

، كفكائد الشبكات التسكيقيةىـ المعايير لمعظـ الحملات ألعائد عمى الاستثمار ىك كاحد مف ا    

عمى تكفير فرص  القدرةلدييا  الاجتماعيةعلاـ الإ ف كسائؿبكثير لأ ةا ما تتجاكز التكمفغالبن  الاجتماعية

خص كسائؿ أر التسكيؽ الاجتماعي ىك كاحد مف  فأمجانان، كما  الشركةك أ ةالتجاري ةشيار العلاملإة كبير 

 .ةا كمفحالين  ةحالتسكيؽ المتا

 الشبكة:عمى  السمعةة دار إ .5

 Reputation Managementيسمى  ك ماأ، السمعة لإدارة ةاة قكيأد الاجتماعيةصبحت الشبكات أ     

 ةالعلامات التجاريف أ، كبما ةالتجاري ةفي تسكيؽ العلام ةالحاسم النقطةكالذم يمثؿ  ،الإنجميزية بالمغة

بشكؿ  ةيستطيع المسكقكف الكصكؿ ك السيطر  في المحادثات، فا فاعلان ف تككف طرفن أعمى ة لدييا القدر 

 .يةبعلامتيـ التجار  ةالخاصك  ةعمى الحكارات كالمحادثات القائمفضؿ أ

  :زياده الوعي .6

لى المكقع إفي جذب الناس  ةفمف يككف ىناؾ مشكم ،الو حقن  ةنشات محتكل جديدان كالناس بحاجأذا إ     

دئذٍ جتماعي يساعد عمى نشر المعمكمات كيمكف عنالتسكيؽ الا فبؾ لأ ةالخاص الإلكتركنية ةك الصفحأ

ة لى زيادإنترنت مما يؤدم عمى الإ الشركةك أ ةالتجاري ةكر العلامك حضأربط ىذه المعمكمات مع كجكد 

 (2013،ة)الخلايم شعبيتيا.

 

 

 

 



43 
 

 : ةالدراسات السابق 2.3

في  ةكبير  ةفادإكتقدـ  ،الدراسةالتي يقكـ عمييا مكضكع ة ساسيالأ الركيزة السابقةتعتبر الدراسات     

ليو مف إكتفسير مدلكؿ ما يتـ التكصؿ  وفركض ةياغىدافو كصألمبحث كتحديد  ةالنظري ةاستكماؿ الخمفي

التكاصؿ  ثر مكاقعأالعديد مف الدراسات التي تناكلت سفرت جيكد الباحثيف عف ظيكر أنتائج، كلقد 

كالتي ليا الارتباط  ةكالعربي ةجنبيا لمدراسات الأكيتناكؿ ىذا الجزء عرضن  داء التسكيقيالاجتماعي عمى الأ

التي يمكف  ةكالنتائج العام ةؾ تحميؿ الدراسات السابقكمف ثـ يمي ذل الدراسةمكضكع ىذه المباشر مع 

 استخلاصيا منيا. 

دور مواقع التواصل الاجتماعي في التسويق من خلال  ( بعنوان "2018دراسة )محمد وعمي،  .1

 "2016 – 2001 السعودية العربية المممكة ةحال دراسة:  للإعلان مةخداميا كوسياست

الاجتماعي عف غيرىا مف  تبييف المميزات التي تتمتع بيا مكاقع التكاصؿلى ىذه الدراسة إىدفت      

 ةذا اعتمدت عمييا المؤسسات ككسيمإنسب ف تككف الأالشيء الذم يؤىميا لأ التقميديةعلاـ كسائؿ الإ

في  ةلتككف فعالع التكاصؿ الاجتماعي  التي تساعد مكاق متغيرات الدراسةا تناكلت ضن أيالتجارم، ك  للإعلاف

لتكنكلكجيا  التحتية ةتكفر البني -1 ف كىما عمى النحك التالي:يساسيأ متغيريفعلاف كركزت عمى نشر الإ

اعتمد الباحثاف  : ، مناىج الدراسةلتصفح ىذه المكاقع الذكيةاستخداـ اليكاتؼ  – 2المعمكمات كالاتصالات 

 ا منيج البحث الميداني كذلؾ باختيار عينو تتككف يضن أك  المتاحةمنيج البحث الاستنباطي لتحميؿ البيانات 
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حصائي لتحميؿ ا استخدـ الباحثاف منيج البحث الإيضن أ( مف طلاب كمنسكبي جامعو الجكؼ ك 215مف )

قباؿ الكبير عمى استخداـ الإ نتائج منيا :  ةبعد الدراسةخرجت ، نتائج الدراسة: بيانات المسح الميداني

علاف في نشر الإ عالية ةجعميا ذات قدر  التفاعمية ةعي مف الجميكر كتميزىا بصفلاجتمامكاقع التكاصؿ ا

لتكنكلكجيا المعمكمات كالاتصالات كانتشار الجكاؿ  التحتية ةف لتكفر البنيأا يضن أكثبت بكفاءة، التجارم 

 .في ازدياد استخداـ مكاقع التكاصؿ الاجتماعي اكبيرن  االذكي دكرن 

 ةالاجتماعي ودورىا في تحقيق فاعميشبكات التواصل ( بعنوان "2017دراسة )سميمان وآخرون،  .2

 "  التقنيةلكتروني لمكميات التسويق الإ 

الاجتماعي كدكرىا في تحقيؽ لى التعرؼ عمى شبكات التكاصؿ إ الدراسةىدفت : ىدف الدراسة     

حيث شممت متغيرات شبكات  متغيرات الدراسة: ،ةفي قطاع غز  التقنيةلكتركني لمكميات التسكيؽ الإ ةفاعمي

 ةتعرؼ عمى مدل كجكد فركؽ ذات دلاللكتركني بجانب الالاجتماعي، كدكرىا في التسكيؽ الإالتكاصؿ 

تـ استخداـ المنيج الكصفي  منيجية الدراسة: في اتجاىات المبحكثيف نحك متغيرات الدراسة، إحصائية

مف  ةا عمى عين، تـ تكزيعيا عشكائين ة( فقر 50مف ) ةمؤلف استبانةالتحميمي في الدراسة، كتـ استخداـ 

ا مف الكميات ( مكظفن 275مف ) ةالدراسة مككن ة، ككانت عينةفي قطاع غز  التقنيةالعامميف في الكميات 

 ةدلال مثر ذأكدت النتائج عمى كجكد أنتائج الدراسة: ، %(74.5) الاستجابة ةكقد كانت نسب المذككرة

كيقترح ، ةبقطاع غز  التقنيةكتركني في الكميات لعي في التسكيؽ الإلتكاصؿ الاجتمالشبكات ا إحصائية

  ةكحقيق المختمفةتبني التعامؿ مع مكاقع التكاصؿ الاجتماعي بىميا : أمف التكصيات  ةالباحثكف مجمكع
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 ةالتقنية، كضركر ىداؼ الكميات أ استخداميا بما يتفؽ مع كالعربية الفمسطينية التقنية، كعمى الكميات ةاقعيك 

، في التسكيؽ مف خلاليا الشبكةلى التسكيؽ عبر شبكات التكاصؿ الاجتماعي كاستغلاؿ ىذه إالاتجاه 

يجب عمى ، ك ات الكميات كفتح باب الحكار كالتكاصؿ كالرد عمى كافو الاستفساراتحلصف المحظية كالمتابعة

 .يجيةستراتالإ التسكيقيةفي خطتيا  لكتركنيف تضع التسكيؽ الإأ التقنيةالكميات 

دور مواقع التواصل الاجتماعي في التسويق المعاصر" منظور ( بعنوان "2017دراسة )فلاق،  .3

 تحميمي" 

لى تبياف دكر مكاقع التكاصؿ الاجتماعي في التسكيؽ المعاصر إ سعت ىذه الدراسة: الدراسة ىدف    

تكحي  ةنتجات كالخدمات بطريقيدؼ بيع المالمبني عمى تكطيد العلاقات مع العملاء الحالييف كالمحتمميف ب

 ستراتيجيةالإا لو، حيث تعتبر مكاقع التكاصؿ الاجتماعي خصيصن  ةنيا مكجيأب الشبكةلكؿ متصفح عبر 

كاسط العملاء المحتمميف أكنشرىا في  التجارية العلامةشيار إفي  المنظمةجيكد  ةلتقكي الحديثة التسكيقية

: استخداـ شبكات التكاصؿ الاجتماعي متغيريف رئيسييف كىما الدراسة مف: تككنت مغيرات متغيرات الدراسة

عماؿ تعزيز كظيفة التسكيؽ بمنظمات الأ في التسكيؽ، مدل مساىمة شبكات التكاصؿ الاجتماعي في

 . الحديثة

كمف النتائج التي  استخدمت الدراسة المنيج الكصفي كالذم يصؼ الظاىر كما ىي  :لمدراسةلمنيجية ا

سيساعدىا  لممنظمةلمتسكيؽ عبر مكاقع التكاصؿ الاجتماعي  ستراتيجيةإف كجكد أ الدراسةتكصمت إلييا 

تخدمكف ف الكثير مف العملاء يس، ذلؾ لأالكتركنين إسمعتيا  ةالتنافس بشكؿ افضؿ مف خلاؿ ادار  عمى

ذاب محتكل مناسب كج نشاءبإ المنظمةذا قامت إ، فةيكمي ةت كمكاقع التكاصؿ الاجتماعي بصكر نترنالإ
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العملاء  ةا في زيادا مباشرن ف يككف سببن أمر الذم يمكف سيتـ تداكلو كمشاركتو بينيـ، الأ ليؤلاء المستخدميف

 كالاستثمارات عمى حد سكاء. 

وسائل التواصل الاجتماعي عمى  ثر التسويق باستخدامأ ( بعنوان "2016دراسة )النسور وآخرون،  .4

 ردن" الشراء في الأ  ةني

ر التسكيؽ باستخداـ كسائؿ التكاصؿ الاجتماعي مف خلاؿ أثلى اختبار إفت الدراسة ىد :ىدف الدراسة

عف متغيرات  كىذيف البعديف ىما عبارة الشراء في الاردف ةكمحتكل المستخدـ عمى ني الشركةبعدم محتكل 

 كسائؿ شخاص الذيف يستخدمكفى الأإلجؿ الكصكؿ أمف  القصدية العينة الدراسة، استخدمت الدارسة

سمكب الكصفي التحميمي الأ الدراسة استخدمت :منيجية الدراسة، ةتسكيقي لأغراضالتكاصؿ الاجتماعي 

لاختبار ، كالانحدار البسيط المتعدد العينةكانحرافات لكصؼ  ةكمتكسطات حسابي مئكيةمف تكرارات كنسب 

سائؿ التكاصؿ ر لمتسكيؽ باستخداـ ك أثكجكد  ىميا: أنتائج  ةلى عدإالفرضيات كخمصت الدراسة 

في كسائؿ التكاصؿ  الشركةلمحتكل  إحصائية ةدلال مثر ذأكجكد ، ك الشراء ةعمى نيالاجتماعي 

كسائؿ التكاصؿ  لمحتكل المستخدـ في إحصائية ةدلال مثر ذأكجكد ، ك الشراء ةالاجتماعي عمى ني

 الاجتماعي في  ات كسائؿ التكاصؿتبني الشرك ، كأكصت الدراسة بأىميةالشراء ةالاجتماعي عمى ني

محتكاىا عمى مكاقع  ةتركيز جيكدىا في تحسيف فاعمي، ك ماليا كبشكؿ خاص في مجاؿ التسكيؽأع

  .التكاصؿ الاجتماعي
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دور التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي في إدارة  ( بعنوان "2015دراسة )نور الدين،  .5

ف النقال بالجزائر )أوريدو،موبيميس وىي دراسة حالة لمتعاممي قطاع اليات -العلاقة مع الزبون" 

 "وجازي(

شبكات التكاصؿ  مف خلاؿراز الدكر الذم يمعبو التسكيؽ بإلى إ ىذه الدراسة ىدفت :ىدف الدراسة

، كف ككلائوبمف التسكيؽ عمى رضا الز  النكعثر ىذا أتكضيح ك العلاقة مع الزبكف  ةدار إالاجتماعي في 

عمار ك الفئات ك قد اشتممت التكاصؿ الاجتماعي مف كافة الأات مشتركي شبك مفمجتمع البحث كتككف 

 أكريدك، ) الثلاث بالجزائر النقاؿ الياتؼ قطاع شركات صفحات متتبعي عينة مف 120عينة البحث عمى 

متغير مستقؿ ك تـ اتخاذ التسكيؽ عبر مكاقع التكاصؿ الاجتماعي كمتغيرات الدراسة: كمكبيميس(،  جازم

، منيجية الدراسة : استخدـ الباحث دراة العلاقة مع الزبكف" الذم اعتبر المتغير التابعإمع " ودراسة علاقت

يات ك البيانات ك المعمكمات المتعمقة بالظاىرة لمكضكع ك المنيج الكصفي التحميمي كذلؾ في جمع المط

اكؿ ما ىك كائف كتفسيره كتحميمو كأف المنيج الكصفي التحميمي يقكـ بكصؼ البحث، كذلؾ لأ ييتـ  يضن

 بتحديد الظركؼ كالعلاقات التي تكجد بيف المتغيرات في الدراسة.

تعتبر مكاقع التكاصؿ الاجتماعي كسيمة بامتياز  لى النتائج التالية:إكقد خمصت الدراسة  نتائج الدراسة: 

يؽ عبر مكاقع التكاصؿ ف التسك ما تعتبر الكجو الملائـ لمعصر،  إلتسكيؽ المنتجات كالخدمات ك

ستراتيجية ضركرية كفعالة بالنسبة لمشركات، تمثؿ الإالا  ات عبر شبكات التكاصؿ علانجتماعي أسمكب كا 
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دارة العلاقة ي، تعد إفي التسكيؽ عبر شبكات التكاصؿ الاجتماع الاجتماعي أحد أىـ المككنات الأساسية

ع التكاصؿ الاجتماعي في اقمع الزبكف التكجو الملائـ كالمناسب لتحقيؽ رضا ك كلاء العميؿ، تساىـ مك 

 دارة العلاقة مع الزبكف كتكثيقيا.ترسيخ إ

التواصل مع  فعاليةلكتروني في تحسين ثر تقنيات التسويق الإ أ ( بعنوان "2015دراسة )سميمان،  .6

 " السورية العربيةالطيران  ةعمى مكاتب مؤسس ةميداني دراسة -العملاء

 العميؿ يعتبر الذم المعاصر لمتسكيؽ الفكر بيف لمربط محاكلةىدفت ىذه الدراسة إلى  :ىدف الدراسة

 خدمة في كأدكاتيا الرقمية كالتكنكلكجيا   ITالمعمكمات تقانة التسكيقية، كبيف الممارسات لكافة امحكرن 

 العلاقات لكشؼ البحثسعى  حيث :متغيرات الدراسة  لكتركنيالإ التسكيؽ مفيكـ ضمف التسكيؽ

 العملاء مع التكاصمية كأدكاتيا الرقمية لمتكنكلكجيا كالمتقف الأمثؿ الاستخداـ عممية بيف كالتأثيرية الارتباطية

 التعامؿ في بالأماف الإحساس ا،لكتركنين إ العميؿ نحك الجيد بالتكجو :متمثمة  لكتركنيالإ التسكيؽ تقنيات(

-الشخصنة– التشخيص جةدر  لكتركني،الإ الاتصاؿ سيكلة ا،لكتركنين إ العميؿ عمى الرد كفاءة كتركني،لالإ

 تجاكب، تقبؿ،( الثلاث بمراحمو العميؿ مع لكتركنيالإ التكاصؿ فعالية كبيف لكتركني،الإ التعامؿ في

 كأداة الاستبياف كاستخدـ تحميمي، بأسمكب الكصفي المنيج عمى الباحث اعتمد: منيجية الدراسة. )مكاظبة

 الطيراف العربية لمؤسسة لكتركنيالإ المكقع عملاء مف مفردة / 282 / مككنة مف عينة عمى رئيسية

   SPSS 2. حصائيالإ التحميؿ برنامج باستخداـ الاستبياف بيانات الفرضيات كتحميؿ اختبار كتـ .السكرية

 كتركنيلالإ التكاصؿ ولعميم العميؿ تقبؿ يتأثر :البحث ليياإ تكصؿ التي النتائج أىـ كانت نتائج الدراسة:

 مع العميؿ تجاكب يعد، ك لكتركنيالإ مكقعيا العميؿ عمى نحك الجيد لمتكجو المنظمة ياب تقكـ التي بالجيكد

 لأم ارتباط أم يظير لـ، كما العكامؿ مف لمجمكعة حصيمة المنظمة مع كتركنيلالإ التكاصؿ وعممي
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 تابع متغيرك المكاظبة – الإلكتركني التكاصؿ فعالية مع الباحث تناكليا التي المتغيرات المستقمة مف متغير

العمرية،  الفئات باختلاؼ كتركنيلالإ التعامؿ في بالأماف الإحساس محكر حكؿ المبحكثيف إجابات تأثرك 

 التكاصؿ محكر حكؿ المبحكثيف بإجابات الاختلاؼ في %17 بنسبة التعميـ درجة تؤثر، % 15.7بنسبو 

  .التقبؿ –لكتركنيالإ

بر وسائل التواصل الاجتماعي عمى التسويق ع أثيرت ( بعنوان "Shilpa and July, 2014دراسة ) .7

 "  الصغيرةداء الشركات أ

"IMPACT OF SOCIAL MEDIA MARKETING ON PERFORMANCE OF MICRO 

AND SMALL BUSINESSES" 

ف تستفيد مف أفي كيؼ يمكف  الصغيرةالشركات  ةلى مساعدإ الدراسةىدفت ىذه  ف الدراسة:اىدأ    

لى عملائيا كتطكيرىا العلاقات مع زبائنيا بشكؿ إسكاقيا كالكصكؿ أماعي لاختراؽ كاقع التكاصؿ الاجتم

 تأثيرالكشؼ عف  ىإل ايضن أكىدفت  ، م عمؿ تجارم كبيرأا مثؿ عالين  التجاريةمباشر كرفع علامتيا 

ي علاـ كالتكاصؿ الاجتماعف كسائؿ الإأ، ك نترنتجتماعي عمى قرارات الشراء عبر الإكسائؿ التكاصؿ الا

 فكار في المجتمعات ك تبادؿ المعمكمات كالأأك /  ةخاص الذيف يقكمكف بخمؽ كمشاركشىميتيا بيف الأأليا 

الكعي  ةخلاؿ زياد علاقتيا مع عملائيا مف تقكـ بتطكير الصغيرةف الشركات أك  الافتراضيةكالشبكات 

ثير استخداـ مكاقع الدراسة : تأمتغيرات  ،باستخداـ مكاقع التكاصؿ الاجتماعي التجاريةعلامتيا  ةكتنمي

: استخدـ الباحث منيج البحث  منيجية الدراسة نترنت، جتماعي عمى قرارت الشراء عبر الإالتكاصؿ الا

 .عة المشكمة التي لا تتكفر فييا أدلة قاطعةؿ تحديد طبيافي كتـ استخداـ ىذا المنيج مف أجالاستكش

كاصؿ الاجتماعي يكفر ف التسكيؽ باستخداـ مكاقع التإ :الدراسةـ النتائج التي تكصمت ليا أىتمخيص ك 
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 ةتجاري ةكبناء علام ةكليلى عدد كبير مف المستيمكيف بسإالكصكؿ الشركة، ك عمى  اجدن  ةتكاليؼ كبير 

صدقاء كالمتابعيف لتكاصؿ الاجتماعي كمف ثـ بناء الأعمى مكاقع ا لمشركة ةنشاء ممفات تعريفيا  ، ك ةقكي

كسائؿ التكاصؿ الاجتماعي  ؿمف خلا ةكتقديـ عركض خاص متكررةتحديثات نشر ، ك لصفحات الشركات

اـ مكاقع التكاصؿ الاجتماعي ف التسكيؽ باستخدا  ك الشخصية،  صفحاتيـكتكجيييا لممستيمكيف مف خلاؿ 

ما بيف المستيمكيف كىذا يككف مصدر  المنطكقة الكممةمف خلاؿ  لمشركةالتسكيؽ ، ك ةتسكيؽ قكي ةداأيعد 

 .المدفكعة مف الكسائط بدلان  المكتسبةكىذا ينتج عف الكسائط  ةخارجي جيةمف  مكثكؽ بو

تأثير مراجعات المستيمكين عبر الإنترنت عمى نية ( بعنوان :" Lee and Park, 2014دراسة ) .8

 "الشراء لدى المستيمك: الدور المتواضع لمتدخل

The Effect of On-Line Consumer Reviews on Consumer Purchasing Intention: The 

Moderating Role of Involvement 

التي تعمؿ ك مراجعات المستيمكيف عمى الإنترنت،  تـ الاعتماد عمىنو ىدفت الدراسة إلى أ :ىدف الدراسة

كمخبريف ككمستشاريف، ميمة في اتخاذ قرارات الشراء كمبيعات المنتجات. يعتمد تأثيرىا المقنع عمى كؿ 

نمكذج احتمالية التفصيؿ لشرح كيؼ أف  دراسةتستخدـ ىذه المنيجية الدراسة : كميتيا. كدتيا ك مف ج

ثير مراجعات الدراسة : المتغير المستقؿ ىك تأ متغيرات مستكل المشاركة مع منتج يدير ىذه العلاقات.

ثة نتائج رئيسية: لدراسة ثلاكتنتج ا نترنت كالمتغير التابع ىك نية الشراء لدل المستيمؾ،ستيمكيف عبر الإالم

( زيادة نية 2ف جكدة المراجعات عبر الإنترنت ليا تأثير إيجابي عمى نية الشراء لدل المستيمكيف، )إ( 1)

( تأثر المستيمكيف منخفضي المشاركة مف حيث الكمية بدلان مف 3الشراء مع زيادة عدد المراجعات، ك )

ي يتأثركف بكمية المراجعة بشكؿ رئيسي عندما تككف جكدة المراجعات، لكف المستيمكيف ذكم الارتباط العال
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Yub ة إدارة نترنت مف حيث كيفييا آثار بالنسبة لمبائعيف عمى الإجكدة المراجعة عالية. ىذه النتائج ل

 نترنت.استعراض المستيمؾ عمى الإ

ماعي آثار التسويق عبر وسائل الاعلام الاجت ( بعنوان "Vinerean and et all, 2013دراسة ) .9

  "عمى سموك المستيمك عبر الإنترنت

The Effects of Social Media Marketing on Online Consumer Behavior  

الذيف يعرضكف  سمحت مكاقع التكاصؿ الاجتماعي لممستيمكيف كالميتميف التكاصؿ بشكؿ مباشر مع     

: السؤاؿ التالي ةلى صياغإصؿ صدقاء كتـ العمؿ عمى التك ك الحديث عف المنتجات مع الأأالمنتجات 

جؿ استخداـ ألكتركني ككيؼ يتـ تحفيزىـ مف مف خلاؿ التكاصؿ الإ ايتفاعمك ف أكيؼ يمكف لمناس 

 دراسةعف السؤاؿ السابؽ مف خلاؿ الاعتماد عمى  الإجابةلى إتيدؼ  الدراسةىذه الإلكتركنية، ك  الأنشطة

اقع التكاصؿ الاجتماعي كمف خلاؿ تعريفات شخاص الذيف يستخدمكف مك مف الأ 236مف  ةمككن ةعين

خلاؿ  ىؤلاء المستخدميف مف ةكاقع التكاصؿ الاجتماعي كتـ تجزئالذيف يستخدمكف م للأشخاص متعددة

بمكاقع التكاصؿ  كالمرتبطة المختمفة تالمتتابعا تأثير ةجؿ فحص كيفيأاستخداـ النمكذج الخطي مف 

في  الإجابةف تساعد أنترنت كيمكف عبر الإ للإعلاناتبيف جابي عمى تصكر المستجيإيالاجتماعي بشكؿ 

التسكيؽ عبر  ستراتيجيةإ تأثير ةجؿ زيادأمف الجماىير مف  مختمفةنكاع أالتفاعؿ مع  ةاكتشاؼ كيفي

 ترنت.نالإ
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باستخدام شبكات التواصل الاجتماعي  التسويقيةثر الحملات أ( بعنوان "2013دراسة )الخلايمة،  .10

 دن" ر ء شركو ماركا )في ا ي بي( في الأ من عملا ةعين لآراء ةتحميمي دراسةء : في رضا العملا

باستخداـ شبكات التكاصؿ الاجتماعي في رضا  التسكيقيةثر الحملات ألى بياف إىدفت الدراسة      

ردف كقد تككف مجتمع ء شركو ماركا )في ا م بي( في الأمف عملا ةعين لآراء ةتحميمي دراسة: عملاءال

 ةا عينو الدراسة فقد تككنت مف عينمأ شركةالمف المتعامميف مع  المستيدفةدراسة مف جميع الفئات ال

ساس المنيج : تقكـ ىذه الدراسة عمى أنيجية الدراسةم. 150عددىـ  لغكالبا ةشركالمف عملاء  عشكائية

طار الجاىزة في بناء الإا كذلؾ بالرجكع إلى المراجع كالصادر ا مكتبين الكصفي التحميمي الذم يتضمف مسحن 

كالمتغير الكسيط ىك شبكات  غير المستقؿ ىك الحملات التسكيقيةمتغيرات الدراسة : المتالنظرم لمدراسة، 

 إحصائية ةثر ذم دلالأكجكد : الدراسةنتائج كمف التكاصؿ الاجتماعي كالمتغير التابع ىك رضاء العملاء، 

ثر ذم اك كجكد ، لعملاء( عمى رضا االزمنية الفترة ،الشركةجيكد  ،المستيدفة)الفئو  التسكيقيةلمحملات 

 ةثر ذم دلالأكجكد ، ك الشركة صؿ الاجتماعي عمى رضا العملاء فيلشبكات التكا إحصائية ةدلال

( عمى رضا العملاء في الزمنية الفترة، الشركة، جيكد المستيدفة)الفئات  التسكيقيةلمحملات  إحصائية

ليات العمؿ آتفعيؿ  بضركرة الدراسةكصت أقد ، ك كاصؿ الاجتماعي متغير كسيطبكجكد شبكات الت ،ةركشال

ات كالتركيز عمى الدكر الذم تمعبو شب كضركرة، ةشركالالتسكيؽ في  دائرةمف قبؿ  التسكيقية الحممةفي 

مف العملاء خلاؿ  المستيدفةثؿ لمفئو ملمكصكؿ الأ التسكيقيةالتكاصؿ الاجتماعي مف خلاؿ الحملات 

 .المتكافرةمكانيات ضؿ كباستخداـ الجيكد كالإفالأ الزمنية ترةالف
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دور التسويق في وسائل الإعلام " ( بعنوان :Wang, Fay and Chen, 2011دراسة ) .11

 ": كيف تتطور آراء المستيمك عبر الإنترنتالاجتماعية

The Role of Marketing in Social Media: How Online Consumer Reviews Evolve   

تكفر كسائؿ التكاصؿ الاجتماعي منصة لا مثيؿ ليا لممستيمكيف للإعلاف عف تقييماتيـ الشخصية     

، كبالتالي تسييؿ الاتصاؿ الشفيي. تبحث ىذه الكرقة العلاقات بيف سمكؾ الترحيؿ ةالمشترالممنتجات 

ىذه العلاقات حيث كتستكشؼ كيؼ تتطكر  -مثؿ سعر المنتج كالجكدة  -لممستيمؾ كمتغيرات التسكيؽ 

. استنادنا إلى بيانات نماذج السيارات مف العديد أكثر تجتذب مكاقع الإنترنت كمراجعة المستيمؾ قبكلان عالمينا

تكضح  ،2008ك  2001مف مصادر مراجعة المستيمؾ الرائدة عبر الإنترنت كالتي تـ جمعيا في عامي 

ؾ الترحيؿ عبر الإنترنت لممستيمؾ تختمؼ في ىذه الدراسة أف العلاقات بيف متغيرات التسكيؽ كسمك 

في المرحمة المبكرة مف استخداـ الإنترنت  ،المراحؿ المبكرة كالناجعة لاستخداـ الإنترنت. عمى سبيؿ المثاؿ

فإف العلاقة  ،يرتبط السعر سمبنا بالميؿ لنشر مراجعة. كمع انتشار استخداـ الإنترنت لممستيمؾ ،لممستيمؾ

 ،في السنكات الأكلى ،. في المقابؿUاجعات المستيمكيف عبر الإنترنت تنتقؿ إلى شكؿ بيف السعر كعدد مر 

كلكف ىذه العلاقة بيف السعر  ،مع تصنيؼ المستيمؾ الإجمالي Uيككف لمسعر علاقة عمى شكؿ حرؼ 

ختمفتيف كالتصنيؼ العاـ تصبح أقؿ أىمية في الفترة المتأخرة. يمكف قيادة ىذه الاختلافات في المرحمتيف الم

لاستخداـ الإنترنت مف قِبؿ مجمكعات مختمفة مف المستيمكيف لدييـ دكافع مختمفة لنشر المراجعة عبر 

 الإنترنت.
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 : ةعن الدراسات السابق ةالحالي الدراسةما تتميز بو 

 ةالسابق ةالعربيحيث تمت الدراسات  الدراسة بيئةمف حيث  ةابقعف الدراسات الس الدراسةتتميز ىذه     

 في حيف ةكركبيتمت في بعض الدكؿ الأ ةجنبيما الدراسات الأاك  ةعمى حد ةكلكف كؿ دكل ةدكؿ عربيفي 

ف كاحد آفي  المتحدة( ة )فمسطيف، الأردف، الإمارات العربيةالعربي ةالدكل بيئةفي  الحالية الدراسةتـ تطبيؽ 

جؿ أمف  المتحدة( لإمارات العربية)فمسطيف، الأردف، افي نفس الكقت  ةعربي ةكثر مف دكلأستيداؼ تـ اك 

لمعالـ العربي في مكضكع  ةف يقكـ بتعميميا كنتيجأنتائج يككف مف السيؿ عمى الباحث لى إالكصكؿ 

 داء التسكيقي مف خلاؿ العكامؿ التي سيتـ قياسيا.الأ ةشبكات التكاصؿ الاجتماعي في زياداستخداـ كدكر 

 ةثير عمى نيأمكاقع التكاصؿ الاجتماعي عمى التت كاستخداـ نترندكر الإ السابقة الدراساتتناكلت     

دـ كمحتكل المستخ الشركةا تاثير محتكم يضن أثير عمى سمكؾ المستيمكيف ك أالشراء لممستيمكيف كعمى الت

كاستخدامات  الإلكتركنيةؽ اسك كتكجو العملاء نحك الأ ةستراتيجيات التسكيقيعمى القرار الشرائي كتغيير الإ

تساىـ في  كالعكامؿ التي الإلكتركنيةالتسكيؽ مف خلاؿ المكاقع  ةىميأعلاف ك في الإ لإلكتركنيةاالمكاقع 

ثر استخداـ مكاقع أى تحميؿ إل ةالحالي الدراسةنترنت، في حيف ىدفت عمى الإ ةنجاح الحملات التسكيقي

 ةنتائج العكامؿ التالي ياس كتحميؿكقة داء التسكيقي كذلؾ مف خلاؿ دراسالأ ةيادالتكاصؿ الاجتماعي عمى ز 

 ةداكتقميؿ التكاليؼ كزي ةالتجاري العلامة ةقك  ةكزياد التنافسية ةالميز  ةمبيعات الشركات كزياد ةمثؿ زياد

 .السكقية ةالحص
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 الفصل الثالث
                           . 

جراءات الدراسة .3  طريقة وا 
 

 مقدمة:  3.3

جراءاتل كمفصلان تناكؿ ىذا الفصؿ كصفان كاملان      التي قاـ بيا الباحث لتنفيذ ىذه  الدراسة طريقة كا 

ثبات  ،صدؽ الأداة ،دراسةأداة ال ،دراسةكعينة ال ،دراسةمجتمع ال ،دراسةكشمؿ كصؼ منيج ال دراسةال

 التحميؿ الإحصائي.ك  ،دراسةإجراءات ال ،الأداة

 

 :دراسةمنيج ال 3.3

الذم يعتمد عمى دراسة الظاىرة في الكقت ك  التحميمي لمنيج الكصفيا في ىذه الدراسة الباحث استخدـ    

الدراسات كقد ىك المنيج المناسب كالأفضؿ لمثؿ ىذه يعتبر ىذا المنيج الحاضر ككما ىي في الكاقع، ك 

حيث يتـ استخداـ ىذا عندما  حظة، استبياف،ملا ستعانة بمختمؼ الأدكات : مقابمة،يستخدـ لإمكانية الا

بظاىرة معاصرة بقصد كصفيا كتفسيرىا، فالبحث الكصفي يقكـ بكصؼ ما ىك كائف كتفسيره  اطن يككف مرتب
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ككصفو كصفان دقيقان كيعبر عنو تعبيران كيفيان بكصؼ الظاىرة كتكضيح خصائصيا، أك التعبير عنيا تعبيران 

 الظكاىر الأخرل.كميان يعطينا كصفان رقميان يكضح مقدار ىذه الظاىرة أك حجميا كدرجات ارتباطيا مع 

 

 :دراسةمجتمع ال 3.3

كالتي تستخدـ  ـ،9102شركات الاتصالات في الدكؿ العربية مف العاـ  مف دراسةتككف مجتمع الي    

 كمنتجاتيا. مكاقع التكاصؿ الاجتماعي في التسكيؽ لخدماتيا

 

 :دراسةعينة ال 3.3

شممت المكظفيف العامميف في مجاؿ الشمكلية/الشاممة كالتي  ةعينالالدراسة مف  ةككف عينتت     

في العالـ العربي كالتي تستخدـ مكاقع التكاصؿ  ةشركات الاتصالات العامم في الاتصالات التسكيقية

مف المكظفيف الذيف  مستخدمان كمستخدمة 64عدد ىذه العينة بمغ الاجتماعي في التسكيؽ لخدماتيا ك 

ي شركات الاتصالات في الدكؿ العربية مف العاـ ف في التسكيؽ مكاقع التكاصؿ الاجتماعي فيستخدمك 

مكاقع التكاصؿ الاجتماعي في  تكفر إحصائية دقيقة بعدد المكظفيف العامميف عمى كنظران لعدــ، 9102

( 46لعربية، فقد تـ أخذ عينة المسح الشامؿ لممكظفيف ك تككنت مف )شركات الاتصالات في الدكؿ ا

 المتحدة. ف كالإمارات العربيةمستخدـ كمستخدمة مف فمسطيف كالأرد
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 :ةالديمكغرافي( يبيف خصائص العينة 0الجدكؿ رقـ )

 (: خصائص العينة الديموغرافية3جدول )
 

 النسبة % العدد مستويات المتغير المتغير

 الجنس
 53.1 34 ذكر

 46.9 30 أنثى

 المستكل الكظيفي

 10.9 7 مدير

 18.8 12 رئيس قسـ

 7.8 5 مشرؼ

 53.1 34 مكظؼ

 9.4 6 غير ذلؾ

 المؤىؿ العممي
 4.7 3 دبمكـ فأقؿ

 84.4 54 بكالكريكس

 10.9 7 دراسات عميا

 سنكات الخبرة

 54.7 35 سنكات 5أقؿ مف 

 29.7 19 سنكات 01أقؿ مف  – 5

 14.1 9 سنة 05- 01

 1.6 1 سنة 05أكثر مف 

طبيعة الشركة مف حيث الخدمة 
 المقدمة

 32.8 21 اتصالات خمكية

 6.3 4 اتصالات الخط الثابت

 25.0 16 خدمات الانترنت

 35.9 23 أكثر مف خدمة

 الدكلة التي تعمؿ بيا الشركة
 57.8 37 فمسطيف

 25.0 16 الأردف

 17.2 11 الإمارات العربية المتحدة
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 :دراسةأداة ال 3.3

ت كانقد ، ك كدراسات سابقةفادة مف مشرفيف استبانة مف خلاؿ الاست دراسة عمى شكؿأداة ال بناءتـ      

، الاستبانة مقسمة إلى قسميف: فقد تككف القسـ الأكؿ مف المعمكمات العامة )الجنس، المستكل الكظيفي

، المؤىؿ العممي، سنكات الخبرة، طبيعة الشركة مف حيث الخدمة المقدمة، الدكلة التي تعمؿ بيا الشركة(

( فقرات تقيس 5مكزعة عمى سبعة محاكر، فقد تككف المحكر الأكؿ مف )( فقرة 83كتككف القسـ الثاني )

( فقرات تقيس تحقيؽ 6( فقرات تقيس زيادة الحصة السكقية، كالثالث مف )6زيادة المبيعات، كالثاني مف )

( فقرات 5( فقرات تقيس تحسيف التكاصؿ مع الزبائف لمشركة، كالخامس مف )5الميزة التنافسية، كالرابع مف )

( فقرات تقيس التكجيات المستقبمية لشركات 7قيس تقميؿ التكاليؼ التسكيقية لمشركة، كالسادس مف )ت

( فقرات تقيس زيادة الكلاء لدل الزبائف مف خلاؿ 3للاستثمار في مكاقع التكاصؿ الاجتماعي، كالسابع مف )

شبكات  دكرقياس  فيتشترؾ جميعيا استخداـ مكاقع التكاصؿ الاجتماعي، ككانت الفقرات جميعيا 

جراء ا  كبعد عرضيا ك داء التسكيقي لشركات الاتصالات في الدكؿ العربية، التكاصؿ الاجتماعي عمى الأ

 .تـ اعتمادىا بصيغتيا النيائية بناء عمى طمب المحكميفالتعديلات اللازمة مف إضافة كحذؼ 

 
 دراسة:صدق أداة ال 3.3

)انظر عمى مجمكعة مف المحكميف مف ذكم الاختصاص بعرضيا دراسةتـ التحقؽ مف صدؽ أداة ال    

، ، كالذيف أبدكا بعض الملاحظات حكليا، كبناءن عميو تـ إخراج الاستبانة بشكميا الحالي((0الممحؽ رقـ )

ىذا مف ناحية، ك مف ناحية أخرل تـ التحقؽ مف صدؽ الأداة أيضان بحساب معامؿ الارتباط بيرسكف 
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(Pearson correlation لفقرات الدراسة مع الدرجة الكمية لكؿ مجاؿ، كذلؾ كما ىك كاضح في الجدكؿ )

(9.) 

( لمصفوفة ارتباط فقرات أداة الدراسة مع Pearson correlationالارتباط بيرسون )(: نتائج معامل 3جدول رقم )
 الدرجة الكمية لكل مجال.

 قيمة )ر( الفقرات الرقم
الدلالة 
 الإحصائية

0.  
مكاقع التكاصؿ  ما بيف التسكيؽ مف خلاؿ استخداـ إيجابيةىنالؾ علاقو 

 مبيعات الشركة الاجتماعي ك زيادة
1.706 1.111 

9.  
كثر لتكاصؿ الاجتماعي في التسكيؽ كالإعلاف تبيع أالشركات التي تستخدـ مكاقع ا

 علاف في الإ التقميديةمف غيرىا مف الشركات التي تستخدـ الطرؽ 
1.769 1.111 

8.  
عمى مكاقع التكاصؿ الاجتماعي تشجع المستيمكيف المحتمميف عمى  علاناتالإ

 الشراء 
1.423 1.111 

6.  
ا مف استخداـ كثر تاثيرن يث عبر مكاقع التكاصؿ الاجتماعي أف التسكيؽ الحدإ

 في زياده المبيعات  التقميديةالكسائؿ 
1.765 1.111 

5.  
اك الخدمات عمى  علاف ما عف المنتجاتعاده ما ترتفع المبيعات مباشرة بعد إ

 مكاقع التكاصؿ الاجتماعي
1.790 1.111 

4.  
التسكيؽ كالتركيج لو أثر في تحسيف  تكرار استخداـ مكاقع التكاصؿ الاجتماعي في

 الحصة السكقية
1.572 1.111 

7.  
تزداد بازدياد الانفاؽ عمى التركيج مف خلاؿ استخداـ مكاقع  الحصة السكقية

 التكاصؿ الاجتماعي
1.764 1.111 

3.  
عمى  صؿ الاجتماعي يمنح الشركات القدرةعلاف باستخداـ مكاقع التكاكمما زاد الإ

 كثرأسكاؽ السيطرة عمى أ
1.704 1.111 

2.  
زياده حجـ  تحاكؿ شركتي بالسيطرة عمى أكبر قدر مف الحصو السكقية بكاسطة

 علاف كالتركيجـ مكاقع التكاصؿ الاجتماعي في الإاستخدا
1.730 1.111 

01.  
تساعد  صؿ الاجتماعي في التسكيؽ ىي طريقةاستخداـ مكاقع التكاف تكرار إ

 في تحقيؽ ميزة تنافسية الشركة
1.452 1.111 

00.  
كثر في مكاقع التكاصؿ تحاكؿ شركتي تحسيف الميزة التنافسية بالاستثمار أ

 الاجتماعي في التسكيؽ
1.782 1.111 
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09.  

التسكيؽ كالإعلاف بأف  لتكاصؿ الاجتماعي فيتتميز الشركات التي تستخدـ مكاقع ا
بالشركات التي تستخدـ الطرؽ  علامتيا التجارية تككف معركفة أكثر مقارنة

 في التسكيؽ التقميدية

1.529 1.111 

08.  

فرصة كبيرة لتحقيؽ  الشركةالتسكيؽ مف خلاؿ مكاقع التكاصؿ الاجتماعي يمنح 
كيؽ خرل في التسف الطرؽ الأعمى منافسييا الذيف يستخدمك  ميزة تنافسية

 (التقميدية،  الإلكتركنية)

1.477 1.111 

06.  
ف لو القدرة عمى الكصكؿ إلى استخداـ مكاقع التكاصؿ الاجتماعي في التسكيؽ يكك 

 كبر مف الزبائف المحتمميف بكقت قصيرعدد أ
1.537 1.111 

 1.111 1.749 التفاعؿ مع الزبائف المحتمميف  الاجتماعي ليا دكر كبير في زيادة مكاقع التكاصؿ  .05

04.  
مكاقع التكاصؿ  الكصكؿ كالتفاعؿ مع الزبائف المحتمميف مف خلاؿ طريقة

 التقميديةضؿ مف استخداـ الطرؽ الاجتماعي تككف أف
1.762 1.111 

07.  
ـ مكاقع التكاصؿ الاجتماعي تؤدم إلى خمؽ صكرة قكية عف المنتجات استخدا

 قكلكالخدمات بحيث إنيا تصؿ إلى المستيمكيف بطريقة أسرع كأ
1.793 1.111 

03.  
ضؿ مف استخداـ مكاقع التكاصؿ ا لكجو يككف أفالتكاصؿ مع الزبائف كجين 

 الاجتماعي
1.562 1.111 

02.  
مفة مف استخداـ كسائؿ قؿ تكلاؿ مكاقع التكاصؿ الاجتماعي ىك أالتسكيؽ مف خ

 (التقميدية، الإلكتركنيةخرل )التسكيؽ الا
1.712 1.111 

91.  
الاجتماعي ىك أكثر كفاءة كفعالية مف استخداـ  التسكيؽ باستخداـ مكاقع التكاصؿ

 (التقميدية، الإلكتركنيةخرل )كسائؿ التسكيؽ الأ
1.572 1.111 

90.  
ؽ عبر مكاقع التكاصؿ الاجتماعي لأنيا أكثر سيكلة مف الشركات تتجو لمتسكي

 (التقميدية، الإلكتركنيةخرل )الكسائؿ الأ
1.742 1.111 

99.  
فضؿ مف خلاؿ استخداـ مكاقع التكاصؿ يككف أكفاءة استخداـ المكارد المالية 
 علاف كالتركيج لممنتجات كالخدماتالاجتماعي في الإنفاؽ عمى الإ

1.779 1.111 

98.  
ؿ التكاليؼ مف التسكيؽ عبر كسائؿ التكاصؿ الاجتماعي يمكف الشركات مف تقمي

 خلاؿ عدـ حاجتيا إلى المطبكعات الإعلانية المكمفة
1.319 1.111 

96.  
 مف  ؤمف باستخداـ طرؽ التسكيؽ الحديثةلمتطكر التكنكلكجي كن بةشركتي مكاك

 خلاؿ كسائؿ التكاصؿ الاجتماعي 
1.523 1.111 

95.  
مختص في التسكيؽ مف خلاؿ استخداـ  الشركةىنالؾ ضركره لكجكد قسـ في 

 مكاقع التكاصؿ الاجتماعي
1.447 1.111 
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94.  
قسـ مختص في  نشاءلكضع خطة في المستقبؿ لإ الشركةلدل  ىنالؾ ضركرة

 التسكيؽ عبر مكاقع التكاصؿ الاجتماعي
1.735 1.111 

 1.111 1.492 ف تستثمر في استخداـ مكاقع التكاصؿ الاجتماعي في التسكيؽمف الضركرم أ   .97

93.  
يككف مختص في التسكيؽ مف خلاؿ استخداـ  الشركةنشاء قسـ في مف الضركرة إ

 مكاقع التكاصؿ الاجتماعي 
1.768 1.111 

92.  
لكتركني مف خلاؿ المكظفيف العامميف في التسكيؽ الإعدد  جو شركتي لزيادةتتك  

 استخداـ مكاقع التكاصؿ الاجتماعي
1.459 1.111 

81.  
لممكظفيف العامميف في التسكيؽ فاؽ عمى التدريب تتكجو شركتنا لزيادة الإن 
 ني مف خلاؿ استخداـ مكاقع التكاصؿ الاجتماعيك لكتر الإ

1.787 1.111 

80.  
لى زيادة الكلاء ى مكاقع التكاصؿ الاجتماعي يؤدم إكبر عمبشكؿ أ شركةالكجكد 

 لمزبائف الحالييف 
1.538 1.111 

89.  
لى جعؿ الزبائف الحالييف ى مكاقع التكاصؿ الاجتماعي يؤدم إعم الشركةكجكد 

 بصكرة إيجابية الشركةالتحدث عف الخدمات التي تقدميا 
1.585 1.111 

88.  
لى الاستمرار في التعامؿ تكاصؿ الاجتماعي يؤدم إى مكاقع العم الشركةكجكد 

 لمزبائف الحالييف 
1.434 1.111 

86.  
كبر لمنتجات مكاقع التكاصؿ الاجتماعي يؤدم إلى خمؽ كلاء أكثر عمى الإنفاؽ أ

 كخدمات الشركة
1.750 1.111 

85.  
كبالتالي  الشركةكفاءة  كاقع التكاصؿ الاجتماعي إلى زيادةيؤدم الاستثمار في م

 ة الكلاء لمزبائف الحالييف زياد
1.715 1.111 

84.  
علاف كالتركيج كالتسكيؽ لمكاقع التكاصؿ الاجتماعي في الإ الاستخداـ السابؽ

 الشركةعزز الكلاء لمنتجات كخدمات 
1.473 1.111 

 1.111 1.626 لى استقطاب زبائف جددمار في مكاقع التكاصؿ الاجتماعي إيؤدم الاستث  .87

83.  
 الشركةلى النصح بالتعامؿ مع كاقع التكاصؿ الاجتماعي إمار في ميؤدم الاستث

 مف خلاؿ الكممة المنطكقة
1.638 1.111 

تشير المعطيات الكاردة في الجدكؿ السابؽ إلى أف جميع قيـ مصفكفة ارتباط فقرات أداة الدراسة مع     

ا في أنيا تشترؾ معن رات الأداة ك الاتساؽ الداخمي لفقالدرجة الكمية للأداة دالة إحصائيان، مما يشير إلى قكة 

داء التسكيقي لشركات الاتصالات في الدكؿ العربية، عمى شبكات التكاصؿ الاجتماعي عمى الأ قياس دكر

 ضكء الإطار النظرم الذم بني عمى أساسو.
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 :دراسةثبات أداة ال 3.3

كذلؾ كما  ،لفاأ كركنباخ حساب الثبات بطريقة الاتساؽ الداخمي كبحساب معادلة الثباتقاـ الباحث ب    

 .(8ىك مكضح في الجدكؿ )

 دراسةال أداة(: نتائج معامل كرونباخ ألفا لثبات 3جدول رقم )

 المقياس
عدد 
 الحالات

عدد 
 الفقرات

 ة ألفامقي

 1.213 83 46 الدرجة الكمية
 

الكمية بمغت قيمة ثبات أداة الدراسة عند الدرجة  تشير المعطيات الكاردة في الجدكؿ السابؽ أف    

 .كقابمة لاعتمادىا لتحقيؽ أىداؼ الدراسة مف الثباتعالية بدرجة  نةتمتع الاستباتكبذلؾ %(، 21.3)

 
 دراسة:خطوات تطبيق ال 3.3

داء شبكات التكاصؿ الاجتماعي عمى الأ تحديد مكضكع الدراسة كالمتمثؿ في التعرؼ عمى دكر .0

 التسكيقي لشركات الاتصالات في الدكؿ العربية.

مف عمى مجمكعة  ة( استبان61تكزيع )بطبع ك الباحث  قاـ دراسةال أداةبعد التأكد مف صدؽ  .9

مستخدمي شبكات التكاصؿ الاجتماعي في شركات الاتصالات الفمسطينية، كتـ عمؿ استبانة 

إلى ممثميف عف شركات الاتصالات العربية  رسالياإإلكتركنية مف خلاؿ تطبيؽ شركة جكجؿ، كتـ 

بدكرىـ بتحفيز العامميف في مجاؿ التسكيؽ عبر  االإمارات العربية المتحدة ليقكمك في الأردف ك 

 إلكتركنيان. تبانةشبكات التكاصؿ الاجتماعي بتعبئة الاس
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بتعبئة قاـ مستخدمي كمستخدمات شبكات التكاصؿ الاجتماعي في شركات الاتصالات العربية  .8

الاستبانات الكرقية مف المستخدميف  بجمع كبعد ذلؾ قاـ الباحث منيـ الاستبانة بما ىك مطمكب

، كتـ الحصكؿ ةاستبان (87)كقد بمغت الاستبيانات المسترجعة  في شركات الاتصالات الفمسطينية

عمؿ الاستبيانات الإلكتركنية، حيث تركنية عبر تطبيؽ جكجؿ كالمخصص لكعمى الاستبانات الإل

 .Excel sheetبئة عبر ممؼ ع( استجابة كانت م97تـ الحصكؿ عمى )

بتسميـ الاستبانات كممؼ الاستبانات الإلكتركني إلى المحمؿ الإحصائي كالذم قاـ  الباحثقاـ  .6

 لتحميؿ النتائج باستخداـ برنامج التحميؿ الإحصائي.بإدخاليا إلى جياز الحاسكب  بدكره

 

 :دراسةمتغيرات ال 3.3

 : الآتيةتسكيؽ كيشمؿ الابعاد استخداـ مكاقع التكاصؿ الاجتماعي  في ال المتغير المستقل:

  .مدل استخداـ مكاقع التكاصؿ الاجتماعي .0

  .تكرار الاستخداـ لمكاقع التكاصؿ الاجتماعي .9

: الجنس، المستكل الكظيفي، المؤىؿ العممي، سنكات الخبرة، طبيعة الشركة مف حيث المتغيرات الديمغرافية

 الخدمة المقدمة، الدكلة التي تعمؿ بيا الشركة.

 :الآتيةداء التسكيقي كيتفرع عنو العناصر الأير التابع : المتغ

 .زيادة المبيعات .1

 .زيادة الحصة السكقية .2

 .تحقيؽ الميزة التنافسية .3
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 .تحسيف التكاصؿ مع الزبائف لمشركة .4

 .تقميؿ التكاليؼ التسكيقية لمشركة .5

 .التكجيات المستقبمية لشركات للاستثمار في مكاقع التكاصؿ الاجتماعي .6

 .لاء لدل الزبائف مف خلاؿ استخداـ مكاقع التكاصؿ الاجتماعيزيادة الك  .7

 

 المعالجة الإحصائية: 3.33

لإدخاليا لمحاسكب، لعمؿ المعالجة  ، قاـ الباحث بمراجعتيا كذلؾ تمييدان دراسةبعد جمع بيانات ال    

كل مف مستكيات كؿ مست معينة، حيث أعطي أرقامان الإحصائية لمبيانات، كقد تـ إدخاليا كذلؾ بإعطائيا 

( 8( درجات، كلا أعرؼ )6( درجات، كمكافؽ )5درجة المكافقة درجة معينة، فأعطيت مكافؽ بشدة )

في الفقرات المكجبة، كتـ عكسيا  ( درجة كاحدة0، كغير مكافؽ بشدة )( درجتاف9درجات، كغير مكافؽ )

زاد بحيث كمما زادت الدرجة كمما ، ( مف المحكر الرابع في الدراسة5في الفقرات السمبية كىي الفقرة رقـ )

 .داء التسكيقي لشركات الاتصالات في الدكؿ العربيةشبكات التكاصؿ الاجتماعي عمى الأ دكر

عداد، النسب المئكية، المتكسطات الحسابية، كقد تمت المعالجة الإحصائية لمبيانات باستخراج الأ

(، اختبار t-testختبار ت )ا(، Pearson correlationالانحرافات المعيارية، معامؿ الارتباط بيرسكف )

كمعادلة الثبات كركنباخ ألفا، كذلؾ باستخداـ  (،one way analysis of varianceالتبايف الأحادم )

 .SPSSبرنامج الرزـ الإحصائية 
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 تصحيح المقياس: 3.33

انات ي الاسػػػتبيػػػاس السػػػمككيات كيسػػػتعمؿ فػػػىػػػك أسػػػمكب لقكقػػػد تػػػـ اسػػػتخدـ مقيػػػاس ليكػػػرت الخماسػػػي ك     

دكر كيعتمد المقياس عمى ردكد تدؿ عمى درجػة المكافقػة أك الاعتػراض عمػى  ،كبخاصة في مجاؿ الإحصاء

داء التسػػػكيقي لشػػػركات الاتصػػػالات فػػػي الػػػدكؿ العربيػػػة، بنػػػاء عمػػػى مػػػى الأشػػػبكات التكاصػػػؿ الاجتمػػػاعي ع

 المتكسطات الحسابية:

 (: مفاتيح التصحيح3جدول)

 ةالدرج المتوسط الحسابي
 امنخفضة جدن  0.31 – 0.11
 منخفضة  9.41 – 0.30
 متكسطة 8.61 – 9.40

 مرتفعة 6.91 – 8.60 
 مرتفعة جدنا 5.11 – 6.90
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 الفصل الرابع
                                                                                        . 

 تحميل نتائج الدراسة. 3
 

 مقدمة: 3.3
 

جؿ الإجابة عمى أكذلؾ مف  دراسة،ال الناتجة عف مبياناتل إحصائيان  يتضمف ىذا الفصؿ تحميلان     
 .تياأسئم
 

 الإجابة عن أسئمة الدراسة: 3.3
 

داء التسويقي لشركات شبكات التواصل الاجتماعي عمى الأ أثر: ما الإجابة عن التساؤل الرئيسي 3.3.3

 ؟يةالاتصالات في الدول العرب

شبكات  المعيارية لأثر للإجابة عف السؤاؿ السابؽ تـ استخراج المتكسطات الحسابية كالانحرافات     

كذلؾ كما ىك مكضح  داء التسكيقي لشركات الاتصالات في الدكؿ العربية،التكاصؿ الاجتماعي عمى الأ

 (.5في الجدكؿ رقـ )
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داء التسويقي لشركات الاتصالات شبكات التواصل الاجتماعي عمى الأ لأثر(: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية 3جدول)
 في الدول العربية.

 المقياس
لمتوسط ا

 الحسابي
 الانحراف
 المعياري

 الأثر

داء التسكيقي بكات التكاصؿ الاجتماعي عمى الأأ ثر ش
 لشركات الاتصالات في الدكؿ العربية

 مرتفع 1.886 6.04

 

شبكات التكاصؿ  السابؽ كمف خلاؿ المعطيات الكاردة في الجدكؿ أف أثرنلاحظ مف الجدكؿ      

حيث بمغ المتكسط  اداء التسكيقي لشركات الاتصالات في الدكؿ العربية كاف مرتفعن الاجتماعي عمى الأ

 (.1.88( مع انحراؼ معيارم )6.04الحسابي )

ء التسكيقي لشركات داشبكات التكاصؿ الاجتماعي عمى الأكيرل الباحث أف ارتفاع أثر  

، يرجع إلى اىتماـ الشركة بتكفير مكظفيف لمتكاصؿ الاجتماعي مع الزبائف بطرؽ التكاصؿ الاتصالات

س بكؾ كغيرىا مف طرؽ التكاصؿ لكتركني، أك الفيد الإالالكتركني المختمفة، سكاء مف خلاؿ البري

 كتركني.الإل

 عية التالية:لرئيسي الأسئمة الفر وقد تفرع عن سؤال الدراسة ا

السؤال الفرعي الأول: ما أثر استخدام شبكات التواصل الاجتماعي عمى زيادة حجم المبيعات  3.3.3.3

 لمخدمات والمنتوجات التي تقدميا شركات الاتصالات في الدول العربية؟

ستخداـ المعيارية لأثر ا للإجابة عف السؤاؿ السابؽ تـ استخراج المتكسطات الحسابية كالانحرافات    

شبكات التكاصؿ الاجتماعي عمى زيادة حجـ المبيعات لمخدمات كالمنتكجات التي تقدميا شركات 

 (.4كذلؾ كما ىك مكضح في الجدكؿ رقـ ) الاتصالات في الدكؿ العربية
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لأثر استخدام شبكات التواصل الاجتماعي عمى زيادة حجم (: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية 3جدول)

 :، مرتبة حسب الأىميةلمبيعات لمخدمات والمنتوجات التي تقدميا شركات الاتصالات في الدول العربيةا

 الترتيب
رقم 
 الفقرة

 الفقرات
متوسط 
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

 المدى

0 0 
ما بيف التسكيؽ مف خلاؿ استخداـ مكاقع  ىنالؾ علاقة إيجابية
 ةمبيعات الشرك زيادةالتكاصؿ الاجتماعي ك 

 امرتفع جدن  1.563 6.51

9 8 
علانات عمى مكاقع التكاصؿ الاجتماعي تشجع المستيمكيف الإ

 المحتمميف عمى الشراء
 امرتفع جدن  1.534 6.67

8 6 
ا كثر تاثيرن قع التكاصؿ الاجتماعي أف التسكيؽ الحديث عبر مكاإ

 المبيعات في زيادة التقميديةمف استخداـ الكسائؿ 
 امرتفع جدن  1.586 6.69

6 9 
لتكاصؿ الاجتماعي في التسكيؽ الشركات التي تستخدـ مكاقع ا

كثر مف غيرىا مف الشركات التي تستخدـ الطرؽ كالإعلاف تبيع أ
 علاففي الإ التقميدية

 امرتفع جدن  1.672 6.86

5 5 
علاف ما عف المنتجات اك عادة ما ترتفع المبيعات مباشرة بعد إ
 تماعيالخدمات عمى مكاقع التكاصؿ الاج

 مرتفع 1.860 6.13

 امرتفعة جدً  3.333 3.33 الدرجة الكمية 

 

يتضح لنا مف الجدكؿ السابؽ أف أثر استخداـ شبكات التكاصؿ الاجتماعي عمى زيادة حجـ المبيعات      

جدان حيث بمغ المتكسط  المخدمات كالمنتكجات التي تقدميا شركات الاتصالات في الدكؿ العربية كاف مرتفعن 

(، ككاف أىـ آثار استخداـ شبكات التكاصؿ الاجتماعي عمى 1.67( مع انحراؼ معيارم )6.84حسابي )ال

ية: )ىنالؾ زيادة حجـ المبيعات لمخدمات كالمنتكجات التي تقدميا شركات الاتصالات في الدكؿ العرب

بيعات الشركة( م ـ مكاقع التكاصؿ الاجتماعي كزيادةما بيف التسكيؽ مف خلاؿ استخدا علاقو إيجابية

علانات عمى مكاقع التكاصؿ الاجتماعي (، تلاىا )الإ1.54انحراؼ معيارم )(، مع 6.51بمتكسط حسابي )

(، تلاىا 1.58حراؼ معيارم )( مع ان6.67تشجع المستيمكيف المحتمميف عمى الشراء( بمتكسط حسابي )
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 في زيادة التقميديةاستخداـ الكسائؿ  ا مفثيرن يث عبر مكاقع التكاصؿ الاجتماعي أكثر تأف التسكيؽ الحد)إ

ما ترتفع  (،  ككاف أقميا أىمية )عادة1.52) ( مع انحراؼ معيارم6.69المبيعات( بمتكسط حسابي )

علاف ما عف المنتجات اك الخدمات عمى مكاقع التكاصؿ الاجتماعي( بمتكسط المبيعات مباشرة بعد إ

  (.1.34( مع انحراؼ معيارم )6.13حسابي )

شبكات التكاصؿ الاجتماعي عمى زيادة حجـ المبيعات الباحث الارتفاع الشديد لأثر  كيرل 

، إلى أف شبكات التكاصؿ الاجتماعي تزيد مف لمخدمات كالمنتكجات التي تقدميا شركات الاتصالات

ف إمكانية تعريؼ الزبائف المحتمميف لمشركة كالحالييف بالخدمات كالمنتجات التي تقدميا، كيعتبر الإعلا

الإلكتركني عف ىذه المنتجات كالخدمات كسيمة فعالة في زيادة حجـ مبيعات الشركة، حيث ينعكس ذلؾ 

 .في زيادة حجـ مبيعات الشركة مف الخدمات كالمنتجات التي تقدميا

السؤال الفرعي الثاني: ما أثر استخدام شبكات التواصل الاجتماعي عمى زيادة الحصة السوقية  3.3.3.3

 الاتصالات في الدول العربية ؟لشركات 

المعيارية لأثر استخداـ  للإجابة عف السؤاؿ السابؽ تـ استخراج المتكسطات الحسابية كالانحرافات    

كذلؾ كما شبكات التكاصؿ الاجتماعي عمى زيادة الحصة السكقية لشركات الاتصالات في الدكؿ العربية 

 (.7ىك مكضح في الجدكؿ رقـ )
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لأثر استخدام شبكات التواصل الاجتماعي عمى زيادة الحصة طات الحسابية والانحرافات المعيارية (: المتوس3جدول)
 :مرتبة حسب الأىميةالسوقية لشركات الاتصالات في الدول العربية 

 الترتيب
رقم 
 الفقرة

 الفقرات
متوسط 
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

 المدى

0 0 
في التسكيؽ كالتركيج  جتماعيتكرار استخداـ مكاقع التكاصؿ الا
 لو أثر في تحسيف الحصة السكقية

 مرتفع جدا 1.531 6.80

9 6 

تحاكؿ شركتي بالسيطرة عمى أكبر قدر مف الحصة السكقية 
حجـ استخداـ مكاقع التكاصؿ الاجتماعي في  بكاسطة زيادة

 علاف كالتركيجالإ

 مرتفع جدا 1.648 6.97

8 9 
اؽ عمى التركيج مف خلاؿ نفالحصة السكقية تزداد بازدياد الإ
 استخداـ مكاقع التكاصؿ الاجتماعي

 مرتفع 1.852 6.06

6 8 
صؿ الاجتماعي يمنح علاف باستخداـ مكاقع التكاكمما زاد الإ

 كثرالشركات القدرة عمى السيطرة عمى أسكاؽ أ
 مرتفع 1.819 6.00

 مرتفعة جداً  3.333 3.33 الدرجة الكمية 

     

دكؿ السابؽ أف أثر استخداـ شبكات التكاصؿ الاجتماعي عمى زيادة الحصة يتضح لنا مف الج     

( مع 6.90جدا  حيث بمغ المتكسط الحسابي ) االسكقية لشركات الاتصالات في الدكؿ العربية كاف مرتفعن 

(، ككاف أىـ آثار استخداـ شبكات التكاصؿ الاجتماعي عمى زيادة الحصة السكقية 1.50انحراؼ معيارم )

جتماعي في التسكيؽ كالتركيج ت الاتصالات في الدكؿ العربية: )تكرار استخداـ مكاقع التكاصؿ الالشركا

(، تلاىا )تحاكؿ 1.58(، مع انحراؼ معيارم )6.80( بمتكسط حسابي )لو أثر في تحسيف الحصة السكقية

لتكاصؿ ـ مكاقع احجـ استخدا سيطرة عمى أكبر قدر مف الحصة السكقية بكاسطة زيادةشركتي بال

)الحصة (، تلاىا1.45حراؼ معيارم )( مع ان6.97علاف كالتركيج( بمتكسط حسابي )الاجتماعي في الإ

تزداد بازدياد الانفاؽ عمى التركيج مف خلاؿ استخداـ مكاقع التكاصؿ الاجتماعي( بمتكسط حسابي  السكقية

صؿ ف باستخداـ مكاقع التكاعلا، ككاف أقميا أىمية )كمما زاد الإ(1.35( مع انحراؼ معيارم )6.06)
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( مع انحراؼ 6.00كثر( بمتكسط حسابي )الاجتماعي يمنح الشركات القدرة عمى السيطرة عمى أسكاؽ أ

 (.1.39معيارم )

أثر استخداـ شبكات التكاصؿ الاجتماعي عمى زيادة الحصة كيرل الباحث الارتفاع الشديد في      

ذم يعتمد عميو مستخدمي مكاقع التكاصؿ الاجتماعي مف ، إلى التكرار الالسكقية لشركات الاتصالات

المكظفيف في التكاصؿ مع الزبائف، كمحاكلة استقطاب زبائف جدد، كىذا يزيد مف حصة الشركة في السكؽ 

 خصكصان في حالة الحصكؿ عمى زبائف جدد كالمحافظة عمى الزبائف الحالييف.

 

بكات التواصل الاجتماعي في تحقيق مزايا تنافسية السؤال الفرعي الثالث: ما أثر استخدام ش 3.3.3.3

 بين شركات الاتصالات في الدول العربية؟

المعيارية لأثر استخداـ  عف السؤاؿ السابؽ تـ استخراج المتكسطات الحسابية كالانحرافات للإجابة    

كذلؾ كما  عربيةشبكات التكاصؿ الاجتماعي في تحقيؽ مزايا تنافسية بيف شركات الاتصالات في الدكؿ ال

 (.3ىك مكضح في الجدكؿ رقـ )
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لأثر استخدام شبكات التواصل الاجتماعي في تحقيق مزايا (: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية 3جدول)
 ، مرتبة حسب الأىميةتنافسية بين شركات الاتصالات في الدول العربية

 الترتيب
رقم 
 الفقرة

 الفقرات
متوسط 
 الحسابي

 رافالانح
 المعياري

 المدى

0 8 
لتكاصؿ الاجتماعي في تتميز الشركات التي تستخدـ مكاقع ا

التسكيؽ كالإعلاف بأف علامتيا التجارية تككف معركفو أكثر 
 في التسكيؽ التقميديةبالشركات التي تستخدـ الطرؽ  مقارنة

 امرتفع جدن  1.691 6.88

9 0 
ي التسكيؽ ىي ف تكرار استخداـ مكاقع التكاصؿ الاجتماعي فإ

 في تحقيؽ ميزة تنافسية الشركةطريقو تساعد 
 امرتفع جدن  1.500 6.80

8 6 
 الشركةالتسكيؽ مف خلاؿ مكاقع التكاصؿ الاجتماعي يمنح 

 اعمى منافسييا الذيف يستخدمك  فرصة كبيرة لتحقيؽ ميزة تنافسية
 (التقميديةالأخرل،  الإلكتركنيةخرل في التسكيؽ )لأالطرؽ ا

 امرتفع جدن  1.703 6.97

6 9 
بالاستثمار اكثر في مكاقع  التنافسية تحاكؿ شركتي تحسيف الميزة

 التكاصؿ الاجتماعي في التسكيؽ
 امرتفع جدن  1.723 6.99

 امرتفعة جدً  3.333 3.33 الدرجة الكمية 

 

تنافسية يتضح لنا مف الجدكؿ السابؽ أف أثر استخداـ شبكات التكاصؿ الاجتماعي في تحقيؽ مزايا      

( مع 6.93جدان حيث بمغ المتكسط الحسابي ) ابيف شركات الاتصالات في الدكؿ العربية كاف مرتفعن 

(، ككاف مف أىـ آثار استخداـ شبكات التكاصؿ الاجتماعي في تحقيؽ مزايا 1.66انحراؼ معيارم )

كاقع التكاصؿ تنافسية بيف شركات الاتصالات في الدكؿ العربية: )تتميز الشركات التي تستخدـ م

بالشركات التي تستخدـ  التسكيؽ كالإعلاف باف علامتيا التجارية تككف معركفة أكثر مقارنةالاجتماعي في 

ف تكرار (، تلاىا )إ1.42ع انحراؼ معيارم )(، م6.88في التسكيؽ( بمتكسط حسابي ) التقميديةالطرؽ 

( في تحقيؽ ميزة تنافسية الشركة تساعد صؿ الاجتماعي في التسكيؽ ىي طريقةاستخداـ مكاقع التكا

 بمتكسط حسابي
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 الشركة(، تلاىا )التسكيؽ مف خلاؿ مكاقع التكاصؿ الاجتماعي يمنح 1.51( مع انحراؼ معيارم )6.80) 

 الإلكتركنيةخرل في التسكيؽ )الطرؽ الأ اعمى منافسييا الذيف يستخدمك  فرصة كبيرة لتحقيؽ ميزة تنافسية

ا أىمية تحاكؿ ككاف أقمي (،1.79( مع انحراؼ معيارم )6.97)كسط حسابي (( بمتلتقميدية، االاخرل

كثر في مكاقع التكاصؿ الاجتماعي في التسكيؽ( بمتكسط التنافسية بالاستثمار أ شركتي تحسيف الميزة

 (.1.79( مع انحراؼ معيارم )6.99حسابي )

، لاجتماعي في تحقيؽ مزايا تنافسيةأثر استخداـ شبكات التكاصؿ اكيرل الباحث الارتفاع الشديد في     

ارتباطان كثيقان بالحصة السكقية، فزيادة حصة الشركة في السكؽ يدؿ عمى قدرتيا في تحقيؽ مزايا  يرتبط

 تنافسية مف خلاؿ استخداـ مكاقع التكاصؿ الاجتماعي.

 

مستويات السؤال الفرعي الرابع: ما أثر استخدام شبكات التواصل الاجتماعي في تحسين  3.3.3.3

 التواصل مع زبائن شركات الاتصالات في الدول العربية؟

المعيارية لأثر استخداـ  السؤاؿ السابؽ تـ استخراج المتكسطات الحسابية كالانحرافات للإجابة عف    

 شبكات التكاصؿ الاجتماعي في تحسيف مستكيات التكاصؿ مع زبائف شركات الاتصالات في الدكؿ العربية

 (.2مكضح في الجدكؿ رقـ )كذلؾ كما ىك 
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لأثر استخدام شبكات التواصل الاجتماعي في تحسين مستويات (: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية 3جدول)
 :، مرتبة حسب الأىميةالتواصل مع زبائن شركات الاتصالات في الدول العربية

 الترتيب
رقم 
 الفقرة

 الفقرات
متوسط 
 الحسابي

 الانحراف
 عياريالم

 المدى

0 6 
مكاقع التكاصؿ الاجتماعي تؤدم إلى خمؽ صكره قكية  استخداـ

عف المنتجات كالخدمات بحيث أنيا تصؿ إلى المستيمكيف 
 قكلبطريقة أسرع كأ

 مرتفع جدا 1.724 6.83

9 0 
 جتماعي في التسكيؽ يككف لو القدرةاستخداـ مكاقع التكاصؿ الا
 ئف المحتمميف بكقت قصيركبر مف الزباعمى الكصكؿ إلى عدد أ

 مرتفع جدا 1.721 6.84

8 9 
التفاعؿ مع  الاجتماعي ليا دكر كبير في زيادة مكاقع التكاصؿ

 الزبائف المحتمميف
 مرتفع 1.671 6.91

6 8 
الكصكؿ كالتفاعؿ مع الزبائف المحتمميف مف خلاؿ مكاقع  طريقة

 ةالتقميديفضؿ مف استخداـ الطرؽ ف أالتكاصؿ الاجتماعي تكك 
 مرتفع 1.774 6.02

5 5 
فضؿ مف استخداـ مكاقع ا لكجو يككف أالتكاصؿ مع الزبائف كجين 

 التكاصؿ الاجتماعي
 منخفض 1.984 0.23

 مرتفعة 3.333 3.33 الدرجة الكمية 

     

يتضح لنا مف الجدكؿ السابؽ أف أثر استخداـ شبكات التكاصؿ الاجتماعي في تحسيف مستكيات      

( 8.39حيث بمغ المتكسط الحسابي ) اائف شركات الاتصالات في الدكؿ العربية كاف مرتفعن التكاصؿ مع زب

(، ككاف مف أىـ الآثار استخداـ شبكات التكاصؿ الاجتماعي في تحسيف 1.65مع انحراؼ معيارم )

 كاصؿ الاجتماعيمستكيات التكاصؿ مع زبائف شركات الاتصالات في الدكؿ العربية: )استخداـ مكاقع الت

تؤدم الى خمؽ صكرة قكية عف المنتجات كالخدمات بحيث إنيا تصؿ إلى المستيمكيف بطريقة أسرع 

 جتماعي(، تلاىا )استخداـ مكاقع التكاصؿ الا1.79(، مع انحراؼ معيارم )6.83قكل( بمتكسط حسابي )كأ

 



75 
 

قصير( بمتكسط كبر مف الزبائف المحتمميف بكقت في التسكيؽ يككف لو القدرة عمى الكصكؿ إلى عدد أ 

 الاجتماعي ليا دكر كبير في زيادة (، تلاىا )مكاقع التكاصؿ0.79( مع انحراؼ معيارم )6.84حسابي )

(، ككاف أقميا أىمية 1.47( مع انحراؼ معيارم )6.91التفاعؿ مع الزبائف المحتمميف( بمتكسط حسابي )

تكاصؿ الاجتماعي( بمتكسط حسابي ا لكجو يككف افضؿ مف استخداـ مكاقع ال)التكاصؿ مع الزبائف كجين 

 (.0.95( مع انحراؼ معيارم )0.23)

أثر استخداـ شبكات التكاصؿ الاجتماعي في تحسيف مستكيات التكاصؿ مع كيرل الباحث ارتفاع  

إلى أف شبكات التكاصؿ الاجتماعي تتيح الفرصة لمشركة في التكاصؿ السريع ، زبائف شركات الاتصالات

 لكقت في تعريؼ الزبائف بالخدمات كالمنتجات الجديدة التي تقدميا الشركة.كاختصار المسافات كا

 

السؤال الفرعي الخامس: ما أثر استخدام شبكات التواصل الاجتماعي في تقميل التكاليف  3.3.3.3

 التسويقية لشركات الاتصالات في الدول العربية؟

المعيارية لأثر استخداـ  ابية كالانحرافاتالسؤاؿ السابؽ تـ استخراج المتكسطات الحس للإجابة عف    

كذلؾ كما  شبكات التكاصؿ الاجتماعي في تقميؿ التكاليؼ التسكيقية لشركات الاتصالات في الدكؿ العربية

 (.01ىك مكضح في الجدكؿ رقـ )
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في تقميل التكاليف لأثر استخدام شبكات التواصل الاجتماعي (: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية 33جدول)
 :، مرتبة حسب الأىميةالتسويقية لشركات الاتصالات في الدول العربية

 الترتيب
رقم 
 الفقرة

 الفقرات
متوسط 
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

 المدى

0 8 
عبر مكاقع التكاصؿ الاجتماعي لأنيا  الشركات تتجو لمتسكيؽ

 (ديةالتقمي، الإلكتركنيةخرل )أكثر سيكلة مف الكسائؿ الأ
 مرتفع 1.780 6.91

9 9 

داـ مكاقع التكاصؿ الاجتماعي ىك أكثر كفاءة التسكيؽ باستخ
 ،الإلكتركنيةخرل )كفعالية مف استخداـ كسائؿ التسكيؽ الأ

 (التقميدية

 مرتفع 1.729 6.12

9 0 
مف  لاؿ مكاقع التكاصؿ الاجتماعي ىك أقؿ تكمفةالتسكيؽ مف خ

 (التقميدية ،لإلكتركنيةاخرل )استخداـ كسائؿ التسكيؽ الأ
 مرتفع 1.750 6.12

8 6 
ـ ضؿ مف خلاؿ استخداكفاءة استخداـ المكارد المالية يككف أف

لاف كالتركيج مكاقع التكاصؿ الاجتماعي في الإنفاؽ عمى الإع
 لممنتجات كالخدمات

 مرتفع 1.755 6.18

6 5 
التسكيؽ عبر كسائؿ التكاصؿ الاجتماعي يمكف الشركات مف 

ـ حاجتيا الى المطبكعات الإعلانية لتكاليؼ مف خلاؿ عدتقميؿ ا
 المكمفة

 مرتفع 1.941 8.26

 مرتفع 3.333 3.33 الدرجة الكمية 

 

يتضح لنا مف الجدكؿ السابؽ أف أثر استخداـ شبكات التكاصؿ الاجتماعي في تقميؿ التكاليؼ      

( مع 6.17يث بمغ المتكسط الحسابي )ح االتسكيقية لشركات الاتصالات في الدكؿ العربية كاف مرتفعن 

(، ككاف مف أىـ آثار استخداـ شبكات التكاصؿ الاجتماعي في تقميؿ التكاليؼ 1.53انحراؼ معيارم )

ؽ عبر مكاقع التكاصؿ الاجتماعي التسكيقية لشركات الاتصالات في الدكؿ العربية: )الشركات تتجو لمتسكي

 (، مع انحراؼ 6.91(( بمتكسط حسابي )التقميدية ،لكتركنيةالإخرل )لأنيا أكثر سيكلة مف الكسائؿ الأ
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داـ مكاقع التكاصؿ الاجتماعي ىك أكثر كفاءة كفعالية مف استخداـ (، تلاىا )التسكيؽ باستخ0.73معيارم )

(، 1.78( مع انحراؼ معيارم )6.12(( بمتكسط حسابي )التقميدية ،الإلكتركنيةخرل )كسائؿ التسكيؽ الأ

لاؿ مكاقع التكاصؿ الاجتماعي ىك أقؿ تكمفة مف استخداـ لدرجة أيضان فقرة )التسكيؽ مف خككانت كبنفس ا

(، 1.75( مع انحراؼ معيارم )6.12(( بمتكسط حسابي )التقميدية ،الإلكتركنيةخرل )كسائؿ التسكيؽ الأ

في  ماعيفضؿ مف خلاؿ استخداـ مكاقع التكاصؿ الاجتا )كفاءة استخداـ المكارد المالية يككف أتلاى

( مع انحراؼ معيارم 6.18علاف كالتركيج لممنتجات كالخدمات( بمتكسط حسابي )الإنفاؽ عمى الإ

يؿ التكاليؼ )التسكيؽ عبر كسائؿ التكاصؿ الاجتماعي يمكف الشركات مف تقم (،  ككاف أقميا أىمية1.74)

( مع انحراؼ معيارم 8.26( بمتكسط حسابي )مف خلاؿ عدـ حاجتيا إلى المطبكعات الإعلانية المكمفة

(1.26.) 

استخداـ شبكات التكاصؿ الاجتماعي في تقميؿ التكاليؼ التسكيقية لشركات كيرل الباحث ارتفاع  

، ذلؾ أف شبكات التكاصؿ الاجتماعي تكفر عمى الشركة مصاريؼ كثيرة في تصميـ الإعلانات الاتصالات

مكانية ات التكاصؿ الاجتماعي تكفر إشبككتمصيقيا عمى الجدار كالأماكف المخصصة لذلؾ، كبما أف 

الكصكؿ السريع كنشر الدعاية كالإعلاف عف المنتجات التي تقدميا فيي بذلؾ تكفر الكثير مف المصاريؼ 

 كالتكاليؼ الإعلانية.
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السؤال الفرعي السادس: ما التوجيات المستقبمية لشركات الاتصالات في الدول العربية نحو  3.3.3.3

 ر في مواقع التواصل الاجتماعي؟الاستثما

المعيارية لمتكجيات المستقبمية  السؤاؿ السابؽ تـ استخراج المتكسطات الحسابية كالانحرافات للإجابة عف

كذلؾ كما ىك مكضح  لشركات الاتصالات في الدكؿ العربية نحك الاستثمار في مكاقع التكاصؿ الاجتماعي

 (.00في الجدكؿ رقـ )

لمتوجيات المستقبمية لشركات الاتصالات في الدول العربية نحو ات الحسابية والانحرافات المعيارية (: المتوسط33جدول)
 :، مرتبة حسب الأىميةالاستثمار في مواقع التواصل الاجتماعي

 الترتيب
رقم 
 الفقرة

 الفقرات
متوسط 
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

 المدى

0 9 
في التسكيؽ مف مختص  الشركةلكجكد قسـ في  ىنالؾ ضركرة

 خلاؿ استخداـ مكاقع التكاصؿ الاجتماعي
 امرتفع جدن  1.754 6.65

9 5 
يككف مختص في التسكيؽ  الشركةنشاء قسـ في مف الضركرة إ

 مف خلاؿ استخداـ مكاقع التكاصؿ الاجتماعي
 امرتفع جدن  1.581 6.82

8 6 
ف تستثمر في استخداـ مكاقع التكاصؿ مف الضركرم أ
 التسكيؽالاجتماعي في 

 امرتفع جدن  1.630 6.83

6 0 
ؤمف باستخداـ طرؽ لمتطكر التكنكلكجي كن شركتي مكاكبة
 مف خلاؿ كسائؿ التكاصؿ الاجتماعي التسكيؽ الحديثة

 امرتفع جدن  1.695 6.86

5 8 
شاء لكضع خطة في المستقبؿ لإن الشركةلدل  ىنالؾ ضركرة

 عيقسـ مختص في التسكيؽ عبر مكاقع التكاصؿ الاجتما
 امرتفع جدن  1.790 6.81

4 7 
لممكظفيف العامميف في نفاؽ عمى التدريب تتكجو شركتنا لزيادة الإ

ني مف خلاؿ استخداـ مكاقع التكاصؿ ك لكتر التسكيؽ الإ
 الاجتماعي

 مرتفع 1.917 6.19

7 4 
المكظفيف العامميف في التسكيؽ عدد  تتكجو شركتي لزيادة

 التكاصؿ الاجتماعي لكتركني مف خلاؿ استخداـ مكاقعالإ
 مرتفع 1.999 8.25

 امرتفعة جدً  3.333 3.33 الدرجة الكمية 
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يتضح لنا مف الجدكؿ السابؽ أف التكجيات المستقبمية لشركات الاتصالات في الدكؿ العربية نحك      

 ( مع6.94الاستثمار في مكاقع التكاصؿ الاجتماعي كانت مرتفعة جدان حيث بمغ المتكسط الحسابي )

(، ككاف مف أىـ التكجيات المستقبمية لشركات الاتصالات في الدكؿ العربية نحك 1.58انحراؼ معيارم )

مختص في التسكيؽ مف  الشركةلكجكد قسـ في  التكاصؿ الاجتماعي: )ىنالؾ ضركرة الاستثمار في مكاقع

(، تلاىا 1.75رم )(، مع انحراؼ معيا6.65خلاؿ استخداـ مكاقع التكاصؿ الاجتماعي( بمتكسط حسابي )

يككف مختص في التسكيؽ مف خلاؿ استخداـ مكاقع التكاصؿ  الشركةنشاء قسـ في لضركرة إ)مف ا

ف تستثمر في (، تلاىا )مف الضركرم أ1.53يارم )( مع انحراؼ مع6.82الاجتماعي( بمتكسط حسابي )

(، 1.48حراؼ معيارم )( مع ان6.83استخداـ مكاقع التكاصؿ الاجتماعي في التسكيؽ( بمتكسط حسابي )

كتركني مف خلاؿ استخداـ لمكظفيف العامميف في التسكيؽ الإلعدد ا أقميا أىمية )تتكجو شركتي لزيادة ككاف

 (.0.11( مع انحراؼ معيارم )8.25مكاقع التكاصؿ الاجتماعي( بمتكسط حسابي )

ت في الدكؿ العربية أف التكجيات المستقبمية لشركات الاتصالاكيرل الباحث الارتفاع الشديد في  

، مف خلاؿ رؤية أفراد عينة الدراسة في ضركرة تكفير قسـ نحك الاستثمار في مكاقع التكاصؿ الاجتماعي

 تص لمتكاصؿ الاجتماعي مع الزبائف.مخ

السؤال الفرعي السابع: ما أثر استخدام شبكات التواصل الاجتماعي في زيادة الولاء لدى  3.3.3.3

 ت في الدول العربية؟زبائن شركات الاتصالا

المعيارية لأثر استخداـ  عف السؤاؿ السابؽ تـ استخراج المتكسطات الحسابية كالانحرافات للإجابة    

كذلؾ كما  شبكات التكاصؿ الاجتماعي في زيادة الكلاء لدل زبائف شركات الاتصالات في الدكؿ العربية

 (.09ىك مكضح في الجدكؿ رقـ )
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لأثر استخدام شبكات التواصل الاجتماعي في زيادة الولاء لدى الحسابية والانحرافات المعيارية (: المتوسطات 33جدول)
 :، مرتبة حسب الأىميةزبائن شركات الاتصالات في الدول العربية

 الترتيب
رقم 
 الفقرة

 الفقرات
متوسط 
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

 المدى

0 7 
لى استقطاب عي إمار في مكاقع التكاصؿ الاجتمايؤدم الاستث
 زبائف جدد

 امرتفع جدن  1.511 6.86

9 3 
لى النصح مار في مكاقع التكاصؿ الاجتماعي إيؤدم الاستث
 مف خلاؿ الكممو المنطكقو الشركةبالتعامؿ مع 

 امرتفع جدن  1.642 6.95

8 0 
ى مكاقع التكاصؿ الاجتماعي يؤدم كبر عمبشكؿ أ الشركةكجكد 

 حالييفلى زيادة الكلاء لمزبائف الإ
 امرتفع جدن  1.729 6.98

6 9 
لى جعؿ ى مكاقع التكاصؿ الاجتماعي يؤدم إعم الشركةكجكد 

 الشركةالزبائف الحالييف التحدث عف الخدمات التي تقدميا 
 بصكرة إيجابية

 مرتفع 1.744 6.15

6 8 
لى ى مكاقع التكاصؿ الاجتماعي يؤدم إعم الشركةكجكد 

 لحالييفالاستمرار في التعامؿ لمزبائف ا
 مرتفع 1.722 6.15

5 5 
كفاءة  مار في مكاقع التكاصؿ الاجتماعي إلى زيادةيؤدم الاستث

 كبالتالي زيادة الكلاء لمزبائف الحالييف الشركة
 مرتفع 1.835 6.18

4 4 
لاف لمكاقع التكاصؿ الاجتماعي في الإعالاستخداـ السابؽ 

 ركةالشكالتركيج كالتسكيؽ عزز الكلاء لمنتجات كخدمات 
 مرتفع 1.654 8.23

7 6 
مكاقع التكاصؿ الاجتماعي يؤدم إلى خمؽ  كثر عمىنفاؽ أالإ

 بر لمنتجات كخدمات الشركةكلاء أك
 مرتفع 1.875 8.32

 مرتفعة 3.333 3.33 الدرجة الكمية 

 

ائف يتضح لنا مف الجدكؿ السابؽ أف أثر استخداـ شبكات التكاصؿ الاجتماعي في زيادة الكلاء لدل زب    

( مع انحراؼ معيارم 6.01حيث بمغ المتكسط الحسابي ) اشركات الاتصالات في الدكؿ العربية كاف مرتفعن 

 (، ككاف مف أىـ آثار استخداـ شبكات التكاصؿ الاجتماعي في زيادة الكلاء لدل زبائف شركات 1.65)
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لى استقطاب زبائف جدد( عي إمار في مكاقع التكاصؿ الاجتماالاتصالات في الدكؿ العربية: )يؤدم الاستث

ار في مكاقع التكاصؿ (، تلاىا )يؤدم الاستثم1.50(، مع انحراؼ معيارم )6.86بمتكسط حسابي )

( مع 6.95( بمتكسط حسابي )مف خلاؿ الكممة المنطكقة الشركةى النصح بالتعامؿ مع الاجتماعي إل

قع التكاصؿ الاجتماعي يؤدم الى كبر عمى مكابشكؿ أ الشركة(، تلاىا )كجكد 1.46انحراؼ معيارم )

(، ككاف أقميا أىمية 1.78رم )( مع انحراؼ معيا6.98زيادة الكلاء لمزبائف الحالييف( بمتكسط حسابي )

كبر لمنتجات كخدمات الشركة( مكاقع التكاصؿ الاجتماعي يؤدم إلى خمؽ كلاء أ كثر عمى)الإنفاؽ أ

 (.1.33( مع انحراؼ معيارم )8.32بمتكسط حسابي )

أثر استخداـ شبكات التكاصؿ الاجتماعي في زيادة الكلاء لدل زبائف شركات كيرل الباحث ارتفاع  

، إلى شعكر الزبائف باىتماـ الشركة بيـ، كحرصيا الشديد في التكاصؿ معيـ كالتعرؼ عمى الاتصالات

 .كمتطمباتيـاحتياجاتيـ 

 

استجابات أفراد عينة الدراسة نحو أثر السؤال الفرعي الثامن: ىل توجد فروق في متوسطات  3.3.3.3

تعزى  التسويقي لشركات الاتصالات في الدول العربية الأداءشبكات التواصل الاجتماعي عمى  استخدام

 لممتغيرات الديمغرافية؟

 حسب متغير الجنس: 3.3.3.3.3

جة متكسطات لمفركؽ في در  (ت)اختبار داـتـ استخ للإجابة عف السؤاؿ السابؽ حسب متغير الجنس     

 استجابات أفراد عينة الدراسة نحك أثر استخداـ شبكات التكاصؿ الاجتماعي عمى الأداء التسكيقي لشركات 
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 ةمكضح يما ىك كقد حصؿ الباحث عمى النتائج متغير الجنس، بناءن عمى الاتصالات في الدكؿ العربية

 (.08في جدكؿ رقـ )

متوسطات استجابات أفراد عينة الدراسة نحو أثر استخدام شبكات  في درجةت لمفروق ا(: نتائج اختبار 33جدول )
 متغير الجنس التواصل الاجتماعي عمى الأداء التسويقي لشركات الاتصالات في الدول العربية بناءً عمى

 العدد الجنس
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجات 
 الحرية

قيمة ت 
 المحسوبة

الدالة 
 الإحصائية

 0.320 4.161 34 ذكر
49 1.143 1.264 

 0.354 4.155 30 أنثى

 

تكجد فركؽ ذات دلالة إحصائية عند لا تشير المعطيات الكاردة في الجدكؿ السابؽ أنو     

( في درجة متكسطات استجابات أفراد عينة الدراسة نحك أثر استخداـ شبكات التكاصؿ ≤1.15المستكل )

كذلؾ لأف  كات الاتصالات في الدكؿ العربية تعزل لمتغير الجنس،الاجتماعي عمى الأداء التسكيقي لشر 

(، كما أف قيمة )ت( 1.15( أم أف ىذه القيـ أكبر مف قيمة ألفا )1.264قيمة الدالة الإحصائية بمغت )

كانت إجابات  (، كقد0.470( كىي أقؿ مف القيمة )ت( الجدكلية كالبالغة )1.143المحسكبة بمغت )

 (.6.055( كللإناث )6.040رتفعة حيث بمغ المتكسط الحسابي لمذككر )مالمبحكثيف بدرجة 

 
 حسب متغير المستوى الوظيفي: 3.3.3.3.3

اختبار تحميؿ التبايف الأحادم  خداـتـ است المستكل الكظيفي للإجابة عف السؤاؿ السابؽ حسب متغير    

(One Way ANOVA )دراسة نحك أثر استخداـ درجة متكسطات استجابات أفراد عينة ال لمفركؽ في 
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متغير بناءن عمى  شبكات التكاصؿ الاجتماعي عمى الأداء التسكيقي لشركات الاتصالات في الدكؿ العربية

 (.06كما ىك مكضح في الجدكؿ رقـ ) كقد تكصؿ الباحث إلى النتائج، المستكل الكظيفي

درجة متوسطات استجابات  لمفروق في( One Way ANOVA(: نتائج اختبار تحميل التباين الأحادي )33جدول )
أفراد عينة الدراسة نحو أثر استخدام شبكات التواصل الاجتماعي عمى الأداء التسويقي لشركات الاتصالات في الدول 

 المستوى الوظيفيمتغير حسب مجالات الاستبانة بناءً عمى  العربية

 مصدر التباين
مجموع 
 المربعات

 درجات الحرية
متوسط 
 المربعات

 قيمة ف
الدلالة 
 الإحصائية

 1.190 4 1.135 بين المجموعات

 52 4.285 داخل المجموعات 1.267 1.039
1.003 

 48 7.191 المجموع

 

تكجد فركؽ ذات دلالة إحصائية عند لا تشير المعطيات الكاردة في الجدكؿ السابؽ أنو     

الدراسة نحك أثر استخداـ شبكات التكاصؿ  ( في درجة متكسطات استجابات أفراد عينة≤1.15المستكل )

 ،المستكل الكظيفيالاجتماعي عمى الأداء التسكيقي لشركات الاتصالات في الدكؿ العربية تعزل لمتغير 

(، كما أف 1.15( أم أف ىذه القيـ أكبر مف قيمة ألفا )1.267كذلؾ لأف قيمة الدالة الإحصائية بمغت )

(، كيتضح ذلؾ 9.58كىي أقؿ مف القيمة )ؼ( الجدكلية كالبالغة )( 1.039قيمة )ؼ( المحسكبة بمغت )

 المتكسطات الحسابية، كالانحرافات المعيارية لمفركؽك الأعداد، ( كالذم يكضح 05مف خلاؿ الجدكؿ رقـ )

في درجة متكسطات استجابات أفراد عينة الدراسة نحك أثر استخداـ شبكات التكاصؿ الاجتماعي عمى 

 المستكل الكظيفي.تعزل لمتغير  لشركات الاتصالات في الدكؿ العربيةالأداء التسكيقي 
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في درجة متوسطات استجابات أفراد عينة الدراسة نحو  (: الأعداد، المتوسطات الحسابية، والانحرافات المعيارية لمفروق33جدول )
في الدول العربية حسب مجالات الاستبانة أثر استخدام شبكات التواصل الاجتماعي عمى الأداء التسويقي لشركات الاتصالات 

 المستوى الوظيفي والدرجة الكمية تعزى لمتغير
 الانحراف المعياري المتوسط الحسابي العدد المستوى الوظيفي

 1.871 6.023 7 مدير

 1.890 6.073 12 رئيس قسـ

 1.689 6.951 5 مشرؼ

 1.886 6.081 34 مكظؼ

 1.892 6.053 6 غير ذلؾ

 
 حسب متغير المؤىل العممي: 3.3.3.3.3

اختبار تحميؿ التبايف الأحادم  خداـتـ است المؤىؿ العممي للإجابة عف السؤاؿ السابؽ حسب متغير

(One Way ANOVA )درجة متكسطات استجابات أفراد عينة الدراسة نحك أثر استخداـ  لمفركؽ في

متغير بناءن عمى  لات في الدكؿ العربيةشبكات التكاصؿ الاجتماعي عمى الأداء التسكيقي لشركات الاتصا

 (.04كما ىك مكضح في الجدكؿ رقـ ) كقد تكصؿ الباحث إلى النتائج، المؤىؿ العممي

درجة متوسطات استجابات  لمفروق في( One Way ANOVA(: نتائج اختبار تحميل التباين الأحادي )33جدول )
لاجتماعي عمى الأداء التسويقي لشركات الاتصالات في الدول أفراد عينة الدراسة نحو أثر استخدام شبكات التواصل ا

 المؤىل العمميمتغير حسب مجالات الاستبانة بناءً عمى  العربية

 مصدر التباين
مجموع 
 المربعات

 درجات الحرية
متوسط 
 المربعات

 قيمة ف
الدلالة 
 الإحصائية

 1.901 2 1.691 بين المجموعات

 40 4.410 داخل المجموعات 1.058 0.282
1.013 

 48 7.191 المجموع
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تكجد فركؽ ذات دلالة إحصائية عند لا تشير المعطيات الكاردة في الجدكؿ السابؽ أنو    

( في درجة متكسطات استجابات أفراد عينة الدراسة نحك أثر استخداـ شبكات التكاصؿ ≤1.15المستكل )

 ،المؤىؿ العمميفي الدكؿ العربية تعزل لمتغير الاجتماعي عمى الأداء التسكيقي لشركات الاتصالات 

(، كما أف 1.15( أم أف ىذه القيـ أكبر مف قيمة ألفا )1.058كذلؾ لأف قيمة الدالة الإحصائية بمغت )

(، كيتضح ذلؾ 9.58( كىي أقؿ مف القيمة )ؼ( الجدكلية كالبالغة )0.282قيمة )ؼ( المحسكبة بمغت )

 المتكسطات الحسابية، كالانحرافات المعيارية لمفركؽك الأعداد، يكضح ( كالذم 07مف خلاؿ الجدكؿ رقـ )

في درجة متكسطات استجابات أفراد عينة الدراسة نحك أثر استخداـ شبكات التكاصؿ الاجتماعي عمى 

 المؤىؿ العممي.تعزل لمتغير  الأداء التسكيقي لشركات الاتصالات في الدكؿ العربية

في درجة متوسطات استجابات أفراد عينة الدراسة نحو  ات الحسابية، والانحرافات المعيارية لمفروق(: الأعداد، المتوسط33جدول )
أثر استخدام شبكات التواصل الاجتماعي عمى الأداء التسويقي لشركات الاتصالات في الدول العربية حسب مجالات الاستبانة 

 المؤىل العممي والدرجة الكمية تعزى لمتغير
 الانحراف المعياري المتوسط الحسابي العدد المؤىل العممي

 1.805 6.141 3 دبمكـ فأقؿ

 1.891 6.085 54 بكالكريكس

 1.611 6.835 7 دراسات عميا
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 حسب متغير سنوات الخبرة: 3.3.3.3.3

اختبار تحميؿ التبايف الأحادم  خداـتـ است سنكات الخبرة للإجابة عف السؤاؿ السابؽ حسب متغير

(One Way ANOVA )اد عينة الدراسة نحك أثر استخداـدرجة متكسطات استجابات أفر  لمفركؽ في 

متغير بناءن عمى  شبكات التكاصؿ الاجتماعي عمى الأداء التسكيقي لشركات الاتصالات في الدكؿ العربية

 (.03كما ىك مكضح في الجدكؿ رقـ ) كقد تكصؿ الباحث إلى النتائج، سنكات الخبرة

 

درجة متوسطات استجابات  لمفروق في( One Way ANOVAنتائج اختبار تحميل التباين الأحادي ) (:33جدول )
أفراد عينة الدراسة نحو أثر استخدام شبكات التواصل الاجتماعي عمى الأداء التسويقي لشركات الاتصالات في الدول 

 سنوات الخبرةمتغير حسب مجالات الاستبانة بناءً عمى  العربية

 اينمصدر التب
مجموع 
 المربعات

 درجات الحرية
متوسط 
 المربعات

 قيمة ف
الدلالة 
 الإحصائية

 1.066 2 1.933 بين المجموعات

 41 4.655 داخل المجموعات 1.971 0.887
1.013 

 49 4.768 المجموع

 

تكجد فركؽ ذات دلالة إحصائية عند لا تشير المعطيات الكاردة في الجدكؿ السابؽ أنو    

( في درجة متكسطات استجابات أفراد عينة الدراسة نحك أثر استخداـ شبكات التكاصؿ ≤1.15ل )المستك 

كذلؾ  ،سنكات الخبرةالاجتماعي عمى الأداء التسكيقي لشركات الاتصالات في الدكؿ العربية تعزل لمتغير 

(، كما أف قيمة 1.05( أم أف ىذه القيـ أكبر مف قيمة ألفا )1.971لة الإحصائية بمغت )لالأف قيمة الد

(، كيتضح ذلؾ مف 9.58( كىي أكبر مف القيمة )ؼ( الجدكلية كالبالغة )0.887)ؼ( المحسكبة بمغت )

 في  المتكسطات الحسابية، كالانحرافات المعيارية لمفركؽك الأعداد، ( كالذم يكضح 02خلاؿ الجدكؿ رقـ )
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اـ شبكات التكاصؿ الاجتماعي عمى الأداء درجة متكسطات استجابات أفراد عينة الدراسة نحك أثر استخد

 سنكات الخبرة.تعزل لمتغير  التسكيقي لشركات الاتصالات في الدكؿ العربية

في درجة متوسطات استجابات أفراد عينة الدراسة نحو  (: الأعداد، المتوسطات الحسابية، والانحرافات المعيارية لمفروق33جدول )
اعي عمى الأداء التسويقي لشركات الاتصالات في الدول العربية حسب مجالات الاستبانة أثر استخدام شبكات التواصل الاجتم

 سنوات الخبرة والدرجة الكمية تعزى لمتغير
 الانحراف المعياري المتوسط الحسابي العدد سنوات الخبرة

 1.856 6.085 35 سنكات 5أقؿ مف 

 1.921 6.063 19 سنكات 01أقؿ مف  – 5

 1.928 6.889 9 سنة 05 – 01

 
 حسب متغير طبيعة الشركة من حيث الخدمة المقدمة: 3.3.3.3.3

 خداـتـ است طبيعة الشركة مف حيث الخدمة المقدمة للإجابة عف السؤاؿ السابؽ حسب متغير

درجة متكسطات استجابات أفراد  لمفركؽ في( One Way ANOVAاختبار تحميؿ التبايف الأحادم )

خداـ شبكات التكاصؿ الاجتماعي عمى الأداء التسكيقي لشركات الاتصالات في عينة الدراسة نحك أثر است

 كقد تكصؿ الباحث إلى النتائج، طبيعة الشركة مف حيث الخدمة المقدمةمتغير بناءن عمى  الدكؿ العربية

 (.91كما ىك مكضح في الجدكؿ رقـ )
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درجة متوسطات استجابات  لمفروق في( One Way ANOVA(: نتائج اختبار تحميل التباين الأحادي )33جدول )
أفراد عينة الدراسة نحو أثر استخدام شبكات التواصل الاجتماعي عمى الأداء التسويقي لشركات الاتصالات في الدول 

 طبيعة الشركة من حيث الخدمة المقدمةمتغير حسب مجالات الاستبانة بناءً عمى  العربية

 مصدر التباين
مجموع 
 المربعات

 الحريةدرجات 
متوسط 
 المربعات

 قيمة ف
الدلالة 
 الإحصائية

 1.142 3 1.913 بين المجموعات

 41 4.309 داخل المجموعات 1.400 1.401
1.006 

 48 7.191 المجموع

 

تكجد فركؽ ذات دلالة إحصائية عند لا أنو  إلى تشير المعطيات الكاردة في الجدكؿ السابؽ  

سطات استجابات أفراد عينة الدراسة نحك أثر استخداـ شبكات التكاصؿ ( في درجة متك ≤1.15المستكل )

طبيعة الشركة مف الاجتماعي عمى الأداء التسكيقي لشركات الاتصالات في الدكؿ العربية تعزل لمتغير 

( أم أف ىذه القيـ أكبر مف قيمة 1.400كذلؾ لأف قيمة الدالة الإحصائية بمغت ) ،حيث الخدمة المقدمة

( كىي أقؿ مف القيمة )ؼ( الجدكلية كالبالغة 1.401(، كما أف قيمة )ؼ( المحسكبة بمغت )1.15ألفا )

المتكسطات الحسابية، ك الأعداد، ( كالذم يكضح 90(، كيتضح ذلؾ مف خلاؿ الجدكؿ رقـ )9.85)

بكات في درجة متكسطات استجابات أفراد عينة الدراسة نحك أثر استخداـ ش كالانحرافات المعيارية لمفركؽ

طبيعة تعزل لمتغير  التكاصؿ الاجتماعي عمى الأداء التسكيقي لشركات الاتصالات في الدكؿ العربية

 الشركة مف حيث الخدمة المقدمة.
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في درجة متوسطات استجابات أفراد عينة الدراسة نحو  (: الأعداد، المتوسطات الحسابية، والانحرافات المعيارية لمفروق33جدول )
شبكات التواصل الاجتماعي عمى الأداء التسويقي لشركات الاتصالات في الدول العربية حسب مجالات الاستبانة  أثر استخدام

 طبيعة الشركة من حيث الخدمة المقدمة والدرجة الكمية تعزى لمتغير
طبيعة الشركة من حيث الخدمة 

 المقدمة
 الانحراف المعياري المتوسط الحسابي العدد

 1.618 6.194 21 اتصالات خمكية

 1.072 6.884 4 اتصالات التخط الثابت

 1.981 6.099 16 مات الانترنتدخ

 1.862 6.091 23 أكثر مف خدمة

 
 حسب متغير الدولة التي تعمل بيا الشركة.  3.3.3.3.3

اختبار تحميؿ  خداـتـ است الدكلة التي تعمؿ بيا الشركة للإجابة عف السؤاؿ السابؽ حسب متغير

درجة متكسطات استجابات أفراد عينة الدراسة نحك  لمفركؽ في( One Way ANOVAحادم )التبايف الأ

بناءن  أثر استخداـ شبكات التكاصؿ الاجتماعي عمى الأداء التسكيقي لشركات الاتصالات في الدكؿ العربية

لجدكؿ رقـ كما ىك مكضح في ا كقد تكصؿ الباحث إلى النتائج، الدكلة التي تعمؿ بيا الشركةمتغير عمى 

(99.) 

درجة متوسطات استجابات  لمفروق في( One Way ANOVA(: نتائج اختبار تحميل التباين الأحادي )33جدول )
أفراد عينة الدراسة نحو أثر استخدام شبكات التواصل الاجتماعي عمى الأداء التسويقي لشركات الاتصالات في الدول 

 الدولة التي تعمل بيا الشركةغير متحسب مجالات الاستبانة بناءً عمى  العربية

 مصدر التباين
مجموع 
 المربعات

 درجات الحرية
متوسط 
 المربعات

 قيمة ف
الدلالة 
 الإحصائية

 1.114 2 1.108 بين المجموعات

 40 7.113 داخل المجموعات 1.267 1.155
1.005 

 48 7.191 المجموع
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تكجد فركؽ ذات دلالة إحصائية عند المستكل  لاتشير المعطيات الكاردة في الجدكؿ السابؽ أنو  

(≤1.15 في درجة متكسطات استجابات أفراد عينة الدراسة نحك أثر استخداـ شبكات التكاصؿ )

الدكلة التي تعمؿ بيا الاجتماعي عمى الأداء التسكيقي لشركات الاتصالات في الدكؿ العربية تعزل لمتغير 

(، كما 1.15( أم أف ىذه القيـ أقؿ مف قيمة ألفا )1.267ئية بمغت )كذلؾ لأف قيمة الدالة الإحصا ،الشركة

(، كيتضح ذلؾ 9.58( كىي أقؿ مف القيمة )ؼ( الجدكلية كالبالغة )1.155أف قيمة )ؼ( المحسكبة بمغت )

 المتكسطات الحسابية، كالانحرافات المعيارية لمفركؽك الأعداد، ( كالذم يكضح 98مف خلاؿ الجدكؿ رقـ )

متكسطات استجابات أفراد عينة الدراسة نحك أثر استخداـ شبكات التكاصؿ الاجتماعي عمى في درجة 

 الدكلة التي تعمؿ بيا الشركة.تعزل لمتغير  الأداء التسكيقي لشركات الاتصالات في الدكؿ العربية

استجابات أفراد عينة الدراسة نحو في درجة متوسطات  (: الأعداد، المتوسطات الحسابية، والانحرافات المعيارية لمفروق33جدول )
أثر استخدام شبكات التواصل الاجتماعي عمى الأداء التسويقي لشركات الاتصالات في الدول العربية حسب مجالات الاستبانة 

 الدولة التي تعمل بيا الشركة والدرجة الكمية تعزى لمتغير
 المعياري الانحراف المتوسط الحسابي العدد الدولة التي تعمل بيا الشركة

 1.894 6.071 37 فمسطيف

 1.838 6.069 16 الأردف

 1.808 6.069 11 الإمارات العربية المتحدة
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 الفصل الخامس
                 . 
 النتائج والتوصيات. 3

 
 النتائج: 3.3

داء التسكيقي ى الأشبكات التكاصؿ الاجتماعي عم بعد إجراء ىذه الدراسة كالتي ىدفت إلى دراسة دكر    

 لشركات الاتصالات في الدكؿ العربية، فإف الباحث قد تكصؿ إلى النتائج التالية:

 
 مناقشة نتائج أسئمة الدراسة: 3.3.3

 

داء التسويقي شبكات التواصل الاجتماعي عمى الأ أثر: ما مناقشة نتائج التساؤل الرئيسي 3.3.3.3

 ؟لشركات الاتصالات في الدول العربية

داء التسكيقي لشركات الاتصالات في شبكات التكاصؿ الاجتماعي عمى الأ كشفت النتائج أف أثر    

 (.1.88( مع انحراؼ معيارم )6.04)الدكؿ العربية كاف مرتفع حيث بمغ المتكسط الحسابي 
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ـ ستخدالاالإقباؿ الشديد لمشركات كبمختمؼ أنكاعيا نحك التكجو كيعزك الباحث ىذه النتيجة إلى     

نترنت في التكاصؿ مع الزبائف كالعملاء، حيث كاف ىذا التكاصؿ في بدايتو مقتصران عمى البريد خدمات الإ

 الإلكتركني، كلكف مع التطكر الممحكظ كالمتسارع في خدمات الأنترنت كالنقمة النكعية التي تـ تحقيقيا مف 

لكتركني كالتي كاف مف أىميا مكاقع خلاؿ بناء منصات إلكتركنية تعمؿ عمى تسريع عمميات التكاصؿ الإ

 كىذهقنكات التكاصؿ الإلكتركني، التكاصؿ الاجتماعي، مثؿ الفيس بكؾ، كتكتر، كسناب شات، كغيرىا مف 

المنصات دفعت بالشركات إلى الإقباؿ الشديد عمى استخداميا، ككنيا تمثؿ حاضنة تجميع ملاييف 

التالي فإنيا تمثؿ فرصة لمشركات في العرض عف مستخدمي كمشتركي مكاقع التكاصؿ الاجتماعي، كب

خدماتيا كمنتجاتيا، لممستيمكيف، كلعؿ شركات الاتصالات مف أكثر الميتميف بيذا المجاؿ، فيي بخلاؼ 

نترنت لمتكاصؿ الإلكتركني، فإف شركات الاتصالات تقكـ بتزكيد ركات الأخرل التي تستخدـ خدمة الإالش

نترنت، كيككف ليا الدكر الكبير في ربط المستخدميف معيا كمع غيرىا دمات الإ، ثـ المكاطنيف بخنفسيا أكلان 

مف الشركات، كيعتبر التسكيؽ لمخدمات التي تقدميا ميمان ليا، حيث يمكنيا مف عرض خدماتيا سكاء 

ي تقدميا، كانت خدمات تزكيد المستخدميف بالإنترنت عمى أقؿ تقدير إلى التركيج عف الخدمات الأخرل الت

اك  كالتي  نترنت كتطبيقاتيامة لاستخداـ الإانتشار اليكاتؼ الذكية بأنظمتيا الداع قد يساعد في ذلؾ أيضن

في انتشار استخداـ مكاقع التكاصؿ الاجتماعي، مما دفع بالشركات التجارية عامة كشركات ساعد 

خدمات  عفتركيج لمالاتصاؿ عمى كجو الخصكص إلى الاعتماد عمى مكاقع التكاصؿ الاجتماعي 

خركف، ، كدراسة )سميماف كآ(9108الخلايمة، )كقد اتفقت ىذه النتيجة مع دراسة كالمنتجات التي تقدميا، 

اختمفت ىذه النتيجة مع دراسة )محمد كعمي،  (، في حيف 9104)النسكر كآخركف،  (، كدراسة9107

9103) 
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التواصل الاجتماعي عمى زيادة  مناقشة نتائج السؤال الفرعي الأول: ما أثر استخدام شبكات 3.3.3.3

 حجم المبيعات لمخدمات والمنتوجات التي تقدميا شركات الاتصالات في الدول العربية؟

أظيرت النتائج أف أثر استخداـ شبكات التكاصؿ الاجتماعي عمى زيادة حجـ المبيعات لمخدمات      

حيث بمغ المتكسط الحسابي  ا جدنامرتفعن  كالمنتكجات التي تقدميا شركات الاتصالات في الدكؿ العربية كاف

(، ككاف أىـ آثار استخداـ شبكات التكاصؿ الاجتماعي عمى زيادة 1.67( مع انحراؼ معيارم )6.84)

 حجـ المبيعات لمخدمات كالمنتكجات التي تقدميا شركات الاتصالات في الدكؿ العربية: 

مبيعات  مكاقع التكاصؿ الاجتماعي كزيادةـ ما بيف التسكيؽ مف خلاؿ استخدا كجكد علاقة إيجابية .0

 .شركات الاتصالات في العالـ العربي

 .علانات عمى مكاقع التكاصؿ الاجتماعي تشجع المستيمكيف المحتمميف عمى الشراءإف الإ .9

في  التقميديةمف استخداـ الكسائؿ  اتأثيرن كثر يث عبر مكاقع التكاصؿ الاجتماعي أف التسكيؽ الحدإ .8

 .المبيعات زيادة

 كجاتيامنتتتيح لمشركات مف طرح كتقديـ كيعزك الباحث ىذه النتيجة إلى مكاقع التكاصؿ الاجتماعي      

ف استخداـ ىذه الشبكات ستخدمي مكاقع التكاصؿ الاجتماعي، حيث إإلى شريحة كاسعة مف الزبائف كم

ي لممنتج عبر مكاقع عمؿ عمى تقديـ كعرض المنتكجات بطرؽ مختمفة كممفت للأنظار، فالتصميـ الدعائ

التكاصؿ الاجتماعي يمثؿ عنصر جذب لمزبائف الحالييف كالمحتمميف عمى حد سكاء، حيث طرح المنتجات 

عبر مكاقع التكاصؿ الاجتماعي كما يحممو مف علامة تجارية تجعؿ الشركة في الطميعة بيف مثيميا عمى 

ى المستكل العالمي، فإنيا بذلؾ تككف قد المستكل المحمي، كفي حاؿ أف الشركة تقدـ منتجات متميزة عم

حققت مكقع ليا ككضعت قدميا عمى السمـ الاندماج مع شركات إقميمية كعالمية، كمثالنا عمى ذلؾ ما 

 قامت بو شركة الكطنية مكبايؿ بالاندماج مع شركة أكريدك.



94 
 

لاجتماعي عمى زيادة مناقشة نتائج السؤال الفرعي الثاني: ما أثر استخدام شبكات التواصل ا 3.3.3.3

 الحصة السوقية لشركات الاتصالات في الدول العربية؟

أظيرت النتائج أف أثر استخداـ شبكات التكاصؿ الاجتماعي عمى زيادة الحصة السكقية لشركات     

( مع انحراؼ معيارم 6.90حيث بمغ المتكسط الحسابي ) ا جدناالاتصالات في الدكؿ العربية كاف مرتفعن 

ككاف أىـ آثار استخداـ شبكات التكاصؿ الاجتماعي عمى زيادة الحصة السكقية لشركات  (،1.50)

 الاتصالات في الدكؿ العربية: 

التسكيؽ كالتركيج في تحسيف الحصة  كجكد أثر لتكرار استخداـ مكاقع التكاصؿ الاجتماعي في .0

 السكقية.

حجـ  كقية بكاسطة زيادةمحاكلة شركات الاتصالات السيطرة عمى أكبر قدر مف الحصة الس .9

 .علاف كالتركيجـ مكاقع التكاصؿ الاجتماعي في الإاستخدا

 نفاؽ عمى التركيج مف خلاؿ استخداـ مكاقع التكاصؿ الاجتماعي.ة السكقية تزداد بازدياد الإالحص .8

 يا عمىماتيا كمنتكجاتيا في السكؽ، كقدرتالشركة في طرح خد قدرةكيعزك الباحث ىذه النتيجة إلى   

ف المستخدميف ينظركف إلى التجديد كالتميز لاؿ المنتكجات التي تقدميا، حيث إتقديـ مزايا تكفرىا مف خ

مثيلاتيا مف الخدمات المطركحة بيف في الخدمة كميزاتيا ا في كؿ خدمة يتـ طرحيا، كيككف التأثير كبيرن 

خدمة تعتبر مف أىـ المزايا مثلان، فإف الأسعار في الخدمة، كالسرعة في بث ال 3Gفي السكؽ، كخدمة 

مكانيات الشركات في طرح منتج بخدمة مقبكلة لمزبكف كجكدة  التي ينظر إلييا العميؿ، كبالتالي فإف قدرة كا 

عالية يجعؿ الزبائف يقبمكف عمييا، كبالتالي تحقؽ الشركة مكانة سكقية كبيرة، كلكف عمى الشركة أف تتبع 

، كلعؿ مف أبرز التحديات كالاستمرارية في قبكؿ الزبائف لخدماتيا تسكيقية تضمف ليا البقاء تاستراتيجيا

التي تكاجو شركات الاتصالات الفمسطينية، كجكد شركات مجاكرة )شركات الاتصالات الإسرائيمية( تقدـ 
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خدماتيا لمشريحة لا يستياف بيا مف الفمسطينية، خصكصان في المناطؽ التي تخضع تحت سيطرة الاحتلاؿ 

، مما يحرـ ىذا الشركات في التنافس في تمؾ المناطؽ كبالتالي التأثير عمى حجـ الحصة الإسرائيمي

 السكقية التي قد يمكف أف تحققيا كتصؿ إلييا شركات الاتصالات الفمسطينية.

 

مناقشة نتائج السؤال الفرعي الثالث: ما أثر استخدام شبكات التواصل الاجتماعي في تحقيق  3.3.3.3

 كات الاتصالات في الدول العربية؟بين شر مزايا تنافسية 

أظيرت النتائج السابؽ أف أثر استخداـ شبكات التكاصؿ الاجتماعي في تحقيؽ مزايا تنافسية بيف      

( مع انحراؼ 6.93جدان حيث بمغ المتكسط الحسابي ) ان شركات الاتصالات في الدكؿ العربية كاف مرتفع

تخداـ شبكات التكاصؿ الاجتماعي في تحقيؽ مزايا تنافسية بيف (، ككاف مف أىـ آثار اس1.66معيارم )

 كات الاتصالات في الدكؿ العربية:شر 

في التسكيؽ كالإعلاف بأف علامتيا تتميز الشركات التي تستخدـ مكاقع التكاصؿ الاجتماعي  .0

 .في التسكيؽ التقميديةبالشركات التي تستخدـ الطرؽ  التجارية تككف معركفة أكثر مقارنة

في تحقيؽ  الشركةتساعد  تكاصؿ الاجتماعي في التسكيؽ طريقةاعتبار تكرار استخداـ مكاقع ال .9

 ميزة تنافسية.

عمى  فرصة كبيرة لتحقيؽ ميزة تنافسية الشركةيمنح التسكيؽ مف خلاؿ مكاقع التكاصؿ الاجتماعي  .8

 خرل في التسكيؽ.الطرؽ الأ امنافسييا الذيف يستخدمك 

إلى أف الشركات كلكي تحقؽ مزايا تنافسية فإنيا لابد مف أف تقدـ خدمات النتيجة كيعزك الباحث ىذه     

كفقان لاستخراجات تسكيقية إلكتركنية، تتمثؿ في التركيج عف الخدمة التي تقدميا إلكتركنيان ككذلؾ تكضيح 

 طرؽ تكصيؿ الخدمة كتكزيعيا عمى الزبائف، كتكضيح خصائص المنتج بصكرة تزيد مف ثقة الزبكف
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بالشركةػ، كما أف تكضيع العمميات الإلكتركنية التي ترافؽ تقدـ المنتج لمزبكف أمران ميمان لمزبائف، كذلؾ تقديـ 

أم معمكمات تساعد الزبائف في التعرؼ عمى المنتج، ىذا كمو يساعد الشركة في تحقيؽ مزايا تنافسية بيف 

 الشركات. مثيلاتيا مف الشركات، مع مراعاة الخدمات التي تقدميا تمؾ

مناقشة نتائج السؤال الفرعي الرابع: ما أثر استخدام شبكات التواصل الاجتماعي في تحسين  3.3.3.3

 مستويات التواصل مع زبائن شركات الاتصالات في الدول العربية؟

أكضحت النتائج أف أثر استخداـ شبكات التكاصؿ الاجتماعي في تحسيف مستكيات التكاصؿ مع      

( مع انحراؼ 8.39شركات الاتصالات في الدكؿ العربية كاف مرتفع حيث بمغ المتكسط الحسابي )زبائف 

(، ككاف مف أىـ الآثار استخداـ شبكات التكاصؿ الاجتماعي في تحسيف مستكيات التكاصؿ 1.65معيارم )

 ات الاتصالات في الدكؿ العربية: مع زبائف شرك

إلى خمؽ صكرة قكية عف المنتجات كالخدمات بحيث ستخداـ مكاقع التكاصؿ الاجتماعي يؤدم ا .0

 .قكلإنيا تصؿ إلى المستيمكيف بطريقة أسرع كا

كبر مف الزبائف أى عدد جتماعي في التسكيؽ عمى الكصكؿ إلقدرة استخداـ مكاقع التكاصؿ الا .9

 .المحتمميف بكقت قصير

 ائف المحتمميف.التفاعؿ مع الزب ا في زيادةكبيرن  اف لمكاقع التكاصؿ الاجتماعي دكرن إ .8

ر خدمات لمتكاصؿ يتكفمكاقع التكاصؿ الاجتماعي تعمؿ عمى  أف كيعزك الباحث ىذه النتيجة إلى    

، ، بغض النظر عف الطركؼ المحيطة بالشركةة نقطة في البلادكعمى مدار الساعة كمف أيمع الزبائف 

مسافات بيف الشركة كزبائنيا مف كما أنيا تتيح الاتصاؿ الفكرم بالزبائف في أم كقت ممف يقصر مف ال

ف الشركات تيتـ لزبائف كالعمؿ عمى تحقيقيا، حيث إناحية، كيختصر في الزمف لمتعرؼ عمى متطمبات ا

 ي تككف بحاجتيا لكي التغذية الراجعة كالتالحصكؿ عمى بالتكاصؿ المستمر مع الزبائف بغية التعرؼ عمى 
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ؼ عمى كافة الجكانب التي تمكنيا مف التمركز بقكة في عمى السكؽ كالتعر  تبقى في مكضعيا التنافسي

 .السكؽ

مناقشة نتائج السؤال الفرعي الخامس: ما أثر استخدام شبكات التواصل الاجتماعي في تقميل  3.3.3.3

 التكاليف التسويقية لشركات الاتصالات في الدول العربية؟

تماعي في تقميؿ التكاليؼ التسكيقية لشركات أكضحت النتائج أف أثر استخداـ شبكات التكاصؿ الاج     

( مع انحراؼ معيارم 6.17حيث بمغ المتكسط الحسابي ) االاتصالات في الدكؿ العربية كاف مرتفعن 

ات (، ككاف مف أىـ آثار استخداـ شبكات التكاصؿ الاجتماعي في تقميؿ التكاليؼ التسكيقية لشرك1.53)

 الاتصالات في الدكؿ العربية: 

 خرل.عبر مكاقع التكاصؿ الاجتماعي لأنيا أكثر سيكلة مف الكسائؿ الأ الشركات لمتسكيؽاتجاه  .0

ستخداـ مكاقع التكاصؿ الاجتماعي أكثر كفاءة كفعالية مف استخداـ كسائؿ التسكيؽ ف التسكيؽ باإ .9

خلاؿ مكاقع التكاصؿ الاجتماعي أقؿ تكمفة مف استخداـ كسائؿ  ف التسكيؽ مف، كذلؾ إخرلالأ

 خرل.يؽ الأالتسك 

ـ مكاقع التكاصؿ الاجتماعي في فضؿ مف خلاؿ استخداكفاءة استخداـ المكارد المالية يككف أ .8

 علاف كالتركيج لممنتجات كالخدمات.الإنفاؽ عمى الإ

كيعزك الباحث ىذه النتيجة إلى أف مكاقع التكاصؿ الاجتماعي كمع قدرتيا عمى التكفير في الكقت      

تكفير في التكاليؼ كبكافة أشكاليا، سكاء كانت تكاليؼ إعلانية، أك تكاليؼ ذات علاقة فإنيا تعمؿ عمى ال

فيي تستطيع الكصكؿ إلى أكبر عدد ممكف مف متابعييا، كالتكاصؿ بالعناصر البشرية العاممة في الشركة، 

جتماعي بصكرة ، مما يتيح لمشركة مف الاستمرار في الاعتماد عمى مكاقع التكاصؿ الامعيـ بأقؿ التكاليؼ
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كبيرة في التركيج عف نفسيا كخدماتيا، مع مراعاة التطكر في كسائؿ الاتصاؿ كالتكاصؿ الإلكتركني بينيا 

 كبيف عملائيا كزبائنيا.

 

مناقشة نتائج السؤال الفرعي السادس: ما التوجيات المستقبمية لشركات الاتصالات في الدول  3.3.3.3

 التواصل الاجتماعي؟العربية نحو الاستثمار في مواقع 

ات المستقبمية لشركات الاتصالات في الدكؿ العربية نحك الاستثمار في يأكضحت النتائج أف التكج    

( مع انحراؼ معيارم 6.94حيث بمغ المتكسط الحسابي ) تكاصؿ الاجتماعي كانت مرتفعة جدنامكاقع ال

ار في ت في الدكؿ العربية نحك الاستثم(، ككاف مف أىـ التكجيات المستقبمية لشركات الاتصالا1.58)

 مكاقع التكاصؿ الاجتماعي: 

مختص في التسكيؽ مف خلاؿ استخداـ مكاقع التكاصؿ  الشركةلكجكد قسـ في  ضركرةف ىنالؾ إ .0

 .الاجتماعي

يككف مختص في التسكيؽ مف خلاؿ استخداـ مكاقع التكاصؿ  الشركةنشاء قسـ في إ الضركرةمف  .9

 .الاجتماعي

 ف تستثمر في استخداـ مكاقع التكاصؿ الاجتماعي في التسكيؽ.رم أمف الضرك  .8

نترنت، تعتبر المزكد الرئيسي لخدمات الإ شركات الاتصالات كيعزك الباحث ىذه النتيجة إلى أف     

لمكاقع مف جراء استخداـ خدمات كبالتالي فإنيا تعمـ تمامان حجـ العائدات كالأرباح التي تحققيا ىذه ا

كما أف الاستثمار في مثؿ ىذه المكاقع عدا الفكائد المادية التي يمكف أف تحققيا، فإنيا تحقؽ  نترنت،الإ

متلاكيا اتيا كالتي ربما يصبح مجانيان، لابجانبيا فكائد عديدة لعؿ أبرزىا فكائد التركيج كالتسكيؽ لخدم

يا قبؿ فكات الأكاف، مف كبالتالي فعمى الشركات أف تدرؾ نفسأسيمان كحصصان سكقية في ىذه المكاقع، 
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نشاء كحدات فييا ك خلاؿ تبني استخداـ مكاقع التكاصؿ الاجتماعي في التركيج لخدماتيا، كالاستثمار  ا 

 .مستقمة داخؿ الشركة لمتابعة التكاصؿ عبر مكاقع التكاصؿ الاجتماعي مع الزبائف

 

لتواصل الاجتماعي في زيادة مناقشة نتائج السؤال الفرعي السابع: ما أثر استخدام شبكات ا 3.3.3.3

 الولاء لدى زبائن شركات الاتصالات في الدول العربية؟

كشفت النتائج أف أثر استخداـ شبكات التكاصؿ الاجتماعي في زيادة الكلاء لدل زبائف شركات      

( مع انحراؼ معيارم 6.01الاتصالات في الدكؿ العربية كاف مرتفع حيث بمغ المتكسط الحسابي )

ات (، ككاف مف أىـ آثار استخداـ شبكات التكاصؿ الاجتماعي في زيادة الكلاء لدل زبائف شرك1.65)

 الاتصالات في الدكؿ العربية: 

 .لى استقطاب زبائف جددمار في مكاقع التكاصؿ الاجتماعي إيؤدم الاستث .0

 ةؿ الكمممف خلا الشركةلى النصح بالتعامؿ مع كاقع التكاصؿ الاجتماعي إيؤدم الاستثمار في م .9

 .ةالمنطكق

 لى زيادة الكلاء لمزبائف الحالييف.ى مكاقع التكاصؿ الاجتماعي يؤدم إبر عمبشكؿ أك الشركةكجكد  .8

الشركات كمف أبرز أىدافيا في استخداـ مكاقع التكاصؿ كيعزك الباحث ىذه النتيجة إلى أف    

ماء، كلكي تحقؽ ذلؾ عمييا أف تتبع الاجتماعي، تسعى إلى كسب زبائف جدد، كالمحافظة عمى الزبائف القد

بقائيـ معيا عمى التكاصؿ مف خلاؿ مكظفي الشركة،  استراتيجيات تمكنيا مف كسب ككلاء الزبائف ليا، كا 

كماف مف أبرز معالـ كلاء الزبائف لمشركة، ىك رضاىـ عف الخدمات التي تقدميا الشركة، كنقميـ لمصكرة 

 ف.ئكلاء الزباإيجابية عنيا بيف مثيلاتيا، كىذا قمة 
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مناقشة نتائج السؤال الفرعي الثامن: ىل توجد فروق في متوسطات استجابات أفراد عينة  3.3.3.3

التسويقي لشركات الاتصالات في  الأداءشبكات التواصل الاجتماعي عمى  الدراسة نحو أثر استخدام

 تعزى لممتغيرات الديمغرافية؟ الدول العربية

( في درجة ≤0.05تكجد فركؽ ذات دلالة إحصائية عند المستكل )لا  أنو أظيرت النتائج      

متكسطات استجابات أفراد عينة الدراسة نحك أثر استخداـ شبكات التكاصؿ الاجتماعي عمى الأداء 

ات )الجنس، المستكل الكظيفي، المؤىؿ متغير مالتسكيقي لشركات الاتصالات في الدكؿ العربية تعزل ل

 الدكلة التي تعمؿ بيا الشركة(.  رة، طبيعة الشركة مف حيث الخدمة المقدمة،العممي، سنكات الخب

اىتماـ الشركة بتكفير مكظفيف يقدمكف خدمات التكاصؿ مع الزبائف كيعزك الباحث ىذه النتيجة إلى        

اقع مف خلاؿ مكاقع التكاصؿ الاجتماعي، كقد يلاحظ ىؤلاء المكظفيف الزيادة كالإقباؿ عمى استخداـ مك 

التكاصؿ الاجتماعي مف خلاؿ تكاصميـ مع الزبائف، كما أف التغير في المبيعات أك التركيج لمخدمات 

كالإقباؿ عمييا مف قبؿ الزبائف، يرجع إلى ىؤلاء المكظفيف، كأف ىذا التأثير برأم أفراد عينة الدراسة كاف 

 رات الديمغرافية.متقاربان كبدرجة مرتفعة عف جميع المستجيبيف بغض النظر عف المتغي
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 توصيات الدراسة 3.3

في ضىء الٌتائج التي تىصل لها الباحث فإًه يىصي بوجوىعة هي التىصيات التي يري أًها هي      

بالاستناد الووكي أى تساهن في تطىر وتقدم هكاًة شركات الاتصالات الوحلية والعربية والعالوية، وذلك و

 ي:إلى نتائج الدراسة كمناقشتيا بما يأت

 

التي يمكف التركيج ليا مف خلاؿ مكاقع التكاصؿ  ت الاتصالات عمى دراسة منتجاتياأف تعمؿ شركا .0

الاجتماعي كالعمؿ عمى فرزىا كتبكيبيا بما يسيؿ مف عممية التركيج ليا كيحقؽ الزيادة في المبيعات 

 ضمف طرؽ عممية كمنيجية كاضحة.

بر كسائؿ التكاصؿ الاجتماعي كالتي تحقؽ مزايا في مجاؿ التركيج كالبيع ع يؽ عمؿ مختصتكفير فر  .9

 تسكيقية لشركات الاتصالات، مما يتيح ليذه الشركات مف الحصكؿ عمى أكبر حصة سكقية.

ضركرة أف تعمؿ شركات الاتصالات عمى المحافظة عمى العلامة التجارية عبر مكاقع التكاصؿ  .8

زايا التنافسية بيف مثيلاتيا مف خلاؿ الاجتماعي مف خلاؿ دخكليا للأسكاؽ الجديدة، كتحقيؽ الم

 علامتيا التجارية.

الاجتماعي، كالكصكؿ  ؿجات التي تقدميا شركات الاتصالات عبر مكاقع التكاصالاىتماـ بصكرة المنت .6

 معيـ. التفاعؿعمى أكبر شريحة مف الزبائف، كزيادة 

الزبائف كتحقيؽ أكبر قدرة الاستفادة مف فعالية ككفاءة مكاقع التكاصؿ الاجتماعي في التكاصؿ مع  .5

 ممكف مف الحصة السكقية كتحقيؽ مزايا تميزىا عف غيرىا مف الشركات.

أفضؿ  اقع التكاصؿ الاجتماعي كتحقيؽ فرصالعمؿ عمى تكفير قسـ مختص في مجاؿ استخداـ مك  .4

 .ككسائمولمشركة مف خلاؿ التسكيؽ الإلكتركني بمختمؼ طرقو 
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عمى كأثره استخداـ شبكات التكاصؿ الاجتماعي تتناكؿ مكضكع  العمؿ عمى إجراء دراسات باستمرار .7

 .الأداء التسكيقي لشركات الاتصالات في الدكؿ العربية
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 لمحكمين( : أسماء ا1ممحق رقم )

 مكان العمل الصفة الاسم

 جامعو القدس  ستاذ جامعيأ حمد حرز اللهأ

 جامعو القدس  أستاذة جامعية سمكل البرغكثي

 جامعو القدس  ستاذ جامعيأ محمد شريعة

 جامعو القدس  ستاذ جامعيأ محمد البرغكثي

لكتركني مدير قسـ التسكيؽ الإ أحمد بركات كريدك فمسطيفشركو أ   
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 ( الاستبانة2ممحق رقم )

 

 

 وبعد،، طٌبة تحٌة

ٌ   والاحترام التقدٌر بفائق إلٌكم توجهأ  المٌدانٌة الدراسة هذه لإنجاح تعاونكم حسنا راج

ات الاتصالات فً داء التسوٌقً لشركشبكات التواصل الاجتماعً على الأ بعنوان : " دور

الحصول على درجة  استكمال غراضلأ وتحقٌقا   قطاع الاتصالات تهم التًالدول العربٌة" 

 من جامعه القدس. الأعمال إدارة فً ماجستٌرال

  

 الاستببَت هذِ تعبئت خلال يٍ وانضزوريت، انلاسيت ببنبيبَبث بتشويذَب تعبوَكى َزجى نذا

 يًكٍ َتبئج إنى انىصىل أجم يٍ ،فيهب انًطزوحت الأسئهت جًيع عهى بًىضىعيت والإجببت

 ، فقط  وانذراست انعهًي انبحث لأغزاض الاستببَت هذِ بأٌ عهًب   ، ًهبوتقيي عهيهب الاعتًبد

 . فبئقت بسزيت هبعي انتعبيم سيتى الاستببَت هذِ خلال يٍ تضًيُهب سيتى يعهىيبث وأيت

 يعُب تعبوَكى حسٍ نكى شبكزيٍ

 

 د.َضبل درويش: انًشزف                                يحًذ دار شزيتح :   انببحث
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 انعبيت انًعهىيبث :الأول انقسى 

  المناسب المربع فً X إشارة وضع ٌرجى

 

 أنثى                               ذكر                          :الجنس 1  

 

  مشرف           قسم رئٌس                              مدٌر        :الوظٌفً المستوى   2 

                 ذلك غٌر                      موظف                                                

 

                       دبلوم فأقل        :العلمً المؤهل   3

 بكالورٌوس                               

                                                                                                          

 دراسات علٌا                               

 

   سنوات 01واقل من  5 من                  سنوات  5من أقل   :            الخبرة سنوات  4 

 

 سنة 15 من أكثر           سنة 05-01من                                       

 

 اتصالات الخط       اتصالات خلوٌة    : ة الشركة من حٌث الخدمة المقدمةطبٌع 5  

 كثر من خدمة : حدد ذلك )                     (أ         نترنتخدمات الإ      الثابت  

         الإمارات العربٌة المتحدةردن    الأ  : فلسطٌن  الشركةالدوله التً تعمل بها  6

 )                ( ولةحدد الدخرى : دولة أ
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 داء انتسىيقي يٍ خلال استخذاو يىاقع انعىايم انتي تقف وراء سيبدة الأ قيبص : انثبَي انقسى

 في انتسىيق انتىاصم الاجتًبعي
 

‌.نظرك وجهة عن تعبر التً الإجابة أمام (X) إشارة وضع الرجاء

 اتالمبيع‌ةيادفي‌قياس‌متغير‌ز‌ةالمتعلق‌ةسئلول‌:‌الأالمحور‌الأ

 البٌان
 موافق
 بشدة

 عرفأ لا موافق
 غٌر

 موافق

 غٌر
 موافق
 بشدة

1 
مواقع  ما بٌن التسوٌق من خلال استخدام هنالك علاقه إٌجابٌة

 مبٌعات الشركة التواصل الاجتماعً و زٌادة

     

2 
لتواصل الاجتماعً فً التسوٌق الشركات التً تستخدم مواقع ا

شركات التً تستخدم الطرق كثر من غٌرها من الوالإعلان تبٌع أ

 علان فً الإ التقلٌدٌة

     

3 
علانات على مواقع التواصل الاجتماعً تشجع المستهلكٌن الإ

 المحتملٌن على الشراء 

     

4 
ا من كثر تاثٌر  ٌث عبر مواقع التواصل الاجتماعً أن التسوٌق الحدإ

 المبٌعات  فً زٌادة التقلٌدٌةاستخدام الوسائل 

     

5 
و ة ما ترتفع المبٌعات مباشرة بعد إعلان ما عن المنتجات أعاد

 الخدمات على مواقع التواصل الاجتماعً

     

‌‌:‌الأسئلة‌المتعلقة‌في‌قياس‌متغير‌زيادة‌الحصة‌السوقيةالمحور‌الثاني

 البٌان
 موافق
 بشدة

 اعرف لا موافق
 غٌر

 موافق

 غٌر
 موافق
 بشدة

0 
جتماعً فً التسوٌق والتروٌج له تكرار استخدام مواقع التواصل الا

 اثر فً تحسٌن الحصه السوقٌه

     

2 
الحصه السوقٌه تزداد بازدٌاد الانفاق على التروٌج من خلال 

 استخدام مواقع التواصل الاجتماعً

     

3 
صل الاجتماعً ٌمنح علان باستخدام مواقع التواكلما زاد الإ

 ركثعلى أسواق أ الشركات القدرة على السٌطرة

     

4 
 تحاول شركتً بالسٌطرة على أكبر قدر من الحصة السوقٌة بواسطة

علان م مواقع التواصل الاجتماعً فً الإزٌاده حجم استخدا

 والتروٌج

     

‌
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 ‌:‌الأسئلة‌المتعلقة‌في‌قياس‌متغير‌تحقيق‌الميزة‌التنافسيةالمحور‌الثالث

 البٌان
 موافق
 بشدة

 اعرف لا موافق
 غٌر

 موافق

 غٌر
 فقموا

 بشدة

0 
صل الاجتماعً فً التسوٌق هً ن تكرار استخدام مواقع التواإ

 فً تحقٌق مٌزة تنافسٌة الشركةتساعد  طرٌقة

     

2  
ثر فً مواقع تحاول شركتً تحسٌن المٌزة التنافسٌة بالاستثمار أك

 التواصل الاجتماعً فً التسوٌق

     

3 
جتماعً فً لتواصل الاتتمٌز الشركات التً تستخدم مواقع ا

 التسوٌق والإعلان بأن علامتها التجارٌة تكون معروفة أكثر مقارنة

 فً التسوٌق التقلٌدٌةبالشركات التً تستخدم الطرق 

     

4 
فرصة  الشركةالتسوٌق من خلال مواقع التواصل الاجتماعً ٌمنح 

ق الطر نعلى منافسٌها الذٌن ٌستخدمو كبٌرة لتحقٌق مٌزة تنافسٌة

 (التقلٌدٌةالاخرى،  الإلكترونٌةلتسوٌق )خرى فً االأ

     

‌

 تحسين‌التواصل‌مع‌الزبائن‌للشركة‌في‌قياس‌متغير‌المحور‌الرابع‌:‌الأسئلة‌المتعلقة

 البٌان
 موافق
 بشدة

 عرفأ لا موافق
 غٌر

 موافق

 غٌر
 موافق
 بشدة

0 
 جتماعً فً التسوٌق ٌكون له القدرةاستخدام مواقع التواصل الا

 كبر من الزبائن المحتملٌن بوقت قصٌرى عدد أعلى الوصول إل

     

2 
التفاعل مع  الاجتماعً لها دور كبٌر فً زٌادة مواقع التواصل

 الزبائن المحتملٌن 

     

3  
ل مواقع طرٌقه الوصول والتفاعل مع الزبائن المحتملٌن من خلا

 التقلٌدٌةفضل من استخدام الطرق التواصل الاجتماعً تكون أ

     

4 
م مواقع التواصل الاجتماعً تؤدي إلى خلق صورة قوٌة عن ستخداا

المنتجات والخدمات بحٌث إنها تصل إلى المستهلكٌن بطرٌقة أسرع 

 قوىوأ

     

5 
فضل من استخدام مواقع واصل مع الزبائن وجها لوجه ٌكون أالت

 التواصل الاجتماعً

     

‌

‌

‌

‌



115 
 

 ‌تغير‌تقليل‌التكاليف‌التسويقية‌للشركةس‌مفي‌قيا‌المحور‌الخامس‌:‌الأسئلة‌المتعلقة

 البٌان
 موافق
 بشدة

 عرفأ لا موافق
 غٌر

 موافق

 غٌر
 موافق
 بشدة

0 
ع التواصل الاجتماعً هو اقل تكلفة من التسوٌق من خلال مواق

 (التقلٌدٌة، الإلكترونٌةخرى )استخدام وسائل التسوٌق الأ

     

2 
هو أكثر كفاءة  الاجتماعًالتسوٌق باستخدام مواقع التواصل 

 (التقلٌدٌة،الإلكترونٌةخرى )وفعالٌة من استخدام وسائل التسوٌق الأ

     

3 
ق عبر مواقع التواصل الاجتماعً لأنها أكثر الشركات تتجه للتسوٌ

 (التقلٌدٌة،الإلكترونٌةخرى )سهولة من الوسائل الأ

     

4 
م مواقع افضل من خلال استخدكفاءة استخدام الموارد المالٌة ٌكون أ

علان والتروٌج للمنتجات التواصل الاجتماعً فً الإنفاق على الإ

 والخدمات

     

5 
ل التسوٌق عبر وسائل التواصل الاجتماعً ٌمكن الشركات من تقلٌ

  التكالٌف من خلال عدم حاجتها إلى المطبوعات الإعلانٌة المكلفة

     

‌

‌المتعلقة ‌الأسئلة للشركات‌للاستثمار‌في‌مواقع‌‌ر‌التوجهات‌المستقبليةقياس‌متغيفي‌‌المحور‌السادس‌:

 التواصل‌الاجتماعي

 البٌان
 موافق
 بشدة

 عرفأ لا موافق
 غٌر

 موافق

 غٌر
 موافق
 بشدة

0 
ؤمن باستخدام طرق التسوٌق للتطور التكنولوجً ون شركتً مواكبة

 من خلال وسائل التواصل الاجتماعً  الحدٌثة

     

2 
مختص فً التسوٌق من  الشركةفً لوجود قسم  هنالك ضرورة

 خلال استخدام مواقع التواصل الاجتماعً

     

3 
نشاء قسم لوضع خطة فً المستقبل لإ الشركةلدى  ةهنالك ضرور

‌مختص فً التسوٌق عبر مواقع التواصل الاجتماعً

     

4 
ن تستثمر فً استخدام مواقع التواصل الاجتماعً من الضروري أ 

 فً التسوٌق

     

5 
ٌكون مختص فً التسوٌق من  الشركةشاء قسم فً من الضرورة إن

 خلال استخدام مواقع التواصل الاجتماعً 

     

6 
لموظفٌن العاملٌن فً التسوٌق عدد ا تتوجه شركتً لزٌادة 

 كترونً من خلال استخدام مواقع التواصل الاجتماعًالإل
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7 
لموظفٌن العاملٌن فً لنفاق على التدرٌب تتوجه شركتنا لزٌادة الإ 

 نً من خلال استخدام مواقع التواصل الاجتماعًولكترالتسوٌق الإ

     

‌

‌المتعلقة ‌الأسئلة :‌ ‌السابع ‌مواقع‌‌المحور ‌استخدام ‌من‌خلال ‌لدى‌الزبائن ‌الولاء ‌زيادة ‌قياس‌متغير في

‌التواصل‌الاجتماعي

 البٌان
 موافق
 بشدة

 عرفأ لا موافق
 غٌر

 موافق

 غٌر
 موافق
 بشدة

0 
لى ى مواقع التواصل الاجتماعً ٌؤدي إكبر علبشكل أ الشركةوجود 

 زٌادة الولاء للزبائن الحالٌٌن 

     

2 
ى جعل مواقع التواصل الاجتماعً ٌؤدي إل على الشركةوجود 

بصورة  الشركةالزبائن الحالٌٌن التحدث عن الخدمات التً تقدمها 

 إٌجابٌة

     

3 
لى الاستمرار صل الاجتماعً ٌؤدي إقع التواعلى موا الشركةوجود 

 فً التعامل للزبائن الحالٌٌن 

     

4 
مواقع التواصل الاجتماعً ٌؤدي إلى خلق ولاء  كثر علىالإنفاق أ

 الشركةكبر لمنتجات وخدمات أ

     

5 
كفاءة  مار فً مواقع التواصل الاجتماعً إلى زٌادةٌؤدي الاستث

 ن الحالٌٌن وبالتالً زٌادة الولاء للزبائ الشركة

     

6 
علان والتروٌج لمواقع التواصل الاجتماعً فً الإ الاستخدام السابق

 الشركةوالتسوٌق عزز الولاء لمنتجات وخدمات 

     

7 
لى استقطاب زبائن مار فً مواقع التواصل الاجتماعً إٌؤدي الاستث

 جدد

     

8 
بالتعامل لى النصح مار فً مواقع التواصل الاجتماعً إٌؤدي الاستث

 من خلال الكلمة المنطوقة الشركةمع 

     

‌
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 فيرس الملاحق
 

 الملاحق
 رقم

 الصفحة

 113 أسماء المحكميف

 114 الاستبانة

 

 الأشكالفيرس 
 

 الشكل
 رقم

 الصفحة

 20 ىـ شبكات التكاصؿ الاجتماعيأ( : يكضح 1شكؿ رقـ )
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 فيرس الجداول     

 الجدول
رقم 
 الصفحة

 66 (: خصائص العينة الديمكغرافية1جدكؿ )

( لمصفكفة ارتباط فقرات أداة الدراسة مع Pearson correlation(: نتائج معامؿ الارتباط بيرسكف )2جدكؿ )
 الدرجة الكمية لكؿ مجاؿ.

62 

 65 أداة الدراسة (: نتائج معامؿ كركنباخ ألفا لثبات3جدكؿ )

 68 (: مفاتيح التصحيح4جدكؿ)

داء التسكيقي شبكات التكاصؿ الاجتماعي عمى الأ (: المتكسطات الحسابية كالانحرافات المعيارية لأثر5جدكؿ)
 لشركات الاتصالات في الدكؿ العربية.

70 

كاصؿ الاجتماعي عمى زيادة حجـ (: المتكسطات الحسابية كالانحرافات المعيارية لأثر استخداـ شبكات الت6جدكؿ)
 المبيعات لمخدمات كالمنتكجات التي تقدميا شركات الاتصالات في الدكؿ العربية، مرتبة حسب الأىمية

71 

(: المتكسطات الحسابية كالانحرافات المعيارية لأثر استخداـ شبكات التكاصؿ الاجتماعي عمى زيادة 7جدكؿ)
 الدكؿ العربية مرتبة حسب الأىميةالحصة السكقية لشركات الاتصالات في 

73 

(: المتكسطات الحسابية كالانحرافات المعيارية لأثر استخداـ شبكات التكاصؿ الاجتماعي في تحقيؽ مزايا 8جدكؿ)
 تنافسية بيف شركات الاتصالات في الدكؿ العربية، مرتبة حسب الأىمية

75 

لأثر استخداـ شبكات التكاصؿ الاجتماعي في تحسيف (: المتكسطات الحسابية كالانحرافات المعيارية 9جدكؿ)
 مستكيات التكاصؿ مع زبائف شركات الاتصالات في الدكؿ العربية، مرتبة حسب الأىمية

77 

(: المتكسطات الحسابية كالانحرافات المعيارية لأثر استخداـ شبكات التكاصؿ الاجتماعي في تقميؿ 16جدكؿ)
 لات في الدكؿ العربية، مرتبة حسب الأىميةالتكاليؼ التسكيقية لشركات الاتصا

79 

(: المتكسطات الحسابية كالانحرافات المعيارية لمتكجيات المستقبمية لشركات الاتصالات في الدكؿ العربية 11جدكؿ)
 نحك الاستثمار في مكاقع التكاصؿ الاجتماعي، مرتبة حسب الأىمية

81 

معيارية لأثر استخداـ شبكات التكاصؿ الاجتماعي في زيادة الكلاء (: المتكسطات الحسابية كالانحرافات ال12جدكؿ)
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( لمفركؽ في درجة متكسطات استجابات One Way ANOVA(: نتائج اختبار تحميؿ التبايف الأحادم )22جدكؿ )
أفراد عينة الدراسة نحك أثر استخداـ شبكات التكاصؿ الاجتماعي عمى الأداء التسكيقي لشركات الاتصالات في 

 الدكؿ العربية حسب مجالات الاستبانة بناءن عمى متغير الدكلة التي تعمؿ بيا الشركة
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حسابية، كالانحرافات المعيارية لمفركؽ في درجة متكسطات استجابات أفراد (: الأعداد، المتكسطات ال23جدكؿ )
عينة الدراسة نحك أثر استخداـ شبكات التكاصؿ الاجتماعي عمى الأداء التسكيقي لشركات الاتصالات في الدكؿ 

 العربية حسب مجالات الاستبانة كالدرجة الكمية تعزل لمتغير الدكلة التي تعمؿ بيا الشركة
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