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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 
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 (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


