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 تفويض
 


 رسالتيثامر هاني الخلايمةأىا هف ىسخ بتزكيد الأكسط الشرؽ أفكٌضجاهعة

" بػ أثػػر الهعىكىة باسػتخػداـ التكاصػػؿالاجػتهػاعيفػيشػبكاتالحهػلاتالتسػكيقػية
(فيمبيآفي)شركةهاركااءعيىةهفعهلاءتحميميةلآردراسة:رضػػاالعػهػػلاء

الهعىي الأشخاص أك الٍيئات أك الهؤسسات أك الجاهعية لمهكتبات " يفالاردف
 بالأبحاثكالدراساتالعمهيةعىدطمبٍا.
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 قرار لجنة المناقشة


 الحمـــلات التسـويقـــية باسـتخـــدام شـــبكات "أثــــر الرسػػالةكعىكاىٍػػاىكقشػػتٌػػذي

ـــلاء ـــا العـمـ ـــل الاجـتمـــاعي فـــي رضـ  اء عينــة مــن عمــلاءتحميمــة  ر  دراســة :التواصـ

 ( في الاردن. ي بيآفي )شركة ماركا 
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 شكر وتقدير
 

أفٍ عمىىىبيًًٌالصادؽًالأهيفً،فبعدى ،كالصلاةيكالسلايـ اًللهالرحهفًالرحيًـ بسًـ

 كرًكعظيًـ الشي بكافرً ىـ أتقدَّ كتابةًرسالتيٌذي،لايسعيىيإلاأفٍ بإتهاًـ اللهيعميَّ هفَّ

الرسال عمىٌذي الذمأشرؼى الٍىاىدة الدكتكررائد الفاضؿً إلىأيستاذمى ةً،الاهتىافً

ساٌهتٍفيإخراجًٌذيالرسالةًإلىحيًٌزًالكجكدً سديدةو رشاداتو كا  يًهفأراءو كهاقدِّه

إدارةًالأعهاؿًكالأعهاؿالإلكتركىيةً بجزيؿًالشكرًكالعرفافًإلىأساتذةًقسًـ يـ كهاأتقدَّ

الىيصحًكالهشكرةًك يتكاىكاعفٍتقديًـ ٍـ الآراءًالعمهيةًفيجاهعةًالشرؽًالأكسطًالذيفل

القيًٌهةً.

عمى        الهيىاقشةً لجىةً أعضاءً هف كالتقديرً كرً الشي بجزيؿً أتقدىـ أف كييشرًٌفيىي

ثرائًٍا كا  الرسالةً كهيراجعةً القراءةً عىاءى كتىحهمٍـ الرسالةً ٌذي هيىاقشةً بقبكؿً مًٍـ تىفضُّ

بهلاحظاتًٍـالقيًٌهة.

 الباحث         

 ثامر هاني الخلايمة 
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 الإهداء
 

هػػفإلػػىإلػػىهػػفجػػرعالكػػًسفاريػػانليسػػقيىيقطػػرةحػػب
إلىهفحصدالأشػكاؾعػفكمٌتأىاهمًليقدـلىالحظةسعادة

"زػػزيػػالعدمػػكال"إلىالقمبالكبيردربيليهٍدليطريؽالعمـ
إلىرهزالحبكبمسـإلىهفأرضعتىيالحبكالحىاف

"كالدتيالحػػبيػػبة"إلىالقمبالىاصعبالبياضالشفاء
إلػػػىهػػػفيسػػػكىكفقمبػػػيكيهمكػػػكفركحػػػي:جػػػدمالعزيػػػز
أطػػاؿاللهفػػيعهػػريكأعطػػايالصػػحةكالعافيػػة،إلػػىجػػدتيأحػػف

الىاسإلىقمبي.كأقربالبشر
إلىالقمكبالطاٌرةالرقيقةكالىفكسالبريئةإلىرياحيف
.فيٌذيالحياةاللهًىدمبعدىسى كأخكاتيإخكاىيإلىحياتي
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الاجػتهػاعيفػيٌدفتالدراسةإلىبيافأثػػرالحهػلاتالتسػكيقػيةباسػتخػداـشػبكاتالتكاصػػؿ

الدراسةهفجهيعالفئاتبي(فيالاردف.كقدتككفهجتهعرضػػاعػهػػلاءشركةهاركا)فيآم

الدراسةفقدتككىت.أهٌاعيٌىةهاركا)فيآمبي(فيالاردفالهستٍدفةهفالهتعاهميفهعشركة

(.150كالبالغعددٌـ)هاركا)فيآمبي(فيالاردفهفعيىةعشكائيةهفعهلاءشركة

داؼالدراسةاستخد ختبار البياىاتكتحميمٍا لجهعأهاـالهىٍجالكصفيالتحميمي،كلتحقيؽأٌ  كا 

الفرضيات هتغيراتالدراسةاستخدهتأداةرئيسةلجهعالهعمكهاتفيهجاؿ هفخلاؿاستباىة

ا(فقرة.كتـاستخداـالعديدهفالكسائؿكالأساليب38كالتيتككىتهف) الإحصائيةأبرزٌ

كاحدة،كتحميؿالإىحداريفالهتعددلعيىةTالهتكسطاتالحسابية،كالإىحرافاتالهعيارية،كاختبار

لبياىاتالدراسةكفرضياتٍاتكصمتالدراسةسار.كبعدإجراءعهميةالتحميؿكالبسيطكتحميؿاله

ا:كجكدأثرذم )الفئةالهستٍدفة؛دلالةإحصائيةلمحهلاتالتسكيقيةإلىعددهفالىتائجأبرزٌ

العهلاءفيشركةًهاركا)فيآمبي(فيالأردفعىد؛الفترةالزهىية(عمىرضاجٍكدالشركة

دلالةإحصائيةلشبكاتالتكاصؿالاجتهاعيعمى(.ككجكدأثرذم  0.05لة)هستكلدلا
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(.ككجكد  0.05الأردفعىدهستكلدلالة)رضاالعهلاءفيشركةًهاركا)فيآمبي(في

)الفئةالهستٍدفة؛جٍكدالشركة؛الفترةالزهىية(عمىتًثيرذمدلالةإحصائيةلمحهلاتالتسكيقية

بي(فيالأردفبكجكدشبكاتالتكاصؿالاجتهاعيهتغيراالعهلاءفيشركةًهاركا)فيآمرض

(.  0.05كسيطعىدهستكلدلالة)

دائػرةالتسػكيؽكقدأكصػتالدراسػةبضػركرةتفعيػؿأليػاتالعهػؿفػيالحهمػةالتسػكيقيةهػفقبػؿ

كضػػػركرةالتركيػػػزعمػػػىالػػػدكرالػػػذمتمعبػػػًشػػػبكاف،(فػػػيالأردفمبػػػيآفػػػي)هاركػػػافػػػيشػػػركة

التكاصؿالاجتهاعيخلاؿالحهلاتالتسكيقيةلمكصكؿالأهثؿلمفئةالهستٍدفةهفالعهلاءخلاؿ

.الفترةالزهىيةالأفضؿكباستخداـالجٍكدكالاهكاىياتالهتكافرة
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Abstract 

 

 

    The study aimed to investigate the effect of Marketing Campaigns 

Using Social Media Networks on Marka VIP Company Customers 

Satisfaction in Jordan. The study population consisted of all customers 

targeted Categories dealing with Marka VIP Company. The study sample  

included (150) customers from a random sample from Marka VIP 

company customers. To achieve the objectives of the study, the 

descriptive analytical method was used. For data collection, data 

analysis, and tasting hypotheses, A questionnaire was used to collect 

information about study variables which consisted of (38) items. A 

number of statistical tools and methods were used such as the arithmetic 

mean, standard deviation, one sample T-test, multiple, simple Regression 

and path analysis. 

A number of results were reached After analysing the study data and 

assumptions: there was a significant effect of Marketing Campaigns 

(targeted group, company's efforts and time period) on Marka VIP 



 ـ

 

 

 

Company Customer Satisfaction in Jordan at level (  0.05). There was 

a significant effect of Social Media Networks on Marka VIP Company 

Customer Satisfaction in Jordan at level (  0.05). There was a 

significant effect of Marketing Campaigns (targeted group, company's 

efforts and time period) on Marka VIP Company Customer Satisfaction 

in Jordan under Social Media Networks mediate variable at level (  

0.05). 

The study recommended activates the mechanisms practicing of 

marketing campaign by marketing department in Marka VIP Company in 

Jordan. and the need to focus on the role played by social media networks 

through marketing campaigns to reach optimal for the targeted group of 

customers during the best time period and  by using the existing efforts 

and possibilities. 
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 مُقدِّمةٌ عامةٌ للدرادة

 تمهٌد 1-1

يًالتسكيقًبالحهلاتةًالهتعمقالاستراتيجيةًالجكاىبًهفىالعديدًتداكؿيّـَتٌالسابقةفيالسىكاتً

كالهحميةًالعالهيةًسكاؽًفيالأالحاصمةًلمتطكراتً.كىتيجةنلمهؤسساتًالتسكيقيةًبالاستراتيجيةًًالهرتبطً

لديٍايككفىفٍأكقتهضىهفأمًٌكبرىأكبشكؿوهطالبةنالشركاتيصبحتٍأ،فقدٍالتكىكلكجيةًالىاحيةًهفى

ـيٍدرتىكقيميفىالهشغًٌعددًزيادةىفَّإفذلؾىالهىافسيف،كىعهاؿًأكعمىتصرفاتًكالردًٌالسريعةًللاستجابةًالقدرةي

ةًكاستراتيجيسياسةًرىيتغيكجبىأذلؾىفَّإالهىافسيففبيفىكبيرةوبدرجةوهتشابٍةنربهاتككفيهىتجاتولإيجادً

هفالعديدىدعتٍسبابي.ٌذيالأسكاؽًلىالأإهةًقدَّالهيالجديدةًالهىتجاتًفيظؿًٌسكاؽًهعالأالتعاهؿً

يـىَّا كلىالهستٍمؾًإٍاكتكصيمًلمسمعةًالهاديةًفقطعمىالجكاىبًليسىالىالتركيزًالشركاتً هاالاٌتها

.خريفىالأالهىافسيفىقابؿًفيهيلىالهستٍمؾًإالتكصيؿًبكسائؿً

ٍااستراتيجياتًعمىتغييرًالشركاتيحتىتعهؿىبدايةوكىقطةًالتسكيقيةًحهلاتالهفٍكًـيعتبر

ٌذاكافىالأخيرةًالتسكيؽًلدراساتً.ككفقانقبؿيهفٍهستخدهةنتكفٍلٍـجديدةناستراتيجياتوبعىكتتَّالتسكيقيةً

يًبدأتٍ.كقدٍهعالسكؽًفيالتعاهؿًاليكهيةًهفالحياةًزءانجيصبحىيلهتكقعانالاتجايي الىالشركاتتتىب

أكثرىالاتصاؿًأجٍزةي.كأصبحتٍعمىىطاؽكاسعوكالتسكيؽًالاتصاؿًكسائؿًيجادًإٍافيدراتًقيتعزيزً

 .(2009الأسطؿ،)كالتسكيؽًالاتصاؿًفيىطاؽًكفعاليةنانكضكح

اناىتشارتشٍديالحادمكالعشريفىالقرفًكبدايةًالعشريفىالقرفًالإىترىتهعىٍايةًخدهاتيكأصبحتٍ

ٌـًهفٍأصبحتٍكاسعان،حيثي قبالانلدلالأفرادًالاتصاؿًكسائؿًأٌ التطكراتيتً،كأدَّكالهىظهاتًشيكعانكا 

الاجتهاعيًٌالتكاصؿًفيشبكاتًالهشتركيفىأعدادًكالإىترىتإلىزيادةًفيتكىكلكجياالهعمكهاتًالهتزايدةي

ىـههاجعؿى ىًالعال بالإعلاًـعرؼيالإىترىتتيعبرىالاجتهاعيًٌالتكاصؿًشبكاتيكبدأتٍ.صغيرةوبقريةوأشب
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فيتفعيؿًٌاالفيسبكؾكتكيتركييرًثؿىهًالاجتهاعيًٌالتكاصؿًهكاقعيأسٍهتٍ،كقدٍالجديدًالاجتهاعيًٌ

دكرانفيالذمأىتجىٍا،الأهريىفسًكالأىشطةًفيالاٌتهاهاتًشتركةوهيفئةوؿًٌكيريبةىتحقؽىلًالهشاركةًكتعزيزً

الاجتهاعيفيالتكاصؿًشبكاتًدكرىكتعززى،هىظهةوييرًبقياداتوكالتًثيرًكالتفاعؿًكالضغطًالهىاصرةً

تفاعلانذلؾىحدثىأذافقدٍ،لًفردموٌبشكؿولمتكاصؿًالدعًـ،كتقديًـهعانهفالتكاصؿًالهستٍمكيفىتهكيفً

بتبادؿًلمهستٍمؾًالتيتسهحيهفالهكاقعًالعديديتكافرى،حيثيأكبرىهعبعضٍـبشكؿوبيفالهستٍمكيفى

.(2011مدعة،ال)أكالخدهةًالسمعةًبتقييًـكالقياًـآخريفىهعهستٍمكيفىالشرائيةًكالتكصياتًالخبراتً

،السكقيةًهفالقطاعاتًلمعديدًكاستقطابوهفجذبوالاجتهاعيًٌالتكاصؿًبًشبكاتيلهاتتهتعيك

تسكيقيةهحهلاتهتٍىشًفٍا،ٍاهفخلالًدهاتًٍاكخىعًسمىعمىتسكيؽًتًكاهفالشرصتالعديديحرًفقدٍ

تتعمؽيإضافيةوفكائدىرًيتكفهفالهستٍمكيف،عفطريؽًهعيىةنكشريحةنأهتعددةنشرائحىاستٍدفتٍ

الحهلاتًفَّأ.باعتبارًالاجتهاعيةًٌذيالقىكاتًبهثؿًعمىالاشتراؾًالهستٍمكيفىلحثًٌالتجاريةًبالعلاهاتً

ٌا،كذلؾىهفييرًفاعميةنأكثرىبهاتككفيريالاجتهاعيًٌالتكاصؿًشبكاتًهفخلاؿًالهطركحةىالتسكيقيةى

.الشركةًعائداتًفيرفعً،ههايساٌيـالهستٍدفةًلمفئةًالاجتهاعيًٌالكضعًهىاسبةًٌاعمىلتركيزً

،.لذلؾىاليةًهالالهعمكهاتًلتدفؽًىتيجةنأيضانكالأسعارًالهىتجاتًفيتحديدًالهستٍمؾًخبرةيكهازادتٍ

التسكيؽًكعهمياتًالتقميديةًفقطعمىالهبيعاتًفتعتهدىأحديثةولشركةوهفيدانليسىيًأىَّيهكىىاالقكؿي

كتًهيفًهفالعهلاءًإلىالهزيدًلمكصكؿًجديدةوعفطرؽوالبحثيعمىالشركاتًيتعيفيبؿٍ،التقميديةً

حاجياتٍـ.

ّـَ يًلذات هفتعززيفاعمةوتسكيؽوكقىكاتًالاجتهاعيًٌالتكاصؿًالإىترىتكشبكاتًإلىكسائؿًالتىب

هاىادرانالاجتهاعيةىالكسائطىهفأفَّيًـلىالهستٍمكيف.كبالرُّإالشركةًهىتجاتًالهعمكهاتعفيصاؿًإ
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ٍا.كهىتجاتًلمشركةًكاضحةوعمىرؤيةولمحصكؿًجدانفاعمةنأدكاتوٍاتهثؿيىَّألاَّإلمبيعًكقىكاتوهباشرةنتككفي

االكصكؿىالشركاتًفَّإٍافكتطبيقاتًالاجتهاعيًٌالتكاصؿًكسائؿًكباستخداًـ إلىفئاتويصبحبهقدكرٌ

ىـ.كهاجمبتٍالتقميديةًالتسكيؽًقىكاتًهفاستخداًـأسرعىىسبيانككبيرةوجديدةوهستٍدفةو تها الهستٍمكيفىاٌ

الكاضحةًالفكائدًلٍذيًالهتزايدًهفالاٌتهاًـيًـكعمىالرُّالهعركضة.تًٍالرسالالاستجابةًهفخلاؿًبالفعؿً

التييتمقىبٍاعمىالكيفيةًةًالأدلَّهفىالقميؿيٌىاؾىلايزاؿييًىَّألاَّإ،الاجتهاعيًٌالتكاصؿًٍاهفكسائؿًبذاتً

بالشخصيةًتتعمؽيكثيرةهؤثراتههيٌىاؾى،حيثيالقىكاتًٌذيًهفخلاؿًالتسكيقيةىالرسالةىكفالهستٍمك

التًثيريهكفيييككيؼىالاجتهاعيًٌالتكاصؿًشبكاتًهفخلاؿًستخدهةًالهيالتسكيقيةًهعالرسائؿًكالتفاعميةً

.الشبكاتًٌذيًهفخلاؿًيفالشرائيةًكالهستٍمعمىقراراتً

التسكيقيةًالحهلاتًبتًثيرًالهتعمقةًالجكاىبًتحميؿًعمىزيتركًٌالحاليةىالدراسةىفَّإذافلً باستخداًـ

هاركا)فيآمشركةًاءعيىةهفعهلاءآربتحميؿهافيرضاالعهلاءكدكرًٌالاجتهاعيًٌالتكاصؿًشبكاتً

بي(فيالأردف.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



5 

 

 

 

 مشكمة الدراسة وأسئمتها: (2ـ  0)
 

هعفعالةلتحقيؽالتكاصؿالاجتهاعييمةكاتالتكصؿالاجتهاعيككسبشالشركاتاستخداـتبدأ

حدثتحكؿكبيرفيهسارٌذيالشبكات،.حيث،هفسٍكلةالتكاصؿ،كسرعةىقؿالهعمكهاتالعهلاء

للاحتياجاتالهتىكعةسكاء الشركاتفيالتىظيـكالحشد حيثاصبحتهفالكسائؿالتيتستعيفبٍا

اكبداٌذاكاضحان سكيقيةكالبيعية.يدهفالجكاىبكالاىشطةالتدفيالعالاىتاجيةاكالتسكيقيةاكييرٌ

شٍارسمعةأكخدهةهاتقدهٍاأمشركةهفالشركات،كها كيعتبرالتسكيؽالعاهؿالأٌـلإىجاحكا 

تهتبًالشركاتلتسكيؽ هية،الأهرالذماٌ يعتبرقسـالتسكيؽفيالشركاتهفأكثرالأقساـحيكيةكأٌ

استٍدافٍاالهعمكهاتاللازهةلمفئةالتيتريدخدهاتٍاكهىتجاتٍا،كلكىٍالازالتتعاىيهفصعكبةجهع

بالحهمةالتسكيقية،كالطريقةالأىسبلعرضالحهمةالتسكيقيةعميٍا،كدكرشبكاتالتكاصؿالاجتهاعي

كعميً،فإىًيهكفتهثيؿهشكمةالدراسةالحاليةبإثارةالأسئمةالرئيسةالتاليةالكبيرفيٌذيالعهمية.

 عميٍافيالجاىبالتطبيقي،ككهايمي:فيهحاكلةالإجابة

0.  التسكيقية لمحهلات أثر ٌىاؾ الشركة)ٌؿ جٍكد الهستٍدفة؛ الزهىيةالفئة الفترة على رضا  (؛

 ؟فً الأردن(فً آي بً)فً شركةِ ماركا العملاء 

فً  (فً آي بً)فً شركةِ ماركا على رضا العملاء  هل هناك أثر لشبكات التواصل الاجتماعً .2

 ؟الأردن

على رضا  (الفئة المستهدفة ؛ جهود الشركة ؛ الفترة الزمنٌة)هل هناك أثر للحملات التسوٌقٌة  .1

 ؟ات التواصل الاجتماعً متغٌر وسٌطبوجود شبك فً الأردن(فً آي بً)فً شركةِ ماركا العملاء 
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 راسةأهداف الد  : (7ـ  0)
على رضا عٌنة من الحمـلات التسـوٌقـٌة  أثــربشكل عام إلى بٌان تهدف هذه الدراسة 

، وذلك من التواصــل الاجـتمـاعً شـبكاتباستخدام  فً الاردن (ي بًآفً ) شركة ماركاعملاء 

 خلال:

(ي بًآفً )شركة ماركا الحملات التسوٌقٌة بأبعادها على رضا العملاء فً  أثرالتعرف على  .0

 .فً الاردن

فً (ي بًآفً )شركة ماركا على رضا العملاء فً  شبكات التواصل الاجتماعً أثربٌان  .2

 .الاردن

(ي بًآفً )شركة ماركا الحملات التسوٌقٌة بأبعادها على رضا العملاء فً  أثرالتعرف على  .1

 .شبكات التواصل الاجتماعً متغٌر وسٌطبوجود  فً الاردن

 

هيةالدراسة 1-4  أٌ
تتىاكؿبالكصؼكالتحميؿالهىطقي ككىٍا الدراسة هيةٌذي السابقةًتًتيأٌ كالأبحاثً الدراساتً فيىيدرةً

 تكثيقىٍا، يقتضي هًها الدراسةً، داثةً كحى الباحثً، عًمًٍـ حدًٌ عمى الهجاؿً ٌذا في كيتبتٍ كفٍهىٍاالتي

الىتائجًهىٍا .كاستخلاصى

التسكيقيةيفيرضاالعهلاء الحهلاتي كأثري يًكٌ يكيةًالهكضكعًالذمتتىاكلي هيةيٌذيًالدراسةًهفحى أٌ تىبثؽي

فيشركةًهاركا)فيآمبي(فيالأردفىظرانلحداثةًالهكضكعً هفخلاؿًشبكاتًالتكاصؿًالاجتهاعيًٌ

الهحدكدًفيالأدبياتًالإداريةًا ًً يًالهطركحًكتىىاكلً يةيالىظريةيلٍذيالدراسةًفيهاتهثًٌم الأٌهًٌ لعربيةً.كهاتبرزي

الحهلاتًالتسكيقيةًكشبكاتً الهكتبةًالعربيةًبالهعمكهاتًحكؿى فدً هفخلاؿًرى الهعرفيًٌ لمتراكًـ هفإضافةو

،كهدلاىعكاسًذلؾسمبانأكإيجابان هافيرضاالعهلاءو كأثرًًٌ عمىالعهمياتًالداخميةًالتكاصؿًالاجتهاعيًٌ

ٌذيًفيالشركاتًالأردىيةًكشركةًهاركا)فيآمبي(فيالأردف ،كهفالهيتكقَّعًأفتيسٍىـ خاصو بشكؿو
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التكاصؿً كشبكاتً التسكيقيةً الحهلاتً هفٍكًـ عمى الضكءى تيمقي جديدةو دراساتو استحداثً في الدراسةي

كأث العربيةً الشركاتً في التيالاجتهاعيًٌ الهعكقاتً هفحيثي الهؤسساتً في هتىكعةو عمىجكاىبى رًٌا

. ًً كالآثارًالهيترتبةًعمىتطبيقً يًتطبيؽىٌذاالهفٍكًـ تكاج

فيالعىايةً عىٍا،كالتيربهاتيساٌيـ الأٌهيةيالتحميميةلٍذيًالدراسةًفيالىتائجًالهيؤهَّؿًأفٍتيسفرى كىهاتىبٍرزي

ف أكبرى كٍؿو التكاصؿًبشى شبكاتً لهفٍكًـ الهيطبًٌقةً الأردىيةً الشركاتً في الداخميةً العهمياتً تطكيرً ي

تيكازم هفخلاؿًاستغلاؿًتكىكلكجياالهعمكهاتًالتسكيقيةًكالاستثهارًفيٍالمحصكؿًعمىىتائجى الاجتهاعيًٌ

عمىالكسائؿًالتسكيقيةالتقميديةو.كهاتسعى هاييىفىؽي الىالتىهيُّزًفيالأداءًهفخلاؿًأكتزيدي الشركاتي

التحسيفً عهميةً هحكرى باعتباريً الشركاتي تستخدهيٍا قد التي التسكيقيةً كالكسائؿً للأساليبً التطكيرً

كالتطكيرًللأداءًفيعهمياتًٍاالداخميةً.

يً الذمتمعب الدكرًالحيكمًٌ ٌذيًالدراسةىهيٍهَّةهلفًٍـ فيالحهلاتًشبكةيالتكاصؿًالاإضافةنإلىأفَّ جتهاعيًٌ

التكاصؿًالاجتهاعيًفي،كقدرتًٍافيالتسكيقيةً كتحقيؽًرضاالعهلاءالكشؼًعفأثرًشبكةً التيتكفًٌري

هفالكقتًلمهستٍمؾًفيعهمياتًالتسكؽًالهختمفةً. الكثيرى

أٌ أدراؾ في الهىشآت ٌذي كعي كتىهية تطكير الضركرم فهف البيئيةلذا كالهتغيرات العكاهؿ هية

كالاستجابةالفاعمةلٍاهفخلاؿاستيعاباثرٌذيالعكاهؿكالاستجابةلٍاكالعهؿعمىصيايةكبىاء

تعته التي الصىاعية الهىشآت بيئة في بكضكح يبرز ذا كٌ بذلؾ الخاصة الهضاهيفالاستراتيجيات د

كالتكىكلكجية العمهية التكاصؿًباستخداـ التسكيقيةًشبكةي الحهلاتً في القكةالاجتهاعيًٌ عف لمتعبير

تكفر عف فضلان البيئة لأٌهية كالهدركة الإداراتالكاعية إلى يالبان تفتقد الهىشآتالتي في التسكيقية

 .كخاصةفيالسكؽالاردىيالإرادةالهقترىةبالعهؿ
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 فرضٌات الدراسة: (5ـ  0)

 

 HO1 الفرضٌة الرئٌسة الأولى
 

الفترة ؛ جهود الشركة؛ الفئة المستهدفة) للحملات التسوٌقٌةة ذو دلالة إحصائٌ   أثرلا ٌوجد 

  ) عند مستوى دلالة فً الأردن(فً آي بً) فً شركةِ ماركاعلى رضا العملاء  (الزمنٌة

 ٌشتق منها الفرضٌات الفرعٌة التالٌة:.(0.05

 HO1-1 الفرضٌة الفرعٌة الأولى

فً على رضا العملاء  لفئة المستهدفةبا لمستوى الاهتمام ذو دلالة إحصائٌة أثرلا ٌوجد 

.(  0.05) مستوى دلالة عند فً الأردن(فً آي بً) شركةِ ماركا

 HO1-2الثانٌة الفرضٌة الفرعٌة 

فً آي ) فً شركةِ ماركاعلى رضا العملاء  لجهود الشركةذو دلالة إحصائٌة  أثرلا ٌوجد 

.(  0.05) مستوى دلالة عند فً الأردن(بً

 HO1-3الثالثة الفرضٌة الفرعٌة 

فً آي ) فً شركةِ ماركاعلى رضا العملاء  للفترة الزمنٌةذو دلالة إحصائٌة  أثرلا ٌوجد 

.(  0.05) مستوى دلالة عند فً الأردن(بً

 HO2الثانٌة الفرضٌة الرئٌسة 
 

فً لشبكات التواصل الاجتماعً على رضا العملاء ذو دلالة إحصائٌة  أثرلا ٌوجد 

.(  0.05) دلالة عند مستوى فً الأردن (فً آي بً) شركةِ ماركا

 

 

 HO3الثالثة الفرضٌة الرئٌسة 
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؛  جهود الشركة؛  الفئة المستهدفة) للحملات التسوٌقٌةذو دلالة إحصائٌة  أثرلا ٌوجد 

بوجود شبكات  فً الأردن(فً آي بً) شركةِ ماركافً على رضا العملاء  (الفترة الزمنٌة

ٌشتق منها الفرضٌات الفرعٌة .(  0.05) مستوى دلالة عندالتواصل الاجتماعً متغٌر وسٌط 

 التالٌة:

 HO3-1 الفرضٌة الفرعٌة الأولى

فً على رضا العملاء  لفئة المستهدفةلمستوى الاهتمام با ذو دلالة إحصائٌة أثرلا ٌوجد 

 عندبوجود شبكات التواصل الاجتماعً متغٌر وسٌط  فً الأردن(فً آي بً) ماركاشركةِ 

 .(  0.05) مستوى دلالة

 HO3-2الثانٌة الفرضٌة الفرعٌة 

فً آي ) فً شركةِ ماركاعلى رضا العملاء  لجهود الشركة ذو دلالة إحصائٌة أثرلا ٌوجد 

 .(  0.05) مستوى دلالة عند وسٌط بوجود شبكات التواصل الاجتماعً متغٌر فً الأردن(بً

  HO3-3الثالثة الفرضٌة الفرعٌة 

فً آي ) فً شركةِ ماركاعلى رضا العملاء  للفترة الزمنٌةذو دلالة إحصائٌة  أثرلا ٌوجد 

 .(  0.05) مستوى دلالة عند بوجود شبكات التواصل الاجتماعً متغٌر وسٌط فً الأردن(بً
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  أنموذج الدراسة: (6ـ  0)
 

الحملات التسوٌقٌة الحالٌة بإعتبار أن  الدراسةوالذي ٌمثل أنموذج  (0ـ  0)إذ ٌظهر الشكل 

شبكات التواصل مثل المتغٌر التابع، فٌما تمثل ٌ رضا العملاءتمثل المتغٌر المستقل، وأن  بأبعادها

  .الوسٌطالمتغٌر  الاجتماعً

 

 (0ػ0) شكل

  أنموذج الدراسة

 Hon & Grunig, 1999; Edman, 2010; Jansen)هفاعدادالباحثبالاعتهادعمىالدراساتالسابقة :المصدر

et al., 2009; Zhao & Rosson, 2009; Brown, Barry, Dacin, & Gunst, 2005; Yang & Kang, 

2009 Smith, 2010). 
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 :التعرٌفات الإجرائٌة 1-7

اشتهمتٌٍذيًالدراسةيعمى هفالهفاٌيًـ ّـَتعريفيعددو إجرائيان،ككهايًتي:ٍات

مهلاييفهفلكتصؿيٍاالبعضيهعبعضًهتصمةوككاسعةوضخهةوحكاسيبىعفشبكةً:عبارةهالانترنت -

هفٌائلانانهٍَّاكتحكمكىفيهابيىىالهعمكهاتً،لتبادؿًالعالًـدكؿًفيهختمؼًىتشرةًهالالحكاسيبًجٍزةًأ

هتكافرةنالهعرفةًىكاعًأجهيعىتشهؿيالهعمكهاتً شكؿً، صكاتوأككرسكهاتوكصكروىصكصوعمى

كييرً بالإضافةًٌا، تعهؿيكالتحكًـالاتصالاتًجٍزةًأالى الخدهاتًكتكصيؿًلتكفيرًجهيعانالتي

 (.2009)الشديفات،لمهستفيديفىالهختمفةً

خدهاتهشبكات التواصل الاجتماعي - ٌي كتيسيتؤسًٌ: شركاتهبرهجيٍا لجهعًبٍكيٍا الهستخدهيفرل

تهاهاتوالبحثًكأ،صداقاتوعفتككيفً،أكلمبحثًكالاٌتهاهاتًالأىشطةًشاركةًكهيكالأصدقاءً عفاٌ

ا،(2011آخريف)بكباح،لدلأشخاصوكأىشطةو -18بالاستباىةفيالفقراتهف)كتـقياستًثيرٌ

24.) 

رؼًكالتعُّددًالجيالأصدقاءًالاىترىتلتككيفًعمىشبكةًاجتهاعيّّهكقعه(:Facebookالفيس بوك ) -

هكفيالكيب،كييعمىشبكةًهختمفةوإلىهجهكعاتوالاىضهاًـ،أكالعالًـحكؿىالدراسةًعمىأصدقاءً

الهكاقعًلمهشتركيفى أكثرىفيشبكةوالاشتراؾىفي هًأك أهاكفًالهدارسًثؿى، الهىاطؽًالعهؿًأك أك ،

أكالهجهكعاتًالجغرافيةً الشبكاتيالاجتهاعيةً، ذي كٌ الذيفبالأعضاءًالاتصاؿىلمهستخدهيفىتتيحي،

يةًىصـالًٍصفحاتًٍـكيتيحكالٍـرؤيةىلصفحاتًضيفكاأصدقاءنييلٍـأفٍفيهكً،كييالشبكةًفيىفسًٍـيٌ

 (.2011)المدعةكالخزىدار،
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هىشكراتوبىشرًالهسجميفىللأعضاءًتسهحيصغيرةواجتهاعيةودكيفًػػتدهةيٌكخً:(Twitterتويتر ) -

"سهَّتيصغيرةو تكيت كيستطيعيTweetى خلاؿًالآخريفىهىشكراتًكهتابعةىالىشرىالأعضاءي" هف

بكاسطةًالهحهكؿًالٍاتؼًعمىتكتيرباستخداًـأكالىشريالردُّ،كيهكفيعديدةوكأجٍزةوهىصاتواستخداًـ

 (.2011)المدعةكالخزىدار،عمىالهكقعًالهستخدًـكاجٍةًالىصية،أكهفخلاؿًالرسالةً

شبكةًعبرىلمتسكيؽًإعلافوًـيلتقدىاجحةوتسكيقيةوخطةوكلىلتىفيذًالأيٌيالخطكةيالحملات التسويقية -

 (.Pratt, et al, 2010)شبكاتالتكاصؿالاجتهاعي()قكيةوهكاقعى

ّـُهفالأشخاصًهجهكعةه الفئة المستهدفة: - عيىةنعدُّت،كدهةوأكخًعيفوهيٍـلبرىاهجوفيااستٍدالذيفيت

ا(Hartlin, et al, 2008)الهستٍدؼًهفالهجتهعًصغيرةن بالاستباىةفيالفقرات،كتـقياستًثيرٌ

 (.6-1هف)

دافًٍالتحقيؽًببذلًالهىظهةيالتيتقكيـكالههارساتًالأعهاؿًةي:ٌيكافَّجهود الشركة - عمىٍاكالحفاظًأٌ

إلىهستكلللارتقاءًجيدوبشكؿوالعهؿًلأداءًاللازهةًالهٍاراتًتكفيرًهفخلاؿًالهستكلالهتهيزً

ا،(2000)السقا،الهىافسةً  (.13-7بالاستباىةفيالفقراتهف)كتـقياستًثيرٌ

الأداءًعجزً،ففيحالةًكالتكقعاتًؾًدرىالهيكالأداءًلمخدهاتًالعهلاءييًـعفتق:عبارةهالع مَلاءِ رضا  -

التكقعاتً فعف حالةًيككفيالعهيؿفَّإ، كخيبةًاستياءوفي الهىظهةًالتعاهؿىكيترؾيأهؿو، فيهع

،الهستقبؿً لمتكقعاتًالأداءييككفيكعىدها فهطابقان إلاَّبالارتياحًيشعريالعهيؿفَّإ، قديًىَّأكالرضا،

أييتحكؿي الخدهاتًىفسىيـقدًٌتيخرلإلىهىظهة أهٌَّذي فيحالةً، الأداءًتجاكزًا ٌكهتكقعهلً أكٍها

يًً درجةويككفيالهستٍمؾىفَّإفالتكقعاتًتىخطًٌ السركرًعاليةوعمى العاليهف الرضا ذا كٌ كالرضا،
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بالاستباىةقياستاثيري،كتـ(Kotler, 2000)لٍاالكلاءيكهعالهىظهةًالعاطفيًٌىكعانهفالترابطًيخمؽي

 (.38-25فيالفقراتهف)

كالٍادؼًالتسكيقيًٌالهزيجًهفعىاصرًيًهعييرًكالهتفاعؿيالأشكاؿًديالهتعدًٌ:ٌكالعىصريالترويج -

يًهاتقدًٌبيفىالىاجهةًالاتصاؿًعهميةًإلىتحقيؽً عمىتعهؿيأكأفكاروأكخدهاتومعوهفسًالشركاتيه

.(Claro, et al, 2005ٍـ)إهكاىاتًككفؽىأكهؤسساتوالهستٍمكيفهفأفرادوكريباتًحاجاتًإشباعً

 

 حدود الدراسة 1-8

الحدود العممية- فيعمىالدراسةيٌذيًتٍقتصرا: الهتهثًٌؿً الهستقؿًٌ هفالتسكيقيةًالحهلاتًالهتغيرً

 .التسكيقيةًلمحهمةًالزهىيةي،كالفترةيالشركةً،كجٍكديةيفىستٍدىالهيالفئةي:التاليةًالأبعادًخلاؿً

تحدَّالحدود الزمنية - الفترتٍد: تهَّةي الدراسةيتٍالتي الدراسيةًيفًدراسيَّبفصميفًبٍا السىةً هف

2012/2013. 

 .فيالأردف(مبيآفي)هاركاشركةعمىالدراسةي:ستقتصريالحدود المكانية -

في)هاركاشركةالفئاتالهستٍدفةهفالهتعاهميفهععمىالدراسةيرستقتص:الحدود البشرية -

 .فيالأردف(مبيآ



 محددات الدراسة 1-9

استجابةً هكضكعيةً كبدرجةً كثباتٍا، الدراسةً أداةً صًدؽو بدرجةً الدراسةً ٌذيً ىتائجي تحدَّدتٍ

الذم الهجتهعً عمى إلاَّ ّـُ يتً لا الىتائجً ىـ تعهي فَّ كا  العمهيَّةً، كأهاىتًٍـ الدراسةً عيىةً أفرادً هف الهبحكثيفى

يًعيىةيالدراسةً. حبتٍهى سي
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 الأدب النظري والدراسات السابقة ذات الصمة
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 الدراسات السابقة ذات الصمة 2-2
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 الفصل الثاني

 والدرادات الدابقة ذات الصلةالأدب النظري 

 الحهلاتي الدراسةً: بهتغيراتً العلاقةً ذم الىظرمَّ للأدبً عرضو عمى الفصؿي ٌذا اشتهؿن

العربيةً، التسكيقيةي السابقةً لمدراساتً عرضان كتضهَّفى الهستٍمؾً كرضا ، الاجتهاعيًٌ التكاصؿً كشبكاتي

كعمىالىحكالآتي:كالأجىبيةًذاتًالصمةًبهكضكعًالدراسةً

 الأدب النظري: 2-1

يـالتييشٍديهتسارعةيالتكىكلكجيةيالالتطكراتيأكجدتٍ هفلمعديدًالفرصةىالأخيرةًفيالآكىةًٌاالعال

ىـأدائًكتحسيفًٍاتىافسًتقكيةًهفأجؿًالشركاتً ىـفَّإكهفٌىافهلاءًالعيٍاأها لمكصكؿًالكسيمةًٌذيًاستخدا

الهثؿىالتقميديةًالكسائؿًاستخداًـٍكلةًفيسيليسىكالزبائفًهلاءًلمعي اليكهيةًالتمفزيكفكالراديكأك حؼً صي

تشهؿيكالاىترىت.كهاعبرىلمتسكيؽًكالخياراتًهفالتقىياتًالعديديتتكافريذلؾكهع،(2005)العاهرم,

يتًكالخدهاتًبالسمعًةًالخاصَّالأعهاؿًىشاطاتًجهيعىالالكتركىيةيالتجارةي عبرىتبادليّـُالتي الاىترىتٍا

فيةنخاصَّالاىترىتعبرىهفالتسكيؽًالعالهيةًهفالشركاتًكثيرهاستفادتٍكقدٍ،(2007الىادم, )عقؿ,

جاءتٍالإعلافًهجاؿً حهلاتًفيدكرًلمبحثًالدارسةيٌذيًكهفٌىا التكاصؿًهكاقعًعبرىالتسكيؽً

.فيرضاالعهلاءًلكتركىيةًالإ

الهاضيةًالقميمةًسىكاتًالكخلاؿىكالتياستطاعتٍالحديثةًالهفاٌيًـأحدىكىكلكجياالهعمكهاتًتيدُّعىتيك

استخداًـهفخلاؿًالثالثةًالألفيةًإلىعتباتًاتًكالفعاليٌالأىشطةًختمؼًهيفيالتسكيقيًٌبالعهؿًرتقيىتىأفٍ

هجاؿًالهتطكرةًكالكسائؿًالأدكاتًختمؼًهي يتعمؽيةنكخاصَّالتسكيقيةًالأىشطةًةًكافَّتىفيذًفي فيها

تهاًـىتجاتًالهيكتقديًـالهعمكهاتًكتقىيةًبالاتصالاتً ٍاتًهًيًتيفيهقدًٌختمفةوهيكسائؿىعبرىالبيعًعهميةًكا 

.الإلكتركىيةًلمتجارةًالهباشرىالتطبيؽىريعتبىالإىترىتكالذمييعبرىالتسكيؽي
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رتٌٍاأثَّكالتيبدكرًيَّالرقهىكالاقتصادًالهعمكهاتًثكرةًإحدلىتائجًجياالتسكيؽًلككىكتيدُّعىتيكحيثي

الحاليًٌىًفيكقتالتسكيؽًفيهىحىىعهمياتً الهىافسةىلاتستطيعيباتتٍالحاليةًالتسكيؽًتقىياتًأفَّإذٍا

ىـأ اهيكالتيشىجدانكالهتطكرةًالحديثةًىياتًالتقها كالتسكيقيةًكالتجاريةًالصىاعيةًالعهمياتًختمؼىهمتبدكرٌ

كيكسؼ، يكهً.(2004)الصعيدم فإفَّكفي ٌذا شبكاتًلهكاقعًىا فيانكبيرانتًثيرالاجتهاعيًٌالتكاصؿً

ستكلالكعيحكؿىهيزيادةًسىةبٍدؼ30ً-18هفهريةًالعيالفئةًبيفىالشبابًالكثيرًهفهيعتقداتًتغييرً

.التسكيقيةًالىشاطاتً

الأداء التسويقي:

هًٌيًـعمىالرُّك يًلابيدَّالأعهاؿًأداءًقياًـيةًهفأٌ كأداءًلتقييًـستخدهةًالهيعفالهقاييسًهفالبحثًفإىَّ

ييعىدُّالتسكيؽىإلىأفَّإضافةنهلاءًالعيؿًبىهفقًالقيهةًعمىخمؽًعتهدييىالشركةًاستداهةفَّإ.التسكيؽًفعاليةً

ّـَكقدٍ.عمىالهدلالطكيؿًالأعهاؿًلىجاحًأساسيانإسٍاهان كىجاحًالتسكيؽًلأداءًفئاتوستًٌتصىيؼيت

.هستٍمؾًالسمكؾًهقاييسيك،تىافسيةًالسكؽًالهقاييسيك،الهاليةيالهقاييسيك،الابتكارً:هقاييسيٌيىالهقاييسً



 خطوات إعداد الحملات التسويقية 

تقسييـخيطكاتًإعدادًالحهمةًالتسكيقيةًإلىالخيطكاتًالتاليةً: يهكفي

تسكيقيةوبًمًٌالبدءًقبؿىالضركرمًٌهفى وضع الأهداف: -1 تدفعىكيٍبالأٌداؼًلائحةوضعيكىحهمة

كالأٌداؼًٌذيًلتحقيؽًالاستراتيجيةى يككفي، لا إلاَّلمتطكيرًقد كافىجدكل كاضحهتصريحهٌىاؾىإذا

(.2111)سهيث,؟فكيؼستصؿي،تصؿىأفٍتريدييفىأتعرؼيفإذالـتكفٍ،بالأٌداؼً
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التخطيطييـتًٌػػ"،كيهؿًػػػلمعطٍ،كخطَّيطًػػػلمتخطهؿٍػػٌا:"اععاريشًكدائرةوالتخطيطًتعريؼيهكفييي التخطيط: -2

خلاؿً يػػىػػػكٌالحاليًٌالكضعًدراسةًهف ةًكَّػػػػػالقيؿًػػكاهػػعؿىػػهثيةًػػػاسػػالأسكهاتًػػمػػعػػالهيعيػػتجهيـتًٌػػا

(Strengths ) ػػي ككؽًػػػػػبالسالإداريةيةيػػػػػرفػػػالهعكٌ رصًػػػػػػفيػػػػالك(Weaknesses)ؼًػػػػعالضَّؿًػػػكاهػػػػع،

(Opportunities)ارًػػػطػػكالأخكاتًػػجػػػالفك(Threats)،السكقيةًفالعكاهؿًػػهدًػديػػػالعةًػػػإلىدراسافةنػػإض

ٍافشمًأكٍالتسكيقيةًالحهمةًكبيرفيىجاحًبشكؿوريكالتيتؤثًٌالسكؽًكهيكؿً،قكاىيفىالتىافسيةًالحركةًثؿىهً

.(2006)سيباىي,

الهيجبييى المستفيدون:-2 تيكالخدهاتًستٍدؼًالهيالهستفيدًبتحديدًتقكىـأفٍسةًؤسَّعمى ٍاهيقدًٌالتي

قًاستخداهيعيتكقَّكالهي هف ستفيدًالهيؿًبىٍا أفٍ فيجبي أىكاعًىكعولكؿًٌكهختصرهدقيؽهصؼهكىكتبىيي، هف

سىالخدهاتً الهؤسساتًجيدةوعلاقاتوإقاهةىأيضانالخدهاتًتسكيؽيبيكيتطمٍَّا.قيسكًٌتيكؼىالتي هع

ٌازيهيًٌلديٍا،كالتيتيالهتكفرةًبالخدهاتًفيهايتعمؽيفيًًسىبٍلاليكاضحوبشكؿوسةًؤسَّرالهيخرل،لإظٍاًالأي

 .(2006سيباىي,)خرلالأيعفالهؤسساتً

لىتحديدًإإضافةنالهىاسبةًالاتصاؿًكسيمةًتحديدىإفَّأدوات الاتصال )اختيار الوسيمة المناسبة(: -4

فيالأسكاؽًٍالمهستٍمكيفىإيصاليالكاجبًالإعلاىيةًلمرسائؿًىاسبةوهيزهىيةوكجدكلةوالإعلافًهيزاىيةًحجًـ

الٍدؼًالكصكؿًلضهافًةًالأٌهيَّبالغىعدُّيي،ستٍدفةًالهي إلى كهف ال، ،الإلكتركىيُّالبريدي:كسائؿًٌذي

،هقالاتوكتابةي،كالهؤسسةًبخدهاتًالكعيَّتزيديدكراتوعقدي،كالكرقيُّالىشري،كةهخاصَّركضهبكستراتكعيك

يـك ختمفةًالهيالإعلافًكسائؿًاستخدا كالتمفزيكف كباشرًالهيالبريدًكحؼًالصيككالراديك فيالهشاركةي،

 .التجاريةًالهعارضً
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دارةىتىفيذىفَّإ التنفيذ: -5 التيكالحيكيةًةًٍهَّالهيهكرًالأيهفىالإعلاىيًٌالبرىاهجًكا  التسكيؽًعمىإدارةًيجبي

يـ هفكالقادرةًالٍائمةًالهجهكعةًتمؾىهعاختيارً،عفالتىفيذًليفىؤكالهسالأفرادًتحديدًبٍاعفطريؽًالاٌتها

 .التىفيذًلضهافًالهعىييفىالعاهميفى

لخدهةوأكالتركيجيالهستفيديفىعددًٌكزيادةيالٍدؼىأفَّحيثي(Feedbackالفعؿًدًٌرى)قياسي التقييم: -6

جديدةو ، الٍدؼً تحقيؽً إلى م ييؤدًٌ الإعلافً ىجاحى بيدَّيتحقؽًلٍـفٍكا فإف فلا الٍدؼي إعادةً الحهمةًهف

فإفَّهفالبدايةًالإعلاىيةً كاىتفاعمةنالىشاطاتًأمًٌلهعرفةًضركريةهبحذروالتسكيؽًىتائجًهراقبةى،كلذلؾى

لٍـكأيُّ يتىاسبيالهستقبميةًالتسكيؽًكخططًالاستراتيجياتًتطكيرًبٍدؼًكذلؾىتكفٍٍا داؼًبها أٌ هع

 .(2009سكيداف,حدادك)الهستفيديف،كاحتياجاتًالهؤسسةً

:(3116سيباني، ) أساسيات الحملات التسويقية

 .ـعمىالشراءًٍـكحكافزًٌـكسمككياتًعمىهىظكرًٌرؼيكالتعُّالعهلاءًلاحتياجاتًخريطةورسيـ-1

 .لمشركةًديفىٍدًٌالهيعمىأقكلالهىافسيفىؼيالتعرُّ-2

الشركاتًلهىافسةًكاستجابةوكليسىبادرةوكهيالشركةًىتجاتًهيلتسكيؽًالأجؿًطكيؿًتخطيطوكضعي-3

 خرل.الأي

 .التركيجًالإعلافأدكاتًأفضؿًاستخداًـبّـَ،ثيأكلانزًبالتهيًٌكأقكلالهاركاتًأفضؿًتككيفي-4

.باستهرارالتكىكلكجياالحديثةًهكاكبةي-5

:عناصر الحملات التسويقية

تجسئت تطتطيغ  تجارةإػلاْ واحذ ِٓ أهُ اٌؼىاًِ اٌّتؼٍمت بؼٍّه ، فلا يىاد يىىْ هٕان ٔشاطاً خاصت أو 

الاضتّرار فى اٌؼًّ بذوْ أْ يىىْ هٕان إػلاْ. واٌشرواث اٌتي لا تؼٍٓ ػٓ ٔشاطها لذ تتؼرض لابتلاع 

ٔشاطه  لاحتياجاثإلا أْ اختيار ٔىع الإػلاْ إٌّاضب  ىً ِٕتظُ ٌّبيؼاتها وأرباحهااٌشرواث اٌّؼٍٕت بش

http://mawdoo3.com/%D8%AA%D8%B9%D8%B1%D9%8A%D9%81_%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%AC%D8%A7%D8%B1%D8%A9
http://mawdoo3.com/%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%B7%D9%81%D8%A7%D9%84_%D8%B0%D9%88%D9%8A_%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%AD%D8%AA%D9%8A%D8%A7%D8%AC%D8%A7%D8%AA_%D8%A7%D9%84%D8%AE%D8%A7%D8%B5%D8%A9
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فهً تطتخذَ ٌؼّلائه ٌيص بالأِر اٌهيٓ،  اٌّؼٍىِاثوالاضتمرار ػٍى أوثر اٌطرق فؼاٌيت ووفراً لإػطاء 

اٌّطبىػت أَ ِسيج ِٓ وً رٌه حتى تتّىٓ ِٓ اضتغلاي ٔمىدن  الإػلاَاٌتٍيفسيىْ أَ اٌراديى أَ وضائً 

 .باٌشىً الأِثً

الحملات التسويقية: أسباب فشل

افبيئةالهىظهةالداخميكالهىٍهكػةيحػؿالهشػكلاتالداخميػةفػيالهىظهػةهثػؿهعالجػةالصػراعبػيف      

التقسيهاتكالإفرادكتىسػيؽأكجػًىشػاطالهىظهػاتالفرعيػةفيٍػاههػايجعػؿتمػؾالهىظهػاتتسػتغرؽكقتٍػا

هتابعػػةتطػكراتالبيئػػةالخارجيػػةككًىهػػاتهيػػؿكجٍكدٌػافػػيحػػؿتمػػؾالهشػكلاتكيحػػكؿدكفقػػدرتٍاعمػػى

الهىظهػةٌىػػالافتكػػكفهىظكهػةشػػبًهغمقػػةتجػػايالبيئػةبػػدلانهػػفإفتكػػكفهفتكحػةعميٍػػا.أفهثػػؿٌػػذي

الهىظهػاتتكػػكفييػػرقػػادرةعمػىتحقيػػؽالأداءالاقتصػػادمالأفضػػؿككهػاإففػػرصتحقيػػؽالىجػػاحقميمػػة

هتسارع.فيعالـيتسـبالتغييرالهستهرال

بيىهػػاىجػػدإفالهىظهػػاتالكاعيػػةبًٌهيػػةالبيئػػةكبػػًثرهتغيراتٍػػاعمػػىىشػػاطالهىظهػػةكلكىٍػػاييػػر

قػػػادرةعمػػػىاسػػػتيعابتمػػػؾالهتغيػػػراتكالاسػػػتجابةلٍػػػابشػػػكؿهىاسػػػببسػػػببقمػػػةإهكاىاتٍػػػاعمػػػىهسػػػتكل

لاأىٍػػاايضػػانهىظهػػاتييػػرالههارسػػةالإداريػػةالفعميػػةلٍػػافإىٍػػاكافكاىػػتأحسػػفحػػالاهػػفالىػػكعالأكؿإ

فاعمةكلاتهتمؾالقدراتالتىافسيةهعبقيةالهىظهات.

فيالكقتالذمىرلفيًأفالهىظهاتالكاعيةبًٌهيةالبيئةكالباحثةبعهؽعفحركةهتغيراتٍا 

اأكهعرفةالتفاعلاتالحاصمةبيى ٍاهفخلاؿهاتقكـبًهففحصبيئيكتخطيالحدكدكسيرأيكارٌ

لٍافًفاحتهالاتىجاحهثؿٌذاالىكعهفالهىظهاتسكؼيككفهرتفعانككهايرفعهفقدراتٍاالهىظهية

التىافسيةتجايالهىظهاتالأخرلككهاكيحسفهفهىظكهةاتخاذالقرارالإدارمفيٍاكيجعمٍاقادرةعمى

التسكيؽًهفالتحدياتكالصعكباتالتيتكاجٍٍاهثؿإفتتفادلالكثير الشركاتًىحكى ًً تركيزًكتىكجُّ عىديـ

http://mawdoo3.com/%D9%85%D8%B9%D9%84%D9%88%D9%85%D8%A7%D8%AA_%D8%B7%D8%A8%D9%8A%D8%A9
http://mawdoo3.com/%D8%AA%D8%B9%D8%B1%D9%8A%D9%81_%D8%A7%D9%84%D8%A5%D8%B9%D9%84%D8%A7%D9%85


21 

 

 

 

الاحتياجاتً ،هفحيثي كاستيعابًالهؤسسةًلعهلائًٍاالهستٍدفيفى فىًٍـ كعىديـ كاؼو كاستٍداؼًالعهلاءًبشكؿو

كالتغيراتًالتيتىتابيٍـ.

 

 وسائل الحملات التسويقية 

عدده تىاكليٍاعمىالىحكالتالي:ٌىاؾى هفالكسائؿًالهيطبَّقةًفيالحهلاتًالتسكيقيةًيهكفي

 التسويق الالكتروني:

الإلكتركىيُّيشيريك التسكيؽي ّـَالتسكيقيةًالأىشطةًةًكافَّإلىهيصطمحي شبكةًٌاهفخلاؿًتىفيذيالتيت

كإدارةيالإ الهىافعًتحقيؽًجؿًأهفالافتراضيةًالبيئةًفيفضاءًكالهستٍمؾًالهىظهةًبيفىالتفاعؿًىترىت.كٌ

كعهميةي،ىترىتعمىتكىكلكجياالإأساسيةوبصكرةوتعتهديلكتركىيًٌالإلمتسكيؽًالافتراضيةيكالبيئةي،الهشتركةً

عمىإدارةًأيضانكزيتتربؿٍفقط،لىالهستٍمؾًإالهىتجاتًبيعًعمىعهمياتًكزيتلاترلكتركىيًٌالإالتسكيؽً

،آخرهفجاىبوالخارجيةًكالبيئةًالداخميةًالبيئةًكعىاصرًكالهستٍمؾًهفجاىبوالهىظهةًبيفىالعلاقاتً

 (:2007كفارة,ػػالتالي)أبعمىالىحكًلكتركىيًٌالإالتسكيؽًعرضيكيهكفي

 .التسكيقيًٌعمىالأداءًلكتركىيًٌالإالتسكيؽًثريأ-1

 .التسكيقيًٌعمىالأداءًييكأثريلكتركىيًٌالإالبيعي-2

 .التسكيقيًٌعمىالأداءًييكأثريلكتركىيُّالإالإعلافي-3

.التسكيقيًٌعمىالأداءًييكأثريالهباشريلكتركىيُّالإالتسكيؽي-4
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أثر التسويق الالكتروني عمى الأداء التسويقي:

الإلكتركىيُّ عمىكعهؿى،كالريباتًلمحاجاتًكهمبيةنتطكرانأكثرىخرجاتوهيعمىإيجادًأيضانالتسكيؽي

عمىكساعدى،كالزبائفًالهىظهةًبيفىالاتصاؿًكسائؿًفيتطكيرًكساٌىـ،لمهىظهاتًالذٌىيةًالصكرةًتحسيفً

لىالأسكاؽًإالىفاذًهفخلاؿًالسكؽًىطاؽًعًيعمىتكسيعهؿييًأىَّحيثيٌاكتعزيزًالأفرادًدراتًقيتطكيرً

عبرىالتسكيؽًههارسةىفَّلأالتقميديةًالتجارةًؿًٌٌافيظًإيجاديتعذرًهفالهيكافىجديدةوأسكاؽوكخمؽًالعالهيةً

تجعؿيالإ السمعًالهىتجاتًىترىت يتيحيههكفوعددولأكبرًتاحةنهيكالخدهاتًهف ذا كٌ الهستٍمكيف, هف

الأسكاؽًرًمحضكلكالهتكسطةًالصغيرةًاتًلمهىظهالفرصةى يهىحيالأهري،كالدكليةًالهحميةًفي الذم

.الهىتجاتًبيفىللاختيارًالفرصةىالهستٍمؾى



التسويق الالكتروني المباشر:

كافَّيشيري عهلاءىالهباشرةًالتسكيقيةًالاتصالاتًةًالى الهىظهةًهستٍدفيفىهع تكليدًبٍدؼًهف

التسكيؽًيعىيهفٍكيـىترىت.كلاالإـهفخلاؿًيٍهعىقكيةوعلاقاتوكبىاءً،كسريعةوفكريةوـبصكرةوًٍاستجابتً

دافًؿَّكيأفَّالهباشرً داؼه(,بؿتكجديالاستجاباتًديتكلًٌ)أمٌٍةهسمككيًًأٌ :ثؿىٍاهًلىتحقيقًإخرليسعىأيأٌ

رضادرجةًتحسيفًك،ٍاهىتجاتًىحكىالعهلاءًكلاءًتىهيةً،كلدلالعهلاءًعفالهىظهةًالذٌىيًٌالاىطباعًبىاءً

هفتجربةًالعهيؿًكتهكيفًالهىظهةًهىتجاتًاستخداًـعفكيفيةًهعمكهاتوتكفيرًك،عفالهىظهةًالعهلاءً

عفطريؽًددوجيلىعهلاءىإفيالكصكؿًفيعمًهىًالهييستفيديالهباشرىلكتركىيَّالإالتسكيؽى.كهاأفًٌالهىتجً

كالعالهيةًالحرجةًالتحدياتًهفأكثرًالسيئةيالذٌىيةيالصكرةيعتبري.كتيًًعمىهكقعًئروازؿًٌلكيفًعمًالهيعًتتبُّ

يًالبريديأمJUNK Mailٌٍصطمحًهيذلؾبارتبطىحيثيالهباشرىالتسكيؽىؽيكًٌعىالتيتي كالاستٍداؼيالتاف كٌ
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تهارًالضعيؼي العهلاءًىحكىالشركاتييًسيالذم ىاؾى، عدًـحتهمةههيخاطرةههيكٌ ههاالهستٍمؾًدًًكُّتىفي

ـكسائؿالتسكيؽالالكتركىي،كبالبائعًالاتصاؿًأكالهىتجاتًعمىفحصًالقدرةًعدًـىتيجةىضيعرىيي هفأٌ

التسكيؽ،كالتسكيؽبالٍاتؼ،كالاىترىتالهصكرةالتسكيؽبكتيبات،كالتسكيؽبالبريدالالكتركىيالهباشر

.(2007)أبكفارة,التسكيؽبقكاعدالبياىاتالالكتركىية،كالتسكيؽبالفاكس،كبالبريدالصكتي



الإعلان الالكتروني:

أفَّأفٍكيهكفيكتعريؼولكتركىيَّالإالإعلافىإفَّ التسكيؽًبخدهةًيقكيـلكتركىيَّالإالإعلافىىرلٌىا

حيثيالهباشرً الإًًلهكقعًزائروؿَّكيعيبُّتَّتىفًعمًلمهييهكفي, يتعاهؿيعمى الإعلافًىترىت كىكعيةى،هع

تهاهىالتيتثيريكالهكضكعاتً،التيطمبٍاالاستفساراتً يهكًٌ،يًاٌ ها ك تكجيًًالهىظهةيفيكٌ رسائؿىهف

الإًٌلمهشتريفالهحتهميفعمىبريدًهباشرةوتركيجيةو .بكؿهشتروالخاصةىالاٌتهاهاتًتتضهفيلكتركىيًٌـ

كثيرهفىبؿُّقىأىترىتالإعمىصفحاتًالإعلافًفتكمفةي،التكمفيةًًًىترىتبفاعميتًالإعبرىالإعلافيكيتصؼي

كالتقىياتًعمىالتمفازًالإعلافًهفتكمفةًقؿُّأكبالطبعً،كالهجلاتًالجرائدًعمىصفحاتًالتقميدمًٌالإعلافً

الفضائيةًكالقىكاتً استخداًـفيعمًالهيكيتهكفي. هؤثراتوىترىتًالإلشبكةًالهتقدهةًالفىيةًالتقىياتًهف هف

كهالايتكفري،الهحتهميفىالهشتريفىاىتبايًلجذبًكصكتيةوبصريةو التقميدمًٌالإعلافًهفأشكاؿًفيكثيروكٌ

ىايهكفيهثلانحؼًفيالصيكالإعلافً بالإىترىت.الإعلاىاتًالىأشكاؿًالإشارةي.كٌ
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أثر الإعلان الالكتروني عمى الأداء التسويقي:

هكاىيةًك،هفالهىافسيفبعددوزدحهةوهيييرًفيبيئةوحددوهيهٍكرولىجيإالكصكؿًاف هجهكعةواستٍداؼًا 

،هفهجهكعاتوهعهستهروحكاروكفتحًدقيؽو،بًسمكبوالهستٍمكيفىهفهحددةو ىجازًالهستٍمكيفى كا 

كبىاءًكبكيمفةوإلكتركىيانالهعمكهاتً عمىلكتركىيُّالإالإعلافييعهؿيالهعمكهاتً.هفقاعدةوهيىخفضةو،

الإداريالتكاليؼًكاىخفاضً،التجاريةًالعهمياتًتكاليؼًتخفيضً  ،الإعلافًكتكاليؼًالشحفًكتكاليؼًة،

الهىتجًالحصكؿًرعةًكسي،كاىخفاضالأسعار عتبريكيي،عمى فاعتهاديالأكثرىكالأرباحًعاليةوفعاليةوذك

الإالشركاتً الإعلافًعمى الفرصةىيتيحيىترىتفي كخدهاتًهىتجاتًفيعرضًلٍا العالًـٍا في دكفىٍا

.هفالزبائفًلىهزيدوإالهيىتجًالىكصكؿًافةنإضلجىيالأرباحًفرصةنههايكفرياىقطاعو



البيع الالكتروني:

عهمياتًيشيريلكتركىيًٌالإالبيعًصطمحىهيإفَّ بيفىالهعمكهاتًكتبادؿًالهىتجاتًكشراءًبيعًالى

خلاؿًكالهشتريفىالبائعيفى بإصدارًيقكيـحيثي،ىترىتكالإالآليةًالحاسباتًشبكاتًهف أكاهرًالهشترم

بطاقاتًأكبهكجبًبالإىترىت،الهصرفيةًالخدهةًهفخلاؿً)السداديالكتركىيةوكسيمةوبًمًٌكالسدادًالشراءً

أكالهىظهةي.كتقكيـعمىالهعمكهاتًكالخصكصيةىالأهافًشركطًتحقيؽىالدفعي(كيتطمبياكييرٌتهافًئالا

ّـُلمهىتجاتًالهيداىيًٌالتسميًـطيرؽًكالهاديةًالهىافذًهفخلاؿًٍاهىتجاتًبتكزيعًالشركةي ٍاعبرىشرائيالتييت

.(2111 ،اٌمريىٔي)ىترىتىترىتعمىالإالإ
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أثر البيع الالكتروني عمى أداء الحملات التسويقية:

تكديبعرضًالتسكيؽًلإدارةًالفرصةىلكتركىيُّالإالبيعييهىحي الشبكةًعمىكخدهاتومعوهفسًيًبيعىها

عفالسمعًإعلاىًدعىـالتسكيؽًإدارةيكتستطيعي لمبيعًالتيتعرضيٍا التيالهىاسبةًكالهعمكهاتًبالصكرًٍا

،فيالهخزكفًأفضؿىانتحكهأيضان,كتهىحيٍـالىالشراءًكبالتاليتدفعيالهىظهاتًأكٍالأفرادًعمىقرارًتؤثري

البيحيثي الإلكتركىييسٍـ طريؽًالهخزكفًفيخفضًع ىظاًـالسحبًعهميةًاستعهاؿًعف إدارةًفي

هفخلاؿًبطمبًًيًهفالهشترمكتزكيدًالتجارمًٌعمىالطمبًبالحصكؿًالعهميةيتبدأيحيثي،التكريدًسمسمةً

ذاهفشًٍ،الهىاسبًالكقتيًٌالتصىيعً ّـُحيثيكبيرةوبدرجةوالتجاريةًالدكرةًعمىتقميصًالعهؿيًًىًكٌ شحفييت

كسرعةًالأسعارًفياىخفاضًلكتركىيُّالإالبيعيكيسٍيـ،لىالهشترمالىٍائيًٌإهفالهصىعًهباشرةنىتجًالهي

الهدفكعاتًأداءًلىسٍكلةًإبالإضافةً،التسكؽًكسٍكلةًرعةًكسيالخياراتًدًعدُّكتى،ىتجًعمىالهيالحصكؿً

فيتىظيًـكالإسٍاًـ،قصيرةوزهىيةوفترةوخلاؿىلكتركىيةًالإالىقكدًبكاسطةًالتجاريةًعمىالصفقاتًالهترتبةً

الأخيرًمهستٍمؾًلهباشرةنكالبيعًبالاتصاؿًلمهىتجيفىالسهاحًٍاهفخلاؿًاىسيابيتًكضهافًالبيعًعهمياتً

.(ALghamdi, 2012)التكزيعًلىقىكاتًإالمجكءًدكفى

 

تعريف الشبكات الاجتماعية

كتيسيؤسًتيٌيخدهاتهالاجتهاعيةيالشبكاتي شركاتهجيبرهًٍا كالأصدقاءًالهستخدهيفىبرللجهعًكيٍا

كلمبحثًكالاٌتهاهاتًالأىشطةًكلهشاركةً تككيفً، تهاهاتوكالبحثًصداقاتوعف اٌ لدلكأىشطةوعف

هجهكعةنكيبتقديـعفهكاقعىحاليانٌيعبارةهالهكجكدةًالاجتهاعيةًعظـالشبكاتًآخريف.كهيأشخاصو
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كالفيديككالتدكيفًالإلكتركىيًٌكالبريدًةًالخاصَّكالرسائؿًالفكريةًالهحادثةًهثؿىلمهستخدهيفىهفالخدهاتً

.ٌاهفالخدهاتًكييرًالهمفاتًكهشاركةً

عمىالإىترىترقهيةوعفهكاقعىبارةهعالاجتهاعيةىالشبكاتًأفَّكحيثي الذيفلمهشتركيفىتيحيتيفإىٍَّا

،كأشياءى،كهرئيةو،كسهعيةوىصيةوهتىكعةوبهكادوهعآخريفىخاصةوصفحاتوٍاهفإىشاءًهفخلالًيشترككفى

،Classmates.comهكقعيظٍرىـ(حيثي1995عاـ)الاجتهاعيةًلمهكاقعًظٍكرًأكؿيكافىكقد.هختمفةو

 لمهستخدهيفىصفحاتوعمىفتحًالهكاقعياعتهدتٌذيًكقد هفلهجهكعةورسائؿىكعمىإرساؿًشخصية

ّـَسىكاتوبعدعدةًك،الأصدقاءً كجهعتفيالعالًـكاسعاناىتشارانالتياىتشرتٍهفالهكاقعًالعديدًإىشاءيت

فيكيفيةًانكبيرانيريقدأحدثتتغالاجتهاعيةىالشبكاتًتمؾىأفَّهفالكاضحًككافىهفالهستخدهيفىالهلاييفى

.الهعمكهاتًإلىتبادؿًإضافةنالهجتهعاتًكالأشخاصًبيفىكالهشاركةًالاتصاؿً

الىاسًبيفىكالتفاعؿًالاتصاؿًرؽًفيطيكبيرانرانيقدأحدثتتغيالاجتهاعيةىالشبكاتًأفَّلاحظًالهيكهفى

أصدقاءىتجهعيشبكاته،فٍىاؾىالأيراضًحسبىكتىقسيـالهستخدهيفىهلاييفىٍيتجهعيفالهعمكهاتًؿًكتباد

تجهعيكأيالدراسةً بالإضافةًالعهؿًأصدقاءىخرل كهفىالهصغرةًالتدكيفًشبكاتًإلى الشبكاتًأشٍرً،

.ALghamdi, (2012,Twitter)كMySpaceكfacebookحاليانالهكجكدةًالاجتهاعيةً

أهَّ الفيسبكؾ عبارةهFacebookا شبكةوفٍك تديرييالدخكؿييهكفياجتهاعيةوعف هجاىان شركةيإليٍا

كهمكيةو ىـلهستخدهيالفيسلٍاكيهكفيةوخاصَّ"فيسبكؾ" الشبكاتًهفىأكأكثرىإلىكاحدةوبكؾالاىضها

تقكيـ الهديىةًؿّّكيالتي جٍةًهف الهدرسةًأك أك الإقميًـالعهؿ فٍذيًبتًسيسًأك فيكًٌهىتيالشبكاتيٍا،

ٍا.ىفسًفيالشبكةًآخريفىهعأعضاءىهفالتكاصؿًالهستخدهيفى
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االاتصاؿىلمهستخدهيفىهكفيكهايي ٍـالشخصيةًاتًإلىهمفَّلٍـبالكصكؿًٍـهعالسهاحًبًصدقائًأيضن

همفاتولمهستخدهيفإىشاءىهكفيكييًهفالإعلاىاتًهجاىنا،كيجىيأرباحىلمهستخدهيفىًدهاتًخىالهكقعييـكيقدًٌ

ىـالصكرًبعضى،تتضهفيشخصيةن أكالخاصةًالعاهةًالرسائؿًتبادؿيهكفي،كييالشخصيةًالاٌتهاهاتًكقكائ

يـ هجهكعاتوكالاىضها الأصدقاءًإلى كككضعوهف فإفَّافتراضيوٌ، لمهمؼًٌالتفصيميةًتًالبياىاعرضى،

الشبكةًيككفيالشخصيًٌ هستخدهي عمى كبعضًىفسًهقتصرنا  خرلالأيالهحدكدةًالاستثىاءاتًٍا

(ALghamdi, 2012)..

تقريروحسبى2011فيأيسطسهميكفهستخدوـ32العربيًٌهستخدهيفيسبكؾفيالعالًـعدديبمغى

استخداهانلمفيسبكؾ،حيثيالأكسطًكلىفيالشرؽًالأيالدكلةىهصرىعتبري،كتيالحككهيةًدبيللإدارةًلكميةً

هكقعييضّـُ هشترؾو11.3ٍا لإحصائياتًكفقانهميكف الهكقعي2011يكىيك ك ؿيالأكَّالإلكتركىيُّكٌ

اليكسا،هكقعًتصىيؼًسبىحجكجؿالسعكديةًفيالسعكديةبعدىزيارةنالهكاقعًكٌكثاىيأكثرًلمهصرييفى

الٍاشهيةًردىيةًالأالههمكةًهفداخؿًالأردىييفالهشتركيفعدديكيبمغي لهكقعًالعالهيةًالإحصاءاتًحسبى

عمىهستكل57الهرتبةىالأردفاحتمتٍكقدهميكفهستخدوـ2.2هف"سكشياؿباكرز"،"الفيسبكؾ"أكثرى

عمىعربيةودكؿو6تقدهتكقد،العالهيةًالإحصاءاتًكاستىادانالى2011يكىيكلإحصائياتًكفقانالعالـ.

الأكلىعربيان،الهرتبةىهصرياحتمتٍالفيسبكؾ،حيثياشتراكاتًبًعدادًالخاصًٌالهؤشرًالأردففيترتيبً

السعكديةيتت،هميكفاشتراؾو10.4بمغاشتراكاتوعالهيانبعدد20ًكالهرتبةى عربيانالثاىيةًفيالهرتبةًبعٍا

 .(ALghamdi, 2012)هلاييفاشتراؾو5تجاكزالػاشتراكاتوعمىهستكلالعالـبعدد30ًكالهرتبةً
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.(ALghamdi, 2012) تاريخ نشأة شبكات التواصل الاجتماعي

ظٍرى،حيثيكاسعوبشكؿوالهاضيةًالأعكاًـخلاؿىعلاًـفيالإالاجتهاعيةًالشبكاتًصطمحيهياىتشرى

.كبيروسيىهائيوٌفيفيموـدىمًٌالتايـكخيفيهجمة2010ًالعاًـالفيسبكؾهارؾزككربيرجكشخصيةًسيهؤسًٌ

،SOCIAL NETWORK SERVICEالاجتهاعيًٌالتكاصؿًشبكاتًلخدهاتًظٍكروأكؿيككافى

فوالثاىيةًالألفيةًبدايةًبيؿىقي كهككًٌ هيستٍدفةنWEB 2.0الثاىيلمكيبالجيؿًلتقىياتًرئيسو، هف، هزيدنا

حيثيالأرقاًـبميغةًالهعمكهاتيًٌكالتبادؿًالتكاصؿً حسابهيٍلىفٍهىأعداديتضاعؼى، ،الشبكاتًعمىٌذيًـ

،هيستخدهيالهكقعًعددىبًفَّصرَّحتٍراىدمزككربرج،قدٍلدلفيسبكؾ،السيدةيالتسكيؽًككاىتهيديرةي

كأىَّالعالًـحكؿىهميكفشخصو900الػػالحاضرًالكقتًفيتجاكزى الإقباؿيكافىًـالهيىصرًالعاًـخلاؿىيً،

عمىالشبكاتًالىشاطىأفَّىيمسفيبيفيلشركةًكفيتقريرًإفريقيا،كشهاؿًالأكسطًالشرؽًهيطَّردنافيهىطقةً

قديهةنالتيأصبحتٍعفالألعابًيزيديكالهدكىاتًالاجتهاعيةً أكيزيديدقيقةو13.5هفىأكثرىتكىكلكجيا

فيفيسبكؾالفاعميفىالأعضاءًعددي،فيحيفكصؿىالإلكتركىيًٌالبريدًعفاستعهاؿًهراتو3هرتيفك

 كضهفىعضكوهميكفى750إلى ، هميار2.93ٍائًأعضاعدديبمغىاجتهاعيةولشبكاتوهكاقعو10أعمى

،"اجتهاعيةًشبكاتًهكاقع10ًلأفضؿeRipplesCebu.comًٍاهيالتيتقدًٌلمبياىاتًكفقانسجؿوهيهستخدوـ

ٌذاكافًسيىصؼًهفعددًبسرعةويقتربيالاجتهاعيةًالشبكاتًهستخدهيهكاقعًأعدادىإفَّ"حيثي2011

.الكككبً

يفتحي الاتصالاتًجديدةنالإىترىتآفاقانكشبكةيالإلكتركىيُّالبريديكبيىها ففيتكىكلكجيا هكاقعىفَّإ،

الشخصيةًحياتًتشكيؿىتعيديالاجتهاعيةًالإعلاًـكسائؿً كردىكالهٍىيةًىا دراسةًكها كارفي ىيككلاس

هفأيجريتٍلدراسةوٍاككفقانىفسًكالذاكرةًلمدهاغًالهاديةًالٍيكمةًعمىإعادةًاؿوفعَّبشكؿوكتعهؿي،(2010)
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ليك،كيجىر)ؿًبىقً أكثرى2011سبارك، ظوـإلىىيالكهبيكترلديىا،كالتحكؿًهعأدكاتًتعايشان(،"أصبحىا

الباحثكفعميٍا"كقدخمصىالعثكرًككيفيةًبهكافًهعرفةنكأكثريلمهعمكهاتًهعرفةنٍاأقؿُّبًىَّتعرؼيهترابطةو

يعرفيهعجكجؿحتىىعرؼىالتكاصؿًإلىضركرةً التقميديةًعمىالذاكرةًهفالاعتهادًؿ،بدلانجكجيًها

.التيتتشتتبسرعةو

هجاؿً خلاؿىكبيروبشكؿوالاجتهاعيًٌالتكاصؿًشبكاتًدكريبرزىالتسكيؽًكفي القميمةًالسىكاتً،

عمىهيستكلكحتىالحككهيةًكالخدهيةًالتجاريةًساتًكالهؤسَّالشركاتًفيٍاآلاؼياشترؾى،حيثيالهاضيةً

حيثيالعالًـ إطارً، في خدهاتٍا هف ييعرؼياستفادكا الهىظكهةًلكتركىيًٌالإبالتسكيؽًها أك التسكيقيةً،

.لكتركىيةًالإ

 

(.Acar, 2008) مكونات الفيسبوك

:التاليةًالأقساًـالفيسبكؾهفىفييتككَّ

ّـُحةًلمصفشخصيوٌهمؼوٌاىشاءييهكفي)البركفايؿ(:الشخصيُّالهمؼُّ -1 يًهايحتاجيؿَّكيًعرضيهفخلالًيت

يتعمؽيالهستخدهكف ّـًًُخلالًكهفبالتكاصؿًفيها كرسائؿىتوعلاىاإعبرىكالزبائفًشركةًالبيفىالتفاعؿييت

.فقطٍحةًالصفباعضاءًكهحصكرانهغمقانلىالصفحةًإالدخكؿيكيككفيهباشرةو

اشىقالىكالاراءىفيٍايتبادلكفىهفتكحةوكٍأهغمقةوتسكيقيةصفحاتواىشاءىلمهستخدهيفىالهجهكعات:يهكفي -2

.كالخدهاتًكالسمعًالهىتجاتًحكؿىكالبياىاتًكالحكارى
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الفعالياتي -3 كالفعاليات: أداةهالتطبيقات الأهكرًللإعلافًجدانهفيدةهٌي الهكسهيةًالعركضًهثؿىعف

الهزاياالخكهفى،...القادهةًلمعركضًالزهىيًٌ،كالجدكؿًالهعمىةًالشركةًخبارً،كأكالخصكهاتًكالتىزيلاتً

.اتًالفعاليفيحضكرًالذيفيريبكفىلمزبائفًحتهؿًالهيالعددًتحديدًلٍاإهكاىيةيالرئيسيةً



 .(Graham. et al, 2011)  أهمية وجود مواقع التواصل الاجتماعي

شبكةيهيتقدًٌٌيخدهاتهالاجتهاعيةًالشبكةًهكاقعي بيٍلتكاصؿًباللأفرادًالإىترىتتسهحيٍا ٍـىىفيها

ذيًكالأفكارًالآراءًلتبادؿً لسهاحً.كإلىآخرىهفهكقعوتختمؼيالاتصالاتي،كٌ الشبكاتًهكاقعًبالإضافةً

هىاقشةًالهستخدهيفىفيكًٌهىتيفإىٍَّارباءًالغيطمبًتمبيةًبللأفرادًالاجتهاعيةً هف بداءًالقضايا ٍـآرائًكا 

ذيًالاجتهاعيةً كٌ لبيفىفيالاتصالاتًالىتائجي، الأفراد ّـِفٍأههكىانيكفيـ تت خرلهكجكدةوأيكسيمةوبًيةً

.بالفعؿً

الكقتًالحدَّالاجتهاعيةًالشبكاتًهكاقعيستخديـكتى هف يٌالذيالىاسًهعىلمتكاصؿًالأقصى  بالفعؿًف ـ

هعارفيأصدقائي أك فيتقاسًـٍـ هكاضيعىحكؿىهىاقشاتهكتحدثيالهصالحًكىفسًالىظرًكجٍاتًىفسًٍـ

ٍا،كهكاقعيفخلالىكدالهستخدهيتزاييحيثيشيكعانالأكثريٌيالهكاضيعيالإخباريةي،كالهقالاتيلمجدؿًهثيرةو

شعبيةنالاجتهاعيةًالشبكاتً لتكفيرًليست كأشرطةًقصاصاتوؿًكتباديلمدردشةًهىصةوفقط الفيديك،

.القضاياالاجتهاعيةًلهىاقشةًكلكفأيضانكهاإلىذلؾىكالصكرً

ىٌتًعمىالفكرًجذبتالشبابىالاجتهاعيةًالشبكاتًهكاقعىإفَّ لتكسيعًٍاهريحةهأىَّتٍدىجًٍاكيٍالأىَّجا

قيفىكدردشةً،ٍـالاجتهاعيةًدائرتً عمىبياىاتًلاعًكالاطًٌالشخصيةًالصكرً،كتبادؿًيفآخرلاءىهعزهالهراٌ
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لذلؾىأهافوتىبيًًأمًٌدكفىأيضانالآخريفى ّـُ، عمىتجاريةوعلاهةوعمىخمؽًكالتركيزيككقتوٍدوجيبذؿييت

.الاجتهاعيةًالشبكاتًهكاقعً

 

 (.Kokkinaki & Ambler, 2009) الاجتماعيةالتسويق عبر القنوات 

ٌاالشبكاتيالتيتكفريالتسكيؽًتقىياتًاستخداًـإلىالاجتهاعيةًالقىكاتًعبرىالتسكيؽًصطمحيهييشيري

أجؿًالهختمفةيالاجتهاعيةي لتحقيؽًكالخدهاتًكالهىتجاتًالتجاريةًبالعلاهةًالكعيًٌةًزيادهف داؼوأك أٌ

التقىياتًباستخداًـسكاءعمىحدوكالأفرادًالشركاتًأصحابىفييهكًٌالاجتهاعيُّالتسكيؽيف،خرلأيتسكيقيةو

كتحكيؿًحقيقيٌةوكاراتوإلىحًالتقميدمًٌالإعلاًـكسائؿًهكىكلكجاتًالإىترىتلتحكيؿًعمىشبكةًالاجتهاعيةً

لمهحتكل.ىتجيفىحتكلإلىهيلمهيهفهستٍمكيفىستخدهيفىالهي

تىهك،كلازالتٍهكانفيٌذاالعقدًىيالأكثرًهفالكسائؿًكاحدةنالاجتهاعيةًالإعلاًـقىكاتيٌذاكتيعدُّ

قريبانسيتجاكزيالاجتهاعيةًالإعلاًـهكاقعكسائؿًلالزكارًعددىأفَّحًهفالهرشَّ،حتىأصبحىفائقةوبسرعةو

بحث!الهحركاتًالذيفيستخدهكفىالأشخاصًعددى

استيهثؿىالاجتهاعيةالشبكاتىهكاقعىفإفَّلذلؾى ها إذا كتكيتر، ليىكدإف، يكتيكب، خدهتٍفيسبكؾ،

صحيحوبشكؿو ىفسًإشٍارًبلمشركاتًتسهحيفإىٍَّا كسبًأٍا شبكةًشعبيةوك طريؽًعمى الإىترىتعف

هثؿىالهتاحة2.0ًالكيبهفتقىياتًهختمفةوأىكاعواستخداًـ الصكرًهشاركةًكالفيديككهكاقعًىاتًالهدكَّ،

.الاجتهاعيةًالركابطًهشاركةًكهكاقعً

كبالأرقاًـعاليالدقةًلمجهٍكرًعفاستٍداؼوىاٌيؾىىقراتجيدةوبسعرًالفيسبكؾتتهيزيإعلاىاتًإفَّ

كهف يهيزيأكثرًكٌ ٌكدقتيالعالهيةيالاجتهاعيةيالشبكةيٌذيًها الهرادًالجهٍكرًفياستٍداؼًالعاليةيٍا
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ٍـدرجاتًك،هشاٌدمالإعلافًهرًعياختياريؾى،كيهكىيًًبًالإعلافًظٍكريالهرادًالبمدًاختياريؾىيهكىيحيثي

تهاهاتًٍ،الأبىاءًعددًك،ٍـالاجتهاعيةًحالتًك،العمهيةً .هاصفحةولهعجبيفىٍـ،بؿاستٍداؼيأعهالًك،ـكاٌ



 التسويق عبر الشبكات الاجتماعيةمزايا 

صى الشركاتً هف العديديقاهتً  للإعلافً الاجتهاعيةًالشبكاتً باستخداًـ الإلكتركىيًٌبالتسكيؽًةًالهيتخصًٌ

ّـُكهاالهيىتجاتً عف كالتركيجً هلاتو بإدارةً الشركاتي ٌذيً تقكيـ حيثيالشرائيةً،القراراتًاتخاذيطريقًٍاعفيت  حى

 كؿًٌ عمى إلكتركىيان (,facebooklinkedin, youtube)الهكاقعًٌذيً هيستخدهي شرائحً لتىكعً ىظرناإعلاىيةو

 الأشخاصًهف هعيىةو شريحةو إلى الكصكؿي يككفي كبذلؾىكفًريٌا،تي التي كالإحصائياتً كالهكاردً الهكاقعً

تهاهاتًٍـ يطابؽي بإعلافو كاستٍدافيٍـ  عمىالشرائيًٌالقرارًاتخاذً هف الحقيقيةي الفائدةي كتىبعيكدقيقان، سٍلان أهران اٌ

أيضان،كبشكؿو الخدهاتً ٌذيً كهيستهرو كبيروبشكؿو تستخديـ التي الشرائحً تعدُّدً هف الهكاقعً ٌذيً  فعىدهاهيكثَّؼو

 بشكؿوالقطعًهشاٌدةً شريحةًتحديدىالهستٍمؾييستطيعي الهكاقعً ٌذيً هف أمًٌ عمى بالتسكيؽًالشركاتي تريبي

الشبكاتًعمىالشرائيًٌالقرارًاتخاذى أفَّ كييذكري،الآف حتى أيخرلشراءوكسيمةً أمُّ كفٍرٍييتي لٍـ كبشكؿو جدان دقيؽو

سً)زككربرغهارؾ)لسافًعمىىيكيكرؾ هف أخيرنا صدرى الاجتهاعيةً  أعمفى الذم كهديرًيً فيسبكؾ هكقعً هؤسَّ

 جزءنا باتى العاٌـً الجهٍكرً إلى الهيكجٍةً العريضةًالشرائيةًكالقراراتًالإعلاىاتً عصرى بًفَّ اعتقادًيً عف أيضان

دقةن أكثرى هىٍا الإلكتركىيةي خيصكصانالشرائيةيكالعهمياتيالإعلاىاتي تيصبًحىأفٍتكقَّعى كهاالهاضي، هف

يً بحيثي  صرَّحى أيخرل جًٍةو كهف الهىاسبً،الشرائيًٌالقرارًإلى كصكلان بعيىًٍا كهيىتدياتو هجهكعاتو إلى تيكجَّ

ًً الهىتهيف هيؿى لاحظكابًىٍَّـ الهكقعً عمى الهشرفكف  التي الأشياءً عفً كالىيصحً الرأم تباديؿً إلى إلي

 إليًً الهىتهيف هع فيسبكؾ هكقعً علاقةى بًفَّ لمتفكيرً السابقةي الأهكري كتدفعياليكهيةً، الحياةً في يستعهمكىىٍا
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 للأفكارً هيىظهان هسحان يهارسكفى الهكقعً عمى القائهيفىأفَّ كيبدك الاستضافةً هيجرَّدى تتجاكزيهرحمةو إلى كصمتٍ

،هميكفى الخهسيف عددييي فاؽي الذم جهٍكرييي يتبادليٍاالتي ي أفَّ كالهعمكيـهشترؾو هٍكرً يكؿىهي تقصًٌ الجي

ا الهستٍمكيفىةًطىبقةًالهتذكقهعرف إلى يصؿي الذم الدقيؽى الىكعى كخيصكصن هفى ٌـً هفٍ ييعتبرييفى ًً تسعى ها أٌ  إلي

(.2119)الأسطؿ،الشركاتي

عهميةىعمىالشركاتًسٍؿيكتيالشرائيةًالقراراتًتخاذًاعهميةىستٍمؾًالهي عمى الهعمكهاتي يًٌذ ؿيسًٌٍكتي

 هحددةن هعمكهاتو عطاءىإ ٍاباستطاعتً فَّأ صكصانخي هٍكرًالجي إلىلمكصكؿً جديدةن لانبيسي طتٍاأعٍ بهاكريالتركيجً

 الهشترككفى ٍايضعي التي الهعمكهاتً هف ٌاكييرً الدراسةً ستكلكهي كالعهؿًالإقاهةً كهكافً سًىٍكالجً رًهٍالعي هثؿى

 (.2119)الأسطؿ،هفتكحوشكؿو في ٍـصفحاتً عمى

َ الحهلاتي تيعىدُّ بًىٍَّا الاحتياجاتًػىتحديتشهؿيَساتًػالهؤسدافًػأٌقًػلتحقيالهفتاحيالتسكيقيةي د

َإذا،الهىافسيوىهوىأكثرىككفاءةوبفعاليةواالهريَبًػالرضػىعمؿىصَػَالحستٍدفًػالهلمسَقًَالريباتً

الصػافةيػإضنىٌػت ييعطيحهلاتًلمالإلكتركىيةًفةً فٍذا الاجتهاعيًٌ التكاصؿً شبكاتً هفخلاؿً التسكيقيةً

جديدةن يٍـهساحةن ًٍـ،هعىالتكاصؿًهفىتيهكًٌىي بتقديًـٌذيًقياًـكهىذيبعضً بشكؿولمتكاصؿًالدعًـالشبكاتً

ًٍـهعبالتفاعؿًلمهستٍمكيفىسهحتٍفردموٌ ،بشكؿوبعضً تسهحيالتيقعًالهكاهفىالعديدىتكفًٌرحيثيأكبرى

ًٍـبتقييًـكالقياًـآخريفىهيستٍمًكيفىهعىالشرائيةًكالتكصياتًالخبراتًبتبادؿًلمهيستٍمؾً P8)الشرائيةًقراراتً

,ALghamdi, 2012.)

عمىالحصَالعهلاءًهعىالمحٍظييٌؿيالتفاعَييتيحي هعمَهاتوؿى التسكيؽتيهىكًٌوي هوالهسؤكليفعف

كهالحظيانؿًالتبادعهميةًَإتهانًالتسَيقيًٌالعرضًعىاصرًؿًتعدي التكاصؿًاستخدانىييهكوي، شبكاتً

التعاهػجعفالعهلاءًرضالهدقياسًفيالاجتهاعيًٌ قاهَاالتيالهىتجاتًَعوكةًالشرهعؿًَدةً
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بشرائًٍا  التسكيقيةيكتمعبي. لدلالهؤسسةًعفالذٌىيةًالصكرةًرسًـفىالأٌهيةًبالغىدكرانالحهلاتي

العهيؿىيجعؿيههالدلالعهيؿً،الهىتجًعفًإيجابيةوذًٌىيةوصكرةوفإذااستطاعتٍالهؤسسةيتككيفىالعهيؿً،

العديدًفيدائهانيريبي هًفى ٌكأجكدي الهىتجى ٌذا التىالتجاريةًالعلاهاتًأكالهاركاتًهفالاقتىاعًبًفَّ

عمىجكدةن،تضاٌيًً الحصكؿى يضهفي عهميةًالعهيؿًرضاهها عمىتكرارً ليعهؿى  ,Flinck) الشراءً

2011). 

فيالتعرُّؼً التكاصؿًالاجتهاعيًٌ يج العهيؿًحيثي تكقعاتً عمى كهاتساٌيـشبكاتي  ٌىاؾ يككفى أفٍبي

 تساعدي تطبيؽً خلاؿً هف بالعهلاءً ائهـداتصاؿه ، في أساليبى عفً العهلاءً رضا هعرفةً إلى بالإضافةً ذلؾى

لتحديدً عمى قياسًًً طريؽً عف الهقدهةً الخدهاتً ييعىدُّ الخدهةً تقديًـ عهميةً في الخمىؿً فتراتو ،حيثي ًً كهعالجتً

ٌـً هف الرضا دهاتًٍا،كلأفَّ سًمىعًٍا جكٍدةً هف التًكُّدً هف الهؤسسةى تيهىكًٌفي التي الهعاييرً أٌ  ييعتبري رضاالعهيؿًكخى

ةو تسعى لذلؾ لمهؤسسةً العهلاءً كلاءً هصدرى سى هيؤسَّ عهلائًٍا الرضا درجةًةًزيادى عمى لمعهؿً كيؿّّ  لدل

عكرو عف عبارةه فالرضا. (2117السكؽ)بكعىاف، في بقائًٍا عمى لمهحافظةً حساسو شي  عف عبًٌرييي ىفسيوٌ كا 

أداءً الفرؽً هستكيات ثلاثةً بيفى التهييزى يهكفي كبذلؾ العهيؿً، كتكقعاتً الهيدٍرىكىةً الخًدٍهىةً أكٍ السًمٍعىةً بيفى

 :(2117)بكعىاف،

 .راض يير العهيؿاللاجكدة التكقعات > الأداء -أ

 .راض العهيؿ التكقعاتالجكدة = الأداء -ب

 .جدان راض العهيؿ  العالية الجكدة التكقعات < الأداء-ج

كالهؤسسةً، العهيؿً بيفى العاطفيًٌالارتباطً هف ىكعان تخمؽي الجكدةً هف العاليةى الهستكياتً فإفَّ كبذلؾ

لمهؤسسةً. كالكفاءى الكلاءى الارتباطي ٌذا يخمؽي كبالتالي
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هكاقعًالتكاصؿًالاجتهاعيًٌ هزاياالتسكيؽً،التسكيؽيعبرى ًـٌ  :(2114)الىكرم،كهفأٌ

أفضؿياستٍداؼه-1

ستخدهيهفهيالهستٍدفةًالشريحةًحثُّصحيحوبشكؿوتٍذىفًٌإذاهاىيالاجتهاعيًٌالتسكيؽًلعهميةًيهكفي

عمىهكاقعًهختمفةوكأدكاتوعىاصرىاستخداًـجدان،عفطريؽًفعٌاؿوالكيببشكؿوهكقعًالإىترىتعمىزيارةً

ييالاجتهاعيةًالإعلاًـكسائؿً هها زيادةًالشركاتًأصحابيفيهكًٌ، الشركةًكخدهاتًبهىتجاتًالكعيًٌهف

 .أكالعالهيًٌعمىالهستكلالهحميًٌسكاءن

البحثًفيهحركاتًأفضؿيهراكزه-2

هفالهكاقعًالقادهةًالخارجيةًهفالركابطًكبيرهالاىترىتعددههاعمىشبكةًلدلهكقعوعىدهايككفي

،بًًتثؽيالبحثًهحركاتً،أمأفَّالهىشكرةًالهكادًعمىطبيعةً”سمطةه“لدلالهكقعًبٍايصبحيالهكثكؽً

الركابطًشبكاتًكهكاقعًالاجتهاعيةًكالشبكاتًىاتًدكَّعمىالهيجزءانهفالهحادثاتًفعىدهاتككفيكلذلؾى

عمىالكيب،الشركةًإلىهكقعًالهؤديةًالركابطًهفىعمىالهزيدًهفالحصكؿًفيستتهكَّؾى،فإىَّالاجتهاعيةً

.البحثًفيهحركاتًأكالهركزًالتصىيؼًكٌذايؤدمبالتاليإلىتحسيفً

خرلالأيالتسكيقيةًالجٍكدًتكهمةي-3

،فٍػكهعيىػةوهجتهعيػةوفئػةوىحػكىهحػددههجٍػكدهٌػكعػادةنالاجتهاعيػةًالإعػلاًـكسػائؿًرىبػعالتسكيؽي

عمػىإلىهكقعؾًأكثرىكزكاروهركروعمىحركةًأخرللمحصكؿًتسكيقيةوأساليبىهعأمًٌتعارضييلا

خػػرل.الأيالإعلاىيػػةًؾىحهلاتػًػتهاهػػانهػػعيتىاسػػبىأفٍيهكػػفيهػػفذلػػؾىبػػؿعمػػىالعكػػسً،الإىترىػػتشػػبكةً
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كضػػعًهػعٌجىبػانإلػىجىػػبوالاجتهػػاعيًٌالتسػكيؽى”زعتػػركزيػت“شػركةياسػتخدهىتٍ،الهثػػاؿًعمػىسػبيؿً

عمىالإىترىت.التجاريةًاٍبعلاهتًلتعزيزالكعيًٌإعلاىيةولافتاتو

كبيرهكعائدهقميمةهتكمفةه-4

العائدن كاحدهالاستثهارًعمى ٌـًٌك أٌ كفكائديالتسكيقيةًالحهلاتًظًـعٍلهيالهعاييرًهف الشبكاتً.

فرصوعمىتكفيرًٍاالقدرةيلديٍالاجتهاعيةًالإعلاًـكسائؿىلأفَّبالكثيرًالتكمفةىيالبانهاتتجاكزيالاجتهاعيةً

كسائؿًهفأرخصًٌككاحدهالاجتهاعيَّالتسكيؽىكهاأفَّ،هجاىانأكالشركةًالتجاريةًالعلاهةًلإشٍارًكبيرةو

.كمفةنحاليانالهتاحةًالتسكيؽً

ىترىتالاشبكةًعمىالسهعةًإدارةي-5

أكٍالسهعةًلإدارةًقكيةنأداةنالاجتهاعيةيالشبكاتيتٍأصبحى يي، ها  Reputationسهى

Managementًبهاأفَّ،كالتجاريةًالعلاهةًفيتسكيؽًالحاسهةىالىقطةىؿيهثًٌي،كالذمالإىجميزيةًبالمغة

كالكصكؿىكفالهسكقيستطيعيف،طرفانفاعلانفيالهحادثاتًتككفىعمىأفٍلديٍاالقدرةيالتجاريةىالعلاهاتً

.ـالتجاريةًًٍبعلاهتًةًكالخاصَّالقائهةًكالهحادثاتًعمىالحكاراتًأفضؿىبشكؿوالسيطرةى

الكعيُّزيادةي-6

أىشًتى انهحتكلجديدإذا يًبحاجةوالىاسي، ل إلىالىاسًفيجذبًهشكمةهٌىاؾىيككفىمفٍفحقان،

كيهكفيالهعمكهاتًعمىىشرًيساعديالاجتهاعيَّالتسكيؽىلأفَّبؾىةًالخاصَّالإلكتركىيةًأكالصفحةًالهكقعً

عمىالإىترىت،ههايؤدمأكالشركةًالتجاريةًالعلاهةًضكرًأكحيهعكجكدًالهعمكهاتًٌذيًربطيذوئًعىدى

(.2005)هصطفى,ٍاشعبيتًإلىزيادةً
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(Acar, 2008) عبر الفــيــسبــوك يةالتسويقالحملات 

يزيديحيثي،الهاضيةًالقميمةًفيالسىكاتًكالتسكيقيةًالاجتهاعيةًالهكاقعًأكبرًكىجحىأالفيسبكؾهفدُّييعى

يًالهستخدهيفىعددي الفيسبكؾدُّعىكيي،هتزايدويستخدهكفالفيسبكؾبشكؿوشخصوهميكفى700هفأكثرىعفل

هفالهستخدهيفىجدانكبيرةنقاعدةنيشهؿيحيثيكالهستخدهيفىهعالزبائفًالتكاصؿًقىكاتًكسعًأككبرىأهف

.التسكيقيةًالصفحاتًعمىزيارةًالهكاظبيفىكالزبائفً

عبرىكالبيعًالتسكيؽًصًرىفيتعزيزييهكفييًعمىالفيسبكؾٌكأىَّلمشركةًالتسكيؽًفكائدًكبرًهفأك

،سكؼىبؾٌةًالفيسبكؾالخاصَّلىصفحةًإجديدةوهعمكهاتوإضافةًعىدىف.كالزائريفىستخدهيفىالهتكصياتً

فيهمؼًٌتظٍري الهيالهشجعيفىؿًٌلكيالتغذيةًتمقائيان حيثيكلحظيوٌحيوبشكؿورةناشهبعجبيفىك ؿيسيهثًٌ،

يًكعميً،فيسبكؾعمىشبكةًءًصدقاالأؿًٌلكيالتابعةًالتحديثاتًأحدثًجزءانهفقائهةً لديؾىإذاكافىفإىَّ

ـبىقرةًًٍمًٌـكيًٍقائىٍاهعأصدهشاركتىبؾىكفىالهعجبيختارىأفٍ،يهكفيبهافيًالكفايةيللاٌتهاًـهثيرةههعمكهاته

أيمبىإلىأفَّالإشارةيتجدريك.الإلكتركىيةيالافتراضيةيكالتكصيةيالتسكيؽًعهميةي،كٌىاتكهفيكاحدةوزرو

يصبحكايعرفكفأىاسانآخريفقديريبكففيأفٍؾىزبائىىجدانأفَّحتهؿًالهيهفىيً،كهاأىًًَّبًقراىًثؽييالىاسً

.مشركةًلانزبائى

كجكدوالتيتسعىلإىشاءًٌيلشركاتًاكللأفرادًالفعٌالةًهفالخدهاتًالعديدىفَّإ دارة عمىحقيقيوٌكا 

الفيسبكؾ،بهافيذلؾ:

.التكاصؿًعهميةًالفيسبكؾلإدارةًسياسةًكضعي -

.زبائفًالهفىقاعدةولبىاءًكالإعلافًالدعايةًاستراتيجياتًدهجي -

.الشركةًةًعمىصفحالإعجاباتًعددًثزيادة -
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الفيسبكؾ.عبرىلمتسكيؽًهخصصةواستراتيجيةوكضعي -

هفالهعجبيف.أقصىقدروحتكللضهافًبالهيخاصةواستراتيجياتوإيجادي -

يـ - .ٍابًالخاصةىالتجاريةىالعلاهةىتعكسيبحيثيالفيسبكؾلمشركةًصفحةًتصهي



الحملات التسويقة عبر تــويـيـتـر

كاحددُّعىيي كسائؿًانتكيتر زيارةنالأكثرىالاجتهاعيةًالإعلاًـهف الإىترىت، يحقؽيعمى ك اليكىـكٌ

أفَّسىةوبعدىسىةنهذٌمةوهكوىيهعدلاتً حتى هحركاتً، كبىج، كياٌك ،استخداهانالأكثرىالبحثًجكجؿ

ٍا.بًةًالخاصَّالبحثًحركاتًهيتكيترفيتصىيفاتًىتائجىطيأصبحتالآفتربً

أصبحى كىييستخديـكالآف لأىَّكهباشروفكرموٌبحثوحرؾًهيتكيتر عمىالعثكرًبلمهستخدهيفىيسهحييً،

ّـُهعمكهاتو خلافانلهحركاتًأكشركةوأكقضيٌةوهكضكعوأمًٌحكؿىلحظاتوقبؿىهباشرةنٍاٌاكتحديثيىشرييت

ضافتًالكيبالجديدةًعمىصفحاتًلمعثكرًالأحيافًفيبعضًأسابيعىتستغرؽىأفٍ،كالتييهكفيالبحثً ٍاكا 

.ٍاإلىفٍرسً كمجهٍكرلعمىالفكرًلمعرضًتكيترهتاحةهرسائؿىإفَّ يعىيأفَّ، أكجيدةوأخباروأمًٌٌذا

تكيترلا.العالًـأىحاءًختمؼًفيهيهفالىاسًإلىالهلاييفًعمىالفكرًأفتيىشرىييهكفيالشركةًعفًسيئةو

الزبائفًلمتكاصؿًإضافيةنفقطقىاةنرييكفًٌ العهلاءًهع لكىَّالهستقبمييفًك فيالخطًٌالشركةىبقيييأيضانيً،

الأهاهيًٌ ها أمًٌإعلاهيانلمدفاعًاحتاجتٍإذا ردًتعميؽوعف عمىسمبيانرىؤثًٌييأفٍيهكفيسمبيوٌفعؿوأك

.ٍاىشاطاتً

فَّإ كالتركيجًتسكيقيةوحهلاتولإقاهةًالذيفيسعكفىكالأفرادًلمشركاتًخاصةنخدهاتويـيقدًٌالتكيتر

ككيؼتحقؽيأتبدهتىكأيفىلهعرفةًتفتقديالشركاتًيمبىأأفَّحيثيعمىتكيترٍادهاتًٍاكخىكهىتجاتًلمشركةً
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عمىالتكيترالهطمكبةىالىتائجى التسكيقيةً الحهلاتً أساسياتً ًـٌ استراتيجيةوكضعي(Lacy ,2009)كهفأٌ

كلتكيترهخصصةوتسكيقيةو دارةي، كتكيتراستخداًـعهميةًا  تكيترالهتابعيفىعددًزيادةي، كعمى يـ، تصهي

بحيثيصفحةً عداديبؾىةىالخاصَّالتجاريةىالعلاهةىتعكسيتكيتر كا  ،الأداءًلقياسًكالتقاريرًالتحميلاتً،

تكيتر.ضعبرالشركةًكصكرةًهعةًسيلإدارةًتكجيٍيةوهبادئىكضعيك

يـقدًٌتك التكاصؿًالاجتهاعيًٌ عمىكجكدولإقاهةًالذيفيسعكفىكالأفرادًلمشركاتًخاصةنخدهاتوهكاقعي

 ريبًٌعىييفيديكههيزولإطلاؽًالهطمكبةىكالهٍاراتًتًالإهكاىياـلايهتمككفىيٍكلكىَّهكاقعًالتكاصؿًالاجتهاعيًٌ

يٍ بالصكرةًعى الخدهات،كهفالهطمكبةًـ هخصصةوتسكيقيةواستراتيجيةوكضعي:Alhad),2010)ٌذي

كل ، الاجتهاعيًٌ التكاصؿً دارةيهكقعً كاستخداًـعهميةًا  ، الاجتهاعيًٌ التكاصؿً يـهكقعً هكاقعًصفحةًتصهي

 عداديةنالخاصَّالتجاريةىالعلاهةىتعكسيبحيثيالتكاصؿًالاجتهاعيًٌ لقياسًكالتقاريرًالتحميلاتًبالشركةً،كا 

،كالأداءً اتالاحترافيةًعهؿيالتسكيقيًٌ .ٍاكهىتجاتًعفالشركةًريبًٌعىالتيتيالفيديكٌ



مخاطر الشبكات الاجتماعية

الري جاذبيةًًـيٍعمى الكثيرةًلمهستخدهيفىالاجتهاعيةًالكسائطًهف التخصيصًٍكلةًسيهثؿىكهزاياٌا

،كفيهايميالهخاطريكبيرةوهخاطرىبكجكدًٍاتتهتعي،إلاأىَّكالفكريةًالمحظيةًالهعمكهاتًهشاركةًٍكلةًكسي

يٍالكيالأربعةي :الاجتهاعيةًالشبكاتًاستخداًـٍاعىدىبرلالتيتكاج

ػػػالكسػػػيطى2010عػػػاـالاجتهاعيػػػةيالكسػػػائطيأصػػػبحتٍ:بـــرامج الفايروســـات. 0 للاتصػػػالاتًؿىالهفضَّ

،ههػايًلكحدFacebookًعمىفيالشٍرًهمياردقيقةو700ىحك،الذيفيقضكفىلمهستخدهيفىبالىسبةً

ػػػدافانالاجتهاعيػػػةًالشػػػبكاتًهكاقػػػعىيجعػػػؿي ،الخبيثػػػةًكالشػػػفراتًةًالضػػػارَّلمبػػػراهجًهثاليػػػةنكهسػػػتخدهيٍاأٌ
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الشػػػبكاتًهػػػفهكاقػػػعًالضػػػارةًبػػػالبراهجً%هػػػفالهسػػػتخدهيفى40صػػػيبى،أيsophosشػػػركةًكبحسػػػبً

،ـًٍكأصػدقائًالهسػتخدهيفىبػيفىالتػيتىشػيًالثقػةًعمػىعلاقػةًعتػادًفػيالهيالٍجهاتي.كتعتهديالاجتهاعيةً

عمىالدخكؿًكبياىاتًالهعمكهاتًتقديًـهفأجؿًالىاسًعفخداعًلاتتكرعيهفالهجرهيفىالطائفةييًفٍذً

 (2118هركة،)ٍا.عميٍاكاختراقًلمسطكًئتهافًالإكبطاقاتًالبىكيةًالخدهاتً

:الاجتهاعيةًالشبكاتًفياختراؽًالتيىجحتٍالخبيثةًالبراهجًكهفأهثمةً

الشبكاتًفيهكقعًؾىأصدقائًأحدًٌيئةىالإلكتركىيةًالأساليبًتطكرًبفضؿًالهٍاجهكفىيىتحؿي: لاحتيال  (اأ

ؾىعمىحسابًالدخكؿًبياىاتًهثؿىالحساسةىالهعمكهاتًلًلكيتقدىـؾىيستدرجىأفٍكيحاكؿيالاجتهاعيةً

ؤلاءً،الهصرفيًٌ ٍالكؿًىفسًالهركرًكمهاتًلاستخداًـهفالهستخدهيفىكثيروعمىهيؿًيعتهدكفىالأشرارًكٌ

حيثيالحساباتً الحساباتًكييرًكالبىكيةًالهاليةًؾىلحساباتًالكصكؿىيًهمكفى، هف عمىالأكثرًٌا ا ربحن

باستخداًـ الهركرًالهستخدًـاسًـالإىترىت ًٍككمهة المىفسي ىجحىتيها خداعًف لإفشائًفي ًٍؾ أيمبيكها.

يتعمؽيالهستخدهيفحريصكفلمغايةً اليكهيَّيٍدخكلى،كلكفَّالهاليةًبالحساباتًفيها الشبكاتًعمىهكقعًـ

يًالاجتهاعيةً لأىَّرعةًلمسيبهضخةوأشب يهثًٌ، لسرقةًثغرةنؿيً الإىترىت عمىكالثركاتًالأصكؿًلهجرهي

ذاٌكالسببي عمىالهستخدًـعمىحساباتًزيركًٌتيالىصبًهفٌجهاتًكالهزيدىالهزيدىفيأفَّالإىترىت.كٌ

ًٌ  ٍا.لىٌالاقيهةىرًالإىترىتالتيقدتبدكفيظا

فيكثيرواصطياد النقرات( ب : أكرابطوعمىكصمةوؾىصابكالإىترىتلمىقرًيستدرجيقدٍهفالحالاتً

عمىجدارًعيفوهي يىشركي أكربها ًٍعميًًكالىقرًيًدًلتفقُّؾىيجذبكفأصدقاءىؾبحيثي، بقكل ذلؾىتفقدٍ“ـ أك”

كرمصيشاٌدٍ“ يىقري”. الرابطًيٌأحديكعىدها عمى فإىَّـ يدركفىيٍ، لا يثبتكفىأىَّـ ىصًبرىاهجًككدىٍـ أك

.عمىالحاسبًأكالسيطرةًالهعمكهاتًٍافيسرقةًاستخداهييهكفيخبيثةوتعميهاتو
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عمػػػىفػػػيالىقػػػرًكالريبػػػةًةًالاجتهاعيػػػلمشػػػبكاتًالديىاهيكيػػػةًالطبيعػػػةًالىقػػػراتًاصػػػطيادًأسػػػمكبيؿُّسػػػتغَّيي

هٍػػكروإلػػىجيالكصػػكؿًـهػػفأجػػؿًيٍلاتعػػرفي،كحتػػىالػػذيفىؾىكهعارفًػػؾىهػػفأصػػدقائًالقادهػػةًالكصػػلاتً

ػػػعػػػفالهعمكهػػػاتًلمكشػػػؼًؾىبهػػػايتهمقيػػػريأكٍضػػػخوـ الىقػػػراتً(كجهػػػعًالاسػػػتبياىاتً)هػػػفخػػػلاؿًةًالخاصَّ

.الأهػػػػػػرًفػػػػػػيىٍايػػػػػػةًبالكاهػػػػػػؿًالاجتهاعيػػػػػػةًؾىلشػػػػػػبكتًكالكصػػػػػػكؿًهػػػػػػفالإعلاىػػػػػػاتًإيػػػػػػراداتولتحصػػػػػػيؿً

.)1999)الخضيرم،

 :فقدان البيانات. 3

قائهةعمىإىشاءالركابطكتككيفالعلاقاتكهشاركةالتجارب ا رٌ إفالشبكاتالاجتهاعيةفيجكٌ

 الهعمكهات ٌذي تتاح الهفركضأف ليسهف بعضالحالات، كفي كالهعمكهات، لمجهٍكر.كالخبرات

أفيىشرالىاسبشكؿييرهقصكدهعمكهاتسريةعمىطريقة: قابمتفلافكأعتقدأىً“كيحدثكثيرا

ذالـىصمحٌذاالخمؿفيالبرىاهجبسرعة،فربها“أك”سيحصؿعمىعهكلةضخهة إىىيأشدشعرم،كا 

الميمة أبدا الىكـ هف قسط عمى أحصؿ ”لا تقدـ تصريحات ي كٌ داخمي“، ةهعمكهات الشركات” عف

احالاتىشرفيٍاالهكظفكفدكفقصدشفراتالبراهجالههمككةلشركاتٍـعمى كالهؤسسات.حدثتأيضن

ذيالأفعاؿريـ هكاقعالشبكاتالاجتهاعية،هفشيفبذلؾأسرارحساسةتصىؼضهفالهمكيةالفكرية.كٌ

،كستؤثرعمىسهعتؾأكربهاتضعأىٍاييرهقصكدةتؤدمإلىاىتٍاؾقكاىيفكلكائحالصىاعةكالسكؽ

(.2111,ادريس( شركتؾفيهًزؽتىافسيلاتحسدعميً.

 استهلاك سعة البيانات:. 2

أى40َّحصرَّ الهكظفيف هكاقعى%هف يستخدهكف هشكًٌالعهؿًأثىاءىالاجتهاعيةًالشبكاتًٍـ ميفى،

اقانضغطان رٌ لسعةًكا  الحدًٌالبياىاتًهحتهلان يضرُّإلى الأيالأعهاؿًبتطبيقاتًالذم العاًـفخرل. في
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ألزهتٍ عىدها ،الاجتهاعيةًلمشبكاتًالهفتكحًالكصكؿًبإتاحةًالشركاتًالإلكتركىيةيالحككهةيالهاضي،

العديدًعمىإيراؽًٌاقادرةهالفيديككحدىفيالهائة.فهقاطعي25بىسبةًفيالشبكاتًالبياىاتًحركةيزادتٍ

،هيجابتفيالثاىية1.2ًكيمكبايتإلى500هابيفىعادةنيستٍمؾيالفيديكالكاحدً.فهساريالشبكاتًهف

عمىذلؾىتًثيرًإدراؾيالفيديكهفالسٍؿًالذيفيستخدهكفهقاطعىالأفرادًهئاتيبؿٍعشراتيلديؾىيًكلأىَّ

(.2111,ادريس(لمشبكةًالعاًـالأداءًتدٌكرً

 :الإنتاجيةتدهور . 4 

تهكًٌذاتًفيحدًٌهقصكدةنكجٍاتوالاجتهاعيةوالشبكاتوهكاقعيأصبحتٍ إذ عمىالإىترىت، هفؾىىيٍا

.الألعابًٌاكههارسةًالفيديكأكتفقدًهقاطعًكتحهيؿًكالتسكؽًعفالأصدقاءًٍاكالبحثًئتًكقراالرسائؿًىشرً

ذايجعمي فيهفالكقتًكالهزيدًالهزيدًـلقضاءً،ههايحدكيٌلمهستخدهيفىكجذابةنهتزايدةوبصكرةوٍاهلائهةنكٌ

الهكاقعً بالقدرً،لكىٌَّذي ىـتحدياتوؿيتشكًًًٌىفسًٍا القدرىهىٍافرضييستمزيـكالأعهاؿًالشركاتًقطاعًأها

التحكـًالهىاسبى تي،كالسيطرةًهف قدٍقيكدودكفىتٍركىفإذا يقضيًًالكقتييؤثري، هكاقعًالهرءيالذم في

.هفالكقتًكالهزيدىالهزيدىسيقضكفىالهكظفيفى،لأفَّعمىالإىتاجيةًالاجتهاعيةًالشبكاتً

لمسهاحًهيؽيكًٌسىالهيكافىكفيحاؿً العالًـفياقتصادًكالازدٌارًبالهىافسةًالاجتهاعيةًلمكسائطًضطرنا

هفلمحهايةًككسائؿهطرؽوعدةي.فٍىاؾىضركريةوييرًلهخاطرىالشركةىضىرَّعىييلايىبغيأفٍيً،فإىَّالحاليًٌ

هاالحؿُّيتضهفىأفٍالتحديدًلذايىبغيكعمىكجًًٍا،كتخفيفًالاجتهاعيةيٍاالشبكاتيميالتيتهثًٌالهخاطرً

يمي:

 الدفاعالفكرم:-1
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 يتبًالأساليبيككذلؾى،باستهراروالاجتهاعيةيالشبكاتيتتغيرىأفٍ لاستغلالًعيالتي الهٍاجهكف ٍا.ٍا

يىبغيأفٍلذلؾنكىتيجةن كيكتشؼىحدكثًالكيبأثىاءىبياىاتًحركةىؾىىظاهيؿىمًٌحىيي، بهاالتيريالتٍديداتًٍا

فالتحميؿيبًةنًخبهيتككفي ةوحهايًكتقديًـالهخاطرًعمىتحميؿًيساعديباستهراروتغيرةوهيلركابطىالمحظيٍُّا.

ىظرةنمقيىتييىبغيأفٍياصاحً“.لذافعىدهاتقكؿيالاجتهاعيةًالكسائطًعمىسلاهةًالحفاظًهفأجؿًهلائهةو

(.2112)البكرم،ٍا.ميالتييهثًٌالهحتهمةًعمىالهخاطرًبىاءنأكترفضىتسهحىأفٍؾىيهكىيعمىذلؾى

 ضكابطالاىتقائيةفيالشبكاتالاجتهاعية:-2 

،يىبغيأفٍصىاعةوبكؿًٌةًالخاصَّكالتشريعاتًالمكائحًهعىكالتكافؽًالبياىاتًهففقدًالحهايةًأجؿًهف

الهؤسسةًذىىفًٌتي أكٍ هفالإجراءاتًبعضيإدارةيالشركةً الهكظفكففيهكاقعًالتييقكيـالأىشطةًلمحدًٌ بٍا

فالاجتهاعيةًالشبكاتً سبيؿً، يهكىيعمى تحهيؿًالهكظفيفىهىعىؾىالهثاؿ، الصكرًالهرفقاتًهف أكأك

الهخاطرىأكتتجىبيعرضيوٌبياىاتوفقدًهفالهخاطرىتهىعي،كبذلؾىالاجتهاعيةًالكسائطًالفيديكلهكاقعً

فيهكاقعًيًفعميفيهايهكفيالكاهؿيالدقيؽيحكيـٌكالتلذلؾى.كالهفتاحيالشركةًلٍاسهعةيالتيقدتتعرضي

الأكليالبياىاتًحركةًفقطهصدرىلايفحصيىظاهانذلؾىبي،كيتطمَّيًفعميكهالايهكفيالاجتهاعيةًالشبكاتً

Facebook)أم يفحصيYoutubeأك بؿ ذلؾ( الذميجرمداخؿىكذلؾىأكيير التطبيؽًها ٌذا

(.2111,ادريس(لهرفقات(أكتىزيلانرسائؿوأكىشرىانإلكتركىيانكافبريد)سكاءن

     هركىةالسياسات:-3

كصيايةًعمىكضعًالقدرةىتهتمؾى،يىبغيأفٍالإىتاجيةًلإدارةًالعمهيةًعمىالطريقةًالكقكؼًهفأجؿً

لمعبةًالكصكؿًحجبًاختياريالهثاؿًعمىسبيؿًؾىيهكىيف،الاجتهاعيةًفيالكسائطًهقبكلةواستخداًـسياساتً

،حتىلاتؤثرىهىخفضةنٍاأكلكيةنتهىحىأفٍؾى،فيهكىيبذلؾى،أكإذاسهحتىالعهؿًساعاتًخلاؿىالهزرعةً
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الأىشطةًأكلكياتًترتيبيؾى،يهكىيلمسياساتًهرفوإطاروكضعً.كهفخلاؿًالحيكيةًالأعهاؿًعمىتطبيقاتً

ييرًبًالهسهكحً أك كأكقاتًبًالهسهكحًٍا فالقدرةيؾىبذلىالسهاحًٍا كضعً. هكاقعًبيفىفاصؿوحدوٌعمى

سياسةًلكضعًكأساسيّّحيكمّّأهرهالهكاقعًيًحتكلفيٌذًأكالهيةًالخاصَّكالتطبيقاتًالاجتهاعيةًالشبكاتً

.كفعالةوهقبكلةواستخداوـ

يًكحيثي كالتًثيرًبالشركةًةًالخاصَّالحاسكبيةًالشبكةًباجتياحًالاجتهاعيةًلمكسائطًالسهاحييهكفيلاأىَّ

لاتستغىيعىٍجيأصبحتٍالاجتهاعيةًالشبكاتًهكاقعى،كلأفَّلأىظهتًٍاالحيكيةًعمىالتطبيقاتً أمُّيًزءنا

حجٍبيٍا،شركةو الههكفًكلايهكفي ،الهؤقتًبالتخزيفًفيالأداءًحتهؿوهيتدٌكروأمَّتًثيريعكضىييأفٍفهًفى

فيالبدايةًتىزيمًبعدىعمىالحاسبًالفيديككالبياىاتًهمفاتًبتخزيفًشخصولأمًٌالذميسهحي تاحتًٍا ٍاكا 

الكصكؿًتفعيؿًيهكفيالطريقةًيًبٍذً،فإليٍالاحقانفيالكصكؿًالذيفيريبكفىلمهستخدهيفىجاٌزةوبصكرةو

.(Mckay, 2010)خرلعمىالشبكةًالأيالبياىاتًحركاتًعمىأداءًالتًثيرًدكفىالاجتهاعيةًلمشبكاتً

 

رضا العملاء 

هيةًزادتٍالأخيرًالهستٍمؾًؾىككذلًالأعهاؿًىشآتًهيفيبيئةًالتغيراتًإفَّ فيالكقتًالخدهاتًهفأٌ

كالاستشاراتًالقاىكىيةًكالىصيحةًكالضريبيةًالإداريةًالهشكرةًهثؿىلخدهاتوحاجةهٌىاؾىفًصبحىالحاضرً

.الهعمكهاتًظًـىيبتقىياتًالهتعمقةًتمؾىكخاصةنالفىيةً

.كالعهيؿيكثالثٍهاالعهيؿيالإعلافي،كثاىيٍاٍاالهىتجاتيليثلاثة:أكَّسوسيعمىأيتقكيـالتسكيؽًحهلاتًإفَّ

.الخدهاتييـدَّقىتيًًكهفأجمًالشركةيىشئتٍأيًًالذمهفأجمًٌكالأساسي
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يٌفالعهلاءي  أسهاءه: يـهؤسساتوأكٍلأفرادوـ بياىاتوهعمكهاتوتستم ٍابًىكاعًانأكهكاردخدهاتوأكأك

الكمهةًالكمهةيٌذيًكتختمؼيخارجيوٌهفهصدروالهختمفةً اأعاطفيّّهفٍكهـالتيلٍاالهعاكسةًعف يضن

،فيالسكؽًأكبريكحصةهكأرباحههبيعاته،كرضاأكثريهكظفكفى،كرضاأكثريهلاءهعييمي:هايًىتيجتيتككفي

.البعيدًعمىالهدلاستهراريةهك

ّـُالجكدةًبمكغىإفَّ رضاالعهلاءًكىيؿًالهستخدهيفىهشاعرًكهراعاةًالعهؿًاحتراًـبيفىإلابالهزجًلايت

.(2004،)الصعيدم



مصادر رضا العملاء: 

التسكيؽًككسائؿًطبيعةًهفحيثيأخرلإلىهفشركةًالبيعيةًالخدهاتًفيطبيعةًاختلافاتوكجكدىإفَّ

البيعًكطريقةًالأرباحًفيحجًـكىكعيوٌكهيوٌيؤدمالىاختلاؼو العهلاءًكخدهةً بعضىلكفَّ،كرضا

التجديدًتفتقريالشركاتً كالكقتًبالصكرةًًًكعرضىتجًهالفيتقديًـالفائقةًعفالجكدةًفيالبحثًالى

.تطمباتالتىافسًهفهيعتبريالذمييفيالخدهةًزًالتهيُّمغيإهكاىاتًههاييالهلائًـكالسعرً

هفاٌيهـظٍرتٍلقدٍ ٌذا كقتىا كالعهلاءًخدهةً:هثؿىٌاهةهفي كخدهةًالإىجازًرعةًسي، ،الخصكصيةً،

.البيعيةىالخدهاتًههايهيزيذلؾىكييرًؤدلفيًالخدهةيالذمتيالأسمكبً،كالسريةًك

فيالعهؿًعفالجكدةًفيالبحثًكهثاليةنىقاطناهتهيزةنالشركةيتحقؽىأفٍهفأجؿًالخدمة الأمثل لمعملاء:

رضاءً الاعتراؼي:أكتسكيقيةودهيةوخًاستراتيجيةوفيأمًٌالتاليةًالعىاصرًهفتضهيفًدَّلابييًىَّإفالزبكفًكا 

كبالإىجازاتً كلمعهلاءًكالاستجابةًكالفًٍـالإصغاءًكالهكافاءاتً، كاستراتيجيتًٍا،الهتهيزةًالخدهةًتحديدً،

كالأداءًكقياسًالخدهةًهعاييرًكضعًك كالهكظفيفكتهكيفًكتدريبًاختيارً، ؼىرًعٍتىلًاستباىاتًتصهيًـ،



45 

 

 

 

كالتسكيقيةًالحهلاتًىحكىالعهلاءًاتجاٌاتً التعاهؿًالهشاركيفىأىهاطًكتقييًـتحميؿً، العهلاءًهعىفي

هيةيحيضًكهفٌىاتتَّـ.ًٍكخدهتً إلىلانكصكًًاقتراحاتًكأخذًًًرأيًاستقصاءًهفخلاؿًالعهيؿًدكرًتفعيؿًأٌ

.(2116,سيباىي)لٍاانزبكىييالذمتعتبريإلىالشركةًإضافةنالزبكفًحاجاتًمبيالهستكلالذميي

ها.ففيفىمىدايرتبطيالحديثًهفالهجتهعًيتجزأيلازءانجياجتهاعيةوعلاوـإالإىترىتككسيمةًأصبحىلقدٍ

جهيع81ًيقاربي هف ،الاجتهاعيةًالشبكاتًهكاقعًببالإىترىتكرًسىالأي٪ عمى ٌذا الربط ساسًأكيقكـ

يًٌذًالاىترىتفيهثؿًلشبكةًتىظيهانؿيٍاههايشكًٌىفسًأرًسىالأيبيفىالاجتهاعيًالتكاصؿًحتكلكعهميةًالهي

لمتفاعؿًشعبيةنهىصةنتهثؿيالاجتهاعيًٌالتكاصؿًشبكاتًفَّإكبالتاليف(Mislove & al, 2007) الدكلةً

فيسريعةنٍرةنشيالاجتهاعيةًالشبكاتًهكاقعيكاكتسبتٍ.(Wilson & al,2009)الأصدقاءبيفىكالتعاكفً

.(Hitwise, 2012)الهاضيةًٍافيالسىكاتًشعبيتً

سىةكاىكاقد24ك16ٌـبيفىأعهاري٪هفالفىمىدييفالذيفتتراكحي89فَّأريدَّقىيي2011ففيعاـ

ـًٍىفسًأافًكٌالسي٪هفىفس84ً،ككافالاجتهاعيًٌالتكاصؿًفيشبكاتًعمىالأقؿًٌكاحدومكافيهكقعوسجَّ

الاجتهاعيةًالشبكاتًهكاقعيفقؿ.سبكعكاحدعمىالأإفيالاجتهاعيةًالشبكاتًعًهكاقحدًأقدتكاصمكاهع

هجهكعةي عمىالهركرًهفحركةًكبيروزءوبجيفيىفسًالكقتً،كتحظىككبيروىشطيفىهستخدهيفىلديٍا

الإىترىت.

كأظٍرتدراسةي ا الفيسبكؾفيالكلاياتًالاجتهاعيًٌالتكاصؿًعمىهكقعى(Hitwise, 2012)أجراٌ

ىسبتييًلكحدًحقؽىالهتحدةً كؿ20ًيًها هف هكاقعيصبحتٍأكيؼىًـكلفًٍ،الهىظكرةًالهكاقعًصفحاتً٪

فيالهستٍمؾًقراراتًاتخاذًعهميةًًـًٍهففىدَّفلابيالهستٍمؾًهفقرارًزءانجيالاجتهاعيًٌالتكاصؿًشبكاتً

ىافالاجتهاعيًالتكاصؿًهكاقعًشبكاتًكجكدًظؿً اتخاذًعهميةًكراءىسسًالأيًـًٍإلىفىيحتاجيالهرءىفَّإكٌ
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يـ.كىحفيالهٍهةًالهستٍمؾًقراراتً هففيًًكالتًثيرًدراؾًعمىالإتقكيـلدلالهستٍمؾًالشراءًقراراتًفَّأىعم

فهختمفةوجكاىبى فيٍاالتيتككفيفيالحالاتًٌيهىةنأكثرىتككفىإلىأفٍتهيؿيالهعرفيةىالعكاهؿىفَّإلذا

 ;Shiw & Ferorikhin, 1999) الدقيؽًكالتحديثًبالسٍكلةًهتهيزةنالهتاحةيالهعمكهاتي

Wertenbroch, 2000)

الهتحدةيالكلاياتيالهاضي،ككاىتٍهفالقرفًالستيىياتًفيأكاخرًالاىترىتفيالتشكؿًشبكةيبدأتٍ

،حاسكبيانالىككيةًتًًالهىشربطًعفكسائؿًٍالمبحثًالذمدفعى،الأهريككيةوىيربوحىشكبًىيهفإهكاىيةًقمقةن

بيىىللاتصاؿًكسريعةنسٍمةنطريقةنتجديبحيثي فيها شبكةهشبكةًهيلادي"ككافىٍا، ي كٌ هف)أرباىت(

كىهتٍكالجاهعيةًالعسكريةًالحكاسيبً عاـالهتصمةًالحكاسيبًعدديحتىكصؿىأرباىتكتطكرتٍ، بٍا

عمىعىدهاتطكرت1991ٍعاـجهاٌيرموٌالاىترىتعمىىطاؽوشبكةي،كتكسعتٍحاسكبو1981،200

(.89،ص2009)الكسكاىي،العالهيةيالعىكبكتيةيالشبكةيتٍهىستخدًكايهفاجئوىحكو
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 الدراسات السابقة 2-2

 يمي تىاكلتٍكالأجىبيةًالعربيةًالدراساتًبرزيأفيها التسمسؿًحسبىهرتبةنالدراسةًهكضكعىالتي

.الزهىيًٌ

 الدراسات بالمغة العربية 2-2-1

-  دراسة : عبر شبكة الانترنت في سوريا الواقع وا فاقالتسويق : بعىكاف(2000)،السقادراسة

تحميمية.

عبرىفيالتسكيؽًبهايتعمؽيكالهعمكهاتيةًالتسكيقيةًكاقعالبىىالتحتيةًعمىتعرؼالإلىالدراسةيٌدفتٍ

ّـَحيثي،كالدكليةًالهجاكرةًٍابالبمدافًتًفيسكرياكهقارىىالخدهةًيًٌذًتكاليؼًالاىترىيت،كدراسةً ؿيالتكصٌٍت

لمبدءًعائقانالهحميةيكالهصرفيةيالهاليةيالأىظهةيؿيشكًٌتي:التاليةإلىالىتائجً الإىترىت،عبرىلتسكيؽًبارئيسيان

مةنشبكةىالتيتستخديـالككادريعتبريتي بشكؿولاستخداهًالإىترىتهؤٌ جيدوٍا فيعؼوتعاىيهفضىلكىٍا

عمىسمبيانيككفىأفٍيهكفيفيٍااتجاٌيفكالدخكؿياذتسكيقيةنالإىترىتكسيمةنشبكةيكتعتبري،الأجىبيةًالمغةً

،ههايكجبيًًككىًرصًفيبىفسًالهىظهةً كههيزان خدهاتًاستخداًـعىدىهفالهىظهةًتكخيالحذرًإيجابيان

.الجديدةًالتسكيقيةًالقىاةًيًلٍذًالصحيحًالدخكؿًهفخلاؿًالإىترىتفيالتسكيؽًشبكةً

ّـَكقدٍ يـت هُّتكصياتوعدةًتقدي ٍاأٌ العاٌـًهىظهاتًبيفىالتىسيؽي: عمىكالعهؿًكالخاصًٌالقطاعيف

الهكجكدةًكالبرهجياتًالتجٍيزاتًكاقعًدراسةيك،الدكلةًطاعاتًقًختمؼًهيبيفالهعمكهاتًفيبىكؾًالتشارؾً

تقىياتًعمىاستخداًـةًبىرَّدىالهيالككادرً،كتٍيئةيالجديدةًللأىظهةًهاىحتاجًًلتخطيطًالكالحاليةًفيالأىظهةً

.كصاىعيالقرارًالإىترىتعمىهستكلالهستخدًـ
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دور الانترنت في تغيير الاستراتيجيات التسويقية وتوجه العملاء  :بعىكاف(2005)،عبدالغىيدراسة -

 ترونية. نحو السوق الإلك

ىحكىالعهلاءًًًكتكجالتسكيقيةًالاستراتيجياتًالاىترىتفيتغييرًعفدكرًإلىالكشؼًالدراسةيٌدفتٍ    

الإلكتركىيةًالسكؽً ، خلاؿًكذلؾىالتحميميًٌالهىٍجًأسمكبىالدراسةياستخدهتٍكقد الدراساتًجهعًهف

 .فيالسعكديةًالدراسةًعفهكضكعًةًيىرىجٍالهيالسابقةً

لمتسكؽًالتجريبيًٌلمسمكؾًالأساسيةيداتيالهحدًٌدُّعىتيكالهشاعرىالتصكراتًأفَّالدراسةًىتائجيأظٍرتٍ

كأظٍرتٍعبرىالهباشرً الهزاجيةًبالحالةًكيرتبطييسعىلمترفيًًلمهستٍمؾًالشرائيَّالسمكؾىأفَّالاىترىت،

لمعهلاءً التسكيؽًالاعتهادًتزايدًبضركرةًالدراسةيأكصتٍك. الأسكاؽًىحكىكالاتجايًالإلكتركىيًٌعمى

العالهيةًلمكصكؿًالإلكتركىيةً كالاٌتهاًـحصتًكزيادةًإلى السكقية، الشركاتًكعيًٌبزيادةًٍا هديرم

.الرقهيًٌإلىالاقتصادًؿًالتحكُّفيظؿًٌستقبميةوهيعهؿوكفمسفةًالإلكتركىيًٌبالتسكيؽً

  

.تقييم دور مجالات التسويق الاجتماعي في دعم المشاركة: (بعىكاف2008)،دراسةهحهد -

الكشؼًدفتٌٍ دكرًإلى التسكيؽًحهلاتًعف دراسةوجريتٍأيالتي خلاؿًتحميميةوعمى تقييًـهف

.بالدًـعًكالتبرُّكالأيتاًـلهستشفىالسرطافًالاجتهاعيًٌالتسكيؽًحهلاتً

ّـُهٍكريٌكالجيالحهلاتًهفٌذيًستٍدؼىالهيهٍكرىالجيأفَّالدراسةًىتائجيأظٍرتٍ عمىفئةًبالتركيزًالعا

كبيَّالشبابً الحهلاتًبعىالهتَّالأسمكبىأفَّىتٍ، أسمكبيفي يىالتكاهؿًٌك كسيمةوأكثرىستخديـالذم هف

كبيَّهتكازفوكبشكؿو إلىريبىلمحهلاتًلهبحكثيفىاةًتابعلهالرئيسيَّالسببىىتٍىسبيان. فيًٍتًالاجتهاعية ـ

 .بالاىتهاءًعكرًكالشيالتكاصؿًتحقيؽً
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 .تقنية التسويق الفيروسي في سوق منظمات الأعمال :بعىكاف(2009)،صادؽدراسة -

تقديًـالدراسةيٌدفتٍ الهىٍجًأسمكبىالدراسةياستخدهتٍ،الفيركسيًٌلمتسكيؽًفمسفيوٌإطاروإلى

 .العراؽًفيالدراسةًعفهكضكعًةًيىجرىالهيالسابقةًالدراساتًجهعًهفخلاؿًكذلؾىالتحميميًٌ

الأعهاؿًمعديدًلالىجاحًفتاحىهًدُّعىييالفيركسيَّالتسكيؽىأفَّالدراسةيأظٍرتٍ كخاصةنالتجاريةًهف

كلاتستطيعيالإلكتركىيةً كىشرىأىشطتًهارسةىهيالأعهاؿًهاتًهفهىظَّالعديديهىٍا، كأفكارًىتجاتًهيٍا ٌاٍا

كأظٍرتٍالفيركسيًٌالتسكيؽًكجكدًبدكفًالإلكتركىيةًعمىالهكاقعً هفالفيركسيةًالحهلاتًهجاؿىأفَّ،

تكعيةًبضركرةًالدراسةي.أكصتٍالتقميدمًٌبالتسكيؽًقياسانفاعلانىجاحانقدٍحقَّؽىالفيركسيًٌالتسكيؽًخلاؿً

هًٌالفيركسيًٌبالتسكيؽًهديرمالشركاتً .الربحيةًفيزيادةًًًتًيٍكأٌ

   

 .دور الانترنت في مجال تسويق الخدمات: بعىكاف(2011)،بكباحدراسة -

ٌدفتٍ     بيافًالدراسةي تفرزيالأثرًإلى تسكيؽًييالذم كذلؾىالخدهاتًالإىترىتعمى عمىبالإجابةً،

،فيالإشكاليةًالهطركحةًالتساؤلاتً دهيةًالخًؤسساتًلدلالهيةًقىطبَّالهيالكسائؿًإلىهعرفةًٍدؼيتكها

الاتصاؿًخدهاتًتقديًـكهكظؼً(هديرو17عمى)الدراسةيتٍأجريى .ٍاهيالتيتقدًٌدهاتًالخىكدةًجيلتحسيفً

.لاستباىةًاأسمكبىالدراسةياستخدهتٍك،الجزائريةًالاتصالاتًسكؽً

ىـأفَّإلىالدراسةًىتائجيتكصمتٍ الاتصالاتًثكرةًاستخدا فيتحديدًيًىفسىسيفرضيأهرناحتهيانأصبحى

ّـَرًكتطكُّلهؤسساتًاهستقبؿً تكفيرًهفخلاؿًعمىالخدهاتًللإىترىتانأثرٌىاؾىإلىأفَّؿيالتكصٌُّا،كهات

الهكقعًالهعمكهاتًتجديدًبتقكيـكاسعةوهعمكهاتوقاعدةً كتطبيؽًكالتطكيرًبالبحثًفي تًاستراتيجيا،



51 

 

 

 

الىتائجًؿُّكي،حتهميفىكالهيالحالييفىهفالزبائفًكهختمفةوكاسعةوإلىشرائحىالكصكؿًك،التسكيؽً تساعديٌذيً

. ٍاإىتاجًهفتكاليؼًمتقميؿًلٍاخدهاتًعمىرفعهستكلتقديًـدهيةىالخًالهؤسساتً



 .استخدامات الشبكات الاجتماعية في الإعلان: بعىكاف(2011)،المدعةكخزىداردراسة -

بعضًؿًبىهفقًفيالإعلافًالاجتهاعيةًالشبكاتًكهدلاستخداهاتًحجًـهعرفةًإلىالدراسةيٌدفتٍ

قطاعًخاصةنالفمسطيىيةًالشركاتً هيؼًلمتعرُّيزةىفي هدل التكىكلكجيًٌلمتطكرًالشركاتًتابعةًعمى

استغلالً كقدًًٍكهدل )الدراسةيجريتٍأي، 49عمى هف دكائرًالعاهميفى( ةًالعاهَّكالعلاقاتًالتسكيؽًفي

.قابلاتًكالهيالاستباىاتًأسمكبىالدراسةياستخدهتٍك،كالإعلافً

ٌالٍادكريالاجتهاعيةًالشبكاتًهكاقعىأفَّفىيركٍالدراسةًهفعيىةً % 73.5أفَّالدراسةًىتائجيأظٍرتٍ

الشبكاتًهكاقعىفَّأفىيركٍلاالدراسةًهفعيىةً % 0.2بيىها،فيالإعلافًهٍكرًعمىالجيفيالتًثيرً

أفَّفىالدراسةيركٍ%هفعيىة24.5ًك،فيالإعلافًهٍكرًعمىالجيتًثيرًفيالهفيدهلٍادكرهالاجتهاعيةً

.هاإلىحدوكلكفٍفيالإعلافًهٍكرًعمىالجيٌافيالتًثيرًلٍادكريالاجتهاعيةًالشبكاتًهكاقعى
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 الدراسات بالمغة الانجميزية 2-2-2

 Advertising on "بعىكاف:( Curran; Graham & Temple, 2011 )دراسة-

Facebook."

هًٌإلىالكشؼًالدراسةيٌدفتٍ كقدٍ)الفيسبكؾ(،الاجتهاعيًٌالتكاصؿًشبكةًخلاؿىالتسكيؽًةًيٍعفأٌ

 عمىفيسبكؾبالتسكيؽًصًٌتىخٍالهيالتحميميًٌالهىٍجًأسمكبىالدراسةياستخدهتٍ

فعاليةوأكثرىأصبحتٍطريقةهالإعلاىاتًعفطريؽًالتسكيؽىأفَّالدراسةًىتائجيأظٍرتٍ ّـُيعىدها ت

بطريقةوالتخطيطي كأخذتٍالهستٍمكيفىهعىيةوتفاعملٍا الهبحكثيفىآراالدراسةي، عفالعكسيةى)التغذيةىءى )

الفيسبكؾتتيحيالإعلافًياراتًخىأفَّ،كأظٍرتٍالهىتجاتً الإعلافًىشرىعمى هفخلاؿًعيىةوهيفئةول ،

الخاصًٍَّصفحاتًتعزيزً بالإعلافًتطبيؽًأكةًـ يىالفيسبكؾ كبيَّهعيىةنشركةنصُّخيالذم هًٌىتٍ. يةىأٌ

.الشركةًهاؿًإضاعةًدكفىةوخاصَّتجاريةوعلاهةوالفيسبكؾفيبىاءًعمىشبكةًالإعلاىاتً



:بعىكافMiller & Lammas, 2011 )):دراسة-

"Social media and its implications for viral marketing".

الكشؼًالدراسةيٌدفتٍ دكرًإلى التسكيؽًالاجتهاعيًٌالتكاصؿًشبكاتًعف كقدٍ،الفيركسيًٌفي

بهكضكعًتعمقةًالهيالسابقةًالدراساتًجهعًهفخلاؿًكذلؾىالتحميميًٌالهىٍجًأسمكبىالدراسةياستخدهتٍ

فياستراليا.ةًيىرىجٍالهيالدراسةً

هفجديدةولأشكاؿوغريةنهي رصانفي دُّعىتيالاجتهاعيةًالإعلاًـكسائؿىأفَّالدراسةًىتائجيأظٍرتٍ

،ستٍمكيفىكالهي قيفىكًٌسىالهي بيفى التجارمًٌكالتبادؿً لاتصاؿًا %70أفَّالسابقةًالدراساتًبعضيأظٍرتٍكقد
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الهستٍمكيفى التسكيؽًكفىهقتىعهف أظٍرتٍالاجتهاعيًٌالتكاصؿًشبكاتًعبرىفي حيف في بعضي،

أككجٍانالٍاتؼًعبرىفيالتسكيؽًهازالكاهقتىعيفى%هفالهستٍمكيفى90يًهاىسبتيخرلأفَّالأيالدراساتً

.الاجتهاعيًٌالتكاصؿًشبكاتًٍاهفخلاؿًلهىتجاتًالشركاتًجهيعًتسكيؽًيةًبًٌهًٌالدراسةي.أكصتٍلكجوً



(بعىكاف:Walther, 2010دراسة)-

“Critical Success Factors of Social Media Marketing Campaigns for 

Consumer Goods.”

الكشؼًالدراسةيٌدفتٍ العكاهؿًإلى تيعف ىجاحًساٌيـالتي شبكاتًالتسكيقيةًالحهلاتًفي عمى

طريؽًالتحميميًٌالهىٍجًأسمكبىالدراسةيكاستخدهتٍ،الاجتهاعيًٌالتكاصؿً السابقةًالدراساتًجهعًعف

.البياىيةًسكهاتًكالريكالإحصائياتًالدراسةًبهكضكعًتعمقةًالهي

هيةىالدراسةًىتائجيأظٍرتٍ كبيَّالتسكيقيةًكالحهلاتًفيالتسكيؽًالاجتهاعيًٌالتكاصؿًشبكاتًأٌ ىتٍ،

هيةى زيادةًالتسكيقيةًالحهلاتًأٌ كبيَّالشركةًهعةًكسيالتجاريةًبالعلاهةًستٍمؾًالهيكعيًٌفي بعضىىتٍ،

تيالعكاهؿً إجراءيكالتسكيقيةًالحهلاتًفيىجاحًيـسًٍالتي الإعلاًـعمىكسائؿًىتظهةوهيتحديثاتوٌي:

بردكدًبالهشاركةًلمهستٍمكيفىكالسهاحي،الحهمةًٌدؼًكضيحيتىأكٍالشركةًىجاحًةًصَّقًكسردي،الاجتهاعيةً

تطبيؽً)هثؿىةًالشركةًحهمهفىضًضافةوهيقيهةوكتكفيري،الاىتخابيةًفيالحهمةًدًعفالتفرُّكالبحثي،ـًٍأفعالً

ايفكف(.
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(بعىكاف: Pratt, et al, 2010دراسة)-

“Measuring the Effectiveness of Destination Marketing Campaigns: 

Comparative Analysis of Conversion Studies.” 

الاىترىت،عمىشبكةًالتسكيقيةًالحهلاتًعفتقييًـإلىالكشؼًالدراسةيٌدفتٍ الدراسةيريتٍأجٍكقدٍ

( هستٍمؾو18عمى الحهلاتً( هف شبكةًالتسكيقيةًاستفادكا بريطاىياعمى في هتٍاستخدك،الاىترىت

ىـأفَّالدراسةًىتائجيأظٍرتٍكقد.الهقابلاتًأسمكبىالدراسةي لاالسياحيةًلمخدهاتًالتسكيقيةًحهلاتًالتقيي

هفالتكقعاتيقتٍإذاتحقَّكلكفٍفىحسبٍالزكارًجذبًهفحيثيىجاحانتٍقىحقَّقدالحهمةيإذاكاىتٍيكشؼي

.كهابيىتٍأيضانعمىالاستثهارًكالعائدًالإىفاؽًتًثيرًحيثي التيالتسكيقيةًالحهلاتًفاعميةىالدراسةيأفَّ

.التًثيرًكزيادةًعمىالاستثهارًالعائدًتؤدمإلىارتفاعًسالرئيسيةًالعىاصرًًٍـفىعمىزيادةًتعهؿي



 (بعىكاف: Evans, 2008 دراسة)-

“Social Marketing Campaigns and Children’s Media Use.” 

هيةًإلىالكشؼًالدراسةيٌدفتٍ     عفطريؽًصحيةوإلىأهكروالتيتٍدؼيالتسكيقيةًالحهلاتًعفأٌ

استخدهتٍالاجتهاعيًٌالتكاصؿًشبكاتً طريؽًالتحميميَّالهىٍجىالدراسةي، السابقةًالدراساتًجهعًعف

ٍا.عمىتحميمًكالعهؿًالدراسةًبهكضكعًتعمقةًالهي

فعالةنكاىتٍالاجتهاعيًٌالتكاصؿًشبكاتًعفطريؽًالتسكيقيةىالحهلاتًأفَّالدراسةًىتائجيأظٍرتٍ    

هكافحةًكساعدتٍ التبغًفي كزيادةًتعاطي كتحسفًالبدىيًٌالىشاطً، فضلانالتغذيةً، ييرً، هفعف ٌا
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الإيجابيةًةًالصحيَّالسمككياتً بيَّ، هيتىىتٍكها أٌ التًثيرًٍا السمككياتًفي تعمقةًالهيالاجتهاعيةًعمى

قيفىبالأطفاؿً .كالهراٌ



 (بعىكاف: Hartlin, et al, 2008 دراسة)-

“Optimal Marketing Strategies over Social Networks.” 

كقدٍ.الأهثؿًالتسكيؽًفياستراتيجياتًالاجتهاعيًٌالتكاصؿًشبكاتًدكرًإلىتكضيحًالدراسةيٌدفتٍ    

حيثيالتحميميَّالهىٍجىالدراسةياستخدهتٍ التكاصؿًبشبكاتًالعلاقةًذاتًالهكضكعاتًبدراسةًقاهتٍ،

 شترم.بٍاالهيمىالتييقكيـثٍالهيالبيعً،كعهمياتًالتسكيؽًتًكاستراتيجيا،الاجتهاعيًٌ

الدراسةيكتكصمتٍ     استراتيجياتًالاجتهاعيًٌالتكاصؿًشبكاتًلدكرًتًثيرًكجكدًإلى التسكيؽًفي

كأفَّالأهثؿً كأظٍرتٍكهىطقيةنهعقكلةندُّعٌتيالتسكؽًاستراتيجياتً، ، هيةىالدراسةي هكاقعًأٌ

تسكيؽًالاجتهاعيًٌالتكاصؿً خلالًالبضائعًفي فهف يى، هعرفةًفيتهكٍَّا هف خلاؿًجًتىىٍالهيالهشترم هف

الهىتجًلٍأصدقائًًاهتلاؾً هعرً،كيىذا ييدلجكدتًؼي أفَّىتٍ،كبيَّالشرائيًٌالقرارًعمىاتخاذًييساعديٍاهها

ّـُالاجتهاعيةًلمشبكاتًالأهثؿًالتسعيرًاستراتيجياتً تقييًـهفخلاؿًالرقهيةًالخكارزهيةًعفطريؽًتت

كتسٍيؿًالهشتريفاستخداًـ ًٍشرائًعهميةًلٍا ـ، ىهاذجىتطكيرًبضركرةًالدراسةيأكصتٍكقد

أكصتٍ،الهىتجاتًلتسعيرًةوخكارزهي استخداًـالتكسعًبالدراسةيكها الاجتهاعيًٌالتكاصؿًهكاقعًفي

 .الشرائيًٌالقرارًاتخاذًٍافيعهميةًلفاعميتً
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 :السابقةِ  عن الدراساتِ  الحاليةَ  الدراسةَ  ز  ما يمي ِ  2-3

كخاصةالدراساتالسابقةهفحيثبيئةالدراسةحيثتهتالدراساتالسابقةتتهيزٌذيالدراسةعف

فيبعضالدكؿالأكركبيةفيحيفتـتطبيؽالدراسةالحاليةفيبيئةالهجتهعالأردىي.الأجىبية

السكؽًىحكىهلاءًالعيكتكجًًالتسكيقيةًالاستراتيجياتًالاىترىتفيتغييرًدكرىالسابقةيالدراساتيتىاكلتٍ

هيةًالإعلافًفيالهكاقعالالكتركىية،كاستخداهاتًالإلكتركىيةً ،الهكاقعالإلكتركىيةخلاؿًهفالتسكيؽً،كأٌ

الىةيالحاليَّالدراسةيفيحيفٌدفتٍ،الاىترىتعمىالتسكيقيةًالحهلاتًفيىجاحًساٌيـالتيتيكالعكاهؿً

 .فيرضاالعهلاءالاجتهاعيًٌالتكاصؿًشبكاتًخداـالحهلاتالتسكيقيةباستأثرًتحميؿً
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 الفصل الثالث

 منكجية الدرادة

 مقدمة

داؼًالدراسةً،كهف فيتحقيؽًأٌ كصفانهفصلانللإجراءاتًالتياتَّبىعىٍاالباحثي ٌذاالفصؿي يتىاكؿي

لأداةً ا،ككصؼه ،كهيجتهعيالدراسةًكعيىتيٍ لهىٍجًالدراسةًالهيستخدىًـ كصؼه الهتبعةيذلؾى الدراسةًكالإجراءاتي

لمتحقؽًهفصدقًٍاكثباتًٍا،ككيفيةيتطبيقًٍاعمىأفرادًالعيىةً،فضلانعفالإشارةًإلىالكسائؿًالإحصائيةً

عمىالىحكًالآتي: الهستخدهةًلهعالجةًالبياىاتًإحصائيان،كذلؾى

 منهج الدراسة المستخدم: 2-0

الهىٍجيةيحمقةىالر إهكاىيةًتيعدُّ ،كبيفى ،كتطبيقيوٌ كىظرموٌ هعرفيو هفتراكوـ هيتحقؽه هاٌكى بطًبيفى

هساراتً تحديدي يعتهدي إذٍ كهستقبلان. كحاضران كاقعان الأعهاؿً، هىظهاتً حياةً في التراكًـ ذلؾى تجسيدً

،كالذميىبغيأفٍيخضعىللاىتقاءًكالاخت التراكًـ هفذلؾى بارًفيالهىظهاتًعاهَّةنالهىٍجيةًعمىهايتيسري

 فيأعهاؿًكىشاطاتًالهىظهةًضهفى استخداهًٍا كهىظهاتًالأعهاؿًخاصةن،بٍدؼًالتحقؽًهفإهكاىيةً

الدراسةً رًهيشكمةً الحاليةًعمىأساسًإدراؾًجكٌ الدراسةً فكرةيتصهيًـ تقكيـ كهستقبميةو.حيثي حاليةو رؤيةو

كتقكيـ كفرضياتًٍا، هسحانكأىهكذجًٍا يتضهَّفي الذم التحميميًٌ الكصفيًٌ الهىٍجً أساسً عمى الدراسةي ٌذيً

 الهيداىيًٌ لمدراسةًكالاستطلاعيًٌ بالرجكعًإلىالهراجعًكالهصادرًالجاٌزةًلبىاءًالإطارًالىظرمًٌ هكتبيانكذلؾى

ةًالدراسةًكتحميمًٍاإحصائيانللإجابةًتصهيهًٍاكتكزيعًٍاعمىأفرادًعيىإستباىةتـلجهعًالبياىاتًهفخلاؿً

دافًٍا. عمىأسئمةًالدراسةًكاختبارًفرضياتًٍاكصكلانلتحقيؽًأٌ
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هلاءهةن الأكثرى الهىٍجى ًً بكصفً التحميميًٌ الهىٍجًالكصفيًٌ يـ استخدا ّـَ داؼًالدراسةً،ت أٌ فهفأجؿًتحقيؽً

 لجهعً استباىةه كاعتيهًدٍتٍ الدراسةً، كشبكاتًلٍذيً العهلاءً، كرضا التسكيقيةً، بالحهلاتً الهيتعمقةً البياىاتً

لجهعًالبياىاتًذاتًالصمةًبٍذًيًالهتغيراتًكالهتغيراتًالديهغرافيةً. التكاصؿًالاجتهاعيًٌ

ها: كاعتهدتٌٍذيًالدراسةيعمىهصدريفلجهعًالبياىاتًكالهعمكهاتًكٌ

لمدراسةًكالتيشهمتعددانهفالعباراتًالمصادر الأولية: .0 كالهيتضهىىةيبالاستباىةًالهيطكَّرةًكًداةورئيسيةو

فيشركةً العاهميفى الدراسةًكأسئمتًٍاللإجابةًعميٍاهفقًبىؿًالهبحكثيفى داؼى أٌ (مبيآفي)هاركاتعكسي

ٍاككحدةًسًٍاكتجاىًٍاككضكحًٍا،كدقتًكهككىاتًٍا،لٍدفًكاعيانالهستجيبًعؿيفيٍاجىكعيىريقدٍك،فيالأردف

.كتضهىتٍالاستباىةيالدراسةًكفرضياتًٌداؼىأيـدًخٍالتيتىكالطريقةًبالشكؿًًًكىكعًحركةالهقياسًاتجايً

هيتعددةوكأسئمةنهيحددةىالإجابةًأكهغمقةن. اختياراتو  أسئمةنذاتى

البياىاتًالمصادر الثانوية: .2 إلىهصادرً الحاليةً لمدراسةً الىظريةً الأيطيرً فيهعالجةً الباحثي اتجً

ذاتًالعلاقةً،كالدكرياتًكالهقالاتًكالتقاريرً، كالاجىبيةً العربيةً فيالكيتبًكالهراجعً كالتيتتهثَّؿي الثاىكيةً

الدراسةً، هكضكعى تىاكلتٍ التي السابقةً كالدراساتً الاىترىتكالأبحاثً هكاقعً في كالهيطالعةً كالبحثً

الثاىكيةً لمهصادرً الباحثًهفالمجكءً ٌدؼي عمى الهيختمفةً.كافى السميهةً الطيرؽًالعمهيةًكالأسسً التىعىرُّؼى

عاوـٌ أخذي الرسائؿًالعمهيةً،ككذلؾى كتابةً في حدثتٍفيهكضكعًالدراسةً التي آخرًالهيستجداتً عف تصكرو

الرئيسةً.الح ًً كهتغيراتً  اليًٌ

 

 مجتمع وعينة الدراسة: 2-3

هعشركةً هجتهعي تىكىكَّفى هاركا)فيآمبي(فيالدراسةًهفجهيعًالفئاتًالهيستٍدىفةًهفالهتعاهميفى

هفالفئاتًالهستٍدفةًهفقًبىؿًالشركةً.الأردف ّـَتحديديعيىةوعشكائيةولمدراسةًهفالأفرادًالهتعاهميفى ،كت
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ّـَكقدٍ كقدٍعمى(استباىةو190)تكزيعيت الدراسةً، عيىةً الاستباىاتًعددًهفإجهاليًٌدَّرًتيسٍايافرادً

استباىةن160)الهكزعةً 84.2)تٍبمغهئكيةوبىسبةو( هف )% كبعدىةًالهكزعالاستباىاتً فحصً.

ييري10)كجكديفىتبيَّةًدَّرىتىسٍالهيالاستباىاتً هىٍا عدديإجهاليًٌيصبحىلًالتحميؿًلعهميةًصالحةو(

هيالإحصائيًٌالتحميؿًلعهميةًالصالحةًالاستباىاتً يًها استباىةن150)جهم ىسبتيتٍمىشكَّ( يًها

.ةًالهكزعالاستباىاتً%(هفإجهالي78.9،ك)ةًستردٌالهيالاستباىاتًإجهاليًٌ(هف93.75%)

 
 وصف خصائص مجتمع الدراسة 2-2

ٌـالدراسةًعيىةً%هفأفراد93.3ً،أفَّالجىسًرًيًٌغىتىبهي(هايتعمؽي1فيالجدكؿ)الىتائجيريًٍظٍتي

ك،الإىاثً%ٌـهفى6.7يً،كهاىسبتيالذككرًهفى أفَّالىتائجيفقدأظٍرتٍرًهٍالعيرًيًٌغىتىبهيهايرتبطيكذلؾى

،كهاسىةو35إلى31ـبيفيٌأعهاريتتراكحي%ٌـههٌف5.3ٍ،كأفَّفًقؿُّسىةو30%ٌـههف19.3

تتراكحي%ٌـههف23.3ٍ،كأفَّسىةو40إلى36ـبيفىيٌأعهاريتتراكحي%ٌـههف16ٍأفَّالىتائجيأظٍرتٍ

فًكثرىسىةو46ـهفيٌأعهاريتتراكحيههفٍالأفرادًىسبةىأفَّفى،كأخيران،تبيًٌسىةو45إلى41ـبيفىيٌأعهاري

%.36يًجهميهاهي

 يرتبطيأهَّا هفحهمة82ًأفَّفىتبيَّفقدٍالعمهيًٌٌٌؿًالهؤىرًيّْغىتىبهيها البكالكريكسفيدرجةً%ٌـ

كأفًٍَّاختصاصاتً شكًٍَّفياختصاصاتًالهاجستيرًدرجةًحهمةىـ، هجهمييٍىسبتيمتٍـ ها كها10يًـ ،%

%،كأخيران،3.3ـٌيًٍالعاليفياختصاصاتًبمكًـالديشٍادةًهفحهمةًالأفرادًىسبةىأفَّالىتائجيتٍىىبيَّ

ـ.ًٍالدكتكرايفياختصاصاتًدرجةً%ٌـهفحهمة4.7ً
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(1جدكؿ)
الدراسةعيىةخصائص

 الىسبةالهئكيةالتكرارالفئة الهتغير

 الجىس
 93.3% 140 ذككر
 6.7% 10إىاث

 %100 150الهجهكع

 العهر

 19.3% 29سىةفًقؿ30
 5.3% 8سىة35–31هف
 16% 24سىة40–36هف
 23.3% 35سىة45–41هف

 36% 54سىةفًكثر46
 %100 150الهجهكع

ؿالعمهي  الهؤٌ

 82% 123بكالكريكس
عاؿ  3.3% 5دبمكـ
 10% 15هاجستير
 4.7% 7دكتكراي

 %100 150الهجهكع

 أداة الدراسة 2-4

داؼًلتحقيؽً ىـالدراسةًٌذيًأٌ هفالأدبياتًستباىةًلاابتطكيرًالباحثيقا كالدراساتًهستفيدان

ىتٍكقد،السابقةً ٌي:أجزاءوأربعةًهفالاستباىةيتككَّ

ي:)الجىسيالدراسةًهفعيىةًالهستجيبيفىللأفرادًالديهغرافيةًبالهتغيراتًالهتعمؽي:الجزءالأكؿ ،كٌ

العمهيُّ،الهالعهري ؿي (.ؤٌ

الثاىي التسكيقيةً،بهقياسًالهتعمؽي:الجزء خلاؿًالحهلاتً هف 3)كذلؾ )أبعادًثلاثةً( ي الفئةهكٌ

الشركةً،كالهستٍدفةي، لٍا(كفترةيالزهىيةيلمحهمةًالتسكيقيةًكالجٍكدي صى ككهاٍا،لقياسًفقرةن(17)خصَّ

(.2)بالجدكؿًحهٌكهكضَّ
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(2جدكؿ)
أبعادالهتغيرالهستقؿ

عددالفقراتأرقاـالفقراتالبعد
66-1هففئةالهستٍدفةال

137-7هفجٍكدالشركة
174-14هفالفترةالزهىية

لًبهقياسًالهتعمؽي:الثالثالجزء صى كخصَّ ،ًًلقياسًاتو(فقر7)شبكاتًالتكاصؿًالاجتهاعيًٌ

يً) لى صى بقياسًرضاالعيهلاءًكخصَّ ًً،14الجزءالرابع:الهتعمؽي هفهدلالاستجابةًكتراكحى(فقرةنلقياسً

:ةًكالتابعكالكسيطةًةًستقمَّالهياتًرتغيًٌلمهيهاسيًٌليكرتالخيهقياسًفؽى(ك1-5ً)

بدائؿالإجابة
أكافؽبدرجة
كبيرةجدان

أكافؽبدرجة
كبيرة

أكافؽبدرجة
هتكسطة

أكافؽبدرجة
قميمة

لاأكافؽعمى
الإطلاؽ

(1)(2)(3)(4)(5)الدرجة

 صدق أداة الدراسة 3-5

لٍيئػةًاأعضػاءً هػف أسػاتذةو (6هػف) تًلفػتٍ هػيفىحكًٌالهي هػفى هجهكعػةو عمػى الاسػتباىةًعػرضي ـتَّػ

ّـَ الهحكهيفى لآراءً الاستجابةي تٍتهَّ كقدٍ،كالتسكيؽًالأعهاؿً إدارةً في هتخصصيف التدريسيةً  يمزيـ هاإجراءيكت

ػقدَّالهي قترحػاتًالهي فػيضػكءً كتعػديؿو ؼوحػذ هػف ٌػككهػاالىٍائيػةًًًصػكرتً فػي الاسػتبيافي خػرجى كبػذلؾى ،ةًهى

(.1بالهمحؽرقـ)حهكضَّهي

 ّـَذكري (.2)رقـ بالهمحؽً الهحكهيفىأسهاءًكقدت

 بات أداة الدراسةث 3-6

دًمتًكُّػػ(كلCronbach Alpha)ىبػاخألفػاككراهػؿًهعحسػابيلجػػرالدراسػةًأداةًثبػاتًفهػؽًتحقػمل

لطبيعػةًعائدهؾىكذلا،ٍصدقًفهالتثبتيكاٍقياسيالهراديكاهؿىالعتقيسيستباىةىلااكفًكالقياسًأداةًثباتًفه
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لىبػاخألفػافػيقياسًػككراهؿًهع للاتسػاؽًالػداخميًٌ ػ،القيػاسًفقػراتًًً فىبػيكالتهاسػؾًرتبػاطًلااةىكذايعىػيقػكٌ

)إلى،إضافةنالقياسًفقراتً هيعاهػؿى كلمتحقػؽًهػفثبػاتًأداةًالدراسػةً،مثبػاتًلجيػدانانهقياسػعػدُّيي(Alphaأفَّ

كعػدهػفىالريػػًـمػعك،الثبػاتًعيىػةًأفػرادًىدرجػاتًمػىبػاخألفػاعككرعادلػةيهيتٍقىػبًٌ،طيبٍذًيًالطريقةً دًكجػًـ

(Alpha)عػػػػػػػػدُّتيالتطبيقيػػػػػػػػةًالىاحيػػػػػػػػةًفىهػػػػػػػػفألفػػػػػػػػا،لكػػػػػػػػؿالهىاسػػػػػػػػبةًًـالقيػػػػػػػػػىصًكبخصػػػػػػػػقياسػػػػػػػػيةواعػػػػػػػػدىكق

(Alpha≥0.60)0.60العبػقػةًمتعالهيثًكفػيالبحػلػةنكهقب .(Sekaran, 2003)ىسػاىيةًلإاكداريػػةًلإامكًـ

.الدراسةًيًلٍذًالثباتًأداةًىتائجى(يبيفي3)كالجدكؿي

(3الجدكؿ)
هعاهؿثباتالاتساؽالداخميلأبعادالاستباىة)هقياسكركىباخألفا(

  (ألفاαقيهة)عددالفقراتالهتغيرت
60.836الهستٍدفةفئةال1
70.864جٍكدالشركة2
40.811الفترةالزهىية3
70.784شبكاتالتكاصؿالاجتهاعي4
140.745رضاالعهلاء5


عػػػاؿوثبػػػاتوبهعاهػػػؿوعاهػػػةوبصػػػكرةوالدراسػػػةًداةًأعًتُّػػػهىكركىبػػػاخألفػػػاأعػػػلايعمػػػىتىهؤشػػػراتيؿُّديكتىػػػ

(.Sekaran, 2003كفقانلػ)الدراسةًأيراضًٍاعمىتحقيؽًقدرتًبك


 إجراءات الدراسة: 2-7

ّـَاعتهاديالإجراءاتًالآتية:فصدؽًأداةًالدراسةًكثباتًٍا،بعدىالتىًكُّدًه ت

العيىةً. -  تحديديهيجتهعًالدراسةًكحجًـ
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هىٍـالإجابةىعف - الدراسةً،كالطمبي عيىةً عمىأفرادً الدراسةً تكزيعياستباىةً بدقةو فقراتًالأداةً جهيعً

 كهكضكعيةً.

خاصة.و - كرصديٌافيجداكؿى هعيالبياىاتو  جى

البياىاتًإحصائيان. -  تحميؿي

ا. - الىتائجًكهىاقشتيٍ  استخلاصي

كرضا تحديديدرجةًالأٌهيَّةًلمحهلاتًالتسكيقيةًبًبعادًٌاالثلاثةًكشبكاتًالتكاصؿًالاجتهاعيًٌ ّـَ كت

ادًالهعادلةًالآتيةً:العهلاءًباعته

=طكؿالفئة
القيهةالدىيالمبديؿ-القيهةالعميالمبديؿ

عددالهستكيات
 

5-1
=

4
=1.33

33

الدرجةيالهىخفضةيهف تككفي 2.33–1كبذلؾى

الدرجةيالهتكسطةيهف 3.67–2.34كتككفي

الدرجةيالهرتفعةيهف 5–3.68كتككفي
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 متغيرات الدراسة: 2-8
الزهىيةًالمتغير المستقل: الحملات التسويقية  الهدةي الشركةً، الهيستٍدفةي،جٍكدي )الفئةي : أبعادو ثلاثةي يً كل

لمحهمةً(

التكاصؿًالاجتهاعيًٌالمتغير الوسيط:  .شبكاتي

.رضاالعهلاءًالمتغير التابع: 

 الأساليب الإحصائية 3-9
داؼًالدراسةًالحاليةً،اىطلاقانهفاختبارًفرضياتًٍاكبىاءًل أٌ هيعتهدةوبٍدؼًدعًـ ؿًإلىهؤشراتو متكىصُّ

هفالهيعالجاتًالإحصائيةً إلىعددو ٍا،فقدٍلجىًالباحثي  ىمع عتهادًالإ ؿًخلا فهك أدىاي ةًحىضَّكالهياىهكذجى
(  AMOS)برىاهجى الدارسةي استخدهتٍ بيىهالىكالثاىيةً،الفرضيتيفالأكلفحصSPSSً ببرىاهجً الىتائجً

كال الفرضيةً لاختبارً أسئمةًللإجابةًثالثةً، لجىًفرضياتًكاختبارًالدراسةًعف الرزهةًالباحثيٍا إلى
ػكقدSPSSػStatistical Package for Social Sciences V.20الاجتهاعيةًلمعمكًـالإحصائيةً

ىـ :التاليةًالأساليبًباستخداًـالسابقةًالإحصائيةًالبراهجًهفخلاؿًالباحثيقا
خصائصًكتحميؿًفيالدراسةًالهعتهدةًالقياسًهؤشراتًتحديدًبٍدؼًالهئكيةيكالىسبيالتكراراتي .1

 ديهكيرافيان.الدراسةًعيىةً
 ٍا.عفهتغيراتًالدراسةًعيىةًأفرادًاستجابةًستكلهيلتحديدًالحسابيةيالهتكسطاتي .2
 .ٍاالحسابيًٌطًعفكسىالدراسةًعيىةًأفرادًاستجاباتًتباعدًدرجةًلقياسًالهعيارمُّالاىحراؼي .3
الثباتًعاهؿًهياختباري .4  ألفا Cronbach Alphaكركىباخ بيفىكالتهاسؾًالارتباطًقكةًلقياسً

 .ةًدَّعىالهيالاستباىةًفقراتً
 + Multiple RegressionY =  + β1X1 + β2X2دًتعدًٌالهيالاىحدارًالبسيطًكتحميؿي .5

β3X3 + …. تابع عمىهتغير الهتغيراتالهستقمة هف أثرهجهكعة كذلؾلمتحقؽهف
 كاحد.

عمىالهتغيرًالتابعًبكجكدالهتغيرًالكسيطً. .6 الهسارًلقياسًأثرًالهتغيرًالهيستقؿًٌ  تحميؿي
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 الـفـصل الرابع 

  واختبار الفرضيات نتائج التحليل
 

 

  .هػػػػػػػػةالهقدٌ: (1ػ4)
.راسةتحميؿىتائجالدٌ: (2ػ4)
.راسةاختبارفرضياتالدٌ: (3ػ4)
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 المقدمــــــــة: (1ػ4)

راتعػفالهتغيٌػعيىػةالدراسػةلاسػتجابةأفػرادحميػؿالإحصػائيٌيستعرضٌذاالفصؿىتػائجالتٌ

اتةلإجابػاتٍـهػػفخػلاؿالهتكسػػطٌكليٌػةالأراتالإحصػػائيٌالتػياعتهػدتفيٍػػاهػفخػلاؿعػػرضالهؤشٌػ

ة،كهػػايتىػػاكؿالفصػػؿاختبػػارةالىسػػبيٌراسػػةكالأٌهيٌػػراتالدٌهتغيٌػػةلكػػؿٌةكالاىحرافػػاتالهعياريٌػػالحسػػابيٌ

 ةبكؿهىٍا.الخاصٌةراسةكالدلالاتالإحصائيٌاتالدٌفرضيٌ

 
 راسةتحميل نتائج الد  (: 2ـ  4)

.في الأردن( في آي بي)الحملات التسويقية في شركةِ ماركا أولًا: 

(فػػيشػػػركةًالفئػػةالهسػػتٍدفة؛جٍػػكدالشػػركة؛كالفتػػرةالزهىيػػة)لكصػػؼالحهػػلاتالتسػػكيقية

الهتكسػػػػطاتالحسػػػػابيةكالإىحرافػػػػاتهاركػػػػا)فػػػػيآمبػػػػي(فػػػػيالأردف،لجػػػػًالباحػػػػثإلػػػػىإسػػػػتخداـ

هيةالفقرة،كهاٌكهكضػحبالجػداكؿ)tالهعيارية،كالإختبارالتائي" ػ4"لمتحقؽهفهعىكيةالفقرةكأٌ

1.)

الفئػةالهسػتٍدفة؛جٍػكدالشػركة؛كالفتػرة)إلػىالحهػلاتالتسػكيقية(1ػ4إذيشيرالجدكؿ)

تراكحػػػتالهتكسػػػطاتالحسػػػابيةلٍػػػابػػػيفحيػػػث،يالأردف(فػػػيشػػػركةًهاركػػػا)فػػػيآمبػػػي(فػػػالزهىيػػػة

فػيشػركةًهاركػا)فػيالحهلاتالتسػكيقية(،أهاالهتكسطالحسابيالعاـلهستكل4.131ػ4.080)

هيةهرتفعةعمىهقياسليكرتالخهاسي.4.105فكاف)آمبي(فيالأردف (كبهستكلأٌ

(فقػػراتبالهرتبػػةالأكلػػىكبهتكسػػطحسػػابي6كالهتكػػكفهػػف)الفئػػةالهسػػتٍدفةإذجػػاءهتغيػػر

ىحػػػػراؼهعيػػػػارم)4.131) هيػػػػةهرتفػػػػع.فيهػػػػاجػػػػاءهتغيػػػػر0.727(كا  الفتػػػػرةالزهىيػػػػة(كبهسػػػػتكلأٌ

ىحػػراؼهعيػػارم)4.110(فقػػراتبالهرتبػػةالثاىيػػةكبهتكسػػطحسػػابي)4كالهتكػػكفهػػف) (0.693(كا 
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هيػػةهرتفػػعأيضػػان.كأخيػػرانجػػاءهتغيػػر (فقػػرات7الهتككىػػةهػػف)جٍػػكدالشػػركةكحصػػؿعمػػىهسػػتكلأٌ

ىحراؼهعيارم)4.080كبهتكسطحسابي)الثالثةبالهرتبة هيةهرتفعة.0.695(كا  (كهستكلأٌ

(1ػ4جدكؿ)
فيشركةًهاركاالحهلاتالتسكيقيةكهستكلtالهتكسطاتالحسابيةكالإىحرافاتالهعياريةكقيـ

)فيآمبي(فيالأردف

 التسوٌقٌةالحملات  ت
عدد 
 الفقرات

المتوسط 
 الحسابً

الانحراف 
 المعٌاري

 "t“ قٌمة
 المحسوبة

Sig* 
مستوى 
 الدلالة

ترتٌب 
أهمٌة 
 الفقرة

مستوى 
 الأهمٌة 

 مرتفعة 2 0.000 21.509 0.727 4.131 6 الفئة المستهدفة 0

 مرتفعة 1 0.000 19.014 0.695 4.080 7 جهود الشركة 2

 مرتفعة 0 0.000 19.616 0.693 4.110 7 الفترة الزمنٌة 1

المتوسط الحسابً 
والانحراف المعٌاري العام 

 للحملات السوٌقٌة
 مرتفعة - 0.000 19.041 0.629 4.105 07

 .(0.655) (  0.05) الجدولٌة عند مستوى (t) قٌمة

 .(1) الجدولٌة بالاستناد إلى الوسط الافتراضً للفقرة والبالغ (t) تم حساب قٌمة
 

 

الهحددةفقدتـاستخراجالهتكسطاتالحهلاتالتسكيقيةأهابالىسبةلفقراتكؿبعدهفابعاد

هيػةالفقػرة،كهػاٌػكtالحسابيةكالإىحرافاتالهعياريػةكالإختبػارالتػائي" "لمتحقػؽهػفهعىكيػةالفقػرةكأٌ

.(4ػ4(؛)3ػ4(؛)2ػ4هكضحبالجداكؿ)
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(2ػ4جدكؿ)
فيشركةًهاركا)فيآمالفئةالهستٍدفةكهستكلtالهتكسطاتالحسابيةكالاىحرافاتالهعياريةكقيـ

بي(فيالأردف

 الفئة المستهدفة ت
المتوسط 
 الحسابً

الانحراف 
 المعٌاري

 "t" قٌمة
 المحسوبة

Sig* 
مستوى 
 الدلالة

ترتٌب 
أهمٌة 
 الفقرة

مستوى 
  الأهمٌة

0 
من جهود  للشركةحملة التسوٌق  تعزز

فً توضٌح خصائص  رجال بٌعها
 منتجاتها

 مرتفعة 2 10111 16.953 0.881 4.220

2 
 تسرٌع حملة التسوٌق للشركةتتٌح 

من المتعاملٌن الحصول على معلومات 
 منتجاتهاحل مشاكل ل معها

 مرتفعة 5 10111 14.476 0.902 4.066

1 
تبادل  الحملة التسوٌقٌة للشركةتوفر 

 مرتفعة 4 10111 13.792 0.959 4.080  بٌنها وبٌن جمهورهاالمعلومات 

7 
تقوم الشركة بالتعرف على متطلبات 

  زبائنها لتطور حملتها التسوٌقٌة
 مرتفعة 6 10111 14.450 0.881 4.040

5 
 تقنٌات الإنترنتاستخدام الشركة ل

فً  حملتها التسوٌقٌةتفعٌل من  ٌعزز
 بسرعة أكبر للخدمات هااٌصال

 مرتفعة 1 10111 18.933 0.797 4.233

6 
حملة الشركة التسوٌقٌة أتاحت فرصة 
أكبر للتفاعل مع فئات زبائنها 

 المستهدفة
 مرتفعة 3 10111 14.658 0.958 4.146

المتوسط الحسابً والانحراف المعٌاري 
 للفئة المستهدفةالعام 

4.131 0.727   

 .(0.655) (  0.05) الجدولٌة عند مستوى (t) قٌمة

 .(1) لغألباالوسط الافتراضً للفقرة و إلىالجدولٌة بالاستناد  (t) تم حساب قٌمة

 

بالفئةالهستٍدفةفيقةالعباراتالهتعمٌراسةعفةالدٌإجاباتعيىٌإلى(2ػ4يشيرالجدكؿ)

 . الأردف، في بي( آم )في هاركا شركةً لٍذا الحسابية الهتكسطات تراكحت بيفالهتغيٌحيث ر

(4.040 )4.233ػ هقداري بهتكسط الخهاسي4.131( ليكرت هقياس عمى ) يشير إلىالذم

.إذجاءتفيالهرتبة.شركةًهاركا)فيآمبي(فيالأردفمفئةالهستٍدفةفيلالهستكلالهرتفع

 فقرة "الأكلى التسكيقية حهمتٍا تفعيؿ هف يعزز الإىترىت لتقىيات الشركة ايصالٍااستخداـ في

كأعمىهفالهتكس4.233ٌطحسابيبمغ)بهتكسٌ"لمخدهاتبسرعةأكبر لغألباطالحسابيالعاـ(كٌ

(4.131( بمغ هعيارم كاىحراؼ ،)0.797 الفقرة حصمت فيها عمى"(، بالتعرؼ الشركة تقكـ
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(4.040كالأخيرةبهتكسطحسابي)السادسةعمىالهرتبة "هتطمباتزبائىٍالتطكرحهمتٍاالتسكيقية

كأدىى (.كيبيفالجدكؿ0.881(كاىحراؼهعيارم)4.131لغ)لبااكالكميٌهفالهتكسطالحسابيٌكٌ

كهتغيرالفئةالهستٍدفةحكؿعيىةالدراسةالتشتتالهىخفضفياستجاباتأفرادأفٌأيضان بفقراتًكٌ

يعكسالتقاربفيكجٍاتىظرأفرادعيىةالدراسةحكؿ .كيشيرهتغيرالفئةالهستٍدفةبفقراتًها

لالةة،إذىلاحظأىًهفخلاؿهستكياتالدٌطاتالحسابيٌاربفيقيـالهتكسٌالتقيإلىالجدكؿأيضان

عيٌ أفراد ىظر كجٍات في اختلافات ٌىاؾ تكف لـ الدٌأىً حكىة الهككىٌراسة العبارات ؿ مفئةلة

 في الهستٍدفة الأردف في بي( آم )في هاركا هفحيثشركةً أقؿ الدلالة هستكيات كاىتكافة

.شركةًهاركا)فيآملفئةالهستٍدفةفياهستكلفأفٌ(لجهيعالفقرات.كبشكؿعاـيتبي0.05ٌ)

.راسةكافهرتفعانىةالدٌعيٌىظرهفكجٍةبي(فيالأردف

بجٍػػكدالشػػركةفػػيالعبػػاراتالهتعمقػػةراسػػةعػػفىػػةالدٌ(إجابػػاتعي3ٌػ4يظٍػػرالجػػدكؿ)كهػػا

3.986شركةًهاركا)فيآمبي(فػيالأردف،حيػثتراكحػتالهتكسػطاتالحسػابيةلٍػذاالهتغيٌػربػيف)

(عمػػىهقيػػاسليكػػرتالخهاسػػيالػػذميشػػيرإلػػىالهسػػتكلالهرتفػػع4.080(بهتكسػػطهقػػداري)4.193ػػػ

الشػػركة"شػػركةًهاركػػا)فػػيآمبػػي(فػػيالأردف.إذجػػاءتفػػيالهرتبػػةالأكلػػىفقػػرةفػػيلجٍػػكدالشػػركة

االهستٍدفة ك4.193بهتكسٌطحسابيبمغ)"همزهةبتكجيًالحهمةالتسكيقيةإلىكافةفئاتجهٍكرٌ (كٌ

فيهػػاحصػػمت(،0.856(،كاىحػػراؼهعيػػارمبمػػغ)4.080أعمػػىهػػفالهتكسٌػػطالحسػػابيالعػػاـألبػػالغ)

 "تركيزالحهمةالتسكيقيةلمشركةعمىفتحاسكاؽجديدةيعززهػفسػهعتٍاتجػايفئاتٍػاالهسػتٍدفة"الفقرة

كأدىى3.986كالأخيرةبهتكسطحسابي)السابعةعمىالهرتبة هفالهتكسطالحسابيٌالكميٌكالبالغ(كٌ

التشتتالهػىخفضفػياسػتجاباتأفػراد(.كيبيفالجدكؿأيضانأف0.976ٌ(كاىحراؼهعيارم)4.080)
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ػػكهػػايعكػػسالتقػػاربفػػيكجٍػػاتىظػػرأفػػرادعيىػػة عيىػػةالدراسػػةحػػكؿهتغيػػرجٍػػكدالشػػركةبفقراتػػًكٌ

الدراسػػػةحػػػكؿهتغيػػػرجٍػػػكدالشػػػركةبفقراتػػػً.كيشػػػيرالجػػػدكؿأيضػػػانإلػػػىالتقيػػػاربفػػػيقػػػيـالهتكسٌػػػطات

ةأىًلـتكػفٌىػاؾاختلافػاتفػيكجٍػاتىظػرأفػرادالحسابيٌة،إذىلاحظأىًهفخلاؿهستكياتالدٌلال

شػػركةًهاركػػا)فػػيآمبػػي(فػػيالأردفحيػػثفػػيلجٍػػكدالشػػركةعيٌىػػةالدٌراسػػةحػػكؿالعبػػاراتالهككىٌػػة

جٍػػكد(لجهيػػعالفقػػرات.كبشػػكؿعػػاـيتبػػيٌفأفٌهسػػتكل0.05كاىػػتكافػػةهسػػتكياتالدلالػػةأقػػؿهػػف)

بي(فيالأردفهفكجٍةىظرعيٌىةالدٌراسةكافهرتفعان.شركةًهاركا)فيآمفيالشركة

(3ػ4جدكؿ)
فيشركةًهاركا)فيآمجٍكدالشركةكهستكلtالهتكسطاتالحسابيةكالاىحرافاتالهعياريةكقيـ

بي(فيالأردف

 جهود الشركة ت
المتوسط 
 الحسابً

الانحراف 
 المعٌاري

 "t" قٌمة
 المحسوبة

Sig* 
مستوى 
 الدلالة

ترتٌب 
أهمٌة 
 الفقرة

مستوى 
 الأهمٌة 

7 
الحملة التسوٌقٌة صورة الشركة  تدعم

 مرتفعة 3 10111 14.839 0.913 4.106 فً اذهان الجمهور 

8 
الشركة لمنتجات جدٌدة ٌعزز طرح 

 مرتفعة 2 10111 14.476 0.834 4.120 أمام جمهورها من سمعتها

9 
  مبادئخدماتها وفق قٌام الشركة بتقدٌم 
 مرتفعة 6 10111 12.936 0.965 4.020  ٌعزز من سمعتهاواضحة ومحددة 

01 
بالتعامل باحترام وامانة قٌام الشركة 

 مرتفعة 5 10111 12.748 0.992 4.033  ٌعزز من سمعتهامع جمٌع العاملٌن 

00 
على  للشركةالحملة التسوٌقٌة تركٌز 

ٌعزز من سمعتها فتح اسواق جدٌدة 
 فئاتها المستهدفة  تجاه

 مرتفعة 7 10111 12.379 0.976 3.986

02 
إلى حملات الشركة التسوٌقٌة تسعى 

التعرٌف بالمنتجات الجدٌدة و/أو 
 القائمة بالفعل

 مرتفعة 4 10111 15.301 0.880 4.100

01 
الحملة التسوٌقٌة الشركة ملزمة بتوجٌه 

  المستهدفة كافة فئات جمهورهاإلى 
 مرتفعة 1 10111 17.057 0.856 4.193

المتوسط الحسابً والانحراف المعٌاري 
 لجهود الشركةالعام 

4.080 0.695   

 .(0.655) (  0.05) الجدولٌة عند مستوى (t) قٌمة

 .(1) لغألباالوسط الافتراضً للفقرة و إلىالجدولٌة بالاستناد  (t) تم حساب قٌمة

  



71 

 

 

 

العبػاراتالهتعمقػةبالهػدةالزهىيػةلمحهمػػةإجابػاتعيٌىػةالدٌراسػةعػف(4ػ4يظٍػرالجػدكؿ)ك

شركةًهاركا)فيآمبي(فيالأردف،حيثتراكحتالهتكسطاتالحسابيةلٍػذاالهتغيٌػرالتسكيقيةفي

(عمػػىهقيػػاسليكػػرتالخهاسػػيالػػذميشػػيرإلػػى4.110(بهتكسػػطهقػػداري)4.166ػػػ4.046بػػيف)

شػركةًهاركػا)فػيآمبػي(فػيالأردف.إذجػاءتلمهدةالزهىيةلمحهمػةالتسػكيقيةفػيالهستكلالهرتفع

بهتكسٌػػطحسػابيبمػػغتسػتهرالحهمػػةالتسػكيقيةلىٍايػػةالفتػرةالهخصصػػةلٍػا"فػيالهرتبػػةالأكلػىفقػػرة

كأعمىهفالهتكسٌطالحسابيالعاـألبالغ)4.166) (،0.870(،كاىحراؼهعيارمبمغ)4.110(كٌ

عمىالهرتبة "تكقيتتىفيذالحهمةالتسكيقيةيتىاسبهعكطبيعةخصائصالزبائف"يهاحصمتالفقرةف

كأدىى4.046الرابعةكالأخيرةبهتكسطحسابي) (4.110هفالهتكسطالحسابيٌالكمػيٌكالبػالغ)(كٌ

كيبػػيفالجػػدكؿأيضػػانأفٌالتشػػتتالهػػىخفضفػػياسػػتجاباتأفػػرادعيىػػة(.0.830كاىحػػراؼهعيػػارم)

ػكهػايعكػسالتقػاربفػيكجٍػاتىظػرالهػدةالزهىيػةلمحهمػةالتسػكيقيةالدراسػةحػكؿهتغيػر بفقراتػًكٌ

بفقراتػػً.كيشػػػيرالجػػػدكؿأيضػػػانإلػػػىالهػػػدةالزهىيػػػةلمحهمػػػةالتسػػػكيقيةأفػػرادعيىػػػةالدراسػػػةحػػػكؿهتغيػػر

يـالهتكسٌػػطاتالحسػػابيٌة،إذىلاحػػظأىػػًهػػفخػػلاؿهسػػتكياتالدٌلالػػةأىػػًلػػـتكػػفٌىػػاؾالتقيػػاربفػػيقػػ

الهػدةالزهىيػةلمحهمػةالتسػكيقيةاختلافاتفيكجٍاتىظرأفػرادعيٌىػةالدٌراسػةحػكؿالعبػاراتالهككىٌػة

جهيػع(ل0.05كاىتكافػةهسػتكياتالدلالػةأقػؿهػف)شركةًهاركا)فيآمبي(فيالأردفحيثفي

شػركةًهاركػا)فػيآمبػي(الهػدةالزهىيػةلمحهمػةالتسػكيقيةفػيالفقرات.كبشكؿعػاـيتبػيٌفأفٌهسػتكل

فيالأردفهفكجٍةىظرعيٌىةالدٌراسةكافهرتفعان.
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(4ػ4جدكؿ)
فيشركةًالهدةالزهىيةلمحهمةالتسكيقيةكهستكلtالهتكسطاتالحسابيةكالاىحرافاتالهعياريةكقيـ

هاركا)فيآمبي(فيالأردف

 المدة الزمنٌة للحملة التسوٌقٌة ت
المتوسط 
 الحسابً

الانحراف 
 المعٌاري

 "t" قٌمة
 المحسوبة

Sig* 
مستوى 
 الدلالة

ترتٌب 
أهمٌة 
 الفقرة

مستوى 
 الأهمٌة 

07 
لنهاٌة تستمر حملة الشركة التسوٌقٌة 
 مرتفعة 2 10111 16.237 0.839 4.113  الفترة المخصصة لها

05 
للشركة التً تتعامل الحملة التسوٌقٌة 

دورة حٌاة السلعة او مع  تتعامل معها
 المنتج المعلن عنها

 مرتفعة 2 10111 15.515 0.878 4.113

06 
ٌتناسب  تسوٌقٌةتنفٌذ الحملة ال توقٌت
 مرتفعة 7 10111 15.442 0.830 4.046  خصائص الزبائنطبٌعة ومع 

07 
تسوٌقٌة لنهاٌة الفترة الحملة التستمر 

 مرتفعة 0 10111 16.419 0.870 4.166  المخصصة لها

المتوسط الحسابً والانحراف المعٌاري 
 المدة الزمنٌة للحملة التسوٌقٌةالعام 

4.110 0.693   

 .(0.655) (  0.05) الجدولٌة عند مستوى (t) قٌمة

 .(1) لغألباالوسط الافتراضً للفقرة و إلىالجدولٌة بالاستناد  (t) تم حساب قٌمة
 
 

 

 

  شبكات التواصل الاجتماعًثانٌاً: 


المتوسىطات الحسىابٌة إلىى إسىتخدام الباحث  لجأ، شبكات التواصل الاجتماعًلوصف 

وأهمٌة الفقرة، كما هو  " للتحقق من معنوٌة الفقرةtوالإختبار التائً "والإنحرافات المعٌارٌة، 

  .(5ػ7)ول اموضح بالجد
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(5 ػ 7) جدول
 شبكات التواصل الاجتماعًومستوى  tالمتوسطات الحسابٌة والانحرافات المعٌارٌة وقٌم 

 شبكات التواصل الاجتماعً ت
المتوسط 
 الحسابً

الانحراف 
 المعٌاري

 "t" قٌمة
 المحسوبة

Sig* 
مستوى 
 الدلالة

ترتٌب 
أهمٌة 
 الفقرة

مستوى 
 الأهمٌة 

08 
شبكات التواصل الاجتماعً  تؤدي

ً فً  التً تستخدمها الشركة دوراً مهما
 معرفتك بمنتجاتها وخدماتها 

 مرتفعة 6 10111 15.698 0.806 4.033

09 
شبكات التواصل الاجتماعً من تعمل 

على تسهٌل  التً تستخدمها الشركة
    التفاعل بٌنك وبٌن الشركة

 مرتفعة 5 10111 15.780 0.817 4.053

21 
شبكات التواصل الاجتماعً  مكنتنً

خدمات ومن الاستفسار عن منتجات 
 الشركة

 مرتفعة 2 10111 17.287 0.817 4.153

20 
التً شبكات التواصل الاجتماعً 

تستخدمها الشركة مكنتها من التعرف 
 على رغباتك من المنتجات والخدمات 

 مرتفعة 4 10111 16.000 0.816 4.066

22 
التً شبكات التواصل الاجتماعً 
التفاعل تستخدمها الشركة مكنتها من 

 معك بشكل أسرع
 مرتفعة 1 10111 17.544 0.814 4.166

21 
شبكات التواصل الشركة لاستخدام 
عزز من صورتها الذهنٌة الاجتماعً 

 لدٌك
 مرتفعة 3 10111 15.905 0.831 4.080

27 
شبكات التواصل الشركة لاستخدام 
مكنها من تحدٌد الأسالٌب الاجتماعً 

 الأكثر ملاءمة لجذب إنتباهً  
 مرتفعة 7 10111 13.467 0.933 4.026

المتوسط الحسابً والانحراف المعٌاري 
 لشبكات التواصل الاجتماعًالعام 

4.082 0.645   

 .(0.655) (  0.05) الجدولٌة عند مستوى (t) قٌمة

 .(1) لغألباالوسط الافتراضً للفقرة و إلىالجدولٌة بالاستناد  (t) تم حساب قٌمة

  

بشػػػػػبكاتالتكاصػػػػػؿالعبػػػػػاراتالهتعمقػػػػة(إجابػػػػاتعيٌىػػػػػةالدٌراسػػػػػةعػػػػف5-4الجػػػػػدكؿ)يبػػػػيف

(بهتكسػػط4.166ػ4.026،حيػػثتراكحػػتالهتكسػػطاتالحسػػابيةلٍػػذاالهتغيٌػػربػػيف)الاجتهػػاعي

لشػػبكاتالتكاصػػؿالخهاسػػيالػػذميشػػيرإلػػىالهسػػتكلالهرتفػػع(عمػػىهقيػػاسليكػػرت4.082هقػػداري)

شػبكاتالتكاصػػؿالاجتهػاعيالتػػيتسػتخدهٍاالشػػركة".إذجػاءتفػػيالهرتبػةالأكلػػىفقػرةالاجتهػاعي

ػػػكأعمػػػىهػػػفالهتكسٌػػػط4.166بهتكسٌػػػطحسػػػابيبمػػػغ)هكىتٍػػػاهػػػفالتفاعػػػؿهعػػػؾبشػػػكؿأسػػػرع" (كٌ

اسػػػتخداـ"(،فيهػػػاحصػػػمتالفقػػػرة0.814كاىحػػػراؼهعيػػػارمبمػػػغ)(،4.082الحسػػػابيالعػػػاـألبػػػالغ)
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عمػى "الشركةلشبكاتالتكاصؿالاجتهاعيهكىٍاهفتحديدالأساليبالأكثرهلاءهػةلجػذبإىتبػاٌي

ػػكأدىػى4.046كالأخيػػرةبهتكسػػطحسػػابي)السػػابعةالهرتبػة هػػفالهتكسػػطالحسػػابيٌالكمػػيٌكالبػػالغ(كٌ

(.كيبػػيفالجػػدكؿأيضػػانأفٌالتشػػتتالهػػىخفضفػػياسػػػتجابات0.933(كاىحػػراؼهعيػػارم)4.082)

ػػػكهػػػايعكػػػسالتقػػػاربفػػػيشػػػبكاتالتكاصػػػؿالاجتهػػػاعيأفػػػرادعيىػػػةالدراسػػػةحػػػكؿهتغيػػػر بفقراتػػػًكٌ

بفقراتػػً.كيشػػيرالجػػدكؿشػػبكاتالتكاصػػؿالاجتهػػاعيكجٍػػاتىظػػرأفػػرادعيىػػةالدراسػػةحػػكؿهتغيػػر

تكسٌػػطاتالحسػػابيٌة،إذىلاحػػظأىػػًهػػفخػػلاؿهسػػتكياتالدٌلالػػةأىػػًلػػـأيضػػانإلػػىالتقيػػاربفػػيقػػيـاله

لهتغيػػرشػػػبكاتتكػػفٌىػػاؾاختلافػػػاتفػػيكجٍػػػاتىظػػرأفػػػرادعيٌىػػةالدٌراسػػةحػػػكؿالعبػػاراتالهككىٌػػػة

(لجهيعالفقرات.كبشكؿعػاـ0.05كاىتكافةهستكياتالدلالةأقؿهف)حيثالتكاصؿالاجتهاعي

هفكجٍةىظرعيٌىةالدٌراسةكافهرتفعان.شبكاتالتكاصؿالاجتهاعييتبيٌفأفٌهستكل

 

 ً  رضا العملاء: ثالثا


 إلى الباحث، لجأ فً الأردن(فً آي بً)شركةِ ماركا رضا العملاء عن لوصف مستوى 

 ةقق من معنوٌ  للتح  " t" والاختبار التائًة، ة والانحرافات المعٌارٌ  ات الحسابٌ  المتوسط  استخدام 

.(6 ػ 7)ة الفقرة، كما هو موضح بالجدولوأهمٌ   الفقرة
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(6 ػ 7) جدول
شركةِ ماركا عن رضا العملاء ومستوى  tالمتوسطات الحسابٌة والانحرافات المعٌارٌة وقٌم 

 فً الأردن(فً آي بً)

 رضا العملاء ت
المتوسط 
 الحسابً

الانحراف 
 المعٌاري

 "t" قٌمة
 المحسوبة

Sig* 
مستوى 
 الدلالة

ترتٌب 
أهمٌة 
 الفقرة

مستوى 
 الأهمٌة 

25 
الحاجة  دعن موظفً البٌع فً الشركةٌخدمنً 

 مرتفعة 3 10111 18.167 0.858 4.273 بطرٌقة مرضٌة

26 
بسرعة موظفً البٌع فً الشركة ٌتمتع 

 مرتفعة 14 10111 14.385 0.851 4.000 لطلباتًالاستجابة 

27 
للحصول على السلع المطلوبة  انتظاريفترة 

 مرتفعة 12 10111 13.902 0.922 4.046 قصٌرة نسبٌا

28 
اهتماما  فً الشركة البٌعموظفً ٌمنحنً 
 مرتفعة 2 10111 20.904 0.753 4.286 شخصٌا

 مرتفعة 4 10111 18.597 0.816 4.240 فً الشركةالبٌع  موظفً بمعلومات  أثق 29

 مرتفعة 7 10111 15.652 0.871 4.113 مقبولة فً الشركة البٌع موظفً أخطاءمعدل  11

10 
موظفً البٌع  الاستمرار فً التعامل مع  انوي

 مرتفعة 11 10111 15.677 0.854 4.093 رجل البٌعفً الشركة 

12 
موظفو  البٌع فً الشركة  ٌعطون تفصٌلا 

 مرتفعة 1 10111 20.349 0.798 4.326 واضحا عن المنتجات

11 
( جٌدة الاستقبال )الكاونترمستوى خدمة 

 مرتفعة 9 10111 15.435 0.872 4.100 بشكل عام

17 
 موظفو  البٌع فً الشركة  لدٌهم إلمام

مع بالتجاوب بالأنظمة والإجراءات وسرعة 
 استفساراتً

 مرتفعة 7 10111 14.650 0.930 4.113

15 
الخاصة بالرقم  خدمات الشركةمستوى 
 مرتفعة 12 10111 14.873 0.861 4.046 ملبٌة لطموحاتً  المجانً

16 
والٌسر فً سهولة ٌمتاز موقع الشركة بال

 مرتفعة 6 10111 16.374 0.867 4.160 استخدامه

17 
والمنشورات وكٌفٌة توصٌل  الإشعارات

ملبٌة  الجدٌدةخدمات الشركة المعلومات عن 
 لرغباتً

 مرتفعة 5 10111 15.563 0.939 4.193

18 
بشكل من الشركة الخدمات المقدمة مستوى 
 مرتفعة 9 10111 13.727 0.981 4.100 جٌدة عام

المتوسط الحسابً والانحراف المعٌاري 
 لرضا العملاءالعام 

4.149 0.641   

 .(0.655) (  0.05) الجدولٌة عند مستوى (t) قٌمة

 .(1) لغألباالوسط الافتراضً للفقرة و إلىالجدولٌة بالاستناد  (t) تم حساب قٌمة

  

،حيػػثبرضػػاالعهػػلاءالعبػػاراتالهتعمقػػة(إجابػػاتعيٌىػػةالدٌراسػػةعػػف6ػ4الجػػدكؿ)يبػػيف

(عمػى4.149(بهتكسػطهقػداري)4.326ػػ4.000تراكحتالهتكسطاتالحسابيةلٍذاالهتغيٌربيف)

.إذجاءتفيالهرتبةالأكلىلرضاالعهلاءهقياسليكرتالخهاسيالذميشيرإلىالهستكلالهرتفع

بهتكسٌػػػػطحسػػػػابيبمػػػػغ"هكظفػػػػكالبيػػػػعفػػػػيالشػػػػركةيعطػػػػكفتفصػػػػيلاكاضػػػػحاعػػػػفالهىتجػػػػات"فقػػػػرة
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كأعمىهفالهتكسٌطالحسابيالعاـألبالغ)4.326) (،0.798(،كاىحراؼهعيارمبمغ)4.149(كٌ

لاجتهػاعيهكىٍػاهػفتحديػدالأسػاليبالأكثػراستخداـالشركةلشبكاتالتكاصػؿا"فيهاحصمتالفقرة

كأدىػى4.000كالأخيرةبهتكسطحسابي)الرابعةعشرعمىالهرتبة "هلاءهةلجذبإىتباٌي هػف(كٌ

كيبػػػيفالجػػػدكؿأيضػػػانأفٌ(.0.851(كاىحػػػراؼهعيػػػارم)4.149الهتكسػػػطالحسػػػابيٌالكمػػػيٌكالبػػػالغ)

ػكهػايعكػسرضػاالعهػلاءالتشتتالهىخفضفياستجاباتأفرادعيىةالدراسةحكؿهتغير بفقراتػًكٌ

بفقراتػً.كيشػيرالجػدكؿأيضػانرضػاالعهػلاءالتقاربفيكجٍاتىظرأفرادعيىةالدراسةحػكؿهتغيػر

هػػفخػػلاؿهسػػتكياتالدٌلالػػةأىػػًلػػـتكػػفإلػػىالتقيػػاربفػػيقػػيـالهتكسٌػػطاتالحسػػابيٌة،إذىلاحػػظأىػػً

رضػػاالعهػػلاءلهتغيػػرٌىػػاؾاختلافػػاتفػػيكجٍػػاتىظػػرأفػػرادعيٌىػػةالدٌراسػػةحػػكؿالعبػػاراتالهككىٌػػة

(لجهيػػعالفقػػرات.كبشػػكؿعػػاـيتبػػيٌفأفٌهسػػتكل0.05كاىػػتكافػػةهسػػتكياتالدلالػػةأقػػؿهػػف)حيػػث

تفعان.هفكجٍةىظرعيٌىةالدٌراسةكافهررضاالعهلاء
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 ختبار فرضٌات الدراسةا: (1ـ  7)

 

 

 HO1 الفرضٌة الرئٌسة الأولى
 

؛  جهود الشركة؛  الفئة المستهدفة) للحملات التسوٌقٌةذو دلالة إحصائٌ ة  أثرلا ٌوجد 

 عند مستوى دلالة فً الأردن(فً آي بً) فً شركةِ ماركاعلى رضا العملاء  (الفترة الزمنٌة

(  0.05).

الحملات  أثرلاختبار هذه الفرضٌة تم استخدام تحلٌل الانحدار المتعدد للتحقق من 

 فً شركةِ ماركاعلى رضا العملاء  (الفترة الزمنٌة؛  جهود الشركة؛  الفئة المستهدفة) التسوٌقٌة

 .(7ػ7) ، وكما هو موضح بالجدولفً الأردن(فً آي بً)

 (7ػ7) جدول   

 جهود الشركة؛  الفئة المستهدفة) الحملات التسوٌقٌةنتائج اختبار تحلٌل الانحدار المتعدد لتأثٌر 

  فً الأردن(فً آي بً) فً شركةِ ماركاعلى رضا العملاء  (الفترة الزمنٌة؛ 

المتغٌر 
 التابع

(R) 
 الارتباط

(R2)  
معامل 
  التحدٌد

F 

المحسو
 بة

DF 

درجات 
 الحرٌة

Sig* 

مستوى 
 الدلالة

β  

 معامل الانحدار

T 

المحسو
 بة

Sig* 

مستوى 
 الدلالة

رضا 
 العملاء

10757 10596 670291 

بٌن 
 المجامٌع

1 

10111 

الفئة 
المستهد
 فة

1.279 10971 10110 

 076 البواقً
جهود 
 الشركة

10180 10912 10111 

 079 المجموع
الفترة 
 الزمنٌة

10081 20100 10122 

(  0.05) يكون التأثير ذا دلالة إحصائية عند مستوى*
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؛  جهىىود الشىىركة؛  الفئىىة المسىىتهدفة) الحمىىلات التسىىوٌقٌة أثىىر(7ػػػ 7) وضىىح الجىىدولٌ

نتائج  . إذ أظهرتفً الأردن(فً آي بً) فً شركةِ ماركاعلى رضا العملاء  (الفترة الزمنٌة

؛  الفئىىة المسىىتهدفة) الحمىىلات التسىىوٌقٌةإحصىىائٌة دلالىىة التحلٌىىل الإحصىىائً وجىىود تىىأثٌر ذي 

، فىً الأردن(فً آي بىً) فً شركةِ ماركاعلى رضا العملاء  (الفترة الزمنٌة؛  جهود الشركة

 فقىىد بلىىغ 2R أمىىا معامىىل التحدٌىىد. (  0.05) عنىىد مسىىتوى R (10757)  بلىغ معامىىل الارتبىىاط إذ

مسىتوى ناتج عىن التغٌىر فىً  رضا العملاءمن التغٌرات فً (10596) أي أن ما قٌمته، (10596)

فىىً شىىركةِ  (الفتىرة الزمنٌىىة؛  جهىىود الشىىركة؛  الفئىة المسىىتهدفة) بىىالحملات التسىىوٌقٌةالإهتمىام 

، للفئىىة المسىىتهدفةβ (10279) بلغىىت قٌمىىة درجىىة التىىأثٌر كمىىا ،فىىً الأردن(فىىً آي بىىً) ماركىىا

. وهىىذا ٌعنىىً أن الزٌىىادة بدرجىىة واحىىدة فىىً للفتىىرة الزمنٌىىة(10081)،  لجهىىود الشىىركة(10180)

فىً  (الفتىرة الزمنٌىة؛  جهىود الشىركة؛  الفئىة المسىتهدفة) بالحملات التسوٌقٌةمستوى الإهتمام 

للفئىة β (10279)بقٌمة  رضا العملاءزٌادة فً  إلىٌؤدي  فً الأردن(فً آي بً) شركةِ ماركا

  التىأثٌر قٌمىة وٌؤكد معنوٌة هىذا.للفترة الزمنٌة(10081)، لجهود الشركة (10180)،المستهدفة 

F وهً دالة عند مستوى(670291) المحسوبة والتً بلغت (  0.05) . وهىذا ٌؤكىد عىدم صىحة

 وتقبىل الفرضىٌة، (الصىفرٌة) قبول الفرضٌة الرئٌسة الأولى، وعلٌه ترفض الفرضٌة العدمٌىة

  البدٌلة التً تنص على:

الفتىىرة ؛  جهىىود الشىىركة؛  الفئىىة المسىىتهدفة) للحمىىلات التسىىوٌقٌةذي دلالىىة إحصىىائٌة  أثىىر وجىىود

  ) عنىد مسىتوى دلالىة فىً الأردن(فىً آي بىً) فىً شىركةِ ماركىاعلىى رضىا العمىلاء  (الزمنٌة

0.05). 
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فً شركةِ رضا العملاء بعد من أبعاد الحملات التسوٌقٌة على كل  أثروللتحقق من  

الباحث بتجزئة الفرضٌة الرئٌسة الأولى إلى ثلاثة ، قام فً الأردن (فً آي بً) ماركا

 أدناه. ، وكما هو موضحفرضٌات فرعٌة 

 HO1-1 الفرضٌة الفرعٌة الأولى

فً على رضا العملاء  لفئة المستهدفةلمستوى الاهتمام با ذو دلالة إحصائٌة أثرلا ٌوجد 

.(  0.05) مستوى دلالة عند فً الأردن(فً آي بً) شركةِ ماركا

الفئة المستهدفة لاختبار هذه الفرضٌة تم استخدام تحلٌل الانحدار البسٌط للتحقق من أثر 

 .(8ػ7) ، وكما هو موضح بالجدولفً الأردن(فً آي بً) فً شركةِ ماركاعلى رضا العملاء 

 (8ػ7) جدول   

 فً شركةِ ماركاعلى رضا العملاء الفئة المستهدفة نتائج اختبار تحلٌل الانحدار البسٌط لتأثٌر 

  فً الأردن(فً آي بً)

المتغٌر 
 التابع

(R) 
 الارتباط

(R2)  
معامل 
  التحدٌد

F 
المحسو
 بة

DF 

 درجات الحرٌة

Sig* 
مستوى 
 الدلالة

β  

معامل 
 الانحدار

T 

 المحسوبة

Sig* 
مستوى 
 الدلالة

رضا 
 العملاء

10658 10711 0010177 

 0 الإنحدار

 078 البواقً 10111 010617 10580 10111

 079 المجموع

(  0.05) يكون التأثير ذا دلالة إحصائية عند مستوى*
  

 

 
 

 

فىً ) شىركةِ ماركىا فىًعلىى رضىا العمىلاء الفئة المسىتهدفة أثر (8ػ 7) وضح الجدولٌ

لفئىة لإحصائٌة دلالة التحلٌل الإحصائً وجود تأثٌر ذي نتائج  . إذ أظهرتفً الأردن(آي بً
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بلىىغ معامىىل  ، إذفىىً الأردن(فىىً آي بىىً) ماركىىافىىً شىىركةِ علىىى رضىىا العمىىلاء المسىىتهدفة 

أي أن مىا ، (10711) فقد بلغ 2R أما معامل التحدٌد. (  0.05) عند مستوى R (10658)  الارتباط

بالفئىىة العمىىلاء نىىاتج عىىن التغٌىىر فىىً مسىىتوى الإهتمىىام رضىىا مىىن التغٌىىرات فىىً (10711) قٌمتىىه

وهىذا ٌعنىً أن الزٌىادة بدرجىة واحىدة فىً . β (10580) بلغت قٌمة درجة التىأثٌر كما ،المستهدفة

وٌؤكىد .β (10580)ٌؤدي إلى زٌادة فىً رضىا العمىلاء بقٌمىة الفئة المستهدفة بمستوى الإهتمام 

  ) وهىً دالىة عنىد مسىتوى(0010177) المحسىوبة والتىً بلغىت F  قٌمىة التىأثٌر معنوٌة هىذا

وهىذا ٌؤكىد . (  0.05) دالىة عنىد مسىتوىوهىً (010617)المحسوبة   Tبلغت قٌمة كما . (0.05

الأولى، وعلٌه ترفض الفرضىٌة الصىفرٌة وتقبىل الفرضىٌة  الفرعٌةعدم صحة قبول الفرضٌة 

 البدٌلة التً تنص على: 

فىً (فىً آي بىً) فً شىركةِ ماركىاعلى رضا العملاء  لفئة المستهدفةلذي دلالة إحصائٌة  أثر وجود

 .(  0.05) عند مستوى دلالة الأردن

 HO1-2 الفرضٌة الفرعٌة الثانٌة

فً آي ) فً شركةِ ماركاعلى رضا العملاء  لجهود الشركةذو دلالة إحصائٌة  أثرلا ٌوجد 

.(  0.05) مستوى دلالة عند فً الأردن(بً

 جهود الشركةلاختبار هذه الفرضٌة تم استخدام تحلٌل الانحدار البسٌط للتحقق من أثر 

.(9ػ7) ، وكما هو موضح بالجدولفً الأردن(فً آي بً) فً شركةِ ماركاعلى رضا العملاء 
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 (9ػ7) جدول   

 فً شركةِ ماركاعلى رضا العملاء  جهود الشركةنتائج اختبار تحلٌل الانحدار البسٌط لتأثٌر 

  فً الأردن(فً آي بً)

المتغٌر 
 التابع

(R) 
 الارتباط

(R2)  
معامل 
  التحدٌد

F 
المحسو
 بة

DF 
 درجات الحرٌة

Sig* 
مستوى 
 الدلالة

β  

معامل 
 الانحدار

T 
 المحسوبة

Sig* 
مستوى 
 الدلالة

رضا 
 العملاء

10709 10506 0570978 

 0 الإنحدار

 078 البواقً 10111 020569 10661 10111

 079 المجموع

(  0.05) يكون التأثير ذا دلالة إحصائية عند مستوى*
  

فىً آي ) شركةِ ماركىا فًعلى رضا العملاء  جهود الشركةأثر (9ػ 7) وضح الجدولٌ

لجهىود إحصىائٌة دلالىة التحلٌل الإحصائً وجىود تىأثٌر ذي نتائج  . إذ أظهرتفً الأردن(بً

  بلىغ معامىل الارتبىاط ، إذفىً الأردن(فً آي بً) فً شركةِ ماركاعلى رضا العملاء  الشركة

R (10709) عنىد مسىتوى (  0.05) .2 أمىا معامىل التحدٌىدR أي أن مىا قٌمتىه، (10506) فقىد بلىغ 

 ،جهىود الشىركةالعملاء ناتج عن التغٌر فً مستوى الإهتمىام برضا من التغٌرات فً (10506)

وهىىذا ٌعنىىً أن الزٌىىادة بدرجىىة واحىىدة فىىً مسىىتوى . β (10661) بلغىىت قٌمىىة درجىىة التىىأثٌر كمىىا

 وٌؤكد معنوٌة هذا.β (10661)ٌؤدي إلى زٌادة فً رضا العملاء بقٌمة  جهود الشركةالإهتمام ب

بلغت كما . (  0.05) وهً دالة عند مستوى(0570978) المحسوبة والتً بلغت F  قٌمة التأثٌر

وهىذا ٌؤكىد عىدم صىحة قبىول . (  0.05) مسىتوىوهً دالة عند (020569)المحسوبة   Tقٌمة 

، وعلٌه ترفض الفرضٌة الصفرٌة وتقبل الفرضٌة البدٌلىة التىً تىنص الثانٌة الفرعٌةالفرضٌة 

 على: 
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فىً (فىً آي بىً) فىً شىركةِ ماركىاعلى رضا العملاء  لجهود الشركةذي دلالة إحصائٌة  أثر وجود

 .(  0.05) عند مستوى دلالة الأردن

 HO1-3 الفرعٌة الثالثة الفرضٌة

فً آي ) فً شركةِ ماركاعلى رضا العملاء  للفترة الزمنٌةذو دلالة إحصائٌة  أثرلا ٌوجد 

.(  0.05) مستوى دلالة عند فً الأردن(بً

 الفترة الزمنٌةلاختبار هذه الفرضٌة تم استخدام تحلٌل الانحدار البسٌط للتحقق من أثر 

ػ7) ، وكما هو موضح بالجدولفً الأردن(فً آي بً) ماركافً شركةِ على رضا العملاء 

01).

 (01ػ7) جدول   

 فً شركةِ ماركاعلى رضا العملاء  الفترة الزمنٌةنتائج اختبار تحلٌل الانحدار البسٌط لتأثٌر 

  فً الأردن(فً آي بً)

المتغٌر 
 التابع

(R) 
 الارتباط

(R2)  
معامل 
  التحدٌد

F 
المحسو
 بة

DF 
 الحرٌةدرجات 

Sig* 
مستوى 
 الدلالة

β  

معامل 
 الانحدار

T 
 المحسوبة

Sig* 
مستوى 
 الدلالة

رضا 
 العملاء

10600 10177 880111 

 0 الإنحدار

 078 البواقً 10111 90199 10566 10111

 079 المجموع

(  0.05) يكون التأثير ذا دلالة إحصائية عند مستوى*
  

فىً ) شىركةِ ماركىا فىًعلىى رضىا العمىلاء  الفترة الزمنٌىةأثر (01ػ 7) وضح الجدولٌ

إحصىىائٌة دلالىىة التحلٌىىل الإحصىىائً وجىىود تىىأثٌر ذي نتىىائج  . إذ أظهىىرتفىىً الأردن(آي بىىً

بلىغ معامىل  ، إذفىً الأردن(فىً آي بىً) فىً شىركةِ ماركىاعلىى رضىا العمىلاء  للفترة الزمنٌة



83 

 

 

 

أي أن مىا ، (10177) فقد بلغ 2R أما معامل التحدٌد. (  0.05) عند مستوى R (10600)  الارتباط

الفترة العمىلاء نىاتج عىن التغٌىر فىً مسىتوى الإهتمىام بىرضىا من التغٌىرات فىً (10177) قٌمته

وهىىذا ٌعنىىً أن الزٌىىادة بدرجىىة واحىىدة فىىً . β (10566) بلغىىت قٌمىىة درجىىة التىىأثٌر كمىىا ،الزمنٌىىة

وٌؤكىد .β (10566)ٌىؤدي إلىى زٌىادة فىً رضىا العمىلاء بقٌمىة  الفترة الزمنٌةمستوى الإهتمام ب

  ) وهىً دالىة عنىد مسىتوى(880111) المحسىوبة والتىً بلغىت F  قٌمىة التىأثٌر معنوٌىة هىذا

وهىذا ٌؤكىد . (  0.05) مسىتوىوهىً دالىة عنىد (90199)المحسىوبة   Tبلغىت قٌمىة كما . (0.05

، وعلٌىه تىرفض الفرضىٌة الصىفرٌة وتقبىل الفرضىٌة الثالثة الفرعٌةعدم صحة قبول الفرضٌة 

 البدٌلة التً تنص على: 

فىً (فىً آي بىً) فىً شىركةِ ماركىاعلى رضىا العمىلاء  للفترة الزمنٌةذي دلالة إحصائٌة  أثر وجود

 .(  0.05) عند مستوى دلالة الأردن


 HO2 الفرضٌة الرئٌسة الثانٌة
 

فً لشبكات التواصل الاجتماعً على رضا العملاء ذو دلالة إحصائٌة  أثرلا ٌوجد 

.(  0.05) دلالة عند مستوى فً الأردن (فً آي بً) شركةِ ماركا

شبكات لاختبار هذه الفرضٌة تم استخدام تحلٌل الانحدار البسٌط للتحقق من أثر 

، وكما هو فً الأردن(فً آي بً) فً شركةِ ماركاعلى رضا العملاء  التواصل الاجتماعً

.(00ػ7) موضح بالجدول
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 (00ػ7) جدول

فً على رضا العملاء  شبكات التواصل الاجتماعًنتائج اختبار تحلٌل الانحدار البسٌط لتأثٌر 

  فً الأردن(فً آي بً) شركةِ ماركا

المتغٌر 
 التابع

(R) 
 الارتباط

(R2)  
معامل 
  التحدٌد

F 
المحسو
 بة

DF 
 درجات الحرٌة

Sig* 
مستوى 
 الدلالة

β  

معامل 
 الانحدار

T 
 المحسوبة

Sig* 
مستوى 
 الدلالة

رضا 
 العملاء

10786 10608 2190065 

 0 الإنحدار

 078 البواقً 10111 050765 10780 10111

 079 المجموع

(  0.05) يكون التأثير ذا دلالة إحصائية عند مستوى*


شركةِ  فًعلى رضا العملاء  شبكات التواصل الاجتماعًأثر (00ػ 7) وضح الجدولٌ

دلالىة التحلٌىل الإحصىائً وجىود تىأثٌر ذي نتىائج  . إذ أظهىرتفىً الأردن(فىً آي بىً) ماركا

فىً (فىً آي بىً) فً شىركةِ ماركىاعلى رضا العملاء  شبكات التواصل الاجتماعًلإحصائٌة 

فقىد  2R أما معامل التحدٌىد. (  0.05) عند مستوى R (10786)  بلغ معامل الارتباط ، إذالأردن

العمىىلاء نىىاتج عىىن التغٌىىر فىىً رضىىا مىىن التغٌىىرات فىىً (10608) أي أن مىىا قٌمتىىه، (10608) بلىىغ

وهىذا . β (10780) درجة التىأثٌربلغت قٌمة  كما ،بشبكات التواصل الاجتماعًمستوى الإهتمام 

ٌىؤدي إلىى  بشىبكات التواصىل الاجتمىاعًٌعنً أن الزٌادة بدرجة واحدة فً مسىتوى الإهتمىام 

المحسىوبة والتىً  F  قٌمىة التىأثٌر وٌؤكد معنوٌة هىذا.β (10780)زٌادة فً رضا العملاء بقٌمة 

(050765)المحسىوبة   Tبلغىت قٌمىة كمىا . (  0.05) وهىً دالىة عنىد مسىتوى(2190065) بلغت

، الرئٌسىة الثانٌىةوهىذا ٌؤكىد عىدم صىحة قبىول الفرضىٌة . (  0.05) وهىً دالىة عنىد مسىتوى

 وعلٌه ترفض الفرضٌة الصفرٌة وتقبل الفرضٌة البدٌلة التً تنص على: 
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فً ) فً شركةِ ماركاعلى رضا العملاء  لشبكات التواصل الاجتماعًذي دلالة إحصائٌة  أثر وجود

 .(  0.05) عند مستوى دلالة فً الأردن(آي بً

 

 HO3 الفرضٌة الرئٌسة الثالثة
 

؛  جهود الشركة؛  الفئة المستهدفة) للحملات التسوٌقٌةذو دلالة إحصائٌة  أثرلا ٌوجد 

بوجود شبكات  فً الأردن(فً آي بً) فً شركةِ ماركاعلى رضا العملاء  (الفترة الزمنٌة

.(  0.05) مستوى دلالة عندالتواصل الاجتماعً متغٌر وسٌط 

باسىىتخدام برنىىامج  Path Analysisلاختبىار هىىذه الفرضىٌة تىىم الاسىتعانة بتحلٌىىل المسىار 

Amos Ver. 18  المدعوم ببرنامج الرزمة الإحصائٌة للعلوم الإجتماعٌةSPSS  وذلك للتحقق من

شىىبكات بوجىىود  علىى رضىىا العمىلاء للحمىىلات التسىىوٌقٌةوجىود الأثىىر المباشىر وغٌىىر المباشىر 

 ػػ 7) إذ ٌوضح الجىدول .(02 ػػ 7)، وكما هو موضح بالجدول متغٌر وسٌط التواصل الاجتماعً

التواصىل شبكات بوجود  على رضا العملاء لتأثٌر الحملات التسوٌقٌةنتائج تحلٌل المسار  (02

. حٌىىث أظهىىرت نتىىائج التحلٌىىل الإحصىىائً وجىىود تىىأثٌر ذي دلالىىة متغٌىىر وسىىٌط الاجتمىىاعً

متغٌىر  شىبكات التواصىل الاجتمىاعًبوجىود  على رضىا العمىلاء للحملات التسوٌقٌةإحصائٌة 

. (  0.05) وهىً ذات دلالىة عنىد مسىتوى (،09.696) المحسىوبة Chi2 ، إذا بلغىت قٌمىةوسىٌط

وهىو مقىارب إلىى Goodness of Fit Index (GFI()0.924)مؤشىر ملاءمىة الجىودة  وبلغىت قٌمىة

 مىىىة المقىىىارنءمؤشىىىر المواالسىىىٌاق بلىىىغ  وبىىىنف  (.الملاءمىىىة التامىىىة) قٌمىىىة الواحىىىد صىىىحٌح

Comparative Fit Index  (CFI()0.939)  وهىو مقىارب إلىى قٌمىة الواحىد صىحٌح. وبلغىت قٌمىة

Root Mean Square Error of Approximation التقرٌبىىًمؤشىىر جىىذر متوسىىط مربىىع الخطىىأ 

(RMSEA()0.035) ًللحمىىلات التسىىوٌقٌةوقىىد بلىىغ التىىأثٌر المباشىىر . لقٌمىىة الصىىفرمقاربىىة وهىى 
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فىىً  الحمىىلات التسىىوٌقٌةوهىىو مىىا ٌشىىٌر إلىىى أن  (،0.790) شىىبكات التواصىىل الاجتمىىاعًعلىىى 

 ، وبالتىالً فىإنالتواصىل الاجتمىاعًشىبكات ؤثر علىى تى فً الأردن(فً آي بً) شركةِ ماركا

مىن شىأنه تولٌىد  فىً الأردن(فىً آي بىً) فً شركةِ ماركىا بالحملات التسوٌقٌةزٌادة الاهتمام 

لشىبكات التواصىل . وبذات السٌاق بلغ التىأثٌر المباشىر شبكات التواصل الاجتماعًتأثٌر على 

 شىىبكات التواصىىل الاجتمىىاعًوهىىو مىىا ٌشىىٌر الىىى أن  (،1.786) علىىى رضىىاالعملاء الاجتمىىاعً

مىن شىأنه  بشىبكات التواصىل الاجتمىاعً، وبالتالً فإن زٌادة الإهتمىام على رضاالعملاءتؤثر 

علىىى  للحمىىلات التسىىوٌقٌة. وقىىد بلىىغ التىىأثٌر غٌىىر المباشىىر علىىى رضىىا العمىىلاءتولٌىىد تىىأثٌر 

ا ٌؤكىد وهىو مى (،0.621)متغٌر وسٌط  شبكات التواصل الاجتماعًفً ظل وجود  رضاالعملاء

الحملات التسوٌقٌة علىى رضىا فً تعزٌز تأثٌر  شبكات التواصل الاجتماعًالدور الذي تلعبه 

المحسىوبة لمعامىل تىأثٌر  T. كمىا بلغىت قٌمىة فً الأردن(فً آي بً) شركةِ ماركا العملاء فً

وهً ذات دلالة  (05.717) (شبكات التواصل الاجتماعً  الحملات التسوٌقٌة)المسار الأول 

شىبكات )المحسىوبة لمعامىل تىأثٌر المسىار الثىانً  Tقٌمىة بلغىت فٌمىا  ،(  0.05) عند مسىتوى

 ،(  0.05) وهىً ذات دلالىة عنىد مسىتوى(05.507()رضا العمىلاء  التواصل الاجتماعً

شىىركةِ  فىىً عىىرى رضىىا العمىىلاء للحمىىلات التسىىوٌقٌةوهىىذه النتٌجىىة تشىىٌر إلىىى أن هنىىاك تىىأثٌر 

إذ  .متغٌىر وسىٌط التواصىل الاجتمىاعً شىبكاتفً ظىل وجىود  فً الأردن(فً آي بً) ماركا

فىً ظىل  فىً الأردن(فىً آي بىً) شركةِ ماركامن قبل  بالحملات التسوٌقٌةإن زٌادة الاهتمام 

، وهىىً نتٌجىىة علىىى رضىىا العمىىلاءمىىن شىىأنه تولٌىىد تىىأثٌر  شىىبكات التواصىىل الاجتمىىاعًوجىىود 

الثالثة، وتقبىل الفرضٌة الرئٌسة ترفض الدراسة. وعلٌه  عملٌة تساهم بتحقٌق جزء من أهداف

 التً تنص على:  الفرضٌة البدٌلة
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؛  جهود الشركة؛  الفئة المستهدفة) للحملات التسوٌقٌةذي دلالة إحصائٌة  تأثٌر  وجود

بوجىود شىبكات  فىً الأردن(فىً آي بىً) فىً شىركةِ ماركىاعلى رضا العملاء  (الفترة الزمنٌة

.(  0.05) دلالةعند مستوى  الاجتماعً متغٌر وسٌطالتواصل 
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(02 ػ 7) جدول
فً (فً آي بً) فً شركةِ ماركاعلى رضا العملاء  للحملات التسوٌقٌةنتائج اختبار تحلٌل المسار للتحقق من الأثر المباشر وغٌر المباشر 

 بوجود شبكات التواصل الاجتماعً متغٌر وسٌط الأردن

 البٌان
Chi2 
 المحسوبة

GFI CFI RMSEA 
Sig* 
مستوى 
 الدلالة

Direct Effect 

 قٌم معاملات التأثٌر المباشر

Indirect 
Effect  

قٌمة معامل 
التأثٌر غٌر 
 المباشر

 المسار
T 

 المحسوبة

Sig* 
مستوى 
 الدلالة

للحملات التسوٌقٌة 
العملاء على رضا 

بوجود شبكات 
التواصل 

الاجتماعً متغٌر 
 وسٌط

09.696 0.924 0.939 0.035 0.000 

 الحملات التسوٌقٌة
شبكات التواصل على 

 الاجتماعً
0.790 

0.621* 

MC  SMN 05.717 0.000 

شبكات التواصل 
على  الاجتماعً

 رضا العملاء
1.786 SMN  CS 05.507 0.000 

 

 Goodness of Fit Index must Proximity to one : GFI مؤشر ملاءمة الجودة ومن المفترض أن ٌقترب من الواحد صحٌح
 Comparative Fit Index must Proximity to one : CFI مؤشر المواءمة المقارن ومن المفترض أن ٌقترب من الواحد صحٌح

 Root Mean Square Error of Approximation : RMSEA 1018 ، 1015 ومن المفترض أن تكون قٌمتها محصورة بٌن مؤشر جذر متوسط مربع الخطأ التقرٌبً
 Marketing Campaigns : MC الحملات التسوٌقٌة

 Social Media Networks : SMN شبكات التواصل الاجتماعً
 Customer Satisfaction : CS رضا العملاء

 التأثٌر غٌر المباشر عبارة عن حاصل ضرب معاملات قٌم التأثٌر المباشر بٌن المتغٌرات* 
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 HO3-1 الفرضٌة الفرعٌة الأولى

فً على رضا العملاء  لفئة المستهدفةلمستوى الاهتمام با ذو دلالة إحصائٌة أثرلا ٌوجد 

 عندبوجود شبكات التواصل الاجتماعً متغٌر وسٌط  فً الأردن(فً آي بً) شركةِ ماركا

.(  0.05) مستوى دلالة

باسىىتخدام برنىىامج  Path Analysisلاختبىار هىىذه الفرضىٌة تىىم الاسىىتعانة بتحلٌىل المسىىار 

Amos Ver. 18  المدعوم ببرنامج الرزمة الإحصائٌة للعلوم الإجتماعٌةSPSS  وذلك للتحقق من

شىىبكات بوجىىود  علىىى رضىىا العمىىلاء للفئىىة المسىىتهدفةوجىىود الأثىىر المباشىىر وغٌىىر المباشىىر 

 ػػ 7) إذ ٌوضح الجىدول .(01 ػػ 7)، وكما هو موضح بالجدول متغٌر وسٌط التواصل الاجتماعً

شىبكات التواصىل بوجىود  علىى رضىا العمىلاء لتىأثٌر الفئىة المسىتهدفةنتائج تحلٌل المسىار  (01

. حٌىىث أظهىىرت نتىىائج التحلٌىىل الإحصىىائً وجىىود تىىأثٌر ذي دلالىىة متغٌىىر وسىىٌط الاجتمىىاعً

متغٌىىر  شىىبكات التواصىىل الاجتمىىاعًبوجىىود  علىىى رضىىا العمىىلاء للفئىىة المسىىتهدفةإحصىىائٌة 

. (  0.05) وهىً ذات دلالىة عنىد مسىىتوى (،17.410) المحسىىوبة Chi2 ، إذا بلغىت قٌمىةوسىٌط

وهىو مقىارب إلىى Goodness of Fit Index (GFI()10912)مؤشىر ملاءمىة الجىودة  وبلغىت قٌمىة

 مىىىة المقىىىارنءمؤشىىىر المواالسىىىٌاق بلىىىغ  وبىىىنف  (.الملاءمىىىة التامىىىة) قٌمىىىة الواحىىىد صىىىحٌح

Comparative Fit Index  (CFI()10911)  وهىو مقىارب إلىى قٌمىة الواحىد صىحٌح. وبلغىت قٌمىة

Root Mean Square Error of Approximation التقرٌبىىًمؤشىىر جىىذر متوسىىط مربىىع الخطىىأ 

(RMSEA()0.033) ًعلىى  للفئىة المسىتهدفةوقىد بلىغ التىأثٌر المباشىر  .لقٌمة الصىفرمقاربة وه

 فىً شىركةِ ماركىا الفئىة المسىتهدفةوهو ما ٌشٌر إلى أن  (،0.636) شبكات التواصل الاجتماعً

زٌىادة الاهتمىام  ، وبالتىالً فىإنالتواصل الاجتماعًشبكات ؤثر على ت فً الأردن(فً آي بً)

شىبكات مىن شىأنه تولٌىد تىأثٌر علىى  فىً الأردن(فً آي بً) فً شركةِ ماركا بالفئة المستهدفة

علىى  لشىبكات التواصىل الاجتمىاعً. وبىذات السىٌاق بلىغ التىأثٌر المباشىر التواصل الاجتماعً
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علىى رضىا تىؤثر  التواصىل الاجتمىاعً شىبكاتوهو ما ٌشىٌر الىى أن  (،1.786) رضا العملاء

علىى من شىأنه تولٌىد تىأثٌر  بشبكات التواصل الاجتماعً، وبالتالً فإن زٌادة الإهتمام العملاء

فىً ظىل وجىود  على رضا العملاء للفئة المستهدفة. وقد بلغ التأثٌر غٌر المباشر رضا العملاء

شىبكات د الىدور الىذي تلعبىه وهىو مىا ٌؤكى (،0.500)متغٌىر وسىٌط  شبكات التواصل الاجتماعً

فىً ) شركةِ ماركا الفئة المستهدفة على رضا العملاء فًفً تعزٌز تأثٌر  التواصل الاجتماعً

 الفئىة المسىتهدفة)المحسوبة لمعامل تىأثٌر المسىار الأول  T. كما بلغت قٌمة فً الأردن(آي بً

 ًوهىً ذات دلالىة عنىد مسىتوى (00.052) (شىبكات التواصىل الاجتمىاع (  0.05)،  فٌمىا

رضىا   شىبكات التواصىل الاجتمىاعً)المحسوبة لمعامىل تىأثٌر المسىار الثىانً  Tقٌمة بلغت 

وهذه النتٌجة تشٌر إلىى أن هنىاك  ،(  0.05) وهً ذات دلالة عند مستوى(05.507()العملاء

فىً ظىل  فىً الأردن(فىً آي بىً) شىركةِ ماركىا فىً على رضىا العمىلاء للفئة المستهدفةتأثٌر 

مىن  بالفئىة المسىتهدفةإذ إن زٌىادة الاهتمىام  .متغٌىر وسىٌط شبكات التواصل الاجتمىاعًوجود 

من شأنه  شبكات التواصل الاجتماعًفً ظل وجود  فً الأردن(فً آي بً) شركةِ ماركاقبل 

الدراسىة.  ، وهً نتٌجىة عملٌىة تسىاهم بتحقٌىق جىزء مىن أهىدافعلى رضا العملاءتولٌد تأثٌر 

 التً تنص على:  الفرعٌة الأولى، وتقبل الفرضٌة البدٌلةالفرضٌة ترفض وعلٌه 

علىى رضىا العمىلاء  لفئة المسىتهدفةلمستوى الاهتمام با ذي دلالة إحصائٌة تأثٌر وجود

 بوجىود شىبكات التواصىل الاجتمىاعً متغٌىر وسىٌط فىً الأردن(فً آي بىً) فً شركةِ ماركا

.(  0.05) دلالةعند مستوى 
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(01 ػ 7) جدول
فً (فً آي بً) فً شركةِ ماركاعلى رضا العملاء  للفئة المستهدفةنتائج اختبار تحلٌل المسار للتحقق من الأثر المباشر وغٌر المباشر 

 بوجود شبكات التواصل الاجتماعً متغٌر وسٌط الأردن

 البٌان
Chi2 
 المحسوبة

GFI CFI RMSEA 
Sig* 
مستوى 
 الدلالة

Direct Effect 

 قٌم معاملات التأثٌر المباشر

Indirect 
Effect  

قٌمة معامل 
التأثٌر غٌر 
 المباشر

 المسار
T 

 المحسوبة

Sig* 
مستوى 
 الدلالة

 الفئة المستهدفة
على رضا العملاء 
بوجود شبكات 
التواصل 

الاجتماعً متغٌر 
 وسٌط

17.410 10912 10911 10111 0.000 

على  الفئة المستهدفة
شبكات التواصل 
 الاجتماعً

0.636 

0.500* 

TG  SMN 00.052 0.000 

شبكات التواصل 
على  الاجتماعً

 رضا العملاء
1.786 SMN  CS 05.507 0.000 

 

 Goodness of Fit Index must Proximity to one : GFI مؤشر ملاءمة الجودة ومن المفترض أن ٌقترب من الواحد صحٌح
 Comparative Fit Index must Proximity to one : CFI مؤشر المواءمة المقارن ومن المفترض أن ٌقترب من الواحد صحٌح

 Root Mean Square Error of Approximation : RMSEA 1018 ، 1015 ومن المفترض أن تكون قٌمتها محصورة بٌن مؤشر جذر متوسط مربع الخطأ التقرٌبً
 Target Gourp : TG الفئة المستهدفة

 Social Media Networks : SMN شبكات التواصل الاجتماعً
 Customer Satisfaction : CS العملاءرضا 

 التأثٌر غٌر المباشر عبارة عن حاصل ضرب معاملات قٌم التأثٌر المباشر بٌن المتغٌرات* 
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 HO3-2 الفرضٌة الفرعٌة الثانٌة

فً ) فً شركةِ ماركاعلى رضا العملاء  لجهود الشركة ذو دلالة إحصائٌة أثرلا ٌوجد 

  ) مستوى دلالة عند بوجود شبكات التواصل الاجتماعً متغٌر وسٌط فً الأردن(بً آي

0.05).

باسىىتخدام برنىىامج  Path Analysisلاختبىار هىىذه الفرضىٌة تىىم الاسىىتعانة بتحلٌىل المسىىار 

Amos Ver. 18  المدعوم ببرنامج الرزمة الإحصائٌة للعلوم الإجتماعٌةSPSS  وذلك للتحقق من

شبكات التواصل بوجود  على رضا العملاء لجهود الشركةوجود الأثر المباشر وغٌر المباشر 

نتىائج  (07 ػ 7) إذ ٌوضح الجدول .(07 ػ 7)، وكما هو موضح بالجدول متغٌر وسٌط الاجتماعً

 الاجتمىاعًشىبكات التواصىل بوجىود  علىى رضىا العمىلاء لتأثٌر جهىود الشىركةتحلٌل المسار 

لجهىود . حٌث أظهرت نتائج التحلٌل الإحصائً وجىود تىأثٌر ذي دلالىة إحصىائٌة متغٌر وسٌط

 ، إذا بلغىت قٌمىةمتغٌىر وسىٌط شبكات التواصل الاجتمىاعًبوجود  على رضا العملاء الشركة

Chi2 وهىىً ذات دلالىىة عنىىد مسىىتوى (،01.219) المحسىىوبة (  0.05) .مؤشىىر  وبلغىىت قٌمىىة

 وهىو مقىارب إلىى قٌمىة الواحىد صىحٌحGoodness of Fit Index (GFI()0.946)ملاءمة الجىودة 

Comparative Fit Index  (CFI) مىة المقىارنءمؤشىر المواالسٌاق بلىغ  وبنف  (.الملاءمة التامة)

مؤشىر جىذر متوسىط مربىع الخطىأ وهو مقارب إلى قٌمة الواحد صحٌح. وبلغت قٌمىة  (0.957)

لقٌمىة مقاربىة وهىً Root Mean Square Error of Approximation(RMSEA()0.028) التقرٌبىً

 (،0.767) شىبكات التواصىل الاجتمىاعًعلىى  لجهىود الشىركةوقد بلىغ التىأثٌر المباشىر . الصفر

ؤثر علىىى تىى فىىً الأردن(فىىً آي بىىً) فىىً شىىركةِ ماركىىا جهىىود الشىىركةوهىىو مىىا ٌشىىٌر إلىىى أن 

فً ) فً شركةِ ماركا بجهود الشركةزٌادة الاهتمام  ، وبالتالً فإنالاجتماعًشبكات التواصل 

. وبذات السٌاق بلىغ شبكات التواصل الاجتماعًمن شأنه تولٌد تأثٌر على  فً الأردن(آي بً
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وهو ما ٌشٌر الى أن  (،1.786) على رضاالعملاء لشبكات التواصل الاجتماعًالتأثٌر المباشر 

بشىبكات ، وبالتىالً فىإن زٌىادة الإهتمىام علىى رضىاالعملاءتىؤثر  الاجتمىاعًشبكات التواصىل 

. وقىد بلىغ التىأثٌر غٌىر المباشىر علىى رضىا العمىلاءمن شأنه تولٌد تىأثٌر  التواصل الاجتماعً

متغٌىر وسىٌط  شىبكات التواصىل الاجتمىاعًفىً ظىل وجىود  على رضىاالعملاء لجهود الشركة

جهىود فىً تعزٌىز تىأثٌر  شبكات التواصل الاجتمىاعًلعبه وهو ما ٌؤكد الدور الذي ت (،0.603)

 T. كمىىا بلغىىت قٌمىىة فىىً الأردن(فىىً آي بىىً) شىىركةِ ماركىىا الشىىركة علىىى رضىىا العمىىلاء فىىً

 (شىىبكات التواصىىىل الاجتمىىىاعً  جهىىىود الشىىىركة)المحسىىوبة لمعامىىىل تىىىأثٌر المسىىار الأول 

المحسوبة لمعامىل تىأثٌر  Tقٌمة بلغت فٌما  ،(  0.05) وهً ذات دلالة عند مستوى (07.615)

وهً ذات دلالة عنىد (05.507()رضا العملاء  شبكات التواصل الاجتماعً)المسار الثانً 

عىىرى رضىىا  لجهىىود الشىىركةوهىىذه النتٌجىىة تشىىٌر إلىىى أن هنىىاك تىىأثٌر  ،(  0.05) مسىىتوى

 التواصىل الاجتمىاعً سىبكاتفً ظل وجود  فً الأردن(فً آي بً) شركةِ ماركا فً العملاء

فىىً (فىىً آي بىىً) شىىركةِ ماركىىامىىن قبىىل  بجهىىود الشىىركةإذ إن زٌىىادة الاهتمىىام  .متغٌىىر وسىىٌط

، علىى رضىا العمىلاءمن شأنه تولٌىد تىأثٌر  شبكات التواصل الاجتماعًفً ظل وجود  الأردن

الفرعٌىة الفرضىٌة تىرفض الدراسىة. وعلٌىه  وهً نتٌجة عملٌة تساهم بتحقٌق جزء من أهىداف

 التً تنص على:  ، وتقبل الفرضٌة البدٌلةلثانٌةا

 فىً شىركةِ ماركىاعلىى رضىا العمىلاء  لجهود الشركةذي دلالة إحصائٌة  تأثٌر  وجود

 دلالىةعنىد مسىتوى  بوجود شبكات التواصل الاجتماعً متغٌىر وسىٌط فً الأردن(فً آي بً)

(  0.05).
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(07 ػ 7) جدول
فً (فً آي بً) فً شركةِ ماركاعلى رضا العملاء  لجهود الشركةنتائج اختبار تحلٌل المسار للتحقق من الأثر المباشر وغٌر المباشر 

 بوجود شبكات التواصل الاجتماعً متغٌر وسٌط الأردن

 البٌان
Chi2 
 المحسوبة

GFI CFI RMSEA 
Sig* 
مستوى 
 الدلالة

Direct Effect 

 المباشر قٌم معاملات التأثٌر

Indirect 
Effect  

قٌمة معامل 
التأثٌر غٌر 
 المباشر

 المسار
T 

 المحسوبة

Sig* 
مستوى 
 الدلالة

على  جهود الشركة
رضا العملاء 
بوجود شبكات 
التواصل 

الاجتماعً متغٌر 
 وسٌط

01.219 0.946 0.957 0.028 0.000 

على  جهود الشركة
شبكات التواصل 
 الاجتماعً

0.767 

0.603* 

CE  SMN 14.605 0.000 

شبكات التواصل 
على  الاجتماعً

 رضا العملاء
1.786 SMN  CS 05.507 0.000 

 

 Goodness of Fit Index must Proximity to one : GFI مؤشر ملاءمة الجودة ومن المفترض أن ٌقترب من الواحد صحٌح
 Comparative Fit Index must Proximity to one : CFI مؤشر المواءمة المقارن ومن المفترض أن ٌقترب من الواحد صحٌح

 Root Mean Square Error of Approximation : RMSEA 1018 ، 1015 ومن المفترض أن تكون قٌمتها محصورة بٌن مؤشر جذر متوسط مربع الخطأ التقرٌبً
 Company Efforts : CE جهود الشركة

 Social Media Networks : SMN شبكات التواصل الاجتماعً
 Customer Satisfaction : CS العملاءرضا 

 التأثٌر غٌر المباشر عبارة عن حاصل ضرب معاملات قٌم التأثٌر المباشر بٌن المتغٌرات* 
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  HO3-3 الفرضٌة الفرعٌة الثالثة

فً ) فً شركةِ ماركاعلى رضا العملاء  للفترة الزمنٌةذو دلالة إحصائٌة  أثرلا ٌوجد 

  ) مستوى دلالة عند بوجود شبكات التواصل الاجتماعً متغٌر وسٌط فً الأردن(آي بً

0.05). 

باسىىتخدام برنىىامج  Path Analysisلاختبىار هىىذه الفرضىٌة تىىم الاسىىتعانة بتحلٌىل المسىىار 

Amos Ver. 18  المدعوم ببرنامج الرزمة الإحصائٌة للعلوم الإجتماعٌةSPSS  وذلك للتحقق من

شبكات التواصىل بوجود  على رضا العملاء للفترة الزمنٌةوجود الأثر المباشر وغٌر المباشر 

نتىائج  (05 ػ 7) إذ ٌوضح الجدول .(05 ػ 7)، وكما هو موضح بالجدول متغٌر وسٌط الاجتماعً

 الاجتمىاعًشىبكات التواصىل بوجىود  علىى رضىا العمىلاء لتأثٌر الفتىرة الزمنٌىةتحلٌل المسار 

للفتىرة . حٌث أظهرت نتائج التحلٌل الإحصىائً وجىود تىأثٌر ذي دلالىة إحصىائٌة متغٌر وسٌط

 ، إذا بلغىت قٌمىةمتغٌىر وسىٌط شبكات التواصل الاجتمىاعًبوجود  على رضا العملاء الزمنٌة

Chi2 وهً ذات دلالة عند مستوى (،8.069) المحسوبة (  0.05) .مؤشىر ملاءمىة  وبلغت قٌمة

الملاءمىة ) وهو مقارب إلى قٌمة الواحد صىحٌحGoodness of Fit Index (GFI()0.985)الجودة 

 Comparative Fit Index  (CFI()0.960) مىة المقىارنءمؤشىر المواالسىٌاق بلىغ  وبىنف  (.التامىة

 التقرٌبىًمؤشر جذر متوسىط مربىع الخطىأ وهو مقارب إلى قٌمة الواحد صحٌح. وبلغت قٌمة 

Root Mean Square Error of Approximation(RMSEA()0.014) ًلقٌمىة الصىفرمقاربىة وهى .

وهىو مىا  (،0.796) شىبكات التواصىل الاجتمىاعًعلىى  للفتىرة الزمنٌىةوقىد بلىغ التىأثٌر المباشىر 

شىىبكات ؤثر علىىى تىى فىىً الأردن(فىىً آي بىىً) فىىً شىىركةِ ماركىىا الفتىىرة الزمنٌىىةٌشىىٌر إلىىى أن 

فىً آي ) فىً شىركةِ ماركىا بىالفترة الزمنٌىةزٌىادة الاهتمىام  ، وبالتىالً فىإنالتواصل الاجتماعً

. وبىذات السىٌاق بلىغ شىبكات التواصىل الاجتمىاعًمن شىأنه تولٌىد تىأثٌر علىى  فً الأردن(بً
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وهو ما ٌشٌر الى أن  (،1.786) على رضاالعملاء لشبكات التواصل الاجتماعًالتأثٌر المباشر 

بشىبكات ، وبالتىالً فىإن زٌىادة الإهتمىام العمىلاء علىى رضىاتؤثر  التواصل الاجتماعًشبكات 

. وقىد بلىغ التىأثٌر غٌىر المباشىر علىى رضىا العمىلاءمن شأنه تولٌد تىأثٌر  التواصل الاجتماعً

متغٌىر وسىٌط  شىبكات التواصىل الاجتمىاعًفىً ظىل وجىود  على رضا العمىلاء للفترة الزمنٌة

الفتىرة فىً تعزٌىز تىأثٌر  شبكات التواصل الاجتمىاعًالدور الذي تلعبه وهو ما ٌؤكد  (،0.625)

 T. كمىىا بلغىىت قٌمىىة فىىً الأردن(فىىً آي بىىً) شىىركةِ ماركىىا الزمنٌىىة علىىى رضىىا العمىىلاء فىىً

 (شىىىبكات التواصىىىل الاجتمىىىاعً  الفتىىىرة الزمنٌىىىة)المحسىىىوبة لمعامىىىل تىىىأثٌر المسىىىار الأول 

المحسوبة لمعامىل تىأثٌر  Tقٌمة بلغت فٌما  ،(  0.05) وهً ذات دلالة عند مستوى (15.118)

وهً ذات دلالة عنىد (05.507()رضا العملاء  شبكات التواصل الاجتماعً)المسار الثانً 

 على  رضا العمىلاء للفترة الزمنٌةوهذه النتٌجة تشٌر إلى أن هناك تأثٌر  ،(  0.05) مستوى

متغٌىر  شىبكات التواصىل الاجتمىاعًفىً ظىل وجىود  فً الأردن(فً آي بً) شركةِ ماركا فً

فىً  فىً الأردن(فً آي بىً) شركةِ ماركامن قبل  بالفترة الزمنٌةإذ إن زٌادة الاهتمام  .وسٌط

، وهىً نتٌجىة على رضىا العمىلاءمن شأنه تولٌد تأثٌر  شبكات التواصل الاجتماعًظل وجود 

الفرعٌة الثالثة، وتقبىل الفرضٌة فض ترالدراسة. وعلٌه  عملٌة تساهم بتحقٌق جزء من أهداف

 التً تنص على:  الفرضٌة البدٌلة

 فىً شىركةِ ماركىاعلىى رضىا العمىلاء  للفتىرة الزمنٌىةذي دلالة إحصائٌة  تأثٌر  وجود

 دلالىةعنىد مسىتوى  بوجود شبكات التواصل الاجتماعً متغٌىر وسىٌط فً الأردن(فً آي بً)

(  0.05).



98 

 

 

 

(05 ػ 7) جدول
فً (فً آي بً) فً شركةِ ماركاعلى رضا العملاء  للفترة الزمنٌةنتائج اختبار تحلٌل المسار للتحقق من الأثر المباشر وغٌر المباشر 

 بوجود شبكات التواصل الاجتماعً متغٌر وسٌط الأردن

 البٌان
Chi2 
 المحسوبة

GFI CFI RMSEA 
Sig* 
مستوى 
 الدلالة

Direct Effect 

 معاملات التأثٌر المباشرقٌم 

Indirect 
Effect  

قٌمة معامل 
التأثٌر غٌر 
 المباشر

 المسار
T 

 المحسوبة

Sig* 
مستوى 
 الدلالة

على  الفترة الزمنٌة
رضا العملاء 
بوجود شبكات 
التواصل 

الاجتماعً متغٌر 
 وسٌط

8.069 0.985 0.960 0.014 0.000 

على  الفترة الزمنٌة
شبكات التواصل 
 الاجتماعً

0.796 

0.625* 

TP  SMN 15.118 0.000 

شبكات التواصل 
على  الاجتماعً

 رضا العملاء
1.786 SMN  CS 05.507 0.000 

 

 Goodness of Fit Index must Proximity to one : GFI مؤشر ملاءمة الجودة ومن المفترض أن ٌقترب من الواحد صحٌح
 Comparative Fit Index must Proximity to one : CFI مؤشر المواءمة المقارن ومن المفترض أن ٌقترب من الواحد صحٌح

 Root Mean Square Error of Approximation : RMSEA 1018 ، 1015 ومن المفترض أن تكون قٌمتها محصورة بٌن مؤشر جذر متوسط مربع الخطأ التقرٌبً
 Time Period : TP الفترة الزمنٌة

 Social Media Networks : SMN شبكات التواصل الاجتماعً
 Customer Satisfaction : CS رضا العملاء

 التأثٌر غٌر المباشر عبارة عن حاصل ضرب معاملات قٌم التأثٌر المباشر بٌن المتغٌرات* 
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 الـفـصل الخامس 

  النتائج والتوصيات
 

 

  الهقدهة: (1ػ5)
  الىتائج: (2ػ5)
 التكصيات: (3ػ5)
 الهستقبميةالدراسات: (4ػ5)
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 المقدمة: (0ـ  5)

 

مآفي)هاركاشركةًعهلاءًعمىرضاالتسػكيقػيةًالحهػلاتًأثػػرًتحميؿًإلىالدراسةييًٌذٌدفتٍ

الأردف(بي ىـةالهىشكدًالدراسةًؼًاٌدأكلتحقيؽً،الاجػتهػاعيًٌالتكاصػػؿًشػبكاتًبكجكدفي قا الباحثي،

بشكؿولمدراسةًجديدوأىهكذجوبتطكيرً كالدراساتًالأدبًعمىدراسةًرئيسيوٌهعتهدان ذاتًالسابقةًالإدارمًٌ

.العلاقةً
 

 

 النتائج: (2ـ  5)

 

هفكجٍةىظرفيالأردفشركةًهاركا)فيآمبي(الفئةالهستٍدفةفيبالاٌتهاـتبيٌفأفٌهستكل .0

 عيٌىةالدٌراسةكافهرتفعان.

)فيآمبي(أفٌهستكلجٍكدالشركةفيأظٍرتالىتائج .2 هاركا هفكجٍةىظرفيالأردفشركةً

 عيٌىةالدٌراسةكافهرتفعان.

شركةًهاركا)فيالهدةالزهىيةلمحهمةالتسكيقيةفيبالاٌتهاـأفٌهستكلبيىتىتائجالتحميؿالكصفي .1

هرتفعان.هفكجٍةىظرعيٌىةالدٌراسةكاففيالأردفآمبي(

هستكليتضح .7 العهلاءأفٌ تهاـ كافباٌ الدٌراسة ىظرعيٌىة شبكاتالتكاصؿالاجتهاعيهفكجٍة

هرتفعان.

 أفٌهستكلرضاالعهلاءهفكجٍةىظرعيٌىةالدٌراسةكافهرتفعان.أشارتىتائجالتحميؿالكصفي .5

 (جٍكدالشركة؛الفترةالزهىيةالفئةالهستٍدفة؛) ذمدلالةإحصائيةلمحهلاتالتسكيقيةأثركجكد .6

 .(  0.05) عىدهستكلدلالةفيالأردف(فيآمبي) فيشركةًهاركاعمىرضاالعهلاء
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فيشركةًهاركالفئةالهستٍدفةعمىرضاالعهلاءلهستكلالاٌتهاـباذمدلالةإحصائيةأثركجكد .7

 .(  0.05) عىدهستكلدلالةفيالأردف)فيآمبي(

)فيآمبي(ذمدلالةإحصائيةلجٍكدالشركةعمىرضاالعهلاءأثركجكد .8 فيفيشركةًهاركا

 .(  0.05) عىدهستكلدلالةالأردف

أثركجكد .9 العهلاء الزهىيةعمىرضا لمفترة )فيآمبي(ذمدلالةإحصائية هاركا فيفيشركةً

 .(  0.05)عىدهستكلدلالةالأردف

فيشركةًهاركا)فيإحصائيةلشبكاتالتكاصؿالاجتهاعيعمىرضاالعهلاء ذمدلالةأثركجكد .01

 .(  0.05) عىدهستكلدلالةفيالأردفآمبي(

كجكدتًثيرذمدلالةإحصائيةلمحهلاتالتسكيقية)الفئةالهستٍدفة؛جٍكدالشركة؛الفترةالزهىية( .00

بكجكدشبكاتالتكاصؿالاجتهاعيهتغيرالأردففيفيشركةًهاركا)فيآمبي(عمىرضاالعهلاء

 .(  0.05)دلالةعىدهستكلكسيط

إحصائية .02 ذمدلالة تًثير باكجكد لهستكلالاٌتهاـ العهلاء عمىرضا الهستٍدفة فيشركةًلفئة

  )دلالةعىدهستكلبكجكدشبكاتالتكاصؿالاجتهاعيهتغيركسيطفيالأردفهاركا)فيآمبي(

0.05). 

فيفيشركةًهاركا)فيآمبي(كجكدتًثيرذمدلالةإحصائيةلجٍكدالشركةعمىرضاالعهلاء .01

 .(  0.05)دلالةعىدهستكلبكجكدشبكاتالتكاصؿالاجتهاعيهتغيركسيطالأردف

فيبي(فيشركةًهاركا)فيآمذمدلالةإحصائيةلمفترةالزهىيةعمىرضاالعهلاءكجكدتًثير .07

.(  0.05)دلالةعىدهستكلبكجكدشبكاتالتكاصؿالاجتهاعيهتغيركسيطالأردف
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 التوصٌات: (1ـ  5)

 

قبؿًدائرةًالتسكيؽًفيهفستٍدفةًالهيالفئةًألياتًالعهؿًفيالحهمةًالتسكيقيةًالهتعمقةًبتفعيؿًضركرةي .0

افي يٍرًٌ سى فيتحقيؽًالتسكيقيةًةًالحهمشركةًفيأمبيعىدى الهطمكبى الأثرى رضاالعهلاءً،حتىتىحثَّ

.فيالأردف(مبيآفي)هاركافيشركةً

 فيالأردف.(مبيآفي)هاركاشركةًككلائٍـلرضاالعهلاءًلزيادةالشركةًجٍكدًتفعيؿًضركرةي .2

 فيالأردف.(مبيآفي)هاركاشركةًفيالتسكيقيةًلمحهمةًالزهىيةًالفترةًبزيادةالاٌتهاـضركرةي .1

(مبيآفي)هاركافيشركةًرضاالعهلاءًلزيادةالاجتهاعيًٌالتكاصؿًشبكاتًدكرتفعيؿًضركرةي .7

 فيالأردف.

الاتصاؿًفعيؿًتفعيؿالدكرالتدريبيلمعاهميفهفأجؿتفيالأردف(مبيآفي)هاركاعمىشركةً .5

 .الهىتجاتًكعرضًهعالعهلاءً

العهلاءًلتحقيؽًالهىتجاتًطبيعةًهفخلاؿًهعيىةوعمىفئةوالتركيزًضركرةي .6 فيشركةهاركارضا

فيالأردف.(مبيآفي)
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 الدراسات المستقبلٌة: (7ـ  5)

 

عمىالأداءً .0 عمىالبحثًهفقبؿًالدراسيفكالأكاديهييففيأثرًشبكاتًالتكاصؿًالاجتهاعيًٌ العهؿي

لمشركاتًالأردىيةً. الإلكتركىيًٌ  التسكيقيًٌ

فيالحهمةًالتسكيقيةً .2 شبكاتًالتكاصؿًالاجتهاعيًٌ ديدةوفيالحهلاتًالتسكيقيةًكأثري جى دراسةيهيتغيراتو

 لمهتغيراتًالهختارةً.
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 والمصادر قائمة المراجع

 

 بالمغة العربية والمصادر أولًا: المراجع

( دار اٌّطتتمبً ٌٍٕشتر استزاتيجيت اىتىسيق الاىنتزوّي ، ٍذخو سيىميابى فارة ، يىضف احّذ ،) -

 .2117واٌتىزيغ ، ػّاْ ، الاردْ ، 
 

،لبىاف:هكتبةالأفؽ.الكمبيوتر: ابتكارات مستمرة(،2006أحهد،حسف،) -

 0التسـويق المعاصـر ط(،2111،جهػاؿالػديفهحهػد،)إدريس،ثابتعبدالػرحهف،كالهرسػي -
 (.1999،الإسكىدرية،هصر،)، الدار الجامعية

 

،واقع استخدام التسويق الإلكتروني لدى البنوك العاممة في قطاع غزة(،2009الأسطؿ،رىد) -

رسالةهاجستيرييرهىشكرة،الجاهعةالإسلاهية:يزة.

التسكي - ثاهرياسر، هجمةعبر الانترنت،التوجه المعاصر لمتعامل مع الأسواقؽالبكرم، ،

الاقتصاديةكالإدارية،هجمد  (.9009(،)99،العدد)9العمكـ

متكامـل لامـتلاك منظومـة المزايـا التنافسـية،)التدقيق التسويقي(،مدخلالخضيرم،هحسفاحهد -

 .1999،ابتراؾلمىشركالتكزيع،هصرالجديدة،1،ط

ـــــة(،الىػػػػػكرم،قػػػػػيس، - ـــــه الاجتماعي ،هؤسسػػػػػةحهػػػػػاديلمخػػػػػدهات3ط)الســـــموك الاداري وخمفيات

 .2114كالدراساتالجهعية،دارالكىدملمىشركالتكزيع،اربدالاردف،
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مواقع الدردشة والفيس بوك تأكل وقتهم ..علاقات الشباب الإنترنيتية .. ثمة من أسكد،ٌاجر، -

 (On Line) ،هتاح2013-02-03الخهيسالإتحاد،فيهو واهم،

http://www.alitthad.com/paper.php?name=News&file=article&sid=88982. 

المســــــؤولية (،2005العػػػػػػاهرم،صػػػػػػالحهٍػػػػػػدمهحسػػػػػػف،الغػػػػػػالبي،طػػػػػػاٌرهحسػػػػػػفهىصػػػػػػكر،)-

 عهاف:الأردف.داركائؿلمىشر،،الاجتماعية وأخلاقيات الأعمال: الأعمال والمجتمع

(،الىسخةالإلكتركىيةهفصحيفةالرياضالصادرةعفهؤسسة2008ألعبكد،فٍدبفىاصر،) -

 (On Line) (،هتاح14614اليهاهةالصحفية،العدد:)

http://www.alriyadh.com/2008/06/28/article354343.html 

) السقا، - (2000هحهد، رسالةالتسويق عبر شبكة الانترنت في سوريا الواقع ا فاق، ،

 .جاهعةدهشؽ،الجهٍكريةالعربيةالسكرية، ييرهىشكرةهاجستير

 .،القاٌرة,العربيلمىشركالتكزيع,الطبعةالأكلىالصحافة والإنترنت(،2000السيد،بخيت،) -

خميؿىكهاف) - 2009الشديفات، طشبكة المعمومات العالمية ... الانترنت(، دار1، عهاف، ،

 الهعتزلمىشركالتكزيع.

 (.2111، دار وائً ٌٍطباػت وإٌشر، ػّاْ، الأردْ، )1، ط اٌمريىٔي،  -
 

الصمادي - 9009ساهي، هفاتجاهات المستهمكين نحو الإعلان التجاري المتمفزػ هيداىية دراسة :

 .92جاهعةآؿالبيتجاهعةاليرهكؾ،-هىظكرالهستٍمؾالأردىيفيهديىةالزرقاء.هجمةالهىارة

- ( هثعي 2011العتيبي، أهمية دمج الشبكات الاجتماعية عبر شبكة الانترنت في (،

 جاهعةالهمؾسعكد،الرياض.، ،كرقةبحثيةالتعميمية من وجهة نظر المعممين العممية

http://www.alitthad.com/paper.php?name=News&file=article&sid=88982
http://www.alriyadh.com/2008/06/28/article354343.html
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،الطبعةالأكلى،عهاف:دارالثقافةالتجارة عبر الحاسوب(،2009الكسكاىي،عاهرهحهكد،) -

 لمىشركالتكزيع.

)الهكسكم، - فمحي، جاسـ 2006هحهد الأكاديهيةاتجاهات إعلامية معاصرة(، هىشكرات ،

 هفتكحة،الدىهارؾ.العربيةال

- ( دركيش، شريؼ 2008المباف، تكنولوجيا الاتصال، المخاطر والتحديات والتأثيرات (،

،القاٌرة،الٍيئةالهصريةالعاهةلمكتاب.الإجتماعية

،بحثاستخدامات الشبكات الاجتماعية في الإعلان(،2011مدعة،بسهةكالخزىدارىدل،)ال -

 يزة،فمسطيف.الجاهعةالإسلاهية،،هىشكر

-  سارة،  ،مراحل نشأة المدونات الإلكترونيةالميثي، )3/14/2010في هتاح ،On Line) 

http://www.elaphblog.com/posts.aspx?u=3801&A=43133

-  الهدكىات، كعالـ الجديد الإعلاـ الله، عبد من الذي يقوم بكتابة المدونات باخريصة،
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 (1)ممحق 
 بسم الله الرحمن الرحيم

استبانة الدراسة بصورتها النهائية 

  اىَحتزً اىسيذ

 اىَحتزٍت اىسيذة

  -: طيبت تحيت

أكاديهيًٌ بحثو هف جزءه ٌك كالذم الهسحً ٌذا في لمهشاركةً ـكقتكً هف جزءو لاستقطاعً كرانشي

 هفٌذا الغرض.كسطًالأ الشرؽً جاهعةً هف الإلكتركىيةً عهاؿًالأ في الهاجستير درجةً لىيؿً خصصوهي

 البحث أثــر الحمـلات التسـويقـية باسـتخـدام شـبكات التواصــل الاجـتمـاعي فـي رضــا العـمــلاء "ٌك

( في الأردن" في آي بي)شركة ماركا  عينة من عملاء  راءتحميمية دراسة   البحثً ٌذا ىتائجيستكفري

هعمكهاتو العاهمةً ردىيةًالأ لمشركاتًهٍهةن  تطكيرً عمى ٌاتساعدىلً الأردىيًٌالاتصالاتًقطاعً في

.ٍادائًأ كتحسيفً ٍااستراتيجياتً  لمباحثً سكاءن عاليةو هيةوهأ ذاتى هعمكهاتو البحثً ٌذافي ـكيهشاركتيستكفري

عميٍاجابةىكالإبتهعفوالاستباىةًفقراتًقراءةىفاضؿًالأخكةًرجكهفالأأ،البحثً هف الهستفيدةً مشركاتًل كأ

يـ كعىايةوبدقةو تاه بسريةو الهعمكهاتً ذيه هعالتعاهؿي كسيت الرجاءي.البحثً ذاه ييرًيراضًلأ ستخدىـتي كلفٍةو

كجٍةًالاستبيافًعمىالإجابةى الكظيفيًٌسهَّالهيىظرًهف بؾىالخاصًٌى هعظىـبكضكحويحدديالذم

.الأسئمةًعمىجهيعًالإجابةًهحاكلةيرجىيي.بؾىالخاصًٌالعهؿًهسؤكلياتً

 
 كـ،،،كىًتعاسفىشاكرانلكـحي

 

 ثاىباح                                                                        

 ثاهرٌاىيالخلايمة                                                                       
 1777777156هاتف  :                                                                              
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 اىَعيىٍاث اىعاٍت  -اىَحىر الاوه :
 

   61-51□       51-41□           41-31□ضٕت فالً         31:   □   اىعَـــــــــــــز 

  

            أثى□    رور: □ اىجْـــــــــس     

  

     

  دوتىراٖ□ ِاجطتير       □       بىاٌىريىش□ دبٍىَ      □ اٌثأىيت      : □ اىَؤهو اىعيَي

 

 اىتسىيقيتاىحَلاث  -اىَحىر اىثاّي : 
 

الفترة  و، جهود الشركة، المستهدفة الفئة) أثر الحملات التسويقيةباىتحقيق في يهتٌ هذا اىقسٌ
 (.الزمنية

 .في اىعَىد اىَْاسب X إدراج يزجى  

 5و أوافق(، ) 4، و ٍحايذ() 2غيز ٍىافق(، ) 3لا أوافق بشذة(، ) 0ٍِ  خياراث ٍجَىعتهْاك 

 أوافق بشذة(.)
 

  

 المستهدفة الفئة
 
 

 أوافكلا 

 بشذة

                             

 أوافك

    شذة ب

1 2 3 4 5 

عززتحهمتىاالتسكيقيةهفجٍكدرجؿالبيعليعطيتفصيؿأكثركضكحا  .1
     عفالهىتج

زبائفالتتيححهمتىاالتسكيقيةتسٍيؿكتسريعالحصكؿعمىهعمكهات  .2
هىتجاتىاحؿهشاكؿلمهساعدةفي

     

العهلاءالحالييفكتكفرحهمتىاالتسكيقيةتبادؿالهعمكهاتبيفشركتىا  .3
كالهحتهميف.

     

     .هكرديىاالرئيسييفعهلائىاكبهشاركةالحهمةالتسكيقيةيجرمتطكير  .4

هفتفعيؿحهمتىاالتسكيقيةفيإيصالٍالفئاتىاعززتتقىياتالإىترىت  .5
بسرعةأكبرالهستٍدفة

     

     الفئاتالهستٍدفةالحالييفكالهحتهميف.التفاعؿهعأتاحتحهمتىاالتسكيقية  .6

 جهود الشركة
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7. 9

. 
 دعهتالحهمةالتسكيقيةهفصكرةالشركةفياذٌافالجهٍكر

     

8. 1

1

. 

 ٌدفتالشركةالىطرحهىتججديدلتعزيزسهعةالشركة
     

9. 1

1

. 

 هبادلءكاضحةكهحددةتقدـالشركةجهيعخدهاتٍاكفؽ
     

11. 1

2

. 

الشركةبالتعاهؿباحتراـكاهاىةهعجهيعالعاهميف  تقكـ
     

11. 1

3

. 

ركزتالحهمةالتسكيقيةلشركتىاعمىفتحاسكاؽجديدةلاسكاؽلـتكفهكجكدة
      ضهففئاتٍاالهستٍدفة

12. 1

4 
الجديدةك/أكالقائهةتٍدؼشركتىاهفحهلاتٍاالتسكيقيةإلىالتعريؼبالهىتجات

     بالفعؿ

13. 1

5 
يتـتكجيًالحهمةالتسكيقيةإلىالجهٍكربصفةعاهةطكاؿهدةالحهمة

     

 الفترة الزمنٌة 

 
     

14. 1

6 
 تستهرالحهمةالتسكيقيةلىٍايةالفترةالهخصصةلٍا

     

15. 1

7 
 الهعمفعىٍاتتعاهؿالحهمةالتسكيقيةلهىتجاتىاهعدكرةحياةالسمعةاكالهىتج

     

16. 1

8 
اختيارالتكقيتالهىاسبلتىفيذالحهمةالتسكيقية،كجدكلتٍايتىاسبكطبيعةالجهٍكر

 الهستٍدؼلمسمعة
     

17. 1

9 
هعيىةاترفتؿخلالحهمةايعزىت،أمعطلهتقايعزىلتاتيجيةارسترشركتىاإتختا
      لرخأاترفتفيفقىتتك
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في  X إدراج يزجى.في اىَؤسست اىخاصت بل شبناث اىتىاصو الاجتَاعي باىتحقيق في يهتٌ هذا اىقسٌ

 .اىعَىد اىَْاسب

 5و أوافق(، ) 4، و ٍحايذ() 2غيز ٍىافق(، ) 3لا أوافق بشذة(، ) 0ٍِ  خياراث ٍجَىعتهْاك 

 أوافق بشذة(.)

 شبكات التواصل الاجتماعي
 اوافكلا 

 بشذة

 اوافك

    بشذة  

1 2 3 4 5 

18.  
ادتشبكاتالتكاصؿالاجتهاعيدكرالكسيطفيتكصيؿهاٌدفت

اليًالحهمةالتسكيقية
     

19.  
زادتشبكاتالتكاصؿالاجتهاعيهفالتفاعؿبيفالجٍازالتىظيهي

 لمحهمةالتسكيقيةكالجهٍكرالهستٍدؼ
     

21.  
لاستفسارعفآراءالتكاصؿالاجتهاعيهفاشبكاتيهكىىياستخداـ

.العهلاءفيتقييهاتالهىتجاتأكالخدهاتهفالشركة
     

21.  
هفتطكيرهىتجاتشبكاتالتكاصؿالاجتهاعييهكفاستخداـ

 الشركةبهايتلاءـكريباتالعهلاء
     

22.  
باستخداـشبكاتالتكاصؿالاجتهاعياشعرأفالتفاعؿهعالعهلاء

ا  جعؿالشركةاقربالىجهٍكرٌ
     

23.  
عززاستخداـشبكاتالتكاصؿالاجتهاعيهفترسيخصكرةالشركة

الذٌىية.
     

24.  
طكراستخداـشبكاتالتكاصؿالاجتهاعيهفاساليبتسكيقيةلـ

تفكرفيٍاالشركةسابقا
     

 

 

 

 

 

 

 .في اىَؤسست اىخاصت بل رضا اىعَلاء باىتحقيق في يهتٌ هذا اىقسٌ

 .في اىعَىد اىَْاسب X إدراج يزجى

 5و أوافق(، ) 4، و ٍحايذ() 2غيز ٍىافق(، ) 3لا أوافق بشذة(، ) 0ٍِ  خياراث ٍجَىعتهْاك 

 أوافق بشذة(.)

 

 

 

 

 شبناث اىتىاصو الاجتَاعي   -اىثاىث : اىَحىر

 رضا اىعَلاء   -: زابعاى اىَحىر
 



118 

 

 

 

 رضا العملاء 

لا 

 اوافك

 بشذة

                         

 اوافك

 بشذة                         

   

1 2 3 4 5 

 يخدهىيهكظفكالبيعفيالشركةعىدالحاجةبطريقةهرضية .25
     

 يتهتعهكظفكالبيعفيالشركةبسرعةالاستجابةلطمباتالعهلاء 26
     

 فترةالاىتظارلمحصكؿعمىالسمعالهطمكبةقصيرةىسبيا 27
     

تهاهاشخصيا28  يهىحىيهكظفكالبيعفيالشركةاٌ
     

 اثؽبهعمكهاتهكظفيالبيعفيالشركة29
     

 هعدؿاخطاءهكظفيالبيعفيالشركةهقبكلة30
     

 اىكمالاستهرارفيالتعاهؿهعهكظفيالبيعفيالشركةرجؿالبيع31
     

 تفصيلاكاضحاعفالهىتجاتهكظفكالبيعفيالشركةيعطيكا 32
     

هاٌكرضاؾعفالاستقباؿ)الكاكىتر( 33
     

إلهاـالهكظؼبالأىظهةكالإجراءاتكسرعةتجاكبًهعاستفساراتالعهلاء 34
     

هستكلالخدهاتالهقدهةالخاصةبالرقـالهجاىي 35
     

هدلسٍكلةاستخداـخدهاتىاالالكتركىية 36
     

الإشعاراتكالهىشكراتككيفيةتكصيؿالهعمكهاتعفالخدهاتالجديدة 37
     

38 
 جيذة اٌخذِاث اٌّمذِت بشىً ػاَ

     

 .وقتنٌ اىثَيِ أشنزمٌ عيى إتاحت                                                   
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 (2ممحق )

 
 الاستبانة يمقائمة بأسماء محك  
 

 مكان العمل التخصص العممي والاسمالمقب  الرقم

جاهعةالشرؽالأكسطاحصاء أ.دهحهدعبدالعاؿالىعيهي1
جاهعةالشرؽالأكسطادارةاعهاؿ دكاهؿهحهدالهغربيأ. 2
جاهعةالزيتكىةالاردىيةىظـهعمكهاتاداريةأ.دىجـعبكد 1
جاهعةالشرؽالأكسطادارةاعهاؿكىظـهعمكهات كاهؿهحهدالحكاجرةد. 7
جاهعةالشرؽالأكسطىظـهعمكهاتادارية د.سعكدالهحاهيد5




 

 

 

 

 

 

 

 


