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 اء ,,,دَ هْ الإِْ 

عندما یمتلي الوجدان سرورا یكبر حبنا للعطاء ,,, فعندھا نعطي بلا مقابل ,,, نعطي 

كماء لا ینضب ,,, وكعمر لاینتھي ,,, وكأزھار لاتذبل ,,, وربیع لایشتو ,,, نعطي 

قدماي على مشوار البدایة الذي كان  عندما یتعب العطاء من عطائنا ,,, عندما وقفت

طویلا حینھا لم یستطیع بصري على رؤیة مداه ,,, فقد كان لایتجاوز خطواتي الصغیرة 

,,, والان وقد اوشكت على النھایة ,,, اشعر بالحنین الى اول یوم من ایام ھذا المشوار 

مدى الحیاة ,,, ,,, ولكن لكل طریق نھایة ,,, ومازلت احمل عبء الشوق الذي سیرافقني 

  ھا انا قد اودعھا بكل مافیھا لیبقى عبیرھا في انفاسي ,,,, وتحفر في ذاكرتي مدى الحیاة 

   اھدي نجاحي وباقة ورد معطر إلى  ,,,
من ساھم في وصولنا الى طریق النھایة ,,, الى كل من علمني شیئاً جدیدا 

ا وساعدنا في كل المصاعب وغذى فكري بالعلم والمعرفة ,,, الى كل من وقف بجانبن

  الى اساتذتنا ودكاترتنا في الجامعة وكل مكان ,,,

من جرع الكأس فارغا لیسقیني قطرة حب ,,, من كلت اناملھ لیقدم لنا لحظة سعادة ,,, 

  من حصد الاشواك

  " ,,," والدي العزیز  عن دربي لیمھد لي طریق العلم ,,, القلب الكبیر ,,, الغالي ,,,

الحب والحنان ,,, رمز الحب وبلسم الشفاء ,,, القلب الناصع بالبیاض ,,, من ارضعتني 

  الحنینة التي رافقتني

" أمي الغالیة  دائما بدعائھا ,,, التي لاتبدل "لا بثمن ولا بحیاة " ,,, وجدان بسماتي ,,,

  " ,,, حبیبتي

الحیاة ,,,  سندي وقوتي وملاذي بعد الله ,,, من اثروني على نفسھم ,,, من علموني علم

  "إخوتي واخواتي الاعزاء" ,,, أثرا بجانبي ,,, من كان لھم دائما
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  ,,,الشكر والتقدیر

توجھ�بالشكر���سبحانھ�و��عا���الذي�ارت����أن�ي�ون�شكر�الناس�ن���

�لھ
ً
 ... شكرا

إلا��تمن�نا�ا�فلا��سع����عد�أن�وصلت�إ����ذه�ال��ايـة�الـ���طالمـا�… و�عد

 .���إنجاز�وإتمام�الدراسة�وفقنا�وجل�الذي��عـز�الله�شـكر��أن�أ

صديق�الدكتور��ناتقدم�بجز�ل�الشكر�و�عظيم��متنان�إ���أستاذنكذلك�

نصائحھ��السديدة�وتفضلھ�بالإشراف�ع����ـذه�� بلل�أبرا�يم�علـى

الدراسـة�جـزاه�الله�كـل�خـ���،���كمـا��شـكر�د.�حسن�ع���مد�ي�لمسا�متھ�

كما�نتقدم�بالشكر�ا��ز�ل�ل�ل��.ي�ا��اص�بالدراسة���التحليل��حصا�

كمـا�نتقـدم�بجز�ـل�الـشكر�و�العرفـان�لكـل�مـن�سـا�م�و��.مـن�المناقـش�ن

ولان�����أن��شكر��ستاتذة�:��سـاعد�علـى�إنجـاح�و�إتمـام��ـذه�الدراسـة�.

  أحمد��م�ن�،�عامر�ا��ي���.�
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  صْ لَ خْ تَ سْ مُ الْ 

تناولت هذه الدراسة موضوع أثر إستخدام وسائل التواصل الاجتماعي على مربع التسویق 

الذهبي(الصوره الذهنیه، الرضا،الولاء) بالتطبیق على عملاء وكالات السفروالسیاحه الذین یستخدمون 

شكل تساؤلات ركزت  وسائل التواصل الاجتماعي في ولایة الخرطوم وتم سیاقة  مشكلة الدراسه في

مشكلة الدراسه على الاجابه علي السؤال التالي (ماهو اثر استخدام وسائل التواصل الاجتماعي علي 

استخدام وسائل التواصل الاجتماعي  ثلت اهداف الدراسه في التعرف عليالمربع الذهبي للتسویق) تم

  معهم. من قبل وكالات السفر والسیاحه في التعامل مع العملاء والتفاعل

  عمیل ) 213وتم استخدام المنهج الوصفي التحلیلي في الدراسه وطبقت الدراسه علي عینه مكونه من ( 

  في تحلیل البیانات ومن خلال التحلیل تم التوصل الي النتائج الاتیه: )AMOS.V20وتم استخدام برنامج ( 

ناث  حیث تبلغ نسبتهم الذكور اكثر استخداما لهذه الوسائل في التعامل مع الوكالات من الا

) وكذلك وجود قویه بین التفاعل من ابعاد نشاطات وسائل %42.5) والاناث بنسبة (57.5%(

التواصل الاجتماعي ابعاد المربع الذهبي وعدم وجود علاقه بین مسایرة الموضه  وبین ابعاد مربع 

الاجتماعي بواسطه  التسویق الذهبي وتم استبعاد التخصص كاحد ابعاد نشاطات وسائل التواصل

التحلیل  وبذلك نوصي اجراء الدراسه مع زیادة حجم العینه واضافة ابعاد اخري لنشاطات وسائل 

التواصل الاجتماعي لم تتناولها الدراسه مثل المخاطر المدركه والكلمه المنطوقه الایجابیه وایضا علي 

  .ماعي لتحقیق درجه عالیه من الرضاالوكالات زیادة التفاعل مع العملاء عبر وسائل التواصل الاجت

  :الكلمات المفتاحیة 



 ك
 

، وسائل التواصل الاجتماعي ، مربع التسویق الذهبي ، التفاعلات ، التخصص ، الصورة الذهنیة 

  ، الرضا ، الولاءتثبیت الصورة الذهنیة 

Abstract 

This study has taken up the impact use of social media on the golden 

marketing square (mental image, satisfaction, loyalty) application on the 

customer agencies and tourism who use social media in the Khartoum state, 

was forming  the problem  study in the form of questions, which concentrated  

on the problem of the study to answer the following question (What is the 

effect of using social media on golden marketing square) The objectives of 

the study represented in identify the use of social media according to the 

travel and tourism agencies in dealing with customers and interact with them. 

The descriptive analytical approach are used in this study, and applied on 

(213) sample customers, were using the program (AMOS.V20) in the data 

analysis, and through the analysis that has been reached on the results as 

follows: Males used these methods more than females  in dealing with 

agencies, the proportion (57.5%) males and (42.5%) females. So there was 

strong relationship between interaction and dimensions of social media 

activities and Golden Square. There was no relationship the fashion and 

dimensions of golden Marketing Square there was no specialization as are of 

dimension of activities of social media in analysis. We recommend a study 

with increasing sample size and to add dimensions other activities and social 

media has not covered by the study, such as the perceived risk and the spoken 

word and the positive also for agencies to increase interaction with customers 

through social media to achieve a high degree of satisfaction. 

Key words: 

Social media, golden Marketing Square, Interaction, Customization, mental 

image, Positioning, satisfaction, loyalty 
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  تمهید : 1-0

شرع بعض المسوقون في استخدام الوسائل الجدیدة عالیة الاستهداف لمجموعات محددة من   

بالتسویق  المستهلكین بشكل متزاید خلال الآونة الأخیرة كما بدأوا أیضًا في استخدام ما یشار إلیه

ربع التسویق الذهبي الذهبي حیث تستمر الحركة الدائمة للمؤسسات الرائدة في النجاح التسویقي وفقًا لم

IPSL  ومن خلال رسم صورة ذهنیة إیجابیة تصل لإدراك العملاء والجمهور المستهدف وتسعى تلك

المؤسسات في تثبیت مكانة سوقیة بین الصور الذهنیة الأخرى المنافسة مع السعي الدائم في تحسین 

لك المؤسسات رضا العملاء ومن ثم تستهدف ت تلك المكانة بخطط مدروسة ورقابة دقیقة على الأداء،

ومن  ,والجمهور المستهدف بشكل یمثل العمود الفقري لنجاح تلك المؤسسات والمتمثل في رضا العملاء

المتوقع والمنطقي لمثل تلك المحاولات المدروسة والمنهجیة السلیمة أن تحقق للمؤسسات ولاء العملاء 

تمتع بالسمعة والصورة الحسنة عنها والجمهور المستهدف كما تحرص المنظمات عمومًا على ال

وتقدر تكالیف جذب مستهلك جدید بما یعادل ستة  ,للحصول على ولاء العملاء والمتعاملین معها

أضعاف تكلفة الحفاظ على مستهلك واحد، كما أن الولاء یقلل من حاجة الشركة إلى الترویج ویزید من 

المربع , یتیحه من تحمل العملاء لأسعار أعلىصعوبة دخول منافسین جدد إلى السوق، بالإضافة لما 

وهذه الحروف الإنجلیزیة الأربعة ترمز لأهم (IPSL)  الذهبي في التسویق أو ما یمكن أن نرمز إلیه

والتعامل معه في منظومة الناجح في الدخول إلى عقل العمیل أربعة كلمات یعتمد علیها المسوق 

  : (د. أسامة أحمد)لتالیةوهي اختصار للمصطلحات ا, التسویق الحدیث

  تثبیت الصورة الذهنیة أو ما یسمیه البعض ، Image (I)الصورة الذهنیة 

  .  Loyalty (L)ءالولا ، Satisfaction (S)الرضا ،  Positioning (P)التموضع  
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  : مشكلة الدراسة 1-1

، ولابد من ا البعضلال الربط بین الدول بعضهاصبحت الشبكة العنكبوتیة  تلعب  دورا هاما من خ  

الاهتمام بوسائل التواصل الاجتماعي  في مجال السفر والسیاحة بحیث یجب ان یكون استخدام 

لذلك تكمن مشكلة  ,السفر والسیاحة التواصل الاجتماعي اول عنصر یجب الاهتمام به من قبل وكالات

الى كیفیة  ودان بشكل خاصافتقار الكثیر من الدول النامیة في افریقیا بشكل عام والسالدراسة في 

الاهتمام بمفهوم وسائل التواصل الاجتماعي في مجال السفر والسیاحة وعدم تبني صورة ذهنیة حقیقیة 

 الرغم منعلى  لعملاء الوكالات مما یخلق اثرا سلبیا واضحا من خلال رضا وولاء عملاء الوكالات.

التي اصبحت تلعب دورا هاما في التسویق  سائل التواصل الاجتماعينحو و  باحثینتوجه العدید من ال

لكن نجد ان العدید من الباحثین على الرغم من دراساتهم لم  ,والمؤسسات والشركات الصناعیة وغیرها

ولكن اختلف الباحثین  یتناولو دراسة عن اثر وسائل التواصل الاجتماعي على مربع التسویق الذهبي

اسات التي تناولت جزء من مربع التسویق الذهبي ولم تتناول وقد تم التوصل الى الدر  واختلفت الدراسات

والدراسات التالیة توضح اوجه الاختلاف (الفجوات) مابینها وبین هذه  مربع التسویق الذهبي كاملاً 

والتي تناولت الولاء كبعد من ابعاد المریع  )2013 دراسة (عبد الفتاح العزام, وزكریا عزام, مثل, الدراسة

 دراسةایضاً  ,ورة الذهنیة والرضا والولاء)(الصورة الذهنیة وتثبیت الصما تناولت هذه الدراسة الذهبي, بین

)Rosalie & lidewey, nov,2011 التي هدفت الحصول على نظرة ثاقبة لخصائص الشبكات (

الرضا  الاجتماعیة وتحدیدالاجتماعیة للمهنیین ودراسة تاثیر التنوع الهیكلي  على العلاقة بین الشبكات 

بینما تهدف دراستنا الى  معرفة اثر وسائل التواصل الاجتماعي على (الصورة الذهنیة وتثبیت  ،والاداء

) والتي تناولت 2015كذلك دراسة (عثمان إحسان عیدان, ،ورة الذهنیة والرضا والولاء) ككلالص

(الصورة هذه الدراسة  إدارة العلاقة مع الزبون بینما تناولت تحت مسمىبدمجهما  (الرضا, والولاء)

 ودمجهم تحت مسمى واحد وهو مربع التسویق الذهبي, ورة الذهنیة والرضا والولاء)الذهنیة وتثبیت الص
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التي إتبعت المنهج المفاهیمي في تحلیل البیانات و  (Bassey B. ESU, 2014)أیضاً دراسة 

ي الوصفي في تحلیل البیانات و التحلیل دراستنا المنهجإتبعت  ، بینماتناولت الرضا كمتغیر تابع 

الصورة الذهنیة وتثبیت الصورة الذهنیة والرضا والولاء) أي الاربعة أبعاد للمربع الذهبي كمتغیر ( تناولت

التي استكشفت على ابعاد وسائل التواصل الاجتماعي  (Kaede sano, 2015)، وكذلك دراسة تابع

ابعاد وسائل  هذه الدراسة بینما تناولت ،ویق الذهبيأي جزء من مربع التس  وتاثرها على رضا العملاء

، أیضاً الصورة الذهنیة والرضا والولاء) التواصل الاجتماعي وتاثیرها على (الصورة الذهنیة وتثبیت

تناولت هذه الدراسة أثر وسائل التواصل الاجتماعي على  (Irem Eren Erdogmus,2012)دراسة 

تناولت اثر وسائل  فقد ، أما هذه الدراسةتحلیل واحد ونهائي للاستبانة جرتالولاء للعلامة التجاریة وقد ا

التسویق التواصل الاجتماعي على (الصورة الذهنیة وتثبیت الصورة الذهنیة والرضا والولاء) أي مربع 

ات ، ایضا في هذه الدراسة تم تحلیل الاستبانة على دفعتین (الاولى : لاختبار صدق وثبالذهبي كاملاً 

) تناولت 2013، وكذلك دراسة (ثامر هاني الخلایلة، حزیران الثانیة: للتحلیل النهائي) – تبانةالاس

نة عشاوائیة مكونة الدراسة اثر الحملات التسویقیة على رضا العملاء ، وتكونت عینة الدراسة من عی

الذهنیة ، بینما تناولت دراستنا  اثر وسائل التواصل الاجتماعي على (الصورة مستجیب 150من 

، كذلك في هذه خدمت مربع التسویق الذهبي كاملاً ، اي استالصورة الذهنیة والرضا والولاء) وتثبیت

  .مستجیب 200الدراسة قد تكونت العینة العشوائیة من 

بعاد مربع التسویق الذهبي أمن خلال ماتقدم نجد ان الفجوة الكبرى تكمن في ان هذه الدراسة قد تناولت 

، ین من ابعاد مربع التسویق الذهبيمعظم الدراسات التي ذكرت سلفاً لم تتناول الا بعد، بینما كاملاً 

كذلك تعتبر هذه الدراسة إضافة حقیقیة للدراسات العربیة التي لم یسبق ان تقدمت في هذا المجال من 

الذهبي الدراسات وخصوصاً ان هذه الدراسة تتناول اثر وسائل التواصل الاجتماعي على مربع التسویق 

  .ولسد الفجوات السابقة یجب الإجابة على أسئلة الدراسة, كالات السفر والسیاحة في السودانفي و 
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 : الدراسة أسئلة 1-2

  :ي التاليالرئیس السؤال صیاغة یمكن الدراسة مشكلة خلال ومن

  ؟على مربع التسویق الذهبي وسائل التواصل الاجتماعي  هو أثرما 

  مثل: سؤال یؤدي إلى إبراز أسئلة أخرىهذا ال

 ماهو أثر أنشطة وسائل التواصل الاجتماعي على الصورة الذهنیة والتمركز؟ .1

 ماهو أثر أنشطة وسائل التواصل الاجتماعي على الرضا؟ .2

 ماهو أثر أنشطة وسائل التواصل الاجتماعي على الولاء؟ .3

 أهداف الدراسة : 1-3

الاجتماعي على مربع  سعي إلى معرفة أثر وسائل التواصلي الیتجسد الهدف الرئیسي من الدراسة ف   

  ،  فضلا عن تحقیق الأهداف  التالیة : التسویق الذهبي

 . دراسة العلاقة بین أنشطة وسائل التواصل الاجتماعي  والصورة الذهنیة والتمركز .1

 والرضا.دراسة العلاقة بین أنشطة وسائل التواصل الاجتماعي   .2

 والولاء.أنشطة وسائل التواصل الاجتماعي   دراسة العلاقة بین .3

 أهمیة الدراسة : 1-4

  الأهمیة النظریة : 1- 4- 1

بــــین وســــائل التواصــــل تــــدرس العلاقــــة مــــن أهمیــــة الدراســــة التــــي لهــــذه الدراســــة تنبــــع الأهمیــــة النظریــــة 

  وفقا للمجالات التالیة :وذلك ،   الاجتماعي ومربع التسویق الذهبي
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الدراسات الاولي التي تسعي لسد الفجوة الحاصلة في الدراسات المتعلقة تعتبر هذه الدراسة من بین  .1

بتأثیر وسائل التواصل الاجتماعي على مربع التسویق الذهبي ككل ومجتمع في دراسة واحده (الصورة 

 الذهنیة ، تثبیت الصورة الذهنیة ، الرضا ، الولاء).

على  ثیر وسائل التواصل الاجتماعيس تاالدراسة تناولت اضافة جدیدة للمعرفة من ناحیة قیا .2

  (الصورة الذهنیة ، تثبیت الصورة الذهنیة ، الرضا ، الولاء). مربع التسویق الذهبي

  .تعد هذه الدراسة ارضیة قویة و نقطة انطلاق للدراسات العلمیة المستقبلیة في هذاالجانب .3

  الأهمیة التطبیقیة : 2- 4- 1

  ة عدد من الاسهامات التطبیقیة ومنها :من المتوقع ان نخرج من هذه الدراس     

أنشــطة وســائل  اســتخدام قلــة مــن يفــي مجتمعنــا إلا أنهــا تعــان وكــالات الســفربــالرغم مــن تعــدد  .1

أثــر لعــدم وجــود دراســات علمیــة منظمــة تقــیس  وذلــك التواصــل الاجتمــاعي فــي مربــع التســویق الــذهبي 

(الصورة الذهنیة ، تثبیت الصورة  وكامل مجتمع الذهبي الذهبي  وسائل التواصل الاجتماعي على مربع

حیـــث انهـــا  وكـــالات الســـفر والســـیاحة والدراســـة الحالیـــة یمكنهـــا ان تســاعد ،  الذهنیــة ، الرضـــا ، الـــولاء)

أثــــر وســــائل التواصــــل الاجتمــــاعي علــــى مربــــع التســــویق الــــذهبي  مكتمــــل (الصــــورة الذهنیــــة ، توضــــح 

 .لولاء)التموضع او تثبیت الصورة الذهنیة ، الرضا ، ا

المختلفة لتستفید من  لوكالات السفروتكمن أهمیة هذه الدراسة في أنها یمكن أن تكون مرجع  .2

 .اثر وسائل التواصل الاجتماعي على المربع الذهبيهذه الدراسة في معرفة 

كما توجد جهات أخرى  یمكنها الاستفادة من نتائج هذه الدراسة كشركات الاتصالات ومختلف  .3

 والتي یقوم دورها في تلبیة احتیاجات أفراد المجتمع. منظمات المجتمع



 
 

6 
 

أیضا یستفید منها المجتمع في محو الأمیة التكنولوجیة  من خلال زیادة الوعي لأفراد المجتمع  .4

وتنمیه مهاراته وتطویرها، مما یسهم في تقلیل المشكلات الروتینیة  في إنجاز الأعمال یدویا، حیث 

 شرا جید للحكم على مدى تقدم الشعوب ورقیها .أصبح استخدام التكنولوجیا مؤ 

  . السفر ولوكالات الجامعیة، للمكتبات علمیة الدراسة اضافةهذه  تعتبر .5

 وسائل اثر على السفر لوكالات والمقترحات التوصیات بعض تقدیم في الدراسةهذه  تسهم .6

 .لالمشاك لبعض كحل تنفیذها یمكن التي الذهبي المربع على الاجتماعي التواصل

  التعریفات الإجرائیة لمفاهیم الدراسة 1- 3

هو السلوك الإنساني الذي یحمل معني خاص یقصد إلیه فاعله بعد أن  :  )(interactionالتفاعل 

 - السلطاني سبع عاید.د (یفكر في ردة الفعل المتوقعة من الأشخاص الذین یوجه إلیهم سلوكه .

2012(  

إستراتیجیة تقدمها المنشأة لكسب الزبائن مما یسهل  نعبارة ع هو  :(Customization)التخصیص 

 :Customization) .وجود درجة عالیة نسبیا من التخصیص في المنتجات حسب إحتیاجات العملاء

impact on product and process performance -2005) 

  .هي الحداثه أو مواكبه العصر  :)(Trendinessمسایرة الموضة 

)Creusen & schoormans-2005(. 

تعرف بأنها مجموعة من المعارف والتجارب والخبرات   : )(Mental Image :الصورة الذهنیة

المتراكمة التي تشكل في ذهن الجمهور وترسم إنطباعا معینا من خلال عدة وسائل إتصالیة تشكل هذة 

 )2009- صالح الشیخ (الإنطباعات وتؤثر في سلوك الأفراد المجهول تجاه مجتمع الدراسة .

ي یحاول المسوقون ترسیخه هي عبارة عن الإنطباع الذ : :(Positioning) تثبیت الصورة الذهنیة

 )1969جاك ترویت  (الزبائن .في عقول 

هو عبارة عن الرأي للعمیل حول تلبیة حاجاته وتوقعاته من خلال أداء   : )(Satisfactionالرضا 

 ).2014-إباھیم محده  (.النتجات والخدمات 
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الرغبة في التعامل مع منظمة معینة دون غیرها من المنظمات المنافسة.(كوجان : ) (loyaltyالولاء 

   )2002بیدج 

  : الدراسة تنظیم 1-6

 ومشــكلة التمهیــد ویشــمل للدراســة مقدمــة علــى ويتــیح الأول الفصــل فصــول خمــس علــى الدراســةتحتــوي 

یقیــة، التعریفــات الاجرائیــة لمتغیــرات الدراســة وتنظــیم والتطب النظریــة ، أهــدافها، الأهمیــة، اســئلتهاالدراســة

وســــائل التواصــــل  الأول المبحــــث ویشــــمل النظــــري الإطــــار علــــى یحتــــوىف الثــــاني الفصــــل أمــــا الدراســــة،

عــن  یتحــدث الثــاني المبحث وتعریفها وخصائصها ، أمامفهوم وسائل التواصل الاجتماعي  ،الاجتماعي

 الثالث الفصلبینما ة ، تثبیت الصورة الذهنیة ، الرضا ، الولاء )، الذهبي (الصورة الذهنی التسویق مربع

 اداة ،هــا، متغیراتهــا، الفرضــیات، المــنهجالدراســة، نموذج نظریــات ملیشــو  الدراســة منهجیــة یحتــوي علــى

واجــراءات الدراســة  وحجمهــا، الدراســة وعینة مجتمع المعلومات، جمع مصادر لدراسة، قیاس المتغیرات،ا

المســتخدمة فــي  الإحصــائیة الأســالیب المقــاییس، وجودة البیانات، جمع لأداة الاختبار المبدئيالمیدانیة، 

الاســتجابة، الاختبــار  معــدل جمــع وتحلیــل البیانــات احتــوى فإنــه یحتــوي علــى الرابــع الفصــل أمــا الدراســة،

 الفرضــیات، تعــدیل المتغیــرات، اعتمادیــة درجــة ،التوكیــدي العــاملي المبدئي لأداة جمع البیانــات، التحلیــل

فیحتــوي  الخــامس الفصــلخیــراً أو  الفرضــیات،  واختبــار والارتباطــات، المعیاریــة، والانحرافــات المتوسطات

والمقترحــات لبحــوث مســتقبلیة  ، و التــأثیرات النظریــة والتطبیقیــة النتــائج، ومناقشــة النتــائج، ملخــص علــى

  .والملاحق والخاتمة



  

  الثانيالفصل 
  

 النظريالإطار 
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  : مقدمة:2-0

یتناول هذا الفصل أدبیات الدراسات المتعلقة بالمفاهیم النظریة لمحددات ومتغیرات الدراسة حیث   

لمبحث الأول تناول  یتكون هذا الفصل من ثلاثة  مباحث دراسیة تغطي جمیع محاور الدراسة ، ا

بحث الثاني یتحدث عن التواصل الاجتماعي وأهمیتها وخصائصها و أبعادها ، أما الم مفهوم  وسائل

مربع التسویق الذهبي، مفهوم المربع الذهبي ، العناصر المكونة للمربع الذهبي ، مفهومها و تعریفاتها 

، ابعادها ، اما المبحث الثالث تطرق الى معرفة العلاقة بین  وسائل التواصل الاجتماعي و مربع 

  التسویق الذهبي.

  المبحث الاول

  ماعيوسائل التواصل الاجت 1- 2

والاتجاهات في دراسته.  مفهوم "مواقع التواصل الاجتماعي" مثیر للجدل، نظرا لتداخل الآراء       

المفهوم، التطور التقني الذي طرأ على استخدام التكنولوجیا، وأُطلق على كل ما یمكن هذا  عكَس

علام الاجتماعي: "وهو الإ  . على الشبكة العنكبوتیة العملاقة استخدامه من قبل الأفراد والجماعات

المحتوى الإعلامي الذي یتمیز بالطابع الشخصي، والمتناقَل بین طرفین أحدهما مرسِل والآخر 

 .الرسالة للمرسِل، وحریة التجاوب معها للمستقبِل" مستقبِل، عبر وسیلة/ شبكة اجتماعیة، مع حریة

یة بما یسمح للمجموعات الأصغر من وتشیر ایضاً إلى: "الطرق الجدیدة في الاتصال في البیئة الرقم

الناس بإمكانیة الإلتقاء والتجمع على الإنترنت وتبادل المنافع والمعلومات، وهي بیئة تسمح للإفراد 

عرف زاهر راضي مواقع  ،)1(والمجموعات بإسماع صوتهم وصوت مجتمعاتهم إلى العالم اجمع"

موقع خاص  التي تسمح للمشترك فیها بإنشاء التواصل الاجتماعي: "منظومة من الشبكات الإلكترونیّة

                                                             
 
 (1) http://computing dictionary.the freedictionary.com/new+media   
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الإهتمامات والهوایات  به، و من ثم ربطه عن طریق نظام اجتماعي إلكتروني مع أعضاء آخرین لدیهم

تعریفاً اجرائیاً للإعلام  Sheridanوتضع كلیة شریدیان التكنولوجیة  .)2003زاهر راضي،.( نفسها"

یعتمد على اندماج النص ذي یقدم في شكل رقمي وتفاعلي، و الجدید بأنه: "انواع الاعلام الرقمي ال

والصورة والفیدیو والصوت, فضلا عن استخدام الكومبیوتر كآلیة رئیسة له في عملیة الانتاج والعرض, 

. )2011اما التفاعلیة فهي تمثل الفارق الرئیس الذي یمیزه وهي اهم سماته"(عباس مصطفي صادق،

شبكة    الاجتماعي بالاعتماد على التعریفات السابقة الى الاقسام الآتیة:ویمكن تقسیم مواقع التواصل 

وتطبیقاتها، مثل الفیس بوك، وتویتر، الیوتیوب، والمدونات، ومواقع الدردشة، والبرید  Online الانترنت

  الالكتروني... فهي بالنسبة للإعلام، تمثل المنظومة الرابعة تضاف للمنظومات الكلاسیكیة الثلاث.

تطبیقات قائمة على الادوات المحمولة المختلفة ومنها اجهزة الهاتف الذكیة والمساعدات الرقمیة     

  الشخصیة وغیرها. وتُعدّ الاجهزة المحمولة منظومة خامسة في طور التشكل.

وات نواع قائمة على منصة الوسائل التقلیدیة مثل الرادیو والتلفزیون "مواقع التواصل الاجتماعي للقنأ    

  والاذاعات والبرامج" التي اضیفت الیها میزات مثل التفاعلیة والرقمیة والاستجابة للطلب.

ویمكن ان نخلص إلى شبه اتفاق، أن مواقع التواصل الاجتماعي تشیر إلى حالة من التنوع في الاشكال 

یتعلق باعلاء  والتكنولوجیا والخصائص التي حملتها الوسائل المستحدثة عن التقلیدیة، لاسیما فیما

وتأتیان نتیجة لمیزة رئیسة هي ،  Customizationوالتخصیص   Individualityحالات الفردیة 

. فإذا ما كان الاعلام الجماهیري والاعلام واسع النطاق وهو بهذه الصفة وسم اعلام القرن التفاعلیة

ج عن ذلك من تغییر انقلابي العشرین, فإن الاعلام الشخصي والفردي هو اعلام القرن الجدید. وما ینت

للنموذج الاتصالي الموروث بما یسمح للفرد العادي ایصال رسالته إلى من یرید في الوقت الذي یرید، 

وبطریقة واسعة الاتجاهات ولیس من أعلى الى اسفل وفق النموذج الاتصالي التقلیدي. فضلا عن تبني 

زات الفردیة والتخصیص وتجاوزه لمفهوم الدولة هذه المواقع تطبیقات الواقع الافتراضي وتحقیقه لمی

أندریاس كابلان ومایكل هانلین  عرّف. )2008الوطنیة والحدود الدولیة (عباس مصطفي صادق،
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بأنها "مجموعة من تطبیقات الإنترنت التي تبني على أسس أیدیولوجیة  وسائل الإعلام الاجتماعیة

، والتي تسمح بإنشاء وتبادل المحتوى الذي یتم إنشاؤه بواسطة المستخدم". الویب والتكنولوجیة من 

 Michael)ونستطیع أن نقول أن وسائل الإعلام الاجتماعیة غیرت طریقة تواصل المنظمات

Haenlein,2010). علام عبر شبكة الانترنت التي تهدف الي هي التطبیقات والمنابر ووسائل الا

وتعرف عملیة التواصل  .) Richter & Koch,2007تسهیل التفاعل والتعاون وتبادل المعلومات (

الاجتماعي بانها : مشاركة اتصالیة عبر الانترنت حیث یتم تداول الصور والفیدیوهات والاخبار 

  . (Evans,2012)تواصل الاجتماعي المختلفة والمقالات والمدونات الصوتیة للجمهور عبر مواقع ال

 بین الأعضاء النشط ان تسهل التفاعل یمكن التي ,الویب صفحات هي الإجتماعیة الشبكات ان مواقع

مختلف وسائل  توفیر إلى الإنترنت وتهدف بالفعل على الموجودة الإجتماعیة الشبكة هذه المشتركین في

البعض ویمكن ان تشمل هذة  بعضهم الأعضاء التفاعل بینالاهتمام والتي من شانها ان تساعد في 

 الإلكتروني البرید ,النقاش مجموعات ,الممیزات المراسلة الفوریة ، الفیدیو ، الدردشة ، تبادل الملفات

 والمدونات ...

 الإجتماعیة وهناك الشبكات  ,العالمي التي تعمل علي الصعید الإجتماعیة وهناك الكثیر من الشبكات

شبكات تخدم وحدة  حین هناك في ,المجتمع في المهمشة لتناسب القطاعات طرحت التي ,یرةالصغ

جغرافیة للمجتمع وهناك بعض الشبكات تستخدم واجهة استخدام بسیطة بینما البعض الاخر اكثر جراءة 

  ) .2009داعیة (خلیفة، هبة محمد, في استخدام التكنولوجیا الحدیثة والقدرات الاب

  ة مواقع التواصل الاجتماعي :نشأ:  1- 1- 2

ظهرت مواقع التواصل الاجتماعي في الولایات المتحدة الامریكیة علي مستوي التفاعل بین زملاء 

وهو موقع  1995الدراسة ، واول موقع للتواصل الاجتماعي لطلاب المدارس الامریكیة ظهر عام 

Classmates.com ت ، وقسم كل ولایة الي مناطق ، وهذا الموقع قسم المجتمع الامریكي الي ولایا
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وقسم كل منطقة الي عدة مدارس ، وجمیعها تشترك في هذا الموقع ، ویمكن للفرد البحث في هذا 

  ة التي ینتسب الیها ویجد زملائة التقسیم حول المدرس

وكان ذلك في  SixDegrees.comوتبع ذلك محاولة ناجحة لموقع تواصل اجتماعي اخر وهو موقع 

وركز ذلك الموقع علي الروابط المباشرة بین الاشخاص بغض النظر عن انتماءاتهم  1997خریف عم 

العلمیة او العرقیة او الدینیة ، وكان ذلك بدایة الانفتاح علي عالم التواصل الاجتماعي بدون حدود ، 

ال وقد اتاح ذلك الموقع للمستخدمین مجموعه من الخدمات من اهمها إنشاء الملفات الشخصیة وإرس

الرسائل الخاصة لمجموعة من الاصدقاء ، وبالرغم من ذلك فقد تم اغلاق الموقع لعدم قدرتة علي 

تمویل الخدمات المقدمة من خلالة ، وتبع ذلك ظهور مجموعة من مواقع التواصل الاجتماعي خلال 

عیة ) وكان محور اهتمامها هو تدعیم المجتمع من خلال مواقع تواصل اجتما1999_1997الفترة (

، وموقع البشر  Asianavenue.comمرتبطة بمجموعات معینة مثل موقع الامریكیین الاسیویین 

وبعد ذلك ظهرت مجموعة من مواقع التواصل الاجتماعي  Blackplanet.comذوي البشرة السمراء 

) وقد اعتمدت هذة المواقع في 2000_1999والتي لم تستطع ان تحقق النجاح الكبیر بین الاعوام (

  1نشاتها خلال الفترة الاولي علي تقنیات الویب في مراحلة الاولي 

یمكن وصف هذة المرحلة بالمرحلة التاسیسیة للشبكات الاجتماعیة ، وهي المرحلة المرحلة الاولي : 

التي ظهرت مع الجیل الاول للویب ، وتشهد هذة المرحلة علي البدایة التاسیسیة للشبكات (ولید رشاد 

شهدت هذة المرحلة مواقع متعددة اشهرها ایضا ،  ) 5ص  2012الشبكات الاجتماعیة ة زكي ، نظری

الذي تبلور   Ryzeالذي انشئ في كوریا وموقع  Cyworld 1999وموقع   Live Journalموقع 

الهدف منة في تكوین شبكات اجتماعیة لرجال الاعمال لتسهیل التعاملات التجاریة . وتجدر الاشارة 

الي ان ابرز ماركزت علیة مواقع التواصل الاجتماعیة في بدایتها هي خدمة الرسائل في الطرح الت

                                                             
1 (http://Kenanonline.com/users/ozhor-gaper/posts/51288) 
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القصیرة والخاصة بالاصدقاء ، وعلي الرغم من انها وفرت بعض خدمات الشبكات الاجتماعیة الحالیة 

  .یها ولم یكتب لكثیر منها البقاءالا انها لم تستطع ان تدر ربح علي مؤسس

وصف المرحلة الثانیة بانها اكتمال الشبكات الاجتماعیة ، ویمكن التاریخ  یمكنالمرحلة الثانیة : 

للمرحلة الثانیة بالموجة الثانیة للویب والمقصود هنا انها ارتبطت بتطور خدمات الشبكة . ویمكن ان 

وقد تم تصمیمة لیكون   Friendster.comنؤرخ لهذة المرحلة بانطلاق موقع التواصل الاجتماعي 

عارف والصداقات المتعددة بین مختلف فئات المجتمع العالمي وقد نال هذا الموقع شهرة كبیرة وسیلة للت

كمنصة   skyrock.comفي تلك الفترة ، وفي النصف الثاني من نفس العام ظهر في فرنسا موقع 

  للتدوین ، وتحول بعد  ذلك الي شبكة تواصل اجتماعي مع ظهور تقنیات الجیل الثاني للویب .

وهو من اوائل مواقع التواصل  Myspace.com) ظهر موقع التواصل الشهیر 2003بدایة عام (وفي 

الاجتماعي المفتوحة واكثرها شهرة علي مستوي العالم ، كما ظهرت بالتوازي العدید من مواقع التواصل 

والذي  2003والتي انطلقت رسمیا في الخامس من مایو عام  Linkedin.comالاجتماعي مثل 

، ثم كانت النقلة الكبیرة  2012ملیون مشتركا بنهایة شهر دیسمبر  250عدد مستخدمیة الي وصل 

  Facebook.comفي عالم شبكات التواصل الاجتماعي بانطلاق موقع التواصل الاجتماعي الاشهر

 وقد بدا هذا الموقع ایضا في الانتشار الموازي مع 2004حیث انطلق رسمیا في الرابع من فبرایر عام 

 .2شبكات التواصل الاخري علي الساحة حتي تطور الفیس بوك من المحلیة الي الدولیة

  خصائص وسائل التواصل الاجتماعي ::  2- 1- 2

  تكوین مجتمع افتراضي ::  1- 2- 1- 2

 Wesimeeتسمح مواقع التواصل الاجتماعي للافراد بخلق صداقات یبادلونهم الاهتمام والمحتوي 

Kitti womgviat , p20 .  فهي تساهم في تجسید المجتمع الافتراضي المتواجد منذ بدایة تطبیقات

                                                             
2 (http://Kenanonline.com/users/ozhor-gaper/posts/51288 
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الانترنت غیر ان مواقع التواصل الاجتماعي دعمت الاتصال فسمحت هذة المواقع لمستخدمیها 

  .Romina , Cachia : 2008 social computimgبمشاركة المحتویات مع بعضهم 

  التفاعلیة ::   2- 2- 1- 2

قع منذ وجودها تشاركت في الاهتمام , بما یعني انها تبني من خلال مصلحة وتعني ان هذة الموا

 pimonpha rakk , Wasimeeمشتركة ذات الاهتمام الواحد كالسیاسة والموسیقي 

Kittwongvivat , p 20  فتفاعلیة وسائل التواصل الاجتماعي تمكن المتلقي من المشاركة ، عكس

  الاعلام القدیم احادي الاتجاة .

 أولوه الذین النفس والاجتماع علماء عند بارزة مكانة الاتصالیة العملیة في الاجتماعي التفاعل ثلیم

 العملیات :الاتصالیة العملیة الأفراد وعصب بین العامة العلاقات أساس واعتبروه خاصة أهمیة

  بین الأطراف المتصلین . تتم التى والسلوكیة المشاعریة، الإدراكیة،

 بین العملیات والسلوكیات هذه تحقیق على مبنیًا كان الاجتماعي التواصل مواقع فكرة أساس ان 

 الجوانب إلى بالإضافة  أخذت تخترق إنشاءها من فقط سنوات عدة بعد أنه إلا والأصدقاء، الأفراد

  .3وغیرها  والدینیة السیاسة والاقتصادیة المختلفة القطاعات عموم الاجتماعیة

  المرونة ::  2- 2- 1- 2

یث یمكن تحریك الوسائل التي تستخدم للولوج لهذة المواقع الي اي مكان , الحاسب الشخصي ، ح

  الهاتف المحمول ، وكامیرا الفیدیو المحمولة .

  قابلیة التحویل ::  3- 2- 1- 2

حیث اتاح الاتصال الرقمي لامكانیة تحویل الاشارات المسموعه الي رسائل مطبوعة او مصورة او 

  ) . 107، ص  2006اد مكاوي ، لیلي حسن السید العكس . (حسن عم

  .المهتمین الأشخاص من والتعلیقات المساهمات تشجع حیث  :المشاركة:  4- 2- 1- 2

                                                             
 الإلكتروني التواصل وسائل تأثیر “محور،  ملةالشا العربیة الاقتصادیة للتنمیة القومى المحتوى وإثراء الاجتماعى التواصل وسائل :جلسة 3 

  ، ھناء سرور . ” ديالاقتصا – الاجتماعي التطور في



14 
 

متخطیة  غیرهم مع الأفراد تواصل لسهولة والعالمیة الانفتاح على ساعدت :  الانفتاح:  5- 2- 1- 2

  4خ إل  ...والآراء المعلومات بتبادل والقیام الحواجز، جمیع

  اهمیة استخدام وسائل التواصل الاجتماعي في التسویق : :  3- 1- 2

لا یمكن إنكار الدور الذي تلعبه هذه الشبكات في عصرنا الحالي،  خاصةً في منطقة الشرق الأوسط  

حیث تشیر أحدث الدراسات إلى زیادة عدد مستخدمي  شبكات التواصل الاجتماعي في العالم العربي 

   .2014ن مستخدم عربي حتى منتصف عام ملیو  70.3لیسجل 

ویهتم أغلب مستخدمي الإنترنت في العالم العربي بشبكات التواصل الاجتماعي بمختلف أنواعها، 

من إجمالي مستخدمي الإنترنت في المنطقة لمدة عدة ساعات  %88حیث یقوم باستخدامها حوالي 

ة في مجال الویب والتطبیقات، تزداد غلف" المتخصص - یومیاً. وبحسب دراسة قامت بها مؤسسة "غو

شعبیة فیسبوك وتویتر ولینكد إن بشكل غیر مسبوق في العالم العربي. ویعتبر فیسبوك الشبكة الأكثر 

)، ویتبعه تویتر %94ملیون مستخدم تقریباً ( 58شعبیة بین المستخدمین العرب، حیث یستحوذ على 

نكد إن المهنیة في المركز الثالث، حیث )، وتأتي شبكة لی%52ملیون مستخدم ( 6.5بحوالي 

وأوضحت الدراسة أیضاً أن   .%6ملیون مستخدم في العالم العربي بنسبة  5.8یستخدمها حوالي 

المستخدمین الذكور أكثر نشاطاً من الإناث، حیث تبلغ نسبة مستخدمي شبكات التواصل من الذكور 

تبین أن   لمتوسط عمر المستخدمین،من الإناث. وبالنسبة  %35، بالمقارنة مع %65حوالي 

عاماً یستحوذون على الحصة الأكبر بین جمیع  34المستخدمین الشباب الذین تقل أعمارهم عن 

والأرقام على أهمیة الدور  تؤكد هذه الاحصاءات .مستخدمي الشبكات الاجتماعیة في الشرق الأوسط

أفكار مستخدمي الإنترنت في العالم اتجاهات و  الذي تلعبه شبكات التواصل الاجتماعي في تغییر

أن تقوم شركات التسویق عبر الانترنت بفهم كیفیة استخدام  العربي، ولذلك أصبح من الضروري

                                                             
المنظمة العربیة للھلال الاحمر  –شبكات التواصل الاجتماعي ، مقال للدكتور ابراھیم احمد الدوي ، رئیس مركز البحوث والمعلومات  4 

  والصلیب الاحمر .
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منتجاتها في  للشبكات الاجتماعیة من أجل مساعدة الشركات على تعزیز حصة مستخدمي الإنترنت

خاصةً أن شبكات التواصل الاجتماعي  ،سوق الشرق الأوسط وزیادة ولاء العملاء لعلاماتها التجاریة

وأشارت  .عدة أشخاص یشتركون في نفس الاهتمامات تخلق مجموعات اجتماعیة رقمیة مؤلفة من

الاستشارات  أجرتها "یونیڤیرسال ماكان"، وهي شركة عالمیة متخصصة في مجال تقدیم دراسة

ماعیة قاموا بزیارة المواقع الرسمیة الاجت من مستخدمي الشبكات %57الإعلامیة والتسویقیة، أن حوالي 

من إجمالي المستخدمین انضموا إلى إحدى الصفحات  %26وأن  للعلامات التجاریة التي یفضلونها،

مستخدمین آخرین مهتمین بعلامات تجاریة معینة. ومن بین هؤلاء، أشار  الخاصة بالتواصل مع

معارفهم  منهم أنهم أوصوا %63أفاد شعورهم بالمزید من الولاء لتلك الشركات، بینما  عن 73%

تعني هذه الاحصاءات أنه أصبح من الضروري أن تقوم شركات  .بالانضمام إلى تلك المجموعات

التسویق عبر الانترنت بفهم كیفیة استخدام الشبكات الاجتماعیة من أجل مساعدة الشركات على زیادة 

ات ذات العلامات التجاریة الشهیرة أن تفهم ولاء العملاء لعلاماتها التجاریة. كما یجب على الشرك

أسباب قیام مستخدمي شبكات الاجتماعیة بالانضمام إلى مجموعات معینة. ولا یقتصر الأمر على 

تحدید أفضل الشبكات الاجتماعیة التي یجب استخدامها لجذب العملاء، ولكن یجب أیضاً معرفة 

تلك المجموعات. وبعد دراسة هذه الأسباب، یمكن الأسباب التي تدفع المستخدمین إلى الانضمام إلى 

للشركات تنظیم حملات مفصّلة حسب الجمهور المستهدف وتوجیه رسائل محددة وإنشاء مجموعات 

جذابة تشجع العملاء على الانضمام إلیها، بحیث تجذب عدداً أكبر من المستهلكین بشكل أكثر فعالیة 

ان وسائل التواصل الاجتماعي  .5كات الاجتماعیة من مجرد شراء المساحات الإعلانیة في الشب

تتشارك في مجموعه من الفوائد الكبیرة التي تعود علي المسوقین من خلال عدة نقاط سنقوم بتسلیط 

  الضوء علیها من خلال النقاط الاتیة :

                                                             
علي  onlineت بعنوان اھمیة الشبكات الاجتماعیة في التسویق الالكتروني ، متوفر مقال منشور علي الانترن 5 

http://ar.extradigital.co.uk/articles/social-networks.html  
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 : تعزیز العلامة التجاریة 

ك سواء في الاعلانات التلفزیونیة فكما هو معروف انة مجرد ورود العلامة التجاریة امام عین المستهل

او الاعلانات الطرقیة او المجلات فهذا یعتبر عاملا هاماً في تعزیز العلامة التجاریة في ذهن العمیل 

دون ان یدرك ذلك بشكل مباشر ، فكیف هو الحال اذاً من خلال ورود تلك العلامة التجاریة علي 

  تواصل الاجتماعي .الالاف وربما الملایین ممن یستخدمون وسائل ال

 : الولاء للعلامة التجاریة 

ویقصد بة ان العملاء یفضلون هذة العلامة التجاریة دون سواها من العلامات التجاریة المنافسة بغض 

من المستخدمین الذین یتابعون  %53النظر عن المنتجات التي تقدمها ، ولقد بینت الدراسات ان 

  ل الاجتماعي لدیهم ولاء عالي تجاهها .العلامات التجاریة عبر وسائل التواص

 : كسب عملاء جدد 

اتاحة الفرصة لكسب عملاء جدد ، فمن خلال وسائل التواصل الاجتماعي قد تصل لعملاء جدد لم 

اك فرصة یسمعوا بعلامتك التجاریة من قبل ، وان كانوا قد سمعوا عنها سابقا من مكان اخر فهن

 عل منهم عملاء جدد في المستقبل .م التي قد تجستفساراتهإللتفاعل معهم والرد علي 

 : الحصول علي زوار 

في حال توفر موقع الكتروني یتضمن المنتجات والخدمات التي تنتجها الشركة فبلا شك یعتبر امرا 

بالغ في الاهمیة ان الحصول علي مزید من الزوار لذلك الموقع الالكتروني من خلال مواقع التواصل 

مكن ان تقوم من خلالها بنشر الروابط للموقع وصفحاتة المختلفة لیتمكن الزائر من الاجتماعي التي ی

  الدخول الي الموقع والحصول علي معلومات اكثر حول تلك المنتجات او الخدمات .

 : تخفیض تكالیف التسویق 

 حیث ان انشاء الصفحات الخاصة بالعلامة التجاریة علي مواقع التواصل الاجتماعي لا یكلف اي

مبلغ اضافي علي الحملة التسویقیة التي تقوم بها المؤسسة ، حتي في حال القیام ببعض الاعلانات 
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علي تلك المواقع للحصول علي المزید من المتابعین فإن التكلفة ستكون منخفضة جداً مقارنة بوسائل 

  الاعلان التقلیدیة كالتلفاز ، او اعلانات الطرق ، او الصحف والمجلات .

 عملاء :خدمة ال 

حیث یمكن استخدام شبكات التواصل الاجتماعي في خدمة العملاء بحیث توفر خدمة سریعة ، وعلیة 

تظهر للجمیع مقدار التجاوب السریع علي الرد علي استفسارات العملاء وتوفیر الحلول لمشكلاتهم 

  عملاء جدد . بشكل علني امام جمیع المتابعین مما یحفز الاخرین لتعاملات مستقبلیة تجعل منهم

 : تحلیل اراء العملاء 

یمكن متابعة تعلیقات المتابعین من العملاء واحتیاجاتهم والسلبیات التي قد یعانون منها في بعض 

ثون عن خدمات او الخدمات او المنتجات كذلك الاطلاع علي طلبات المستخدمین الاخرین الذین یبح

لمنشأة من خلال تلك المعلومات لان هناك تاثیر یتیح الفرصة لفتح افاق اوسع لا منتجات جدیدة مم

  .6لخدمة العملاء علي السلوك الشرائي 

  أبعاد وسائل التواصل الاجتماعي ::  4- 1- 2

احد أكثر القضایا بحثا في التفاعلیة بین المستخدم والمادة  تعد العملیة  التفاعلیة ::  1- 4- 1- 2

لتفاعلیة مطلع تسعینیات القرن الماضي وانهمك مجال وسائل الإعلام، وقد انتشر استخدام مصطلح ا

الباحثون في الدراسات الإعلامیة التي تستكشف كیفیة تفاعل الناس من خلال وسائل الاعلام، وطبیعة 

ورغم ان التفاعلیة ینظر لها على انها السمة الجوهریة للاعلام الجدید،  .المحتوى الإعلامي التفاعلي

 بقدر أهمیة فهم ما یجعلها وسائل تفاعلیة ائل الإعلام الجدید تفاعلیةیع وسولكن لایمكن القول ان جم

( MeMillan,2002)    ،حیث لاتعد التفاعلیة سمة للوسیلة بقدر ماهي عملیة ترتبط بالاتصال نفسه

وهي في وسائل الإعلام الالكترونیة بمثابة نقطة التقاء بین الاتصال المباشر والاتصال الوسطي 

                                                             
-https://ar.islamictech.com/social علي online موضوع بعنوان : اھمیة وسائل التواصل الاجتماعي في التسویق ، متوفر  6
media-marketing 
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ان التفاعلیة تعد اهم الفوارق التي تمیز الإعلام  .)2008،(تربان، ماجد سالم هیريوالاتصال الجما

الجدید عن الإعلام التقلیدي القدیم، فقد اوجد الانترنت أنماطا جدیدة للتواصل تفرض تحدیاتها على 

فاعل الأنماط التقلیدیة التي ألفها الناس من حیث سهولة الوصول الى المعلومات وسرعتها ومساحة الت

ولقد تم  . )2005(مي العبداالله،  المتاحة ومن حیث التفاعل الآني مع المعلومة ومصدرها وصاحبها

استخدام   تعریف مفهوم التفاعلیة من قبل الباحثین على انه احد إمكانیات القوى الدافعة نحو انتشار

الوسیلة الإعلامیة كأحد  فعملیة التفاعل في الاتصال تسمح للجمهور باستخدام وسائل الإعلام الجدید.

وسائل المشاركة الاجتماعیة، خاصة عندما تتیح هذه الوسیلة الإعلامیة تدعیم میلهم أو نزعتهم 

  . )2008(شفیق حسنین،للتفاعل مع الآخرین

 :ویقسم ( دیوز) التفاعلیة على الانترنت الى مستویات ثلاثة

تسمح للقارئ بالتحرك في  التي  navigational interactivity التفاعلیة الملاحیة -1

 .المواقع للحصول على المعلومات التي یریدها بالنقر على الوصلات ذات العلاقة

وتسمح للقراء بالمشاركة والتفاعل مع    functional interactivity التفاعلیة الوظیفیة -2

 .الزوار الآخرین والصحفیین الذین یعملون على الموقع

وتسمح للمستخدم بتكییف الموقع   customizational interactivity التفاعلیة التكییفیة -3

كما تعرف التفاعلیة بشكل مبسط  .حیث یمكن المستخدمین من التأثیر على محتویات الموقع الصحفي

وفي هذا )  (Arslan, Lutfi,2002)بانها التفاعل بین المستخدمین ومزودي المحتوى الالكتروني

مات او اختیارات تفاعلیة، منها البرید الالكتروني والمحادثات الإطار توفر شبكة الانترنت عدة خد

الحیة، واستطلاعات الرأي، والنشرات الآنیة، ونشرات الإعلان، وقد تستخدم هذه الخصائص لاجتذاب 

حول التفاعلیة في  Rafaeli وفي دراسة،  آراء القراء وخلق بیئة تفاعلیة بین الصحفیین والمستخدمین

جدید، عرف التفاعلیة بأنها التعبیر الذي یظهره المستخدم عقب استقباله للرسالة وسائل الإعلام ال

الاتصالیة، على أن یكون هذا التعبیر مرتبط بالرسالة ویصل إلى المرسل عبر وسیلة الاتصال ذاتها. 
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م من التفاعلیة بأنها بمثابة المقیاس لمدى ما تتیحه الوسیلة الاتصالیة للمستخد “Jensen” بینما عرًف

(النجار، سعید  إمكانات ممارسة التأثیر فى الرسالة الإعلامیة سواء من حیث الشكل أو المضمون

  .)2009محمد،

 : ابعاد التفاعلیة 

 :) للتفاعلیة نتعرض لها بشئ من التفصیل لأهمیتها للدراسة الحالیة ستة أبعاد Heeter  قد حددل

Rahman, mashiur,2008)  وهذه الأبعاد تشمل: 

 complexity of choices available :إتاحة الاختیارات المتعددة      -1

وتشمل خیارات متنوعة في عملیة الإبحار التي یقوم بها المستخدم للموقع وتصفحه له، من قبیل 

والصور والفیدیو أو تعدد اللغات أو أنواع الأخبار، أو   تصفح النصوص عبر الوصلات الفائقة،

 .البحث والأرشفة والإعلانات وغیرها الاتصال بالموقع، وخدمات

   efforts users must exertsالجهد المبذول من قبل المستخدم      -2

ویوفر هذا البعد للمستخدمین قدرة الوصول الى محتوى معین یلبي حاجتهم لمعلومات معینة ویمكن 

او مؤشرات على  توصیفه بانه الجهد المطلوب من قبل المستخدم للوصول الى المحتوى، فتوفر ادلة

الصفحة الرئیسیة للموقع حول معلومات معینة متوفرة في الموقع ذاته، یدخل في اطار هذا البعد 

 .وتشمل هذه المؤشرات خیارات مثل الفهرس او فئات وتصنیف الصفحة وغیرها

 responsiveness to the users الاستجابة لرغبات المستخدمین     -3

یة خیارات للاتصال بالجمهور، وهذا النوع من الاتصال یكون تزامنیا أو توفر تقنیات العمل الالكترون

غیر تزامني كما هو الحال في البرید الالكتروني. ویرى بعض الباحثین إن الاستجابة تتحقق من خلال 

 help أو أدوات المساعدة  error messages أو الإشعار بالخطأ  instructionsبرمجة الایعازات 

وروابط التعریف بالموقع والجهة المسؤولة   contact us وابط مثل الاتصال بالموقع، فضلا عن ر  

  .أو روابط خدمة المساعدة للاتصال بمسئولي الموقع about us عنه
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 Monitoring system use مراقبة الموقع على الإنترنت  -4

الزائر للموقع ویحتفظ  من خلال استخدام نظام المراقبة یمكن للموقع الالكتروني أن یتتبع الجمهور

بسجل أرقام لعدد الزیارات أیضا، فمن خلال هذه الآلیة یمكن للعاملین على الموقع ان یقفوا على أي 

الحقول من الموقع سجلت أكثر الزیارات من قبل المستخدمین، فمن شان معرفة اهتمامات المستخدمین 

ویشمل هذا البعد خیارات من قبیل وأعدادهم أن یساعد في تصمیم الصفحات وترتیب المحتویات. 

 .عدادات زائري الموقع، وخیار تسجیل الزائرین على الصفحة الرئیسیة

 Ease of adding إمكانیة إضافة المعلومات إلى الموقع من قبل المستخدمین   -5

information   

سائل والقصص إحدى المزایا الرئیسیة تتمثل في تمكین المستخدمین من إضافة نوع من المعلومات والر 

الإخباریة إلى الموقع، فیصبح الجمهور منتجا للأخبار أكثر من كونه مجرد مستهلك، ویتحقق هذا 

النوع من التفاعلیة من خلال توفیر خیارات إضافة الإعلانات، المدونات، صفحات الویب الشخصیة، 

  .والأخباراستطلاعات رأي القراء، رسائل إلى المحررین، التعلیقات، النشرات الصحفیة 

 Facilitation of إمكانیة الاتصال الشخصي بین جمهور الوسیلة الاتصالیة الواحدة -6

interpersonal communication     ویمكن اعتبار التفاعلیة في هذا البعد محادثة تزامنیة في

ارات مثل الزمن الحقیقي، ویتیح هذا البعد للمزودین والجمهور إمكانیة التفاعل المشترك، وتتمثل في خی

 .عناوین البرید الالكتروني، منتدیات الحوار، غرف المحادثة المباشرة ورجع الصدى

وهناك خدمات أخرى توفرها بعض المواقع لمستخدمیها لاتخرج عن كونها خدمات تفاعلیة رغم أنها 

ها من بین )2010(خطاب، امل محمد،  تأتي في إطار الخدمات الإعلامیة الداعمة لضمان قوة الموقع

خدمة الإرشاد إلى الموضوعات المهمة متمثلة بشریط متحرك یضم آخر الأخبار تحیل القارئ الى 

والإجابة على الأسئلة   site map الموضوعات بمجرد النقر على وصلاتها، وخدمات خریطة الموقع
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ید وهنا تعمد بعض المواقع إلى توفیر بر  frequently asked questions الأكثر شیوعا أو طرحا

 .الكتروني لهذا الغرض، وخدمات متنوعة كأخبار الطقس وأسعار العملات ودلیل الهواتف وغیرها

 ةخصائص وممیزات التفاعلی :  

تتعدد خصائص وممیزات تكنولوجیا الانترنت بتعدد واختلاف الخدمات التى تقدمها الشبكه وخصائص 

  الافراد المتعاملین معها وطبیعیه استخدامها لها. 

ومنتجاتهم وحیث یعد   الشبكة فى نظرهم مجالا تسویقیا لاعمالهم  ات رجال الاعمال تجعلفاحتیاج

من شبكات الاتصال حیث التنافس بشده بین   قطاع الاعمال والمال بصوره عامه من اهم المستفیدین

ما بین لوب فیمؤسسات الاعمال وبالنظر الى الاهمیه الحیویه لتبادل المعلومات المالیه في الوقت المط

علمیة هائله   عل انها مكتبة  واهتمامات الباحثین تجعلهم ینظرون الى الانترنت  مختلف ارجاء العالم

  . )1991(محمد مازن الجندلي،  تضم المراجع والموالفات والموسوعات والدوریات وما الى ذلك

للتراسل عبر البرید الانترنت مجالا   اما بالنسبه للكثیر من المستخدمین الاخرین فانهم یرون في

الالكتروني كنظام فعال یسهل علمیة الاتصال بین الاشخاص في مواقع او اماكن جغرافیة بعیدة 

نظره الافراد للشبكه تبعا لطبیعة   القول ان تحدید مدلول تكنولوجیا الانترنت یتفاوت بحسب  ومجمل

  .استخداماتها المتنوعه 

التفاعلي وتكنولوجیا الانترنت یمكن ایضاح ان  وفي اطار تلك الصلة بین مصطلحي الاتصال

الاتصال التفاعلي یتصل بالكیانات الرقمیه الجدیده في الفضاء الالكتروني وكما یرتبط بشكل وثیق 

  في كل  الاتصال الحدیثة عبر شبكة الانترنت والتي تتركز خدماتها لمستخدمي  استخدمات  بتطور

   7 (حنان جنید) من خدمة

 واء كان فردیا ام جماعي ولاغراض بحثیه علمیة اواحتیاجات شخصیه ومن اجل الاتصال :س

   . تبادل المعلومات اوالحوار او النقاش

                                                             
  حنان جنید ، مرجع سبق ذكرة . 7 
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  التفاعل :ویتم من خلال استخدام الانترنت بهدف التعلم او الترفیه والترویج بناء عل خاصیه

لاتصال الاخري اذ تشمل التفاعل مما یجعل الشبكه وسیلة جماهیریه اكثر تمیزا عن باقي اشكال ا

  .خصائص الاتصال الشخصي والجماهیري معا

  الاعلام والمعلومات :یعني استخدام الافراد للانترنت لنشرواسترجاع المعلومات لتغطیة مجال

 . واسع من جوانب الانشطه الانسانیه والمعرفیه 

دثه ,ولوحة الرسائل ,مواقع ویتخذ الاتصال التفاعلي عده اشكال :كحلقات النقاش الحیه ,حجرات المحا

تبادل رسائل البرید الالكتروني ,البرید الالكتروني المعدل ، والاجتماع المتلفز ونوادي المراسله وغیر 

 ذلك من صور الاتصالات والاستخدمات .

  التخصیص :: 1- 4- 2-1

م العملیة التي تحدث عندما تقوم المنشأة بتخصیص المنتجات والخدمات عن طریق استخدا هو

التغذیة الراجعة التي تم الحصول علیها من العملاء ، وتستخدم الشركة شكلا اكثر تقدما من 

التخصیص عندما یمكن تفصیل منتجاتها والخدمات والاتصالات علي اساس فردي وفقا لتفضیلات 

هو تخصیص الشركة لمنتجاتها او  .(businessdictionary,customization) العملاء المحددة

من خلال التفاعل الشخصي بین الشركة وعملائها  خدماتها

(businessdictionary,customization,definition).  

وتصبح المنشأة مخصصة عندما تصبح قادرة علي اقامة حوار مع العملاء من الافراد والاستجابة عن 

  طریق تخصیص منتجاتة او خدماتة والرسائل علي اساس واحد الي واحد .

  مفهوم التخصیص:  

التخصیص  یعني تحدید وخدمة مایعتبر عملاؤك انة الامثل . والتخصیص یتطلب من المنشأة تحویل 

  نموذج التسویق الخاص بها من وجهة البائع الي وجهة المشتري .
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یستطیع موقع الویب تتبع اهتمامات  .كان التخصیص عملیًا أكثر داخل الإعلام التفاعلي مثل الإنترنت

احات للمستقبل. وتساعد العدید من المواقع العملاء على اتخاذ قراراتهم من خلال العمیل وتقدیم اقتر 

تنظیم المعلومات وتحدید الأولویات بناءً على میول الفرد. في بعض الحالات، یمكن تخصیص المنتج 

 تقنیات قاعدة البیانات 1.0استغلت الحركة التجاریة أثناء إنشاء ویب  .ذاته باستخدام نظام التكوین

لاستهداف المنتجات والإعلانات لمستخدمین محددین من خلال تزویدها بسماتٍ ممیزة ومحددة. 

وساندت بعض التقنیات هذا المفهوم مثل برودفیجن وإیه تي جي و بي أي إیه. ویعتبر موقع أمازون 

صلة  مثالاً تقلیدیًا لشركة تنفذ "التسویق التفاعلي" عن طریق تقدیم عروض مستهدفة ومنتجات ذات

والتخصیص هو المصطلح الذي تم اتباعه فیما بعد كطریقة لوصف هذا التطور في  .للمستخدمین

التسویق عبر الإنترنت. وكان درو بارتكیوس وبیل زیوسكي من أكبر المؤیدین الصناعیین لفوائد 

الذي  وإمكانیة تنفیذ التسویق التفاعلي وبعد ذلك التخصیص. كما كان الطبیب بیهونج تشین التقني

أسس شركة البرمجیات برودفیجن، والتي سمحت لشركات كبیرة بتخصیص مبادرات أعمالها 

ادرك المسوقین اخیرا قیمة  . )2016(الموسوعة الحرة، الإلكترونیة للتفاعل مع التسویق التفاعلي

الاستهداف والتخصیص للمنتجات حسب الطلب والاتصالات والتي تسهم في ولاء العملاء وتعزیز 

امین الوصول . ولقد استهدفت قرارات العملاء المساعدات ، الاتصالات وتقلیل الحمل الزائد وت

للمعلومات ، في حین ان المنتجات ذات الصلة تسفر رضي العملاء ، وان ولاء العملاء الذي ینتج 

ان حلول   عن هذا التخصیص والاستهداف یمكن ان یترجم الي زیادة التدفقات النقدیة وتعزیز الربحیة.

التسویق حسب الطلب (التخصیص) هي مفیدة لكل من اكتساب العملاء و الاحتفاظ بهم ، ویمكن ان 

تولد علاقات ناجحة علي المدي الطویل . لكن مع ذلك فان التخصیص یواجة صعوبات تتمثل في 

  تحدیات التنفیذ وعدم توفر معلومات كافیة للعملاء وعوامل اخري .

نت التخصیص ممكناً ، فهو یمكن للشركات استغلال القدرات التي توفرها وقد جعلت شبكة الانتر 

الرقمنة والتشبیك لتقدیم محتوي فرید ذو صلة مباشرة لكل عمیل . وعلاوة علي ذلك فان التشبیك 
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للمعلومات یمكن القیام بة بسرعة وبتكلفة منخفضة . وزادت امكانیة التخصیص بسبب التفاعل الذي 

ما اتاح للشركات حمع وتحدیث المعلومات عن تفضیلات العملاء من خلال یوفرة الانترنت م

  المسوحات في المواقع .

ویساعد التخصیص عبر الانترنت علي النمو السریع للاعلان علي شبكة الانترنت لذلك یتجة موفري 

 المحتویات بشكل متزاید نحو استراتیجیات التخصیص لزیادة حصتهم من الدخل الاعلاني . فمثلا

یمكن تخصیص المحتوي مثل (المعلومات ، المنتجات  Amazon.comمواقع التجارة الالكترونیة كـ  

 Asim) الرقمیة مثل البرمجیات ، والاعلانات ، والترقیات ، والحوافز الاخري ) لزیادة مشتریاتها

Ansari ,2002).  

ت مثل خدمات التسویق ، ادي تطور التخصیص اولا الي ادخال اشكال جدیدة من التحلیل في مجالا

 ,Da Silveira G, Borenstein D)ادارة الموارد البشریة ، الخدمات اللوجستیة وادارة سلسلة التورید

Fogliatto FS,2001).  بواسطة  2012و  2001وابرزت الادبیات التي تمت فيDa Siveira  

ع تخصیص كتلة كونها وزملاؤة ، الدور الرئیسي لطلب العملاء وظروف السوق في التخصیص ، م

وقد استخدمت  1980منذ اواخر  . وسیلة للتمییز بین الشركات في سوق تنافسیة للغایة ومجزأة

التجارب العملاء ومبادرات ادارة عملیة تصمیم السلع او الخدمات الشخصیة في العدید من القطاعات 

. ) لكن لایزال تنفیذ التخصیص (علي سبیل المثال : ( وسائل الاعلام والترفیة ، صناعة السیارات ..

الشامل في انتظار انتشار انظمة تكنولوجیا جدیدة قبل ان یتمكن من تقدیم مجموعة متنوعة  بتكلفة 

ان الاتصالات المتخصصة لدیها القدرة   .(Piller FT, Moeslin K, Stotko CM,2004)منخفضة

، والمنتجات ذات الصلة التي تنتج عن   علي تقلیل الحمل الزائد للمعلومات ومساعدة قرارات العملاء

وعلي الرغم من هذة الفوائد المحتملة فانة  حجر الزاویة في علاقات العملاء .التخصص یمكن ان 

یوجد عدد قلیل من النماذج في الادب التسویقي لاستغلال قدرة الانترنت في تصمیم الاتصالات او 

  البرامج التسویقیة علي المستوي الفردي.
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ساس التسویق عبر الانترنت فان الهدف هو تخصیص تصمیم ومحتوي جید من اجل زیادة وعلي ا

  . (Asim Ansari,2002)حركة المرور علي الانترنت ورفع نسبة التفاعل

 : انواع التخصیص  

 التخصیص التعاوني : - 1

ي الطرح یتم باجراء حوار مع العملاء من الافراد لمساعدتهم علي التعبیر عن احتیاجاتهم والتعرف عل

  الدقیق الذي یلبي تلك الاحتیاجات ، وتقدیم منتجات مصممة خصیصا لهم .

 التخصیص علي التكیف : - 2

هو تقدیم معیار واحد لكن مُخصص ، والمنتج الذي یتم تصمیمة یمكن للمستخدمین تغییر مابانفسهم ، 

ات مختلفة للعملاء، ونهج التكیف مناسب للشركات التي ترغب في اداء المنتج بطرق مختلفة في مناسب

والتكنولوجیا المتاحة تجعل من الممكن بالنسبة لهم تخصیص المنتجات بسهولة من تلقاء نفسها . فبدلا 

من تقدیم عروض مخصصة ، التخصیص علي التكیف خلق السلع والخدمات القیاسیة التي یمكن 

ل عمیل من دون اي بسهولة ان تكون مصممة بشكل قابل للتعدیل والتشكیل لتناسب احتیاجات ك

  تفاعل مباشر مع الشركة .

 التخصیص الشفاف : - 3

یوفر للعملاء الافراد السلع والخدمات الفریدة دون السماح لهم بمعرفة ان هذة السلع والخدمات تم 

ویكون التخصیص الشفاف مناسبا عندما تكون احتیاجات العملاء قابلة للتنبؤ ، او  تخصیصها لهم .

لة وخاصة اذا كان العملاء لایریدون الافصاح عن حاجاتهم مرارا وتكرارا ، یمكن استنتاجها بسهو 

ویعتبر التخصیص الشفاف مراقبة لسلوك العملاء دون تدخل مباشر ثم التخصیص بصورة غیر 

  .(James H. Gilmore & B. Joseph Pine II, 1997)واضحة 
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 المبحث الثاني

  مربع التسویق الذهبي : 2-2

التسویق  نرمز للمربع )  یمكن  إن 2013-05- 08ذكر د. أسامة أحمد (مجلة التدریب والتقنیة   

بعة كلمات یعتمد علیها المسوق وهذه الحروف الإنجلیزیة الأربعة  ترمز لأهم أر  IPSLالذهبي  بـــ 

الناجح في الدخول إلى عقل العمیل والتعامل معه في منظومة التسویق الحدیث. وهذه الكلمات هي : 

 ، تثبیت الصورة الذهنیة أو ما یسمیه البعض التموضع Image (I)الصورة الذهنیة

Positioning(P) الرضا ،Satisfaction(S)  ، الولاءLoyalty(L)  .  

  ) بالتفصیل :IPSL فیما یلي نتناول كل من المحاور الأربعة لمربع التسویق الذهبي( و    

 الصورة الذهنیة: 1- 2- 2

وضع  حدد المنطقیون العرب الصورة الذهنیة بقولهم: المعاني: هي الصور الذهنیة من حیث إنه     

ومن حیث إنه  سمیت معنى،بإزائها الألفاظ، والصور الحاصلة في العقل فمن حیث إنها تقُصد باللفظ 

حقیقة، ومن حیث امتیازه  مقول في جواب ماهو؟ سمیت ماهیة، ومن حیث ثبوته في الخارج سمیت

  )2010مخلوف، سمیر، (عن الأغیار سمیت هویة

الكلیة  الصورة الذهنیة للمنظمة بأنها: "الانطباعات والمدركاتGames Gray ویعتبر جیمس جراي   

المنظمة الداخلیة  نظمة تجاه أعمالها، وتشكل هذه الانطباعات مواقف جماهیرللجماهیر المتعددة للم

ویرى الدكتور علي عجوة أن: "الصورة الذهنیة هي الناتج النهائي للانطباعات   .والخارجیة تجاهها

تتكون عند الأفراد أو الجماعات إزاء شخص معین، أو نظام ما، أو شعب أو جنس بعینه،  الذاتیة التي

له   شأة أو مؤسسة أو منظمة محلیة أو دولیة، أو مهنة معینة، أو أي شيء آخر یمكن أن یكونمن أو

المباشرة وترتبط  تأثیر على حیاة الإنسان، وتتكون هذه الانطباعات من خلال التجارب المباشرة وغیر

 )2010صرصور، أسماء،  (.هذه التجارب بعواطف الأفراد واتجاهاتهم وعقائدهم
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بتعبیر  أحمد السید كردي أن الصورة الذهنیة تعني "انطباع صورة الشيء في الذهن" أو ویقول د.   

 أدق: "حضور صورة الشيء في الذهن" ویعود مصطلح الصورة الذهنیة في أصله

من  یحاكي" أو "یمثل"، وعلى الرغم (IMITARI) " المتصلة بالفعل (IMAGE)  اللاتیني إلى كلمة 

 "الانعكاس" الذهنیة یدل على المحاكاة والتمثیل إلا أن معناها الفیزیائي أن المعنى اللغوي للصورة

بأنها التقدیم العقلي لأي شيء لا یمكن  Imageویعرف قاموس ویبستر الصورة الذهنیة          

تقدیمه للحواس بشكل مباشر، أو هي محاكاة لتجربة حسیة ارتبطت بعواطف معینة نحو شخصیة 

فلسفة ما وهي أیضًا استرجاع لما اختزنته الذاكرة أوأدركته  معینة أو نظام ما أو

  )Walter Lippmann،1992(الحواس

 وظهر مفهوم الصورة الذهنیة كمصطلح متعارف علیه في أوائل القرن العشرین وأطلقه     

تهدف وتس ویصلح أساساً لتفسیر الكثیر من عملیات التأثیر التي تعمل بها وسائل الإعلام) والترلیبمان(

  ( أحمد، الكردي)بشكل رئیسي ذهن الإنسان. 

  :مصادر تكوین الصورة الذهنیة : 1- 1- 2- 2

الخبرة المباشرة: احتكاك الفرد الیومي بغیره من الأفراد والأنظمة والقوانین مما یكون الانطباعات  . 1

واطفه إذا أحسن الذاتیة عن المنظمة. وهذه الخبرة المباشرة أقوى في تأثیرها على عقلیة الفرد وع

  .توظیفها

الخبرة غیر المباشرة: الرسائل الشخصیة التي یسمعها الفرد من أصدقاء ووسائل إعلام عن المنظمة أو  . 2

الصورة الأحداث أو الأفراد من غیر أن یرى أو یسمع بنفسه یساعد في تكوین الانطباعات التي تشكل 

  ).2011(خالد الكردي ،  .النهائیة الذهنیة

  : مصادر بناء الصورة الذهنیة : 2- 1- 2- 2

هناك عوامل عدیدة یمكن أن تساهم في بناء الصورة الذنیة لدى الانسان أبرزها الأسرة والمؤسات   

ئل الاعلام المختلفة التى تلعب دور أكثر التربوة والتعلیمیة والانتاج المعرفي والثقافي ویضاف لها وسا
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ورة سیما بعد التطور الهائل في تكنولوجیا الاتصال والمعلومات وما حصل من نمو كبیر فعالیة وخط

في صناعة الرسائل الاعلامیة والتى أصبحت أهم وسیلة لنقل الصور والآراء والأفكار وتدعیم الصور 

د المؤسسات على وسائل الإعلام لنشر الصورة الذهنیة الموجودة أصلاً في أذهان الناس.   وتعتم

المناسبة لها بإستخدام الإعلانات حیث ظهر إعلان خاص یسمى إعلان الصورة الذهنیة الذى یسعى 

إلى تحقیق الفهم بین المؤسسة والمجتمع وتوثیق صلتها به  ولیست لبیع  منتجاتها إذ تعمل إدارة 

في وسائل الإعلام الرئیسة تتضمن جهود المؤسسة الإیجابیة التى العلاقات العامة على نشر إعلانات 

  )2005ة. (الدریمي ، عبد الرزاق ، تعكس صورة ذهنیة مشرق

  : أنواع الصورة الذهنیة:  3- 1- 2- 2

  :أنواع الصورة الذهنیة فیما یلي )جیف كینز(یعدد 

  . الصورة المرآة : وهي الصورة التي ترى المؤسسة نفسها من خلالها

  . صورة الحالیة : وهي التي یرى بها الآخرون المؤسسةال

  .الصورة المرغوبة : وهي التي تود المؤسسة ان تكونها لنفسها في اذهان الجماهیر

 المؤسسات الصورة المثلى : وهي أمثل صورة یمكن أن تتحقق إذا تم الأخذ بعین الاعتبار منافسة

   .الأخرى وجهودها في التأثیر على الجماهیر

ویعطي كل  لممثلین مختلفین للمؤسسة )الجمهور(ورة المتعددة: وتحدث عندما یتعرض الأفراد الص

فإما أن یتحول  منهم انطباعاً مختلفاً عن هذه المؤسسة، ومن الطبیعي ألا یستمر هذا التعدد طویلا،

لها موحدة تظل تجمع بین الجانبین صورة وإن ◌ٕ  )نمطیة(إلى صورة ایجابیة أو إلى صورة سلبیة 

  .العناصر الایجابیة والسلبیة تبعا لشدة تأثیر كل منها على هؤلاء الأفراد

  :مزایا الصورة الذهنیة الایجابیة للمؤسسة:  4- 1- 2- 2

 مساعدة المؤسسة في اجتذاب أفضل العناصر للعمل بها. 
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 وعلاقة الموسسة الطیبة مع الجهات  تدعیم علاقة المؤسسة مع جماهیرها الداخلیة والخارجیة

 التشریعیة .

 المجتمع إقناع الحكومة والسلطات والجماهیر بأهمیة الدور الاجتماعي للمؤسسة في خدمة. 

 تنمي استعداد الجماهیر للتریث قبل إصدار الحكم على المؤسسة في أوقات الأزمات. 

 راشد ناجي فرحات . المساعدة في إقناع الهیئات المالیة باستثمار أموالها في المؤسسة)

،2015(  

  تثبت الصورة الذهنیة (التموضع) :  2- 2- 2

كما یسمیها البعض، وتشیر » التموضع«، أو  Positioningیطلق على تثبیت الصورة الذهنیة اسم 

إلى تثبیت وتحسین الصورة الذهنیة للفرد أو للمنظمة بین الصور الذهنیة الأخرى. وقد تبین أن هناك 

نتج على الصورة الذهنیة، بما یشیر إلى أنه توجد صورة أثرًا للدولة والمنتج والنظرة المتخصصة للم

ذهنیة عن بلد المنشأ، المنتج، العلامة التجاریة. ویتم قیاس الصورة الذهنیة والتعرف علیها بعدة طرق 

منها: البحوث النوعیة (من خلال المقابلات مع أصحاب المصلحة أو جماعات التركیز) أو البحوث 

ح، تحلیل المضمون) أو من خلال تحلیل إحصائي للأرقام. ولعل الأقرب استفتاء، مس(الاستطلاعیة 

إلى الصواب أن یتم ترجمة هذا المصطلح تحدیدًا بالشرح دون التقید أن تكون الترجمة بكلمة واحدة 

 :فقط، لأن الكلمة تشیر إلى عدة جوانب رئیسیة في مدلولها، ومن أهم مدلولاتها ما یلي

 ةتثبیت صورة ذهنیة إیجابی. 

  إبراز جوانب المقارنة للصورة الذهنیة عن تلك الصور الذهنیة الأخرى المنافسة بالسوق. 

 التحسین المستمر للصورة الذهنیة. 

 التحسین المستمر للصورة الذهنیة مقارنة بالصور الذهنیة الأخرى المنافسة بالسوق. 

ر الذهنیة الأخرى المنافسة ومن هنا یتضح أن مفهوم تثبیت وتحسین الصورة الذهنیة مقارنة بالصو 

بالسوق هو معنى مركب یصعب التعبیر عنه وحصره بكلمة واحدة فقط وإلا تحولت إلا ترجمة حرفیة 

 ضیقة. وتثبیت وتحسین الصورة الذهنیة یتضمن مجموعة من العملیات المتداخلة. 
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ن یتعرف على وحتى یتمكن المسوق من وضع خطة سلیمة لتثبیت وتحسین الصورة الذهنیة، فعلیه أ

 مفهومین أساسیین وهما السعر وتكالیف التحول ولكن من وجهة نظر العمیل. حیث یُعرف السعر 

Price بأنه كمیة النقود المعروضة بمقابل الخدمة أو السلعة، وهي قدر القیم التي یقوم العملاء

مة، ویرى بعض الباحثین بمبادلتها بالفوائد التي یحصلون علیها مقابل امتلاك السلعة أو استخدام الخد

أن الولاء الموقفي یشیر إلى قبول الأسعار، بینما الولاء السلوكي یشیر إلى نصیب الشراء. إن دراسة 

السعر موضوع یختلف عن فكرة برامج الولاء من خلال كروت الخصم، حیث تبین أنها لا تؤثر بشكل 

مباشر من خلال التحفیز على الشراء مباشر على الولاء الموقفي والسلوكي، وإنما تؤثر بشكل غیر 

وبعد ذلك تتحكم عناصر أخرى في الولاء، ولنجاح برامج الولاء یجب أن یبدأ الولاء الشرائي السلوكي 

وعلى المدى البعید عند   PointsPressure على المدى القصیر عند ضغط النقاط الممنوحة للعمیل 

  .أثر سلوك المكافآت

ذي یحاول المسوقون ترسیخه في عقول الزبائن . قدم جاك تروت مفهوم عرف أیضا الانطباع الو     

و من ثم انتشرت من  1969التموضع في التسویق لأول مرة في مجلة "التسویق الصناعي" في جوان

 - الصراع على عقلك". ماكغرو هیل - التموضع  "الأكثر مبیعاخلال كتاب جاك تروت و رایس 

هذا یختلف قلیلا عن السیاق الذي رأى فیه هذا المصطلح النور عن طریق جاك تروت في  1918

   .اعيفي نشریته حول التسویق الصن 1969

  :(رضا العملاء) الرضا 3- 2- 2

یعتبر الرضا لدى العملاء من أهم المعاییر التي تمكن المؤسسة من التأكد من جودة سلعها     

وخدماتها ، لأنه یعتبر مصدر ولاء العملاء للمؤسسة ، لذلك تسعى إلى العمل على زیادة درجة الرضا 

 لدى عملاءها للمحافظة على بقاءها في السوق .
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 :مفهوم الرضا : 1- 3- 2- 2

 :توجد العدید من التعاریف الخاصة برضا العمیل ونذكر منها   

وهو الإنطباع بالمكافأة أو عدم المكافأة لقاء التضحیات التي یتحملها Fheth "و Howard تعریف 1-

 )Daniel Ray,2001( العمیل عند الشراء" .

اتج عن المقارنة بین خصائص المنتوج هو شعور العمیل الن B.Dubois "و Ph.Kotter تعریف 2-

  )Ibid, P 22( ". مع توقعاته

"الحكم على جودة المنتوج الناتج عن مقارنة بین توقعات العمیل  Zeithimal ET Coll تعریف  3-

 )Monique Zollinger,1999(. للخدمة والأداء"

كان من المفترض أن تقییم یثبت بأن التجربة كانت على المدرك الأقل مثلما Hunt“ تعریف  4-

 تكون.

)Christian Derbaix, Joel brée,2000( 

  خصائص الرضا: :3-2- 2- 2

  

  

  

  

  

  

  

Source: Daniel Ray, op.cit, P24 .  
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  :الرضا ذاتي 1-

یتعلق رضا العمیل هنا بعنصرین أساسیین: طبیعة ومستوى التوقعات الشخصیة للعمیل من جهة 

جهة أخرى، فنظرة العمیل هي النظرة الوحیدة التي یمكن أخذها  والإدراك الذاتي للخدمات المقدمة من

بعین الإعتبار فیما یخص موضوع الرضا، فالعمیل لا یحكم على جودة الخدمة بواقعیة وموضوعیة،  

 فهو یحكم على جودة الخدمة من خلال ما یتوقعه من الخدمة، فالعمیل الذي یرى بأن الخدمة المقدمة

المنافسة، یراها عمیل آخر بأنها أقل جودة من الخدمات الموجودة في  بأنها أحسن من الخدمات

المطابقة )، إلى –السوق، ومن هنا تظهر أهمیة الإنتقال من النظرة الداخلیة التي تركز على ( الجودة 

الرضا )، فالمؤسسة یجب أن لا تقدم خدمات وفق  –النظرة الخارجیة التي تعتمد على ( الجودة 

  .یر محددة وإنما تنتج وفق ما یتوقعه ویحتاجه العمیلمواصفات ومعای

إن الخاصیة الذاتیة للرضا ینتج عنها ضرورة وجود عناصر مادیة خاصة بالأنشطة الخدمیة، أي جعل 

العناصر المعنویة للخدمة ملموسة، حتى نجعل جودة الخدمة مرئیة، ومن أجل إظهار الرضا الخفي 

  . لدى العمیل

یتعلق الرضا هنا بحالة مطلقة وإنما بتقدیر نسبي فكل عمیل یقوم بالمقارنة من لا  الرضا نسبي:  2-

خلال نظرته لمعاییر السوق. فبرغم من أن الرضا ذاتي إلا أنه یتغیر حسب مستویات التوقع ، ففي 

حالة عمیلن یستعملان نفس الخدمة في نفس الشروط یمكن أن یكون رأیهما حولها مختلف تماما لأن 

ا الأساسیة نحو الخدمة مختلفة ، وهذا ما یفسر لنا بأنه لسیت الخدمات الأحسن هي التي توقعاتهم

فالمهم لیس أن تكون الأحسن، ولكن یجب أن تكون الأكثر تواقفا مع توقعات  . تباع بمعدلات كبیرة

 . العملاء

س بهدف تحدید من هنا یمكن أن نفهم بشكل أفضل الدور المهم لتقسیم السوق في مجال التسویق ، فلی

القطاعات السوقیة وإنما لتحدید التوقعات المتجانسة للعملاء من أجل تقدیم خدمات تتوافق مع هذه 

  )2006،بوعنان نور الدین (. التوقعات
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  الرضا تطوري: - 3

 یتغیر رضا العمیل من خلال تطویر هاذین المعیارین: مستوى التوقع من جهة ، ومستوى الأداء

 . فمع مرور الزمن یمكن لتوقعات العمیل أن تعرف تطورا نتیجة لظهور المدرك من جهة أخرى

خدمات جدیدة أو تطور المعاییر الخاصة بالخدمات المقدمة، وذلك بسبب زیادة المنافسة ، ونفس 

بالنسبة لإدراك العمیل لجودة الخدمة الذي یمكن أن یعرف هو أیضا تطورا خلال عملیة تقدیم  الشيء

    . الخدمة

  أهمیة قیاس رضاء العملاء: :3- 3- 2- 2

المنشآت التي تضع رضاء العملاء ضمن استراتیجیاتها تقوم بقیاس رضاء عملائها بشكل مستمر لان 

یجب على المنشأة ان تقیس  .رضاء العمیل یرتبط بإعادة شرائه مرة أخرى و بالتالي بربحیة المنشأة

غیر راضین بعرض اعتراضاتهم عند عدم على تطوع العملاء ال تعتمدرضاء عملائها. لا یمكن ان 

 Philip Kotler etمن العملاء الغیر راضون لا یعبرون عن عدم رضاهم ( %96راضهم، 

al,1999() حدد .Philip Kotler, 2003(  :أربعة حقائق توضع أهمیة رضاء العملاء 

  أضعاف تكلفة رضاء العملاء الحالیین 10 - 5 جدد یكلف المنشأة عملاءالحصول على.  

  من عملائها سنویا. %30 – 10المنشآت في المتوسط تفقد  

  حسب نوع الصناعة. %80 – 25یزید الأرباح بنسبة  %5 بنسبة العملاءتقلیل معدل فقد  

  مع امتداد فترة الشراء. یزدادمعدل ربح العمیل  

ة أخرى اذا رضاء العملاء فقط لیس كافیا، فالعمیل الراضي عن أداء المنشأة یمكن ان یتحول إلى منشأ

 Customerالعمیل إلى ولاء العمیل و الاحتفاظ به ( رضاءوجد عروضا افضل، لذلك لابد ان یؤدي 

Retention في بیئة الأعمال الحدیثة ولاء العمیل هو الطریق الوحید الذي یحقق میزة تنافسیة ،(

(یهدف قیاس رضاء للمنشأة، ولا یتم ذلك إلا من خلال الرضاء الكامل للعمیل من عروض المنشاة، 
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العملاء إلي التركیز على قیاس مدى ولاء العملاء، حیث ان أهمیة رضاء العملاء تنبع من علاقة 

   )Harkiranpal Singh, 2006الرضاء بالولاء و الاحتفاظ بالعمیل.) (

  أهداف قیاس رضاء العملاء: :4- 3- 2- 2

 ة :تحقیق الأهداف التالی إلىبشكل عام یهدف قیاس رضاء العملاء 

 .فهم احتیاجات و توقعات العملاء  

 .معرفة كیف تحقق المنشأة و منافسوها هذه الاحتیاجات و التوقعات  

 .تطویر سلعة/خدمة لتقابل احتیاجات و توقعات العملاء  

  تحدید التوجهات (العملاء/ المنافسین) خلال فترات زمنیة حتى تستطیع المنشأة اتخاذ قراراتها 

  الأساس الزمني. على

 یم أولویات و مقاییس للمنشأة لمعرفة كیف تحقق احتیاجات و توقعات عملائها.تصم 

)Hassan Ali Sanhori (  

  الولاء : 4- 2- 2

قدیما بالسلطة  یعتبر لفظ الولاء من الألفاظ المثیرة للجدل، والتي دائما ما یتطور معناها، فارتبطت   

قدیما قیمة من القیم التي  بالرغم من أن الولاءوالحرب، وحدیثا بالمجتمع والبیئة والقیم الأخلاقیة، و 

یتعلق بطبیعة الولاء ومدى الحاجة إلیها،  تطالب بالتمسك بها، إلا أنها ترتبط بمشكلات كثیرة، منها ما

مفهوم قدیم في مجال العلوم الاجتماعیة والنفسیة،   وما إذا كان فطریا أم مكتسب، فموضوع الولاء

باعتبار أن الإنسان اجتماعیا كائن، یعیش مع أفراد آخرین في  الاجتماعوأول من بحث فیه هم علماء 

  بیئة اجتماعیة منظمة تضم مشاعر الفرد وولائه وانتمائه للمجتمع الذي یعیش فیه
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  : ولاء العملاء: 1- 4- 2- 2

یتضمن مفهوم الولاء مجموعة مختلفة من الأفكار والتي تقبل جمیعها فكرة أن الولاء هو عملیة  

 Duffy, 2003).   (حتفاظ بالزبائن لأطول فترة ممكنة.دفي،الا

) على أنه عبارة عن إستراتیجیة تهدف إلى Wallance et al., 2004عرف ولانس وآخرون( كما

زیادة رضا العملاء وزیادة إقبالهم على عملیة الشراء وانتمائهم للتعامل مع نفس الشركة دون غیرها من 

الولاء على  (Morris et al., 1999) ثانیة یرى موریس وآخرون ن جهةالشركات المنافسة الأخرى. م

والموردین، والإیفاء بالوعود من قبل المنظمات تجاه زبائنها. وهنالك  المسوقین أنه الأداء التام من قبل

على انه نیة الزبائن في أداء   (Palmatier et al., 2007) من وصف الولاء مثل بلامیتر و آخرون

ت التي تشیر إلى دوافع في الحفاظ على العلاقات والتواصل مع الشركة .كما أكد الباحثون السلوكیا

على أن نیة الزبون للتواصل مع الشركة ناتجة عن التفاعل القائم بینه وبین الموظفین ورجال المبیعات. 

 Casalo et al., 2010 ; Lin )     (ووانغ من جانب آخر عرف كلا من كاساول وآخرون ولین

and Wang, 2006 الولاء على انه التزام راسخ عند الزبائن في إعادة شراء المنتج المفضل في،

المستقبل .وهذا یعني أن الزبون یعطي الأفضلیة في تعاملاته لعلامة تجاریة أو شركة معینة. دون 

  التعامل مع شركة منافسة أخرى أو علامة تجاریة أخرى.وقد أكد كل من الباحثین

وصفهم للولاء بأنه أداة أساسیة لتنمیة جهود نشاط   في  (Ha and Stoel, 2008) یلوستو  ها 

بالعلاقات مع الزبائن، كما یلعب دوراً حاسماً في الحفاظ على العملاء، وتطویر العلاقات بین  التسویق

  . العملاء

  :أنواع الولاء: 2- 4- 2- 2

یجب أن نحرص علیهما معا  )2011بدلي، ذكرهما( د. عبید بن سعد العهناك نوعان من الولاء و     

  : وهما
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  .أولاً/ ولاء العمیل للشركة

ولاء العمیل یعني ببساطة معاودته الشراء من الشركة نفسها مرات ومرات، مع عدم قبوله الشراء من 

المنافسین على الرغم من محاولاتهم لجذبه. وهذا بلا شك لا یقع صدفة، وإنما یتطلب قدرًا كبیرًا من 

مل على بناء الثقة بین الشركة والعمیل، مع ربط علاقات وثیقة به عن طریق تقدیم أفضل الخدمات الع

له، والنظر إلى العمیل بمنظار (نحن نریدك مدى الحیاة ولیس الهدف أن نجعلك تشتري مرة واحدة). 

سعنا لنجعلك ولكن سنحاول بشتى الطرق الممكنة أن نحافظ على بقائك عمیلاً دائماً، وسنعمل ما في و 

تشعر بأننا نعمل لمصلحتك . وهذه المحاولات قد لا تؤتي ثمارها في المدى القریب، ولكن ستكون لها 

  .نتائج إیجابیة على المدى البعید

ونعني بولاء العملاء تفضیلهم لاقتناء سلعة معینة خلال فترة محددة، :  ثانیًا/ ولاء العملاء للسلعة

ـ مثلاً ـ ویصر على اقتنائها دون غیرها، ولا یرضى  X یل یفضل ماركةكأن یكون العم .وإطراءهم لها

بدیلاً عنها. وإن لم تتوافر له في وقت معین لسبب ما فسوف یبحث عنها وینتظرها إلى حین وصولها. 

 switcher)، بینما هناك نوع من العملاء یطلق علیه(brand loyal) وهو ما نطلق علیه الولاء للسلعة

customer) غیر ولاءه بین سلع مختلفة، وإن كان یوجد لدیه نوع من الولاء لسلعة معینة، لكنها إذا ی

لم تتوافر فلن ینتظرها أو یبحث عنها. وهناك نوع ثالث من العملاء لا یوجد لدیه أي نوع من الولاء، 

ى ذلك إلا ولا یفضل أي ماركة على أخرى، فیجب على الشركة أن تحاول خلق هذا الولاء لدیه، ولا یتأت

بتقدیم خدمات وسلع یعتقد العمیل أنها أفضل من غیرها. ولن یعرف ذلك إلا عن طریق دراسات 

وبحوث دائمة للتعرف على حاجیات العملاء ورغباتهم المتجددة، ولا یكفي مجرد معرفتها بل یجب 

 .تحقیقها

بتهم في الحصول على وهناك حقیقة ثابتة في هذا المجال، وهي أن أغلب العملاء على الرغم من رغ

خدمات جیدة، إلا إنهم لا یرغبون في دفع مبالغ إضافیة مقابل هذه الخدمات، فكیف یمكن للشركة أن 

  )2011( د. عبید بن سعد العبدلي،   تحقق هذه المعادلة؟
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أقول: إن بعض الخدمات لا یكلف الكثیر، فوجود رجال بیع مبتسمین على استعداد للإصغاء إلى 

عدته وتقدیم النصح له قبل قرار الشراء، ونظافة المكان وجمال تصمیمه، ووجود مكان العمیل ومسا

ولكن الأهم من ذلك وجود نظام جید لحساب التكالیف رغبة في  .للانتظار لا یكلف الشيء الكثیر

وقبل أن تفكر في العمیل فكر في نفسك إذا كنت عمیلاً  .وضع سعر مناسب لا یرهق كاهل المستهلك

خرى، من دون شك فستجد نفسك ترید خدمة جیدة، وترید رجل بیع متفهمًا، كما ترید أن تجد لسلع أ

موقفًا قریبًا وآمنا لسیارتك، ومكانًا نظیفًا، وأسلوبًا مریحًا في تحصیل الثمن. كما أنك ستجد نفسك لا 

ل علیها فیه. ترغب في الزحام، وترید أن تجد السلعة التي تحتاج إلیها في الوقت الذي ترغب الحصو 

إلى غیر ذلك من الوسائل التي تشعرك بالراحة والطمأنینة وأنت تشتري حاجاتك المختلفة من السوق. 

فإذا كنت ترغب في مثل هذه الأشیاء فكذلك حال العملاء الآخرین. باختصار: اعرف ما یحب العمیل 

  .وما یكره، فقدم له ما یحب وأبعد عنه ما یكره

  العملاء ولاء  مكونات: 3- 4- 2- 2

ویرى أن من أوسع التعریفات قبولاً وانتشارًا لولاء العملاء هو تعریف بأنه استجابة سلوكیة مقصودة 

(بغیر المصادفة)، بالسلوك الشرائي، والإعراب المستمر من خلال متخذي القرارات لاختیار واحد أو 

(تقییم واتخاذ قرار). كما یعرفه أكثر من العلامات، كما أنه وظیفة لمجموعة من العملیات السیكولوجیة 

الشراء من بأنه علاقة قویة بین المواقف النسبیة للفرد وبین إعادة الشراء، ومدى احتمالیة تسلسل إعادة 

وترى أن الولاء هو التزام راسخ بإعادة شراء منتج معین باستمرار في المستقبل عد المورد نفسه فیما ب

التأثیرات الظرفیة أو الجهود التسویقیة التي من شأنها تحویل  لنفس العلامة التجاریة على الرغم من

سلوك المستهلك، وترى أنه یأتي من خلال أربع مراحل رئیسیة وهي التقییم الإدراكي للعلامة التجاریة 

أو المتجر بالمقارنة بالعلامات أو المتاجر الأخرى البدیلة، والتأثر والعواطف أو ما یمكن وصفه 

  ویتكون الولاء من مكونین أساسیین وهما الولاء  .بالاستمرار، والاستمرار والالتزام الفعلي بالرضا، والنیة

 ).2013(د. اسامة أحمد، 
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الذي یتضمن التكرار الفعلي  Behavioral Loyaltyوالولاء السلوكي  Attitudinal Loyaltyالموقفي 

نیة على الاستمراریة في الشراء، كما أن للشراء، والولاء الموقفي الوجداني یتضمن الكلمة الطیبة وال

الولاء قد یكون وجدانیًا أو سلوكیًا أو عارضًا لأسباب غیر متعمدة أو متعمدة بصورة طارئة ومؤقتة، 

(د. اسامة .ویرى أن مراحل الولاء تمر بالشراء ثم التعاملات ثم تشجیع الغیر والترویج لموضوع الولاء

  ).2013أحمد،

 

  الثالثالمبحث 

  علاقة وسائل التواصل الاجتماعي بمربع التسویق الذهبي: 3- 2

توصلت الدراسات السابقة التي تناولت اثر استخدام مواقع التواصل الاجتماعي في التسویق علي    

رضا العملاء وولاء العملاء والصورة الذهنیة والوضعیة الذهنیة وهي العناصر التي تكون مربع 

بین متغیري هذة الدراسة ، ومن الدراسات السابقة التي تناولت ابعاد  التسویق الذهبي الي وجود علاقة

التي توصلت الي انة توجد علاقة ایجابیة بین التسویق  و (Kaede sano, 2015)المتغیرین دراسة 

ء، وتناولت الدراسة المتغیر المستقل، المتمثل في عبر مواقع التواصل الاجتماعي ورضا العملا

التواصل الاجتماعي باربعة ابعاد حققت جمیعها نتیجة ایجابیة في التاثیر علي التسویق عبر وسائل 

الي وجود علاقة تربط بین  (Irem Eren Erdogmus,2012)العملاء، وتوصلت دراسة  رضا

 .Bassey B)استخدام وسائل التواصل الاجتماعي في التسویق والولاء للعلامة التجاریة، واثبتت دراسة

ESU, 2014)  العلاقة بین استخدام وسائل التواصل الاجتماعي في التسویق ورضا العملاء، وجود

من المستطلعین ان استخدام وسائل التواصل الاجتماعي في تقدیم الخدمات من قبل  %95حیث اكد 

شركات الطیران سوف یعزز رضاهم ، ونفس الدراسة اثبتت وجود علاقة ذات دلالة احصائیة بین 

صل الاجتماعي وولاء العملاء والاحتفاظ بهم. وتوصلت دراسة (عثمان احسان استخدام وسائل التوا

) التي تناولت اثر استخدام شبكات التواصل الاجتماعي في اداء ادارة علاقات الزبائن 2015عیدان،

 Diana)التي من ابعادها الرضا والولاء الي وجود علاقة بین المتغیرین، ووضحت نتائج دراسة 
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Andreia Harstach,Claudia Elena Paicu,Nilgun Ismail,2014)  التي تم الحصول علیها

من بحث الاتصالات عبر الانترنت انة یجب خلق قناه اتصال بین المنظمات وفئات مختلفة من 

الجمهور، وترتبط صورة وسلوك المؤسسة الحدیثة ارتباطا وثیقا بنموذج الاتصال، وبناءً علي ذلك فان 

ن استخدام وسائل التواصل الاجتماعي علي صورة المنظمة. ویكون بذلك قد اتفقت هناك تاثیرا قویا م

الدراسات السابقة التي ذكرت اعلاة علي وجود علاقة بین استخدام وسائل التواصل الاجتماعي في 

التسویق وبین رضا العملاء وولاء العملاء والصورة الذهنیة ، ونسبة لحداثة مفهوم مربع التسویق 

م توجد دراسات سابقة تتناول العلاقة بین مربع التسویق الذهبي واستخدام وسائل التواصل الذهبي ل

  الاجتماعي في التسویق.

  

 



  

  الفصل الثالث
  

نموذج وفرضیات ومنهجیة 

 الدراسة
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  مقدمة: 3-1

التي تم استخدامها في الدراسة كما تم التطرق لنموذج و متغیرات  ةیتناول هذا الفصل عرضًا للنظری 

الدراسة و قیاسها وتحدید منهج ومجتمع الدراسة والعینة المختارة، والمعالجات الإحصائیة التي 

 . دراسة الاستطلاعیةو نتائج عینة الاستخدمت في تحلیل النتائج وخصائص مجتمع الدراسة 

  :ةنظریة الدراس 3-2

وسائل التواصل تهدف النظریة الي تفسیر العلاقة بین متغیرات الدراسة والتي توضح كیفیة تأثیر 

ومن هذه  المربع الذهبي للتسویق (الصورة الذهنیة ، التموضع ، الرضا ، الولاء)على  الإجتماعي

 النظریات :

ئاً ما سبب لشئ آخر ھو قدرة تقوم النظریة علي ، أن ما یجعلنا ندرك أن شی  :نظـریة السبب والنتیجة

الذھن على الربط بینھما وملاحظة أن الأول سبب أو مؤثر والثاني مسبب أو أثر. استخدام السببیة 

في التفكیر إذن ھو عادة ذھنیة لكن یبحث (ھیوم) عن أساس السببیة وھل ھو مفھوم الضرورة أم 

الاعتقاد أن ھذا المفھوم قائم على لا. الحقیقة أن السببیة قد اسست على الضرورة، حیث جري في 

ما في الطبیعة من ضرورة وكذلك على القوانین المنطقیة والطابع المنطقي للتفكیر. لا ینكر ھیوم 

  ھذه الوجھة في النظر، ویذھب إلى أن السببیة لیست إلا انتظاماً معیناً لتسلسل ما .

اره قادراً على إحداث نتیجة ما، لأن وعلى ھذا الأساس فلا یمكننا تقدیم تبریر عقلي لسبب باعتب 

السببیة بذلك سوف تكون مجرد تتابع لأحداث، ولیس في ھذا التتابع أي ضرورة طبیعیة أو منطقیة. 

وكل ما تؤكده الخبرة ھو ارتباط سبب بنتیجة في الماضي، أما الانتقال إلى حتمیة ھذا الارتباط في 

الماضي لا یمكن التنبؤ بأحداث المستقبل وما كان المستقبل فلا یمكن تبریره. بناءً على أحداث 

منتظماً في الماضي یمكن ألا یكون منتظماً في المستقبل دون الوقوع في أین تناقض عقلي. یقول 

ھیوم في ذلك "إذا طرأ أي شك حول إمكان تغیر نظام الطبیعة، وأن الماضي یمكن ألا یكون قاعدة 

ائدة، ولن تؤدي بذلك إلى أي استدلال أو نتیجة. من للمستقبل، فسوف تصبح كل الخبرة بدون ف

المستحیل أذن أن تكون أي حجة من الخبرة قادرة على ذلك التضامن بین الماضي والمستقبل، بما 
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  1أن ھذه الحجج مقامة على أساس ھذا التطابق .

  :نموذج الدراسة 3-3

  مستقل فهو وسائل التواصل الاجتماعي یحتوى نموذج الدراسة على متغیرین مستقبل وتابع فأما المتغیر ال

  ):3-1وأما التابع فهو مربع التسویق الذهبي كما هو موضح في الشكل (

  أثر وسائل التواصل الاجتماعي على مربع التسویق الذهبي

  )3-1شكل (

 وسائل التواصل الاجتماعي مربع التسویق الذهبي 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  :فرضیات الدراسة 3-4

  ذج الدراسة تم التوصل الي العلاقات الاتیة :بناءا علي نمو    

  :فرضیه الدراسة الرئیسیة 3-5-1

  هناك علاقة بین التسویق عبر وسائل التواصل الاجتماعي ومربع التسویق الذهبي 

  

                                                        
1 Hume: Enquiry concerning Human Understanding, PP. 37-38 

 

 

 التفاعلات 

 مسایرة الموضة 

 التخصیص

 

 الصورة الذهنیة 

 تثبیت الصورة الذهنیة 

 الرضا 

 الولاء
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   :عیةالفرضیات الفر  3-5-2

 .وتكوین الصورة الذهنیة هناك علاقة بین التفاعل عبر وسائل التواصل الاجتماعي  - 1

 .الذهنیة تثبیت الصورة و ة بین التفاعل عبر وسائل التواصل الاجتماعي هناك علاق - 2

 .ورضا العملاء  هناك علاقة بین التفاعل عبر وسائل التواصل الاجتماعي - 3

  . واكتساب ولاء العملاء هناك علاقة بین التفاعل عبر وسائل التواصل الاجتماعي - 4

 لاجتماعي وتكوین الصورة الذهنیة عبر وسائل التواصل ا مسایرة الموضةهناك علاقة بین  - 5

 الذهنیة تثبیت الصورة عبر وسائل التواصل الاجتماعي و  مسایرة الموضةهناك علاقة بین  - 6

 ورضا العملاء . عبر وسائل التواصل الاجتماعي مسایرة الموضةهناك علاقة بین  - 7

  .لعملاء واكتساب ولاء ا عبر وسائل التواصل الاجتماعي مسایرة الموضةهناك علاقة بین  - 8

 عبر وسائل التواصل الاجتماعي وتكوین الصورة الذهنیة . التخصیصهناك علاقة بین  - 9

 الذهنیة .تثبیت الصورة عبر وسائل التواصل الاجتماعي و  التخصیصهناك علاقة بین  - 10

 ورضا العملاء . عبر وسائل التواصل الاجتماعي التخصیصهناك علاقة بین  - 11

   .واكتساب ولاء العملاء  ائل التواصل الاجتماعيعبر وس التخصیصهناك علاقة بین  - 12

  :منهجیة الدراسة 3-5

  طبیعة الدراسة :  3-5-3

 لدراسة ا في هذه الدراسة تم اتباع المنهج الوصفي التحلیلي لانه یتناسب مع الظاهرة موضع 

  والذي یهدف الى دراسة 

المتمثلة في وسائل التواصل  سةخصائص المجتمع المراد دراسته وطبیعة العلاقة بین متغیرات الدرا

  تثبیت الصورة ،الذهنیة ة(الصور  كمتغیر مستقل ومربع التسویق الذهبي او ابعاده الاجتماعي 

  . والولاء) كمتغیر تابع، الرضا ،الذهنیة 

العلاقات ل تحدید ظروفها وابعادها وتوصیفعلى تفسیر وضع المشكلة من خلا ویقوم هذا المنهج 

  یقوم كما  ،بینها 

بل یشمل  ،وصف الظاهرة فقط حیث لایقتصر هذا المنهج على عملیةالمرتبطة بها,  على الحقائق
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 على تحلیل البیانات

  الظاهرة او المشكلة وتتابعها . وقیاسها وتفسیرها والتوصل الى توصیف 

  مجتمع الدراسة: 3-6

والتي  طوم بشكل خاصشكل عام وولایة الخر یتكون مجتمع الدراسة من وكالات السفر في السودان ب

الوقت  تستخدم وسائل التواصل الاجتماعي في التعامل والتفاعل مع العملاء, مما یؤدي الى توفیر

الوكالات من تقدیم  خدمات ویعتبر هذا المجال حیوي وفعال وذلك لاهمیة ماتقوم به هذه  ،والجهد

ستقتصر الدرسة على  ،جهدونسبة لكبر حجم عملاء وكالات السفر في ظل قیود الوقت والللعملا 

استبانات  6و كانت هناك  206استبانة تم استرجاع  213توزیع بعض عملاء الوكالات وبذلك تم 

 عمیل من عملاء الوكالات كعینة لهذه الدراسة . 200 اختیار غیر صالحة للتحیلیل وتم 

  عینة الدراسة :: 3-7

عینة من عملاء بعض الوكالات الواقعة في  للوصول الي افراد عینة الدراسة قام الدارسون باختبار

لكبر حجم   ولایة الخرطوم والتي تستخدم مواقع التواصل الاجتماعي في التواصل مع عملائها, ونسبة

عمیل من عملاء الوكالات كعینة  213في ظل قیود الوقت والجهد, تم اختیار  عملاء وكالات السفر 

  .(أوما سیكاران)الدراسة   لهذه

  العینة : ارأختی :3-8

عینة احتمالیة (العشوائیة البسیطة) ، ففي العینة الاحتمالیة یكون لكل عنصر من عناصر المجتمع 

الموارد والوقت  احتمال معروف لاختیارة كوحدة من وحدات الدراسة. ویرجع ذلك لمحدودیة   فرصة او

  لدي الدارسین.

  :أدوات ومصادر الحصول على المعلومات 3-3

ثین العدید من المصادر التي لعبت دورا هاما و ضروریا في الدراسة الحالیة لتحقیق استخدم الباح

  وهي كالآتي: أهدافها 

  المصادر الثانویة: 3-9-1

   و هي تلك البیانات والمعلومات الموجودة حالیا في مصادر أخرى، بمعنى أنها جمعت لأهداف أخرى 
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  غیر اتمام الدراسة الحالیة ، وذلك مثل :

  لانترنت المتصلة في المواقع المختلفة .شبكة ا

  المكتبات الالكترونیة .

  الملاحظات والمقالات. 

  البحوث والدراسات السابقة التي لها علاقة بموضوع البحث.

  المصادر الاولیة: 3-9-2

وهى تلك البیانات التي یجمعها الباحث لأول مرة عن المتغیرات التي یهتم بها لأغراض محددة ذات 

 ) وذلك مثل:2006لدراسة التي یقوم بها (اوما سیكاران، أهمیة ل

  الاستبانة. 

  متغیرات:القیاس اداة الدراسة و  3-10

یحتوى هذا القسم على اداة الدراسة و مصادر قیاس متغیرات الدراسة فمن خلال الرجوع إلى ادبیات 

  الدراسة

، أیضا (دراسة ثامر هاني   )Kim & Koبموضوع الدراسة (دراسة , والدراسات السابقة المتعلقة 

  ) .2013الخلایلة , حزیران 

تم الاعتماد على الاستبانة كأداء لجمع البیانات ومن خلال الاستبانات الواردة في هذه الدراسات تم 

تصمیم استبانة هذه الدراسة بعد تحویرها وبعد مراجعة كافة الملاحظات بالاستناد إلى اراء وملاحظات 

تم تطویر الاستبانة الحالیة بما یخدم غرض الدراسة وتوزیعها على العینة  المشرفین والمحكمین

للحصول  Amos .v20و برنامج   SPSSالمستهدفة ومن ثم ترمیزها وادخالها للبرنامج الاحصائي 

  على  نتائجها ، وتتكون الاستبانة من قسمین

  كما یلي : 

  القسم الاول: 1- 3-10

اسة ، حیث تكونت من سبعة فقرات (النوع ، العمر ، المستوى التعلیمى العوامل الدمقوغرافیة لعینة الدر 

الوظیفة ، هل تملك حساب في اي من مواقع التواصل الاجتماعي ، ماهو اكثر مواقع التواصل 



45 
 

  .الاجتماعى استخداما من قبلك)

  القسم الثاني: 2- 3-10

راسة التي تتكون من محورین بناءً یحتوى هذا القسم على مجموعة من الاسئلة المتعلقة بمحاور الد   

  ) و هي: 2013) ودراسة (ثامر هاني الخلایلة , حزیران Kim & Ko, 2015على دراسة (

المحور الأول (المتغیر المستقل) وسائل التواصل الاجتماعي ویحتوي على  ثلاثة أبعاد هي 

مربع التسویق الذهبي  (التفاعلات، مسایرة الموضة ، التخصص) المحور الثاني (المتغیر التابع)

اربعة أبعاد هي (الصورة الذهنیة ، التموضع او تثبیت الصورة الذهنیة ، الرضا ، الولاء)  ویحتوي على

وتم قیاس هذه المتغیرات باستخدام مقیاس لیكارت الخماسي الذي یتم استخدامه لدراسة المواقف 

) لا أوافق  والرقم 4) محاید والرقم (3م () أوافق  والرق2) أوافق بشدة والرقم (1وبحیث یشیر الرقم (

  ) لا أوافق  بشدة .5(

  بعاد المتغیر المستقل وهي:أ 1- 2- 3-10

  أبعاد وسائل التواصل الاجتماعيیوضح قیاس 

  )3-1جدول رقم (

  المصادر  العبارات  البعد

  

  

  

  التفاعلات

الوكالة التي اتعامل معها تمكنني من مشاركة المعلومات عبر 

  ل الاجتماعيوسائل التواص

Kaede sano (2014), Do 

Social media Marketing 

activities Enhance 

customer satisfaction, 

promote positive WoM 

and affect Behavior 

intention?  

  أتبادل مع الوكالة المعلومات عبر وسائل التواصل الاجتماعي

ائل التواصل من السهل إعطاء الرأي خلال هذه الوكالة عبر وس

  الاجتماعي

  تستخدم الوكالة وسائل التواصل الاجتماعي بطریقة فعالة
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مسایرة 

  الموضة

 Kaede sano (2014), Do  أُحسن إستخدام وسائل التواصل الاجتماعي عند التعامل مع هذه الوكالة

Social media Marketing 

activities Enhance 

customer satisfaction, 

promote positive WoM 

and affect Behavior 

intention?  

أعتقد ان إستخدام وسائل التواصل الاجتماعي بواسطة هذه الوكالة یوفر 

  الوقت بالنسبة لي

أعتقد ان إستخدام وسائل التواصل الاجتماعي مفید عند التعامل مع هذه 

  الوكالة

ها بصورة دوریة عبر تقوم هذه الوكالة بتحدیث المعلومات التي احتاج الی

  وسائل التواصل الاجتماعي

  

  

  التخصص

تقوم هذه الوكالة عبر وسائل التواصل الاجتماعي بتقدیم 

  معلومات حسب الطلب (الحج والعمرة)

Kaede sano (2014), Do  

Social media Marketing 

activities Enhance 

customer satisfaction, 

promote positive WoM 

and affect Behavior 

intention?  

توفر هذه الوكالة عبر وسائل التواصل الاجتماعي خدمات 

  مخصصة

إستخدام الوكالة لوسائل التواصل الاجتماعي یمكنها من تقدیم 

  المعلومات لي في الوقت المناسب
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  أبعاد المتغیر التابع: 2- 2- 3-10

 یوضح قیاس أبعاد مربع التسویق الذهبي:

  )3-4جدول رقم (

  المصدر  العبارات  البعد

  

  

الصورة الذهنیة 

  وتثبیتها

    تهتم الوكالة بحل المشكلات التي تواجهني بشكل دوري

فادي عبدالمنعم احمد ، دور التسویق 

الالكتروني في تحسین الصورة الذهنیة 

  )2011للخدمات الصحیة . (

تساعد هذه الوكالة في انجاز ما ارید والصبر الطویل على 

  ساراتياستف

تهتم هذه الوكالة بادراج شعارها ورؤیتها ورسالتها عبر وسائل 

  التواصل الاجتماعي

تُصدر هذه الوكالة مطبوعات عن اجازاتها توزع وتنشر عبر 

  وسائل التواصل الاجتماعي

  

  

  الرضا

 Kaede sano (2014), Do  أعتقد بأنني فعلت الامر الصحیح عند تعاملي مع هذه الوكالة

Social media Marketing 

activities Enhance customer 

satisfaction, promote 

positive WoM and affect 

Behavior i 

  اعتقد ان التعامل مع هذه الوكالة یعتبر تجربة مُرضیة جدا

انا راضٍ عن الخدمة المقدمة بواسطة هذه الوكالة مقارنة مع 

  انسب خدمة من المتوقع ان تتسنى لي

  هذه الوكالة تقوم بعمل جید لتلبیة احتیاجاتي

  

  الولاء

 An-Tien Hsieh & Chung-kai  انا اتعامل مع هذه الوكالة دئما

Li (the moderating effect of 

brand image on public 

relations perception and 

customer loyalty).2007  

  انوي التعامل مع هذه الوكالة في المستقبل

  اعتقد انني لن اجد بدیلا ممیزا لهذه الوكالة في المستقبل

  اُوصي اهلي واصدقائي بالتعامل مع هذه الوكالة دائما



48 
 

  :في هذة الدراسة المستخدمةالاسالیب الاحصائیة  3-11

باستخدام برنامج الحزمة   تم ادخال البیانات باستخدام الحاسوب وتمت معالجة البیانات إحصائی�ا 

ومن  22الاصدار AMOS المدعوم ببرنامج  21الاصدار " SPSSائیة للعلوم الاجتماعیة "الإحص

 التالیة: الاسالیب الإحصائیة المستخدمة حسبالمعالجة الإحصائیة تمت ثم 

   Descriptive statistics الوصفيالإحصاء  :1 - 3-11

د كم من الأرقام إلى شكل أو صورة یهدف إلى إدماج وتلخیص البیانات الرقمیة بغیة تحویلها من مجر الذي 

مقاییس النزعة المركزیة،  المستخدمةومن أغلب الأسالیب الیها أخرى یمكن فهمها واستیعابها بمجرد النظر 

مقاییس التشتت ومقاییس الارتباط والانحدار ویتوقف استخدام أیا منها على نوعیه البیانات ومستوى القیاس 

الفئویة،  التكراراتهذه الدراسة (  في.  واستخدمت  سواء أكان اسمیا أو وصفیا، أو ترتیبا، أو فئویا، أو نسبة

لعینة  الدیمغرافیة، وصف الحقائق  ) وذلك لمعرفة تكرارات بنود الدراسةريالمعیا، الانحراف الحسابيالوسط 

  الدراسة .

 التحلیلي:اسالیب الاحصاء  :2 - 3-11

  الصدق::  1- 2- 3-11

الاختبار الصادق یقیس ما وضع لقیاسه فاختبار الذكاء الذي یقیس الذكاء فعلاً اختبار صادق مثله  

قیاسها للزمن وتختلف  فيقیاسه للأوزان والساعة  فيوالكیلو  قیاسه للأطوال فيذلك كمثل المتر  في

ات صدقها تبعًا لاقترابها أو ابتعادها من تقدیر تلك الصفة التي تهدف إلى یمستو  فيالاختبارات 

 أيهذا القیاس من  فيأصدق  0.8قیاسه لتلك القدرة إلى مستوى  فيقیاسها فاختبار الذكاء الذي یصل 

قیاسه  فيأنه أصدق مثلاً من الاختبار الذي یصل  أي یصل إلى هذا المستوى اختبار آخر للذكاء لا

.ویحسب مستوى صدق الاختبار بمقارنة نتائجه بنتائج مقیاس آخر دقیق لتلك  0.5للذكاء إلى مستوى 

  الصفة ویسمى هذا المقیاس بالمیزان .

  : الاعتمادیة : 2- 2- 3-11

 ومتكاملة وبما یحقق الصدق والثبات بحیث تقیس هي أن تكون الإجابات المستخدمة متجانسة  
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الجوانب من وضعیة للقیاس وتؤدى نفس النتائج أذا استخدمت مرة أخرى تحت نفس ظروف  الاستبانة

  الدراسة .

   Confirmatory Factor Analysis (CFA( التوكیدي العاملي التحلیل: 3-11-2-3

 یتــیح حیــث الاستكشــافي العــاملي التحلیــل بعكــس) SEM( البنائیــة المعادلة نموذج تطبیقات احد وه   

 فــي بناءهــا یــتم والتــي للقیــاس معینــة نمــاذج صــحة واختبار لتحدید الفرصة التوكیدي العاملي التحلیل

 البــارمترات تقــدیر فــي التوكیدي العاملي التحلیل تطبیق في البحث واعتمد سابقة، نظریة اسس ضوء

ــــى ــــة طریقــــة  عل  الاحصــــائى البرنــــامج خــــلال مــــن Maximum likelihood العظمــــي الارحجی

AMOS22 التحلیـــل فـــي الداخلـــة للمتغیـــرات( التغـــایر مصـــفوفة بـــین التطـــابق افتـــراض ضـــوء وفـــي (

 هــذه جــودة  علــى الدالــة المؤشــرات مــن العدیــد ینتج والتحلیل  النموذج قبل من المفترضة والمصفوفة

 بموشــرات تعــرف والتــي ضــوئها فــي رفضــه أو للبیانــات المفتــرض النمــوذج قبــول یــتم والتــي المطابقــة

  :)2010عبدالجلیل، اسماعیل،عماد( ذكرها كما وهي النموذج جودة

 الدراسة. هذه فيالأداء المستخدمة  اعتمادیةلقیاس و  معامل الارتباط: 4-2-11-3 : 

واستخدم هذا التحلیل لمعرفة المكونات الأساسیة  أسلوب تحلیل معامل الارتباط:: 5- 2- 3-11

فرضیات الدراسة بناء على نتائج  فيالتعدیلات  لأجراء جودة توفیق متغیرات الدراسة و لوصول إلى ل

 التحلیل .

یبین الارتباط أو معامل  والإحصاء نظریة الاحتمالاتفي :  معامل الارتباط بیرسون:  6- 2- 3-11

أما استخدام المصطلح في المفهوم  .متغیرات عشوائیةالارتباط قوة العلاقة واتجاه العلاقة الخطیة بین 

هناك عدة عوامل تستخدم في عدة و  العام فیعبر عن أي علاقة ولیس بالضرورة أن تكون خطیة،

 Pearson) عزم بیرسون-معامل ارتباط جداءحالات. أفضلها ما یعرف باسم 

product-moment correlation coefficient)   لمتحولین  التغایروالذي یحصل علیه بقسمة

أنه تم وضعها للمرة الأولى من  ، وعلى الرغم من اسم هذه الطریقة إلاانحرافھما المعیاريعلى جداء 

التى تعكس مدة الارتباط بین  استخدم لقیاس درجة الارتباط بین المتغیرات و ،فرانسیس جالتونقبل 

 المتغیرات من جهة وبین بنود المتغیر الواحد (المستقل) من جهة أخرى .
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 الاستدلال: من الأسالیب الإحصائیة المتقدمة والتي تضمن دقة  الانحدار المتعدد:  7- 2- 3-11

من أجل تحسین نتائج البحث عن طریق الاستخدام الأمثل للبیانات في إیجاد علاقات سببیة بین 

الخطي المتعدد هو عبارة عن إیجاد معادلة ریاضیة تعبر عن  الانحدار و الظواهر موضوع البحث .

لاقة بین متغیرین وتستعمل لتقدیر قیم سابقة ولتنبؤ قیم مستقبلیة استخدم لقیاس العلاقة بین متغیرین الع

 فأكثر.

 للتباین، ومن الملاحظ أن التباین یقاس التربیعيهو الجذر :  يالانحراف المعیار :  8- 2- 3-11

دات المتغیر محل ظاهرة عة ولیس بوحدات المتغیر والانحراف المعیاري یقاس بنفس وحببالوحدات المر 

بالرغم من صعوبة حساباته  استخداماالانحراف المعیاري هو أفضل مقاییس التشتت وأشهرها  الدراسة،

تستخدم الصیغ الریاضیة السابقة ، و حال كبر حجم العینة ولكن الحاسب الآلي سهل هذه الصعوبة 

 . للمجتمع σللعینة أو  Sلحساب الانحراف المعیاري سواء 

یعرف الوسیط على أنه القیمة التي تتوسط مجموعة من القیم إذا رتبت ترتیبًا  :الوسیط :9- 2- 3-11

  ا. تصاعدیًا أو تنازلیً 

 

  

 :الدراســة الاستطلاعیــة 3-12

 في أي دراسة میدانیة لابد من القیام بأهم خطوة و هي الدراسة الاستطلاعیة لأن من

 بیانات، لذلك فإن الدراسة الاستطلاعیة تهدفخلالها یتم الاستعداد لتطبیق أدوات جمع ال

 :إلى

 صدق وثبات الاستبانة -

 .الكشف عن العوائق أو الصعوبات التي یمكن أن تصادفنا أثناء التطبیق في الدراسة -

  ة الاستطلاعیة في أنها تساعد الباحث في تفادي نقائصكما تكمن أهمیة الدراس

  



51 
 

 :عینـة الدراسة الاستطلاعیـة 1- 3-12

  الخرطومبمدینة  من العملاء وكالات السفر  30  تكونت عینة الدراسة الاستطلاعیة من

  :المتغیر التابع ادابعالمتغیر المستقل و  ابعادلكل من  النتائج كالاتيوكانت  

 

  )البري تیستصدق وثبات الاستبانة (

:. التفاعلات)1الاستبانھ ( نتیجة النسخھ التجریبیة لصدق وثبات  

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 30 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 30 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.660 4 

 

 

Item-Total Statistics 

 Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

الوكالة التى اتعامل معھا تمكنني من 

ل مشاركة المعلومات عبر وسائل التواص

 الاجتماعي

5.07 2.547 .583 .481 

خرین اصبح سھل تبادل الاراء مع الا

 عبر وسائل التواصل الاجتماعي

5.67 4.299 .277 .684 

 من السھل اعطاء الرأي لھذه الوكالة عبر

 وسائل التواصل الاجتماعي

5.17 3.178 .632 .486 

ھذه محتوى وسائل التواصل الاجتماعي  ل

 الوكالة محدث جدا

4.90 2.921 .365 .673 
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:)الاتجاھات. 2لصدق وثبات الاستبانھ (نتیجة النسخھ التجریبیة   

 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 30 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 30 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.581 4 

 

 

Item-Total Statistics 

 Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

احسن إستخدام وسائل التواصل 

 الاجتماعي عند التعامل مع ھذه الوكالة

5.07 2.616 .392 .486 

التواصل اعتقد ان استخدام وسائل 

 الاجتماعي یوفر الوقت

5.43 3.289 .181 .631 

اعتقد ان استخدام وسائل التواصل 

الاجتماعي مفید عند التعامل مع ھذه 

 الوكالة 

5.23 2.254 .616 .297 

ل تستعرض محتویات وسائل التواص

 الاجتماعي معلومات حدیثة

5.07 2.616 .304 .565 
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:)التخصص. 3ق وثبات الاستبانھ (نتیجة النسخھ التجریبیة لصد  

 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 30 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 30 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.337 3 

 

 

Item-Total Statistics 

 Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

ل تقدم ھذه الوكالة عبر وسائل التواص

 الاجتماعي للبحث عن المعلومات حسب

 الطلب

3.97 1.413 .337 -.098a 

ل عبر وسائل التواصتوفر ھذه الوكالة 

 الاجتماعي خدمات متخصصة

3.80 1.476 .342 -.093a 

قت تقدم الوكالة للعملاء معلومات في الو

 المناسب

4.17 2.557 -.054 .647 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

\ 
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:)الصورة الذھنیة والتمركز. 4نتیجة النسخھ التجریبیة لصدق وثبات الاستبانھ (  

 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 30 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 30 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.542 4 

 

 

Item-Total Statistics 

 Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

لات تھتم ھذه الوكالة بحل ومتابعة المشك

 التى تواجھ عملائھا بشكل دوري

6.20 3.752 .379 .425 

ا تساعد ھذه الوكالة عملائھا في انجاز م

یریدون والصبر الطویل على 

 استفساراتھم عبر وسائل التواصل

 الاجتماعي

6.03 3.068 .509 .283 

ھا تھتم ھذه الوكالة بإدراج شعارھا ورؤیت

ورسالتھا خلال حملاتھا في وسائل 

 التواصل الاجتماعي

6.23 4.254 .382 .438 

تصدر ھذه الوكالة نشرات دوریھ عن 

انجازاتھا  توزع وتنشر عبر وسائل 

 التواصل الاجتماعي 

5.63 4.930 .090 .651 
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:)الرضا. 5ة النسخھ التجریبیة لصدق وثبات الاستبانھ (نتیج  

 

 

 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 30 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 30 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.794 4 

 

 

Item-Total Statistics 

 Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

ند اعتقد باننى فعلت الامر الصحیح ع

 تعاملي مع ھذه الوكالة 

5.23 3.426 .684 .710 

ر امل مع ھذه الوكالة یعتباعتقد ان التع

 تجربھ مرضیھ جدا 

5.23 3.151 .561 .773 

انا راضي عن الخدمھ المقدمھ بواسطھ 

ھذه الوكالة مقارنة مع انسب خدمة من 

 المتوقع ان تتسنى لي

5.00 3.379 .556 .768 

ھذه الوكالة تقوم بعمل جید لتلبیة 

 احتیاجاتي 

5.13 3.430 .648 .725 
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:)لولاء. ا6نسخھ التجریبیة لصدق وثبات الاستبانھ (نتیجة ال  

 

 

 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 30 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 30 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.753 4 

 

 

Item-Total Statistics 

 Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

 686. 565. 5.375 6.27 انا اتعامل مع ھذه الوكالة دائما

بل انوى التعامل مع ھذه الوكالة بالمستق  6.50 7.224 .256 .822 

كالة اعتقد بانھ لن اجد بدیل ممیز لھذه الو

 بالمستقبل 

5.53 3.844 .764 .554 

ذه اوصى اھلي واصدقائي بالتعامل مع ھ

 الوكالة دائما 

6.20 5.407 .670 .636 

 

  ،،، وبالتالي ننتقل الى الفصل الرابع ویحتوى على التحلیل 

  

  



  

  

  الرابعالفصل 
  

 تحلیل البیانات
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  مقدمة: 1-4

 وعینة الدراسة مجتمع تحدید حیث من تمتالتي  الخطوات على الفصل هذا یحتوى

 الاستبانة وثبات صدق مدى وقیاس الاستبانة وتصمیم البیانات جمع خطوات و الدراسة

 وتعدیل الدراسة متغیرات اعتمادیة درجة إلى لإضافةبا الدراسة لمتغیرات العاملي والتحلیل

 والمتوسطات، الوصفي، حصاءالإ بجانب المعدل ، الدراسة ونموذج الدراسة فرضیات

 . الفرضیات تحلیل ثم للمتغیرات المعیاري والانحراف

    :الاستجابة معدل 2-4

 الجدول من یلاحظ للمبحوثین، الاستجابة معدل یوضح التالي) 1.4( رقم الجدول

 في الموجودة في لبسیطةالعشوائیة ا العینة طریق عن استبانة) 213( عدد توزیع تمأنه 

 بعد الاستبیانات استلام یتم وكان الید طریق عن الاستبانات توزیع تم كما الخرطوم ولایة

) %96.7( بنسبة استبانة) 206( یساوي المستردة الاستبیانات عدد وكان مباشرة تعبئتها

). %3.3( بةبنس استبانة) 7( تسترد لم التي الاستبیانات الموزعة، الاستبیانات إجمالي من

 عدد أما) . %2.8( بنسبة استبانة) 6( للتحلیل صالحة الغیر الاستبیانات عدد بلغ بینما

 إجمالي من) %93.9( بنسبة  استبانة) 200( فیساوي للتحلیل الصالحة الاستبیانات

 تعتمد التي الوصفیة البحوث في كبیرة تعتبر نسبة وهي والمستلمة الموزعة الاستبیانات

 عبارات وضوح ومدى المبحوثین استجابة مدى وتعكس الاستبیانات أو الأسئلة قوائم  على

  . )1.4كما یبینها الجدول رقم ( المیدانیة الدراسة بیانات جمع في المستخدمة الاستبیان
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 ) 1.4(  رقم جدول

 ) 213=  العینة حجم(  المبحوثین استجابة معدل

 % الـنسـبـة الــعـدد ــانالـبـیــــــــــــــــــــــــــــــــ    

 100% 213 الموزعة الاستبانات   

  %96.7 206 المستردة الاستبانات  

 %3.3 7 تسترد لم التي الاستبانات  

 %2.8 6 للتحلیل صالحة الغیر الاستبانات  

 %93.9 200 للتحلیل الصالحة الاستبانات  

   6201 یةالمیدان الدراسة بیانات من ینالباحث إعداد: المصدر

  

 Coding of Variablesترمیز متغیرات وأسئلة المقیاس  4-3

and Scale Items   

أسئلته الخاصة به، لذا  كل منهال،  ین أساسیینمتغیر  ةالحالی دراسةفر لدینا في الو یت     

ومن أجل تحقیق الدقة والسهولة في عملیة تحلیل البیانات واختبار الفرضیات كان لابد من 

ترمیز فقرات المتغیر وقد تم  س، وكما موضح آنفایایز لكل متغیرات وأسئلة المقإعطاء رمو 

  ) .2-4الجدول (كما في  )انشطة وسائل التواصل الاجتماعيالمستقل (
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  )2-4(رقم الجدول 

  نشطة وسائل التواصل الاجتماعيالخاصة بمتغیر االرموز 

  الرمز  المقیاس  البعد  المتغیر

ل 
ص

توا
 ال

ل
سائ

 و
طة

ش
ان

ي
ع
ما
جت

لا
ا

  

ل
ع
تفا

ال
  

الوكالة التى اتعامل معها تمكنني من 

مشاركة المعلومات عبر وسائل التواصل 

 الاجتماعي

A1 

اتبادل مع الوكالة المعلومات عبر وسائل 

 التواصل الاجتماعي

A2  

من السهل اعطاء الرأي خلال هذه 

 الوكالة عبر وسائل التواصل الاجتماعي

A3  

ئل التواصل تستخدم الوكالة وسا

 الاجتماعي بطریقة فعالة

A4  

ضة
مو

 ال
رة
سای

م
  

احسن إستخدام وسائل التواصل 

 الاجتماعي عند التعامل مع هذه الوكالة

B1 

اعتقد ان استخدام وسائل التواصل 

الاجتماعي بواسطة هذه الوكالة یوفر 

 الوقت بالنسبه لي

B2  

اعتقد ان استخدام وسائل التواصل 

عند التعامل مع هذه  الاجتماعي مفید

 الوكالة

B3  

تقوم هذه الوكالة بتحدیث المعلومات التى 

احتاج الیها بصورة دوریة عبر وسائل 

 التواصل الاجتماعي

B4  

ص
ص

خ
الت

  

تقوم هذه الوكالة عبر وسائل التواصل 

الاجتماعي بتقدیم معلومات حسب الطلب 

 )(الحج والعمرة

C1  

لتواصل توفر هذه الوكالة عبر وسائل ا

 الاجتماعي خدمات متخصصة

C2  
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استخدام الوكالة لوسائل التواصل 

الاجتماعي یمكنها من تقدیم المعلومات 

 لي في الوقت المناسب

C3  

  : إعداد الباحثینالمصدر

  

كما في  )مربع التسویق الذهبيترمیز فقرات المتغیر التابع ( وتم 

  .) أدناه10الجدول (

  )3-4الجدول (

  صة بمتغیر السلوك غیر الوظیفيالرموز الخا 

تهتم هذه الوكالة بحل     

المشكلات التى تواجهني بشكل 

 دوري

D1 

ي
هب

لذ
 ا
ق
وی
س
الت

ع 
رب
م

  

یة
هن

لذ
 ا
ورة

ص
ال

  
تساعد هذه الوكالة في انجاز ما 

ارید والصبر الطویل على 

 استفساراتي

D2  

تهتم هذه الوكالة بإدراج شعارها 

ورؤیتها ورسالتها عبر وسائل 

 صل الاجتماعيالتوا

D3  

تصدر هذه الوكالة مطبوعات 

عن انجازاتها  توزع وتنشر عبر 

 وسائل التواصل الاجتماعي

D4  

ضا
لر

ا
  

فعلت الامر  باننياعتقد 

الصحیح عند تعاملي مع هذه 

 الوكالة

E1  

اعتقد ان التعامل مع هذه 

الوكالة یعتبر تجربه مرضیه 

 جدا

E2  

 انا راضي عن الخدمه المقدمه

بواسطه هذه الوكالة مقارنة مع 

E3  
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انسب خدمة من المتوقع ان 

 تتسنى لي

هذه الوكالة تقوم بعمل جید 

 لتلبیة احتیاجاتي

E4  

لاء
لو

ا
  

  F1 انا اتعامل مع هذه الوكالة دائما

انوى التعامل مع هذه الوكالة 

 بالمستقبل

F2  

اعتقد بانه لن اجد بدیل ممیز 

 لهذه الوكالة بالمستقبل

F3  

اوصى اهلي واصدقائي 

 بالتعامل مع هذه الوكالة دائما

F4  

  إعداد الباحثین.: المصدر

    Respondents Profile:وصف عینة المستجیبین : 4-4

حیث كان العدد ) یوضح توزیع مفردات العینة حسب النوع 2الجدول رقم (

لإناث نسبة ) من العینة . بینما تشكل ا%115الذكور ( ) بلغت نسبة200الكلى (

  كور. ذ) من العینة وهي نسبة أقل من ال85%(

  
  

فئة مفردات العینة حسب ال ) توزیع2الجدول رقم ( وضحاكما  2.1.2.4

نسبة  شكلت سنة 35واقل من  36 أن الفئة یلاحظ من الجدول العمریة. 

 36)، ومن %36نسبة بلغت (سنة  25), بینما شكلت أقل من 41%(

 )، حیث بلغت نسبة الذین تجاوزت %14سبة(نسنة  45 سنة واقل من
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لدیها كوادر شابة مدعمة السفر  وكالات), نجد أن %9( 46أعمارهم 

  ممتاز. مستقبليبقلیل من الخبرة وهذه تشكل تخطیط 

  

  
  

الشهادات ) أن حملة 2الجدول رقم (یوضح  أما المؤهل العلمي 3.1.2.4

، تلیها نسبة حملة ) من العینة%65یشكلون أكبر نسبة ( الجامعیة

الشهادات دون )، ثم حملة %18.5بنسبة ( لشهادات فوق الجامعیةا

  ). %16.5بنسبة (الجامعیة 
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) یوضح توزیع مفردات 2: الجدول رقم (الوظیفيالوضع  و 4.1.2.4

ري اختلیها  ي, والت)%41یشكلون أكبر نسبة بلغت ( الموظفینالعینة أن 

), أما العمال شكلوا نسبة %16(بنسبة  اداري), ثم %32بنسبة (

)11%.(  

  

  
 التواصل مواقع من أي في حساب تملك هل المفتاح والسؤال 5.1.2.4

یمتلكون  لذین كانت اجاباتهم بانهم لاالاستبیانات ل تم استبعاد الاجتماعي؟

  .  التواصل الاجتماعي علي أي من مواقعحساب 

  
  

: قبلك؟ من استخداما ماعيالاجت التواصل مواقع أكثر ماهو و 6.1.2.4  

 الذین أن أوضحت) یوضح توزیع مفردات العینة 2الجدول رقم (

مستخدمو ), تلیها %66أكبر نسبة بلغت ( تشكلیستخدمون موقع فیسبوك 
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ثم  ،)%8.5بنسبة ( یوتیوبثم  ، )%17.5بنسبة (مواقع تواصل اخري 

 .)%3.5واخیرا تویتر بنسبة ( )%4.5بنسبة ( انستغرام
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  ) 4-4( مجدول رق      

  البیانات الشخصیة      

  

  

  

  

  

 

 

  

 النسبة  العدد    النوع

 %57.5 115  ذكر  النوع 

 %42.5 85  أنثى

  %100  200  المجموع

  

  العمر 

  %36  72  25أقل من 

  %41  82  سنة 35واقل من  26

 %41  28  سنة 45سنة واقل من  36

 %9 18  سنة فاكثر 46

  %100  200  المجموع

  

  المستوى التعلیمي

 16.5 33 دون الجامعي

 65.0 130 جامعي

 18.5 37 فوق الجامعي

 %100  200  المجموع

  

  الوظیفیة 

 11.0 22 عامل

 41.0 82 موظف

 16.0 32 إداري

 32.0 64 أخرى

  %100  200 المجموع
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  ) البیانات الشخصیة5- 4(تابع الجدول رقم 

  2016لمیدانیة المصدر :إعداد الباحث من بیانات الدراسة ا

  

   :إختبار جودة مطابقة أداة المقیاس: 4-5

: Testing Goodness of the Measurement 

Instrument 

لجمع بیانات البحث  استعمالهاالاداة الرئیسة التي تم Questionnaire تمثل الإستبانة      

 لا اوافق بشدة - الى- اوافق بشدةالخماسي من  Likertالحالي، وقد تم اعتماد مقیاس لیكرت 

لتحدید إجابات المستجیبین. وبسبب الأهمیة التي تتمتع بها اداة القیاس في اي دراسة تعتمد 

جودة مطابقة لها عن  اختبارفإن ذلك یتطلب اجراء  Empirical Approachالمنهج التجریبي  

ما مبین مجموعة من الأسالیب وهي (الصدق الظاهري وصدق البناء والثبات)، وك استعمالطریق 

  في أدناه:

 Face Validity. الصدق الظاهري:1

 لقد تم عرض مقیاس البحث بصورته الأولیة على مجموعة خبراء من ذوي الخبرة و

في مجال إدارة الأعمال، وذلك للتأكد من الصدق الظاهري له، وفي ضوء  الاختصاص

 ستجیبین.ملاحظاتهم جرى إعادة صیاغة بعض فقراته لتصبح أكثر دقة ووضوحاً للم

 

 

 مواقع نم أي في حساب تملك هل

  الاجتماعي؟ التواصل

 100 200  نعم

 0 0  لا

 100 200  المجموع

 التواصل مواقع أكثر وما ه

  قبلك؟ من استخداما الاجتماعي

 66.0 132 فیسبوك

 3.5 7 توتیر

 4.5 9 إنستغرام

 8.5 17 یوتیوب

 17.5 35 أخرى

 %100  200  المجموع
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 Constructs Validity. صدق البناء (المفهوم):2

 الدارسة لمتغیرات العاملي البناء من التحقق تم الصدق لاختبارو   

 وهو Confirmatory Factor Analysis (CFA( التوكیدي العاملي التحلیل طریق عن

 حیث لاستكشافيا العاملي التحلیل بعكس )SEM( البنائیة المعادلة نموذج تطبیقات احد

 یتم والتي للقیاس معینة نماذج صحة واختبار لتحدید الفرصة التوكیدي العاملي التحلیل یتیح

 التوكیدي العاملي التحلیل تطبیق في البحث واعتمد سابقة، نظریة اسس ضوء يعل بناءها

 خلال من Maximum likelihood العظمي الارحجیة طریقة  على البارمترات تقدیر في

 التغایر مصفوفة بین التطابق افتراض ضوء وفي AMOS22 الاحصائى نامجالبر 

 ینتج والتحلیل ، النموذج قبل من المفترضة والمصفوفة) التحلیل في الداخلة للمتغیرات(

 المفترض النموذج قبول یتم والتي المطابقة هذه جودة  على الدالة المؤشرات من العدید

 ذكرها كما وهي النموذج جودة بموشرات تعرف والتي ضوئها في رفضه أو للبیانات

  :)2010عبدالجلیل، اسماعیل،عماد(

  df  :square-The relative chiالحریة ودرجات 2x قیم بین النسبة - 1

 مقســومة النمــوذج مــن المحســوبة )Chi-Square( كــاي مربع قیمة عن عبارة وهي

إذا  ولكــن النمــوذج، قبــول  علــى تــدل 5  من أقل النسبة هذه كانت فاذا الحریة درجات  على

 لبیانــات المفتــرض للنمــوذج تمامــا مطــابق المقتــرح النمــوذج أن  علــى تــدل 2  مــن أقــل كانــت

  . العینة

 ):The Goodness-of- Fit Index GFI( المطابقة جودة مؤشر  -2
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 موضــوع النمــوذج طریــق عن المحللة المصفوفة في التباین مقدار المؤشر هذا یقیس

 معامـــل أو المتعـــدد الانحـــدار تحلیـــل فـــي المتعـــدد الارتبـــاط مربـــع اظرینـــ بـــذلك وهـــو الدراســـة

 تطــابق إلــى المــدي هــذا بــین المرتفعــة القیمــة وتشــیر) 1،0( بــین قیمتــه وتتــراوحR 2التحدیــد

 جــودة علــى ذلــك دل 0.9 مــن أكبر القیمة هذه كانت وكلما العینة بیانات مع للنموذج افضل

 المقتــرح النمــوذج بــین التــام التطــابق علــى ذلــك دل )1( قیمتــه كانــت واذا المفتــرض النمــوذج

 .Barbara .G. Tabachnick and Linda S. Fidell، 1996 المفترض والنموذج

 : التقریبي لخطأا مربع متوسط جذر مؤشر - 3

Root Mean Square Error of Approximation (RMSEA) 

  على ذلك دل قلفا 0.05 قیمته ساوت واذا المطابقة لجودة المؤشراتأهم  من وهو

 ذلك دل 0.05،0.08 بین محصورة القیمة كانت واذا البیانات تماما یطابق النموذج أن

 فیتم 0.08 عن قیمته زادتإذا  أما العینة بیانات كبیرة بدرجة یطابق النموذج أن  على

 .James  Lattin and Others, 2002&  George A) .النموذج رفض

Marcoulides and  Irini Moustaki,2002 .( 

 ) :Nor med Fit Index NFI( ،المعیاري المطابقة مؤشر -4

 تطــابق إلــى المــدي هــذا بــین المرتفعــة القیمــة وتشــیر) 1.0( بــین المؤشر هذا قیمة تتراوح

 .Barbara G. Tabachnick and Linda S( العینــة بیانــات مع للنموذج افضل

Fidell, 1996.( 

  )Comparative Fit Index CFI(،المقارن المطابقة مؤشر - 5
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 تطــابق إلــى المــدي هــذا بــین المرتفعــة القیمــة وتشــیر) 1،0( بــین المؤشر هذا قیمة تتراوح

 .Barbara G. Tabachnick and Linda S(العینة، بیانات مع للنموذج افضل

Fidell, 1996( 

 : )Incremental Fit Index IFI( المتزاید المطابقة مؤشر -6

 تطــابق إلى المدي هذا بین المرتفعة القیمة وتشیر) 1،0( ینب المؤشر هذا قیمة وتتراوح 

 .Barbara G. Tabachnick and Linda S( العینة بیانات مع للنموذج افضل

Fidell, 1996. ( 

 Tucker-Lewis Index (TLI) لویس توكر مؤشر - 7

 تطــابق إلــى المــدي هــذا بــین المرتفعة القیمة وتشیر )0،1( بین المؤشر هذا قیمة وتتراوح

نة بیانــات مــع للنمــوذج افضــل  ,Joseph F. Hair, JR. and Others( العی

1995(.    

 یجــب البیانــات، نفــس مــن علیهــا الحصــول یمكــن اخــري اونمــاذج نمــوذج جــودة  علــى الحكــم عنــد

 البحــث موضــوع للمتغیــرات الضــمني العــاملي للبنــاء مطابقته حیث من النماذج افضل أن ملاحظة

.  مجتمعــة السابقة الإحصائیة المؤشرات من عدد لأكبر قیم افضل بتوفر یتمیز الذي النموذج هو

 حقـــقإذا  التوكیـــدي العـــاملي التحلیـــل حالـــة وفـــي أكثـــر أو معـــین مؤشـــر ضـــوء فـــي الحكـــم یـــتم ولا

 صــدق أو عباراتــه صــدق  علــى الحكــم یمكــن المطابقــة جــودة مؤشــرات للمقیــاس المفترض النموذج

  وكما موضح في أدناه. .  هأبعاد

  :التواصل الاجتماعي مواقع انشطة وسائل  تحلیل العاملي التوكیدي لمتغیرالأ.   

انشطة وسائل مواقع ) أدناه، تحلیل العاملي التوكیدي لمتغیر 4یوضح الشكل (     

الذي من خلاله نتمكن من معرفة الصدق البنائي، أي مدى  تواصل الاجتماعيال

 كل فقرة من فقرات البعد للمتغیر. انتماء

  )1- 4الشكل (
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  نشطة وسائل مواقع التواصل الاجتماعيأنموذج متغیر ا 

  

) أدناه، 3- 4) أعلاه یظهر الجدول (1- 4إلى الشكل ( استنادا     

نشطة وسائل ابمتغیر  تحلیل العاملي التوكیدي الخاصالتفاصیل نتائج 

  .مواقع التواصل الاجتماعي

  )6-4الجدول (

 وسائل مواقع التواصل الاجتماعيلمتغیر  نتائج تحلیل العاملي التوكیدي 

   Estimate 
A4 <--- F7 .582 
A3 <--- F7 .580 
A2 <--- F7 .595 
A1 <--- F7 .520 
B4 <--- F8 .564 
B3 <--- F8 .746 
B2 <--- F8 .646 
B1 <--- F8 .572 

  AMOS v.20المصدر: مخرجات برنامج 

  

) أعلاه 3-4ن نتائج الجدول (فإ ،Hair et al. (2010)ووفقاً لـ     

تشیر إلى أن جمیعها أكبر من الحدود الدنیا لتحلیل العاملي التوكیدي 

لمتغیر الشیخوخة ، وهذا یدل على أن البیانات الخاصة 50البالغة.

  صالحة لإجراء التحلیلات الإحصائیة الأخرى.  التنظیمیة 
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  :هبيمربع التسویق الذتحلیل العاملي التوكیدي لمتغیر الج. 

لمتغیر ) أدناه، تحلیل العاملي التوكیدي لمتغیر 2- 4یوضح الشكل (   

الذي من خلاله نتمكن من معرفة الصدق البنائي  مربع التسویق الذهبي

 أي مدى انتماء كل فقرة من الفقرات للمتغیر.

  مربع التسویق الذهبي) أنموذج متغیر 2- 4الشكل (

  
  

  AMOS v.20.مخرجات برنامج  المصدر:

  

) أدناه، تفاصیل 14) أعلاه یظهر الجدول (5واستناداً إلى الشكل (     

  نتائج تحلیل العاملي التوكیدي الخاصة بمتغیر السلوك غیر الوظیفي.

  

  

  

  

  

  ) 7-4الجدول (
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  مربع التسویق الذهبينتائج تحلیل العاملي التوكیدي لمتغیر 

 

   Estimate 
E1 <--- F5 .504 
E2 <--- F5 .526 
E3 <--- F5 .543 
E4 <--- F5 .738 
F1 <--- F6 .532 
F2 <--- F6 .618 
F3 <--- F6 .744 
    
F4 <--- F6 .729 
D1 <--- F7 .668 
D2 <--- F7 .681 

  

  AMOS v.20.المصدر: مخرجات برنامج 

) أعلاه تشیر إلى أن 14فإن نتائج الجدول ( ،Hair et al. (2010)ووفقاً لـ   

، وهذا یدل على 50ن الحدود الدنیا لتحلیل العاملي التوكیدي البالغة.جمیعها أكبر م

صالحة لإجراء التحلیلات  مربع التسویق الذهبيأن البیانات الخاصة بمتغیر 

كما تم التاكد من التحلیل العاملي التوكیدي لابعاد الدراسة  الإحصائیة الأخرى.

  كل التاليمجتمعة كما یظهرها الش

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  مربع التسویق الذهبي) أنموذج متغیر 5( الشكل
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  AMOS v.20.مخرجات برنامج  المصدر:

  

) أدناه، تفاصیل 14) أعلاه یظهر الجدول (5واستناداً إلى الشكل (     

  .ات الدراسة مجتمعةنتائج تحلیل العاملي التوكیدي الخاصة بمتغیر 

  ) 8-4الجدول (

 التسویق الذهبيمربع نتائج تحلیل العاملي التوكیدي لمتغیر 

   Estimate 
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E1 <--- F5 .634 
E2 <--- F5 .548 
E3 <--- F5 .590 
E4 <--- F5 .691 
F1 <--- F6 .525 
F2 <--- F6 .623 
F3 <--- F6 .728 
F4 <--- F6 .745 
A4 <--- F7 .550 
A3 <--- F7 .576 
A2 <--- F7 .591 
A1 <--- F7 .567 
B2 <--- F11 .694 
B3 <--- F11 .746 
B4 <--- F11 .690 

  

  AMOS v.20.المصدر: مخرجات برنامج 

) أعلاه تشیر إلى أن جمیعها 14فإن نتائج الجدول ( ،Hair et al. (2010)ووفقاً لـ   

، وهذا یدل على أن البیانات 50أكبر من الحدود الدنیا لتحلیل العاملي التوكیدي البالغة.

  صالحة لإجراء التحلیلات الإحصائیة الأخرى. هبيمربع التسویق الذالخاصة بمتغیر 

  

   

  :Instrument Reliability. ثبات المقیاس 3

 بالاعتمادالداخلي لفقراته  الاتساق عن طریق معرفة مدىتم  قیاس ثبات المقیاس      

، Cronbach Alpha كرونباخ ألفا على آراء و استجابات عینة البحث باستعمال معامل

 للعثور على الاتساق تحلیل یستخدم، و  ) أدناه5-4ي الجدول (وكما هو موضح ف

) كرو نباخ ألفا( قیمة احتساب ، تم)1 إلى 0(  من ویتراوح للبیانات الداخلي الاتساق

) 1إلي( أقرب كرو نباخ ألفا معامل قیم كانت اذا الداخلي، البیانات اتساق على للعثور

 المطلوبة كرو نباخ الفا قیمة بشأن قرار لاتخاذ و كبیر، للمتغیرات الداخلي الاتساق یعتبر

تشیر  الأساسیة البحوث من الأولى المراحل ففي البحث من الغرض على ذلك یتوقف

)Nunnally,1967( لا المصداقیة زیادة وأن تكفي 0.60- 0.50 من المصداقیة أن إلى 
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كرو  ألفا ةقیم أن اقترح (Hair et al, 2010) أما إسراف، تكون وربما 0.80 من كثر

) یوضح نتائج اختبار الفا كرو 5- 4، والجدول رقم ( 0.70 من أكثر تكون أن یجب نباخ

) یوضح 5-4بعد اجراء التحلیل العاملي والشكل رقم ( )Cronbach’s alpha(نباخ 

) أعلاه، تشیر إلى أن معامل كرونباخ 5-4نتائج الجدول ( ونموذج الدراسة المعدل  ، 

، وهذا یدل على توافرّ الثبات والإتساق 0.6ن لمقیاس هي أكبر مألفا لجمیع فقرات ا

راء التحلیلات الإحصائیة الداخلي لفقراته وفقاً لآراء عینة البحث, وكذلك صلاحیته لإج

  الأخرى.
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  )9- 4الجدول (      

   ثبات المقیاس       

  

 SPSSبمخرجات برنامج  بالاستعانةمن إعداد الباحثین  المصدر:

v.20.  

  

  اذج متغیرات البحثبناء نم:  4-6

 : Models Building of Research 

Variables  

المخطط الفرضي للبحث الحالي یتألف من متغیر مستقل واحد هو     

و  التفاعلالذي یتألف من ( انشطة وسائل مواقع التواصل الاجتماعي

الذي یتضمن  مربع التسویق الذهبي وتابع هو ومتغیر )  مسایرة الموضة

). لذا في البدایة لا بد من الولاءو  الرضا،  ة الذهنیةالصور كل من (

في ضوء ما یعرف بمؤشرات جودة  نماذج للمتغیرات بصورة عملیة بناء 

  .)10- 4المطابقة التي من أهمها ما یظهر في الجدول (

  

  

  

  

 Cronbach’s  عدد العبارات  المتغیرات  

alpha  

  مستقلةالمتغیرات ال

  انشطة وسائل مواقع التواصل الاجتماعي

  0.659 4  التفاعل

 0.663 4  مسایرة الموضة

  المتغیرات التابعة

  مربع التسویق الذهبي

 0.626 2  الصورة الذهنیة

 0.709 4  الرضا

 0.737 4  الولاء
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  ) مؤشرات جودة المطابقة10-4الجدول (

  
  على كل من بالاعتمادالمصدر: إعداد الباحثین 

Schumacher & Lomax (2004) ) وKline (2011.  

  

إن بناء النماذج على وفق مؤشرات جودة المطابقة المذكورة  في      

المؤثرة في تكوین الإتساق  طلب حذف بعض الفقراتأعلاه، ربما یت

  الداخلي.

  :نشاطات وسائل مواقع التواصل الاجتماعيأنموذج متغیر  . بناء1

نشــاطات وســائل نمــوذج النهــائي لمتغیــر ) أدنــاه، یظهــر الا6الشــكل (     

وهـــــو مطـــــابق ات فقـــــر  ثمانیـــــةالـــــذي یتكـــــون  مواقـــــع التواصـــــل الاجتمـــــاعي

 و .تمثــل بعــد  ثلاثــة عبــاراتلمؤشــرات جــودة المطابقــة بعــد أن تــم حــذف 

وهـــو مطـــابق  ة ،عشـــرة فقـــر اتنـــي الـــذي یتكـــون مـــن  مربـــع التســـویق الـــذهبي

 ین مــن النمــوذج الاصــليلمؤشــرات جــودة المطابقــة بعــد أن تــم حــذف فقــرت

   .لبعد الصورة الذهنیة وعباراتها تمثل بعد تثبیت الصورة الذهنیة 
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  )6الشكل (

وفقاً لمؤشرات  نشاطات وسائل مواقع التواصل الاجتماعيأنموذج متغیر  

  جودة المطابقة
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  AMOS v.20.المصدر: مخرجات برنامج 

) أدناه، إلى أن 17ن الجدول (وتجدر الإشارة كذلك وكما یظهر م    

ات الدراسة صالحة للتحلیل كما یظهرها جمیع تقدیرات أنموذج متغیر 

  .الجدول التالي
  
  
  

  ) 11- 4( رقم جدول

  ات الدراسة متغیر ل التوكیدي العاملي التحلیل جودة مؤشرات یوضح

Goodness-of-fit Measures  

 المطابقة جودة مؤشرات

Acceptable 

Level  

Structural 

Model  



80 
 

 النموذج هیكل بولالق مستوى

squire-Chi  

 تربیع كاي

  احصائیا مهمة غیر

 دلالة مستوى عند

0.05  

142.263 

df = degree of freedom  82 

/df /df < 51 < 1.735 

Goodness of fit index (GFI)مؤشر 

 المعیاري المطابقة

90  

  90من أكبر

0.920 

Root-mean-squire error of 

approximation (RMSEA)  

 الانحرافات مربع متوسط جذر

< 0.08  

 0.08  من أقل

0.061 

Normal fit index (NFI)  

 المعیاري المطابقة مؤشر

90  

  90من أكبر

0.841 

Comparative fit index (CFI)  

 المقارن المطابقة مؤشر

90  

  90من أكبر

0.924 

Adjusted goodness of fit index 

(AGFI) 

90  

  90من أكبر

0.883 

    2016التحلیل مخرجات من الباحث إعداد:  المصدر
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 : الدراسة متغیرات وانحرافات متوسطات:  4-7

-4( رقم الجدول في الدراسة لمتغیرات الوصفي الإحصائي التحلیل نتائج تظهر

 متغیرات تقیسالتي  الفقرات اغلب نحو إیجابیة كانت الدراسة عینة اتجاهات ان )15

انشطة ( المستقل المتغیر بعادلأ المعیاري والانحراف الحسابي الوسط یوضح و الدراسة

 لبعد التفاعل الحسابي الوسط أن) وسائل مواقع التواصل الاجتماعي

بعد ل الحسابي الوسط یلیه متوسط، أكبر) 0.66546(=معیاري ،انحراف)1.8738(=

 ویلاحظ ،)0.65159(=معیاري انحراف ،)1.8675(= حسابي وسط مسایرة الموضة

 في المستخدم الفرضي الوسطبعاد المتغیر المستقل یقل عن لا الحسابي الوسط أن

 مام )الحسابي المتوسط نصف من أقل المعیاري والانحراف(  الإحصائي التحلیل برنامج

 الجدول ذات من یستنتج كما.  الدراسة تحت ابعاد المتغیر المستقل ضعف إلى یشیر

 المتعارف أو المعتاد  من أقل اهتمام یعطون الدراسة قید المستجیبین أن )4.15( رقم

 رقم الجدول ذات من یستنتج كما. وسائل مواقع التواصل الاجتماعي  نشطةلأ علیه

نشطة وسائل لأابعاد  على متساوي بشكل تركز راسةالد تحت المستجیبین أن )4.15(

 ترتیب یمكن آخر جانب ومن الحسابیة، الاوساط حیث منمواقع التواصل الاجتماعي 

 . مسایرة الموضةالتفاعل ثم : یلي كما الدراسة قید للعینة الاهتمامات أو  الدوافع هذه

 المعیاري والانحراف الحسابي الوسط أن) 4.15( رقم الجدول من یتضح كما

 الصورة الذهنیة لبعد الحسابي الوسط أن) مربع التسویق الذهبي( التابع المتغیر بعادلأ

 لبعد الحسابي الوسط ویلیه )0.83152(=معیاري انحراف ،)2.0450(= حسابي وسط

 بعد الرضاثم یأتي  )0.76393(=معیاري انحراف ،)2.0163(=حسابي وسطالولاء 
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 هذه جمیع أن ویلاحظ )0.63305(وانحراف معیاري )1.8138(اخرا  بوسط حسابي 

 الإحصائي التحلیل برنامج في المستخدم الفرضي الوسط عن تقل الحسابیة الأوساط

ابعاد  ضعف إلى یشیر مما 3)(الحسابي المتوسط نصف  من أقل المعیاري والانحراف

 أن ،)4.15( رقم الجدول ذات من یستنتج كما الدراسة، تحت مربع التسویق الذهبي

 ابعاد مربع التسویق الذهبي أكبربعد الصورة الذهنیة  یشكل الدراسة قید المستجیبین

 حیث من  الأخرى مربع التسویق الذهبي أبعاد ببقیة مقارنة التحلیل واقع من لهم بالنسبة

بعد الصورة : یلي كما الابعاد هذه ترتیب یمكن آخر جانب ومن الحسابیة، الاوساط

  .  ء ثم الرضاالذهنیة ثم الولا

  

  )12-4(رقم جدول

  :الدراسة لمتغیرات المعیاریة الانحرافات و الحسابیة المتوسطات 

 المعیاري الانحراف الحسابي الوسط المتغیرات

 66546. 1.8738 التفاعل

 65159. 1.8675 اتمسایرة الموضة

 83152. 2.0450 الصورة الذھنیة

 63305. 1.8138 الرضا

 76393. 2.0163 الولاء

  )2016( المیدانیة الدراسة بیانات من الباحث إعداد المصدر
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  :الدراسة متغیرات بین : الارتباطات 8- 4

 الصورة على للوقوف المیدانیة الدراسة بیانات على الارتباطات تحلیل اجري      

 من قریبة الارتباط درجة كانت فكلما. الدراسة متغیرات بین البینیة للارتباطات المبدئیة

 درجة قلت وكلما المتغیرین بین قویا الارتباط أن یعنى ذلك فان الصحیح الواحد

 طردیة العلاقة تكون وقد المتغیرین بین العلاقة ضعفت الصحیح الواحد عن الارتباط

 من أقل الارتباط معامل قیمة كانتإذا  ضعیفة العلاقة تعتبر عام وبشكل عكسیة، أو

 إلى) 0.30( بین الارتباط معامل قیمة تراوحتإذا  ةمتوسط اعتبارها ویمكن) 0.30(

 رقم الجدولو ) 0.70( من أكثر الارتباط معامل كانإذا  قویة العلاقة تعتبر و) 0.70(

  . الدراسة متغیرات بین الارتباطات أدناه یوضح )16.4(

انشطة وسائل مواقع  المتغیر أبعاد بین الارتباط أن )16.4( رقم الجدول من ویلاحظ    

 متوسطة معنویة وبصورة ایجابیًا یرتبطالتفاعل  بعد أن بینها فیماالتواصل الاجتماعي 

 ایجابي ارتباط له كما ،)0.398= ( الارتباط قیمة كانت حیث مسایرة الموضة بعد مع

ابعاد المتغیر التابع مربع التسویق الذهبي(الصورة الذهنیة ، الرضا  مع متوسط معنوي

 كما ،) 0.311،()0.354( ، )0.409=( التوالي على الارتباط قیم كانت حیثوالولاء) 

التابع مربع التسویق الذهبي(الصورة الذهنیة  المتغیر أبعاد مع مسایرة الموضةبعد  ارتبط

ارتباط متغیر الصورة الذهنیة  الارتباط قیم كانت حیثارتباط متوسط ، الرضا والولاء) 

 المتغیرد بعارتباط  أما ،)0.397( ، )0.509=( التوالي علىمع بعدي الرضا والولاء 

 الارتباط قیمة كانت حیثمع بعد الولاء  متوسط  معنوي الارتباط فكان الرضا التابع

)=0.679.(  
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  ) 13-4( رقم جدول

 الدراسة متغیرات بین الارتباطات

Person's Correlation Coefficient for All Variable  

 5 4 3 2 1 المتغیرات

         1 التفاعل
    1 398.** اتمسایرة الموضة
   1 582.** 409.** الصورة الذھنیة

  1 509.** 351.** 354.** الرضا
 1 679.** 397.** 326.** 311.** الولاء

  )2016( المیدانیة الدراسة بیانات من الباحث إعداد المصدر

  

  نموذج الدراسة المعدل ::  4-9

  

  )5- 4( شكل

  لنموذج الدراسة المعد

  المتغیر التابع                                     المتغیر المستقل            

  

    

  

  

  

  

  

  

  

  الباحث إعداد:  المصدر

  

التواصل مواقع سائل و 

 الاجتماعي

 مربع التسویق الذهبي   

  التفاعل

  

 مسایرة الموضة

  الصورة الذهنیة

  الرضا

  الولاء
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  :الدراسة المعدلةفرضیات :  10- 4

 نشاطات وسائل مواقع التواصل الاجتماعيلمتغیر   والاعتمادیة العاملي التحلیل نتائج على بناء

الذي  مربع التسویق الذهبي والمتغیر التابع،  )  التخصص( تمثل بعد تثلاثة عباراتم حذف 

لبعد الصورة الذهنیة وعباراتها  ین من النموذج الاصليتم حذف فقرت ة ،فقر  عشر ثتنىایتكون من 

   .وتبقى ثلاثة ابعادتمثل بعد تثبیت الصورة الذهنیة 

طة وسائل مواقع التواصل الاجتماعي انش بین إیجابیة علاقة هنالك:  الأولى الرئیسیة الفرضیة

  . ومربع التسویق الذهبي

  فرضیات فرعیة، هي:ثماني وینبثق عنها 

 .الصورة الذهنیة له تأثیر معنوي موجب في  التفاعل   - 1

 .الرضا له تأثیر معنوي موجب في  التفاعل - 2

 .الولاء له تأثیر معنوي موجب في  التفاعل - 3

 .الصورة الذهنیة في تأثیر معنوي موجب  اله مسایرة الموضة - 4

 .الرضا تأثیر معنوي موجب في  اله مسایرة الموضة - 5

 .الولاء تأثیر معنوي موجب في  اله مسایرة الموضة - 6

  Hypotheses Testing: إختبار الفرضیات :  4-11

، حیث   AMOS v.20البرنامج الإحصائي  الفرضیات باستخدام تحلیلتم  ةالحالی دراسةختبار فرضیات اللا     

 تحلیل أسلوب واستخدم Structural Equation Modeling (SEM) البنائیة المعادلة نمذجة اسالیب استخدام مت

 الانحدار تحلیل فیها یستخدم التي الاغراض یماثل فیما تستخدم إحصائیة تقنیة وهو Path Analysisالمسار

 حیث إنه فعالیة أكثر المسار تحلیل ولكن المتعدد الانحدار لتحلیل امتداد یعتبر المسار تحلیل أن حیث المتعدد

 الخطیة وعدم The  Modeling  of  Interactions المتغیرات بین التفاعلات نمذجة الحسبان في یضع
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Nonlinearities المزدوج الخطي والارتباط القیاس واخطاء Multicollinearity المستقلة المتغیرات بین 

)Jeonghoon Ann, Spring 2002 (وكان الأخرى المعادلات نماذج بین من فرید نموذج یعتبر الطریقة وبهذه 

 تحلیل برنامج واعتمد والتطور النشوء دراسات في واستخدم 1930 عام في) Sewall  Wright( وضعه من اول

 فهم محاولة في رئیسي بشكل AMOSالمسار تحلیل استخدام ویتم spss الاجتماعیة العلوم برنامج على المسار

) المعدلة أو الوسیطة المتغیرات( المتغیرات من مجموعة بین المباشرة وغیر المباشرة للعلاقات النسبیة القوة نقاط

 المهیكلة المعادلة نماذج من غیره أو المسار نموذج استخدام من الأساسي والهدف. الحسبان في یضعها حیث إنه

 للواقع تمثیل لتكون الكفایة فیه بما جمعها تم تيال البیانات جیدة بصورة یناسب الذي النموذج على العثور هو

 تحلیل عن یختلف المسار تحلیل أسلوب أن) Joseph F. Hair, JR.at al,1995( ذكر وقد البیانات، وتفسر

  :  یلي فیما المتعدد الانحدار

 العلاقات عن الكشف ولیس متغیرات من مجموعة بین معینة علاقات لاختبار نموذج انه 

 . المتغیرات هذه بین السببیة

 المتغیرات من زوج كل بین البسیطة الخطیة العلاقات یفترض . 

 اخر تابع لمتغیر بالنسبة مستقل متغیر إلى یتحول أن یمكن التابع المتغیر ان . 

 والتابعــة المســتقلة المتغیــرات إلــى لإضــافةبا وســیطة متغیــرات النمــوذج فــي یكــون أن یمكــن 

 أو تابعة متغیرات كونها عن النظر بغض المتغیرات بین التأثیر علاقات دراسة یمكن كما

 . للنموذج البیاني الشكل في مسایرة الموضة ثنائي بسهم تمثل والتي مستقلة متغیرات
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 متــرابط نمــوذج شــكل فــي ووضعها معینة ظاهرة لتلخیص وسیلة المسار تحلیل نموذج یعد 

 الســـببیة تفســـیر الباحـــث مـــن یتطلـــب ممـــا الظـــاهرة هـــذه متغیـــرات بـــین العلاقـــات لتفســـیر

 . بالمسارات تسمي والتي البعض ببعضها المتغیرات واتصال

 معیاریة تكون النموذج في المسارات معاملات . 

 ,,2002Neil H, Timm( منهــا نــذكر المســار لتحلیــل ونمــاذج أشــكال عــدة توجــد فانــه ســبق لمــا لإضــافةبا

&Harald and Martens, 2001(  

 إلــى المســتقلة المتغیــرات مــن تتجــه)  مســارات(  اســهم  علــى یشــتمل الــذي النمــوذج ذلــك وهــو واحد اتجاه ذو نموذج - 

 . التابع المتغیر  على المتغیرات لهذه المباشرة التأثیرات لدراسة التابعة المتغیرات

 المســتقلة المتغیــرات مجموعــة بــنفس تــرتبط تابعــة متغیــرات عدة على یشتمل الذي النموذج ذلك وهو جماعي نموذج - 

 . التابعة المتغیرات  على المباشرة غیر والتأثیرات المباشرة التأثیرات بدراسة النموذج هذا سمحوی

 الاعتبــار فــي التبادلیــة العلاقــات اخذ إلى لإضافةبا السابقین النموذجین بین النموذج هذا یجمع حیث تبادلي نموذج - 

 كــل بــین التغــایر لقیــاس مســایرة الموضــة ئیــةثنا مســارات  علــى النمــوذج هــذا یشــتمل حیث المستقلة المتغیرات بین

 . المستقلة المتغیرات من زوج

 المطابقــة جودة مؤشرات نفس خلال من العینة لبیانات المفترض للنموذج المقترح النموذج جودة  على یستدل كما  - 

 James Lattin and Others, 2002& George A. Marcoulides and( التوكیدي العاملي التحلیل في

IriniMoustaki,2002. 

 



 

97 
 

لاختبار الفرضیة الرئیسة  والفرضیات الفرعیة النابعة تم بناء نموذج خاص بإثبات صحة هذه الفرضیة وكما و    

  ) أدناه.8یظهر من الشكل (

 

  اتالفرضی اختبار أنموذج) 8الشكل (

 
 .AMOS v.20مخرجات برنامج  المصدر:

  

  

ثمانیــة والمكــون مــن   اتالفرضــی اختبــارذج ) أعــلاه، إن أنمــو 8یتضــح مــن الشــكل (        

ـــى عشـــر ـــین متغیـــرات  فقـــرة متوافـــق مـــع مؤشـــرات جـــودة المطابقـــة، ویشـــتمل عل العلاقـــات ب

ابعـاد انشـطة وسـائل مواقـع التواصـل الاجتمـاعي و الدراسة، وهي علاقة تـأثیر مباشـرة بـین (

  علـــى للتعـــرف ارالمســـ تحلیـــل أســـلوب اســـتخدام تـــم )،ابعـــاد مربـــع التســـویق الـــذهبي المتبقیـــة
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ابعاد انشطة وسائل مواقع التواصـل الاجتمـاعي ابعـاد  المستقلة الدراسة متغیرات بین العلاقة

 المتغیـر تأثیر انخفاض إلى الانحدار معاملات اوزان تشیر ، مربع التسویق الذهبي المتبقیة

) 0.11(المتغیـــر التـــابع الـــولاء للمســـار مـــع قیمتـــه بلغـــت حیـــث )مســـایرة الموضـــة( المســـتقل

ـــى اعتمـــادا المباشـــر الأثـــر ملاحظـــة ویمكننـــا )0.13(والصـــورة الذهنیـــة)0.16(والرضـــا    عل

المتغیــــر المســــتقل  أمــــا مــــن التــــابین %40ر تفســــ حیــــث) 2R( المتعــــدد الارتبــــاط معــــاملات

التـــابع  متغیـــرمســـار مــع اللل بلغــت حیـــث نســـبیا مرتفعــة الانحـــدار معــاملات فكانـــت التفاعــل

ـــة ـــولاء (0.27الرضـــا (و ) 0.42(الصـــورة الذهنی ـــاین مـــن %42 فســـروت )0.35)ال  ومـــن التب

ومربـع  انشـطة وسـائل مواقـع التواصـل الاجتمـاعي بین معنویة علاقة هنالك أن نجد التحلیل

 عنــدإحصــائی�ا    مهمــة لیســت وهــي) 36.484( كــاي مربــع قیمــة بلغــت اذالتســویق الــذهبي 

) GFI( المطابقـة جـودة شـرمؤ  و.  ٠٫١٠  مـن أقـل) RMR( قیمة وبلغت) 0.05( مستوى

 الـذي) 19-4( رقـم الجـدول إلـى وبـالنظر ٠٫٩٠ اكبـرمن) CFI( المقارن المطابقة مؤشر و

 كانــت انشــطة وســائل مواقــع التواصــل الاجتمــاعي أبعــاد أن نجــد المســار معــاملات قــیم یبــین

 مســـتوى یبلــغ لــم والـــذي مســایرة الموضــةبعـــد  باســتثناءومربــع التســـویق الــذهبي   علــى دالــة

  ،ناهد) أ14-4یظهر من الجدول (كما   فاقل) 0.05( مستوى عند الدلالة
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  ) 14-4الجدول (

  اتالفرضی اختبارعلاقات التأثیر المباشرة في أنموذج 

  

مستوى   C.R S.E  التقدیرات  المسار

  الدلالة

حالة 

  الاثبات

  دعمت *** 124. 3.423 424.  > الصورة الذهنیة--- التفاعل

  دعمت *** 082. 4.251 350.  > الرضا--- التفاعل

  دعمت 006. 098. 2.726 266.  > الولاء--- التفاعل 

  لم تدعم 301. 122. 1.035 126.  > الصورة الذهنیة--- مسایرة الموضة

  لم تدعم 119. 073. 1.561 114.  > الرضا---  مسایرة الموضة

  لم تدعم 086. 095. 1.718 163.  > الولاء---  مسایرة الموضة

.AMOS v.2جات برنامج مخر  المصدر:



 

   
  
 

 

 



  

  

  ل الخامسالفص
  

  مناقشة النتائج
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  مقدمة: 5-1

یتناول هذا الفصل ملخص لنتائج الدراسة ومناقشتها مقارنة مع الدراسات السابقة في نفس 

یة والتطبیقیة وأوجة المجال وذلك من حیث الاختلاف والاتفاق. ومن ثم یتناول مضامین الدراسة النظر 

م بملخص الدراسة القصور فیها. ثم یتناول التوصیات و بعض الاقتراحات لدراسات مستقبلیة ثم یخت

  وملخص النتائج .

  :ملخص نتائج الدراسة 5-2

علي مربع التسویق عبر وسائل التواصل الاجتماعي  اثراثارت الدراسة العدید من التساؤلات المتعلقة ب

التسویق الذهبي، وتحدیدا لدي عملاء وكالات السفر وعرضت فرضیات تتعلق بطبیعة العلاقة والاثر 

  ت الدراسة للنتائج الاتیة :بین المتغیرات وتوصل

تواصل الاجتماعي ومربع عبر وسائل ال سویقوجود علاقة بین التالفرضیة الاولي توقعت  - 1

ل الاجتماعي المتمثل التسویق الذهبي ، واثبتت النتائج ان هناك علاقة بین احد انشطة وسائل التواص

في (الرضا، الصورة الذهنیة،  وبین ثلاثة من عناصر مربع التسویق الذهبي المتمثلة في التفاعل

  الولاء).

فادعت بانة توجد علاقة ایجابیة بین التفاعل عبر وسائل التواصل اما الفرضیة الثانیة  - 2

الاجتماعي والصورة الذهنیة ، وجاءت نتائج التحلیل تثبت انة هناك علاقة ایجابیة فعلا بین التفاعل 

  عبر وسائل التواصل الاجتماعي والصورة الذهنیة .

وفي الفرضیة الثالثة افترض ان هناك علاقة ایجابیة بین التفاعل عبر وسائل التواصل  - 3

  لفرضیة.ا هذة الاجتماعي والرضا وقد دعمت

توقعت الفرضیة الرابعة وجود علاقة ایجابیة بین التفاعل عبر وسائل التواصل الاجتماعي  - 4

  والولاء. وجاءت نتائج التحلیل تثبت هذه العلاقة .

ة الخامسة فنصت علي انة یوجد تاثیر لمسایرة وسائل التواصل الاجتماعي اما الفرضی - 5

  .العلاقة بینهما عكسیة صورة الذهنیة ، واثبت التحلیل انللموضة علي ال

في الفرضیة السادسة والتي افترضت وجود علاقة ایجابیة بین مسایرة وسائل التواصل  - 6

مؤثرة بین مسایرة وسائل التواصل نة لاتوجد علاقة الاجتماعي للموضة والرضا ، اثبتت نتائج التحلیل ا

  .الاجتماعي للموضة والرضا
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مسایرة وسائل التواصل الاجتماعي للموضة والولاء  سابعة التي توقعت وجود علاقة بینوكذلك الفرضیة ال - 7

وضة ، ایضا لم تدعم وجاء في التحلیل انة لاتوجد علاقة بین بین مسایرة وسائل التواصل الاجتماعي للم

  والولاء 

  مناقشة النتائج: 5-3

تناولت الدراسة ثلاثة ابعاد لانشطة التسویق عبر وسائل التواصل الاجتماعي بخلاف دراسة  - 1

(Kim&Ko2012)  التي تناولت خمسة ابعاد لانشطة التسویق عبر وسائل التواصل الاجتماعي ودراسة

(Kaede. SANO) التسویق عبر وسائل التواصل  تناولت اربعة ابعاد، واثبتت وجود علاقة بین

 .الاجتماعي والولاء

 وجود العلاقة بین (Bassey B.Esu and Joseph A. Anyadighibe,2014)بینما اثبتت دراسة 

     الولاء والرضا . استخدام وسائل التواصل الاجتماعي في التسویق وبین

وقویة بین الاتصال مع  ) الي انة توجد علاقة ارتباط موجبة2015توصلت دراسة (صادق زهراء،  - 2

، الصورة الذهنیة لذهنیة (الصورة الذهنیة المرغوبة، الصورة الذهنیة المدركةالعمیل وعناصر الصورة ا

في وجود العلاقة بین التفاعل مع العملاء عبر هذة لدراسة حد ما لجاءت نتائجها مشابهة لحیث الذاتیة) 

  .تواصل الاجتماعي والصورة الذهنیةوسائل ال

تاثیرا ایجابیا علي  الي ان التفاعل لة )Rong‐Da Liang , Jun‐Shu Zhang 2012( دراسة تشیر - 3

ر ایجابیا علي النوایا السلوكیة ، ورضا العملاء یؤثر ایجابیا علي رضا العملاء وان التوجه التفاعلي یؤث

النوایا السلوكیة ، وبالاضافة الي ذلك فان رضا العملاء هو الوسیط بین التوجة التفاعلي والنوایا 

السلوكیة ، بذلك تكون هذة الدراسة قد اتفقت مع النتیجة التي اثبتت صحة الفرضیة التي توقعت وجود 

 ابیة بین التفاعل عبر وسائل التواصل الاجتماعي ورضا العملاء .علاقة ایج

 Li-Min Chuang, Ming-Tien Tsai, Ze-Xiong Wu, Jung-Jeng)تشیر دراسة - 4

Shiu 2012 )  الي ان الثقة لدیها اكبر تاثیر علي ولاء العملاء تلیها جوده الخدمة والتفاعل مع

جید مع العملاء یعزز الثقة لدي عملاء الفندق السیاحیة ، العملاء وان التفاعل والحفاظ على التواصل ال

واختلاف في ان  وبالرغم من وجود اختلاف بین مجتمعات الدراسةمما یزید نسبة الولاء لدي العملاء 

تلك الدراسة تناولت التفاعل مع العملاء عبر اكثر من وسیلة وهذة الدراسة تناولت التفاعل مع العملاء 

الا ان النتیجة كانت متشابهة بین الدراستین في تاكید فرضیة  الاجتماعي فقط عبر وسائل التواصل

  .وجود العلاقة الموجبة بین التفاعل عبر وسائل التواصل الاجتماعي وولاء العملاء
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الي ان تاثیر انشطة وسائل التواصل الاجتماعي المتمثلة في  ) (Sano, 2015 تشیر دراسة - 5

صیص والخطر علي رضا العملاء اكبر من كلمات الفم الایجابیة التفاعل ومسایرة الموضة والتخ

والالتزام وتشیر النتائج الي ان انشطة وسائل التواصل الاجتماعي تؤثر ایجابیا علي الكلمات المنطوقة 

والالتزام ، وان انشطة وسائل التواصل الاجتماعي تؤثر علي رضا العملاء بصوره اكبر ، وبالرغم من 

لاء لایضمن ذلك بالضرورة ولاء العملاء ، واكثر شئ اساسي هو التاثیر غیر المباشر زیادة رضا العم

لانشطة وسائل التواصل الاجتماعي علي الالتزام. وبذلك یكون الاختلاف بین الدراستین في ان تلك 

التي الدراسة اثبتت ان لانشطة وسائل التواصل الاجتماعي تاثیر بدرجة متساویة علي المتغیرات التابعة 

 .لموضة ورضا العملاءنفت وجود العلاقة بین مسایرة امن ضمنها الرضا وهذة الدراسة 

تشیر نتائج الدراسة الي عدم وجود علاقة ایجابیة بین مسایرة وسائل التواصل الاجتماعي  - 6

للموضة والصورة الذهنیة ، ونسبة لندرة الدراسات السابقة التي تناولت التسویق عبر وسائل التواصل 

لاجتماعي واثرة علي عناصر مربع التسویق الذهبي لم تتوفر نتائج لها علاقة بهذة الدراسة سواءً ا

 ایجابیاً او سلبیاً.

التحلیل التي نفت وجود العلاقة بین مسایرة وسائل التواصل الاجتماعي  نتیجة بناء علي  - 7

فانها د علاقة إیجابیة أو سلبیة لم تتوافق مع نتائج لدراسات سابقة بوجو للموضة والصورة الذهنیة والتي 

 .تعتبر نتیجة حدیثة تم التوصل الیها من خلال هذة الدراسة

  تاثیرات الدراسة: 5-4

  التاثیرات النظریة : 4-1- 5

تاتي الاهمیة النظریة لهذة الدراسة من خلال معرفة تاثیر استخدام وسائل التواصل الاجتماعي علي 

الدراسة ان هناك علاقة ایجابیة بین استخدام وسائل التواصل  واظهرت نتائج مربع التسویق الذهبي.

مسایرة وسائل التواصل الاجتماعي ، اما مع العملاء التفاعل من خلال الاجتماعي في التسویق

 هذة الدراسة واقعمن  مربع التسویق الذهبي، الذي تم تقلیصةعلي  للموضة فلیس لها تاثیر ایجابي

الرضا، والولاء، والصورة الذهنیة وبذلك تعتبر هذة الدراسة اضافة لت في الي ثلاثة ابعاد رئیسیة تمث

  حقیقیة في مجال البحث العلمي.
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  التاثیرات التطبیقیة 4-2- 5

وضحت هذة الدراسة لمدراء وكالات السفر والسیاحة ومتخدي القرار في هذة الوكالات مدي اهمیة  - 1

 استخدام وسائل التواصل الاجتماعي في التسویق. 

وكذلك وضحت ان هناك حوجة لجعل استخدام وسائل التواصل الاجتماعي من قبل الوكالات ملائماً  - 2

  لاحتیاجات العملاء ومسایراً للموضة واكثر عصریة.

علي وكالات السفر والسیاحة الاستفادة من تاثیر التفاعل من خلال وسائل التواصل الاجتماعي علي  - 3

فة اقل لانة یعتبر وسیلة سریعة في الوصول الي العملاء وبتكلرضا وولاء العملاء والصورة الذهنیة 

 .مقارنة مع الوسائل الاخري

أجـل الحفـاظ علـى صـورة  مـن همو تعظـیم العلاقـة معـ عملاء بشتي الوسائلالتركیـز علـى الاتصـال بـال - 4

  .لمواجهة المنافسة الشدیدة في السوق ةوكالال

  محددات الدراسة:  5-5

دقة اذا طبقت في باقي  راسة في ولایة الخرطوم ، وبذلك یمكن ان تكون نتائجها اكثرجرت هذة الد .1

  الولایات

وجود عدد قلیل من الدراسات المنهجیة التي یمكن الاعتماد علیها في الدراسة، نسبة لحداثة استخدام  .2

 .وسائل التواصل الاجتماعي في مجال الاعمال

  .لإستبانة لإسباب لم یفصحوا عنهاعدم إستجابة بعض أفراد العینة لتعبة ا .3

 لبلاد (السودان).موضوع الدراسة لأنه غیر مطروق في هذة اصعوبة تفهم  .4

صعوبة الالتقاء بالعملاء الذین یستخدمون وسائل التواصل الاجتماعي في التواصل مع الوكالات نسبة  .5

 لان اغلب معاملاتهم یتم انجازها دون الحضور للوكالة.

  مستقبلیة: ثببحو  مقترحات 5-6

 اجراء الدراسة في ولایات مختلفة من ولایات السودان، ومجتمعات اخري. - 1

محاولة ادخال ابعاد اخري لنشاطات مواقع التواصل الاجتماعي لم تتناولها هذة الدراسة مثل الخطر  - 2

 المدرك، الكلمة المنطوقة الایجابیة.

 ائج.اجراء الدراسة مع زیادة حجم العینة حتي یتسني تعمیم النت - 3

اجراء المزید من الدراسات عن التسویق عبر وسائل التواصل الاجتماعي واثرة علي عناصر  - 4

 مربع التسویق الذهبي مجتمعة .
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تتناول استخدام مواقع التواصل الاجتماعي في التسویق والتي لم تتناولها هذة  اجراء دراسات - 5

 الدراسة مثل (فیسبوك، یوتیوب، تویتر، لینكدن، ...)

 .عي في الترویج للمنتجات والخدماتاسات حول استخدام وسائل التواصل الاجتمااجراء در  - 6

  :الخلاصة  5-7

اهتم هذا الفصل بمناقشة وتفسیر النتائج والتوصیات التي توصلت لها الدراسة عن طریق       

یق دراسة اثر استخدام وسائل التواصل الاجتماعي علي مربع التسو الاختبار فروض الدراسة وتناولت 

الي النتائج الاتیة : وجود علاقة ایجابیة بین التسویق عبر وسائل التواصل  الذهبي ، وتوصلت

الاجتماعي ومربع التسویق الذهبي ، وتوصلت الدراسة الي ان التخصیص عبر وسائل التواصل 

بر العلاقة ، وان التفاعلات عفي الاجتماعي ، ومواكبة هذة الوسائل للموضة لیس لها دور ایجابي 

وسائل التواصل الاجتماعي توثر بشكل ایجابي علي رضا وولاء العملاء وفي تكوین الصورة الذهنیة 

. ولقد تم اجراء هذة الدراسة علي عینة من عملاء وكالات السفر في الخرطوم ، وتم توزیع لدیهم 

ت المتمثلة في ، تم من خلالها قیاس علاقة المتغیرا فقط منها استبانة 200استبانة ، وتم تحلیل  213

الاجتماعي) والمتغیر التابع ، مربع التسویق الذهبي ستقل (التسویق عبر مواقع التواصل المتغیر الم

  لصورة الذهنیة والوضعیة الذهنیة).(رضا العملاء، الولاء، ا
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  ملحق الاستبیان )1

 بسم الله الرحمن الرحیم

  جامعة السودان للعلوم والتكنولوجیا

  كلیة الدراسات التجاریة
 " قسم التسویق "

  
 )   الاستمارة رقم ( 

  

التواصل الاجتماعي على مربع وسائل أثر دراسة إستبیان یوضح 
 التسویق الذھبي

  عزیزي المشارك
  
 تھ ،،،ركاالسلام علیكم ورحمة الله تعالى وب 
في  الان الى اجراء بحث تكمیلي لنیل درجة البكالریوس  یدیكتھدف ھذه الاستبانة التي بین  

( الصور  مربع التسویق الذھبي التسویق حول نشاطات مواقع التواصل الاجتماعیة واثرھا على
استنباطھا  علماً بأن البیانات التي سیتم. الصورة الذھنیة ، الرضا ، الولاء )  الذھنیة ، تثبیت 

فقط انت من  ،لن تستخدم الا لأغراض اكادیمیة فقط وسوف یتم التعامل معھا بسریة تامة   منك
و إننا نرجو منك  ، من خلال تجربتك السابقھ للبیانات وذلك یستطیع ان یقدم لنا صورة حقیقیة

 ...ان تجیب عن جمیع الاسئلة بأمانھ و صراحھ
 عز وجل ،،،معنا بعد المولى   وشاكرین تعاملك

 
 طلاب المستوى الرابع تسویق :

  أبوزید حمد عیسى شقواب . .1

 ابُي محمود محمد عثمان . .2

 مجاھد توفیق بدر كمبال . .3

 مجاھد مرزوق بابكر عكاشھ . .4

 معاذ قسم السید عوض البارئ عبدالباقي . .5

  المشرف :                                                        
  د. صدیق بلل إبراھیم بلل .                                              
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 : القسم الاول : البیانات الشخصیة 
  :، الجزء الاول: البیانات الشخصیھ ) أمام ما یناسب حالتك√أشر بــ علامة (    
 

 النوع :     .1

 

        .أنثى                       ذكر .         
   العمر : .2

  

  .  سنھ 45وأقل من سنھ36        .  سنھ 35سنة وأقل من 26        . سنة  25قل من أ     

  

  .سنھ فأكثر46    

  المستوى التعلیمي : .3

 

           فوق الجامعي .            جامعي  جامعي .       دون

  

  الوظیفھ: .4

 

  .أخرى           .إداري          .موظف               .عامل    

  

 ؟ ملك حساب في أي من مواقع التواصل الاجتماعيھل ت .5

 
  . لا                  نعم.       
    

 ما ھو أكثر موقع للتواصل الاجتماعي إستخداماً من قبلك؟ .6

 

  أخرى.            .یوتیوب        .  إنستغرام          . تویتر           .فیسبوك     
 
 التواصل الاجتماعي؟ماھو ھدفك من إستخدام شبكات  .7

 
   أخرى.         وظیفي.            .   ثقافي .       .تجاري   .       إجتماعي            
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  :القسم الثاني 

 

    الإجتماعي التواصل وسائل بإستخدام وتقوم والسیاحة السفر مجال في متخصصھ )x( الوكالة
 وفنادق وتذاكر للطیران حجوزات من لھم الخدمات وتقدیم عملائھا مع للاتصال كوسیلة

 الخ........ سیاحیة ورحلات) Visa( وتأشیرات
   وذلك الاتیة العبارات علي بالاجابة التكرم الرجاء الوكالة ھذة عملاء أحد بإعتبارك و 
  .رایك عن تعبر التي العبارة امام( √ )  علامة بوضع 

  
 
 

  
  
 

  التفاعلات

اوافق   العبارة  الرقم
  بشده 

 اوافق  لا  اوافقلا   محاید  قاواف
  بشده 

 من الوكالة التي أتعامل معھا تمكنني  1

 عبر وسائل المعلومات مشاركة

  الاجتماعي التواصل

          

تتبادل مع الوكالة المعلومات عبر   2

  وسائل التواصل الاجتماعي
          

من السھل اعطاء الراي خلال ھذه   3

الوكالة عبر وسائل التواصل 

  الاجتماعي

          

تستخدم الوكالة وسائل التواصل   4
  الاجتماعي بطریقھ فعالة
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  مسایرة الموضة 

اوافق   العبارة  الرقم
  بشده 

 اوافق  لا  اوافقلا   محاید  اوافق
  بشده 

 اجتماعي تواصل وسائل إستخدام احُسن  5

  عند التعامل مع ھذه الوكالة
          

 التواصل وسائل أعتقد أن إستخدام  6

یوفر  بواسطھ ھذه الوكالة  يالاجتماع

  بالنسبھ لي الوقت

          

 التواصل وسائل أعتقد أن إستخدام  7

الاجتماعي مفید عند التعامل مع ھذه 

  الوكالة

          

تقوم ھذه الوكالة بتحدیث المعلومات التى   8
احتاج إلیھا بصورة دوریة عبر وسائل 

  التواصل الاجتماعي

          

  التخصص

افق او  العبارة  الرقم
  بشده 

 اوافق  لا  اوافقلا   محاید  اوافق
  بشده 

م ھذه الوكالة عبر وسائل التواصل وتق  9
 معلومات حسب الطلببتقدیم الاجتماعي 

  (الحج والعمرة)

          

توفر ھذه الوكالة عبر وسائل التواصل   10

  الاجتماعي خدمات مخصصة
          

استخدام الوكالة لوسائل التواصل   11

ا من تقدیم المعلومات لي الاجتماعي یمكنھ

  في الوقت المناسب
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  الصورة الذھنیة والتمركز

 اوافق   العبارة  الرقم
  بشده

 اوافق  لا  اوافقلا   محاید  اوافق
  بشده 

تھتم الوكالة بحل المشكلات التي   12
  بشكل دوري  نيتواجھ

          

 تساعد ھذه الوكالة  في انجاز ما  13
والصبر الطویل على  ارید

  ي استفسارات

          

تھتم ھذه الوكالة بادراج شعارھا   14
وسائل  عبرورؤیتھا ورسالتھا 

  التواصل الاجتماعي

          

تصدر ھذه الوكالة مطبوعات  عن   15
انجازاتھا توزع وتنشر عبر وسائل 

  التواصل الاجتماعي

          

  الرضا

 اوافق   العبارة  الرقم
  بشده

 اوافق  لا  اوافقلا   محاید  اوافق
  بشده 

أعتقد بأنني فعلت الامر الصحیح   16
 عند تعاملي مع ھذه الوكالة

          

 أعتقد أن التعامل مع ھذه الوكالة  17
 یعتبر تجربة مرضیة جداً 

          

أنا راضي  عن الخدمة المقدمة   18
بواسطة ھذه الوكالة مقارنة مع 

انسب خدمة من المتوقع ان 
 تتسنى لي

          

مل جید لتلبیة ھذه الوكالة تقوم بع  19
 إحتیاجاتي
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  .... استجابتك وحسن لتعاونك شكرا                                     
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
 
 
  
 
 

  الولاء

 اوافق   العبارة  الرقم
  بشده

 اوافق  لا  اوافقلا   محاید  اوافق
  بشده 

           انا اتعامل مع ھذه الوكالة دائماً   20

أنوي التعامل مع ھذه الوكالة في   21
 المستقبل

          

أعتقد بأنھ لن اجد بدیلاً ممیزاً لھذه   22
 الوكالة في المستقبل

          

أوُصي أھلي و اصدقائي بالتعامل   23
 مع ھذه الوكالة دائماً 
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 ملحق المحكمین : )2

  الدرجة   الإسم
  كتورد  حسن على 

  أستاذ  عبد السلام ادم 
  أستاذ  عماد الدین 
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  ملحق التحلیل)  3
  البیانات الشخصیة

Frequency Table 

 النوع

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 57.5 57.5 57.5 115 ذكر

 100.0 42.5 42.5 85 انثى

Total 200 100.0 100.0  

 

 العمر

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 36.0 36.0 36.0 72 سنھ 25 من أقل

 77.0 41.0 41.0 82 سنھ 35 من وأقل سنھ 26

 91.0 14.0 14.0 28 سنھ 45 من وأقل سنھ 36

 100.0 9.0 9.0 18 فأكثر سنھ 46

Total 200 100.0 100.0  

 

 التعلیم مستوى

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 16.5 16.5 16.5 33 لجامعيا دون

 81.5 65.0 65.0 130 جامعي

 100.0 18.5 18.5 37 الجامعي فوق

Total 200 100.0 100.0  
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 الوظیفة

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 11.0 11.0 11.0 22 عامل

 52.0 41.0 41.0 82 موظف

 68.0 16.0 16.0 32 إداري

 100.0 32.0 32.0 64 أخرى

Total 200 100.0 100.0  

 

 

 الاجتماعي؟ التواصل مواقع من أي في حساب تملك ھل

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 100.0 100.0 100.0 200 نعم 

 

 قبلك؟ من إستخداماً  الاجتماعي التواصل مواقع أكثر ماھو

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 66.0 66.0 66.0 132 فیسبوك

 69.5 3.5 3.5 7 تویتر

 74.0 4.5 4.5 9 إنستغرام

 82.5 8.5 8.5 17 یوتیوب

 100.0 17.5 17.5 35 أخرى

Total 200 100.0 100.0  
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 الاجتماعي؟ التواصل شبكات إستخدام من ھدفك ماھو

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 48.5 48.5 48.5 97 إجتماعي

 55.5 7.0 7.0 14 تجاري

 79.0 23.5 23.5 47 ثقافي

 88.5 9.5 9.5 19 وظیفي

 100.0 11.5 11.5 23 أخرى

Total 200 100.0 100.0  

 

  
  
 

Pie Chart 
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Frequencies 
 

 التحلیل الوصفي لمتغیرات الدراسة

 

Statistics 

 Meanaa meanaabb meandd meanee meanff 

N 
Valid 200 200 200 200 200 

Missing 0 0 0 0 0 

Mean 1.8738 1.8675 2.0450 1.8138 2.0163 

Std. Deviation .66546 .65159 .83152 .63305 .76393 

 
Correlations 

Descriptive Statistics 

 Mean Std. Deviation N 

meandd 2.0450 .83152 200 

meanff 2.0163 .76393 200 

meanee 1.8138 .63305 200 

meanaa 1.8738 .66546 200 

meanaabb 1.8675 .65159 200 
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Correlations 

 meandd meanff meanee meanaa meanaabb 

meandd 

Pearson Correlation 1 .398** .409** .354** .311** 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 

N 200 200 200 200 200 

meanff 

Pearson Correlation .398** 1 .582** .351** .326** 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 

N 200 200 200 200 200 

meanee 

Pearson Correlation .409** .582** 1 .509** .397** 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 

N 200 200 200 200 200 

meanaa 

Pearson Correlation .354** .351** .509** 1 .679** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  .000 

N 200 200 200 200 200 

meanaabb 

Pearson Correlation .311** .326** .397** .679** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  

N 200 200 200 200 200 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

Correlations 

 meandd meanff meanee meanaa meanaabb 

meandd Pearson Correlation 1     

meanff Pearson Correlation .398** 1    

meanee Pearson Correlation .409** .582** 1   

meanaa Pearson Correlation .354** .351** .509** 1 . 

meanaabb Pearson Correlation .311** .326** .397** .679** 1 

       

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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 التحلیل العاملي التوكیدي

Regression Weights: (Group number 1 - Default model) 

   
Estimate S.E. C.R. P Label 

E1 <--- F5 1.000 
    

E2 <--- F5 .938 .149 6.310 *** 
 

E3 <--- F5 1.061 .158 6.700 *** 
 

E4 <--- F5 1.182 .157 7.518 *** 
 

F1 <--- F6 1.000 
    

F2 <--- F6 .892 .149 6.008 *** 
 

F3 <--- F6 1.568 .242 6.491 *** 
 

F4 <--- F6 1.304 .199 6.552 *** 
 

A4 <--- F7 1.000 
    

A3 <--- F7 1.097 .180 6.089 *** 
 

A2 <--- F7 1.099 .177 6.195 *** 
 

A1 <--- F7 1.060 .176 6.026 *** 
 

B2 <--- F11 1.000 
    

B3 <--- F11 1.172 .164 7.159 *** 
 

B4 <--- F11 1.122 .205 5.486 *** 
 

Standardized Regression Weights: (Group number 1 - Default model) 

   
Estimate 

E1 <--- F5 .634 

E2 <--- F5 .548 

E3 <--- F5 .590 

E4 <--- F5 .691 

F1 <--- F6 .525 

F2 <--- F6 .623 

F3 <--- F6 .728 

F4 <--- F6 .745 

A4 <--- F7 .550 

A3 <--- F7 .576 

A2 <--- F7 .591 

A1 <--- F7 .567 

B2 <--- F11 .694 

B3 <--- F11 .746 

B4 <--- F11 .690 
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Model Fit Summary 

CMIN 

Model NPAR CMIN DF P CMIN/DF 

Default model 38 142.263 82 .000 1.735 

Saturated model 120 .000 0 
  

Independence model 15 896.377 105 .000 8.537 

RMR, GFI 

Model RMR GFI AGFI PGFI 

Default model .048 .920 .883 .629 

Saturated model .000 1.000 
  

Independence model .243 .452 .373 .395 

Baseline Comparisons 

Model 
NFI 

Delta1 
RFI 
rho1 

IFI 
Delta2 

TLI 
rho2 

CFI 

Default model .841 .797 .926 .902 .924 

Saturated model 1.000 
 

1.000 
 

1.000 

Independence model .000 .000 .000 .000 .000 

Parsimony-Adjusted Measures 

Model PRATIO PNFI PCFI 

Default model .781 .657 .721 

Saturated model .000 .000 .000 

Independence model 1.000 .000 .000 

NCP 

Model NCP LO 90 HI 90 

Default model 60.263 31.028 97.362 

Saturated model .000 .000 .000 

Independence model 791.377 699.501 890.708 

FMIN 
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Model FMIN F0 LO 90 HI 90 

Default model .715 .303 .156 .489 

Saturated model .000 .000 .000 .000 

Independence model 4.504 3.977 3.515 4.476 

RMSEA 

Model RMSEA LO 90 HI 90 PCLOSE 

Default model .061 .044 .077 .142 

Independence model .195 .183 .206 .000 

AIC 

Model AIC BCC BIC CAIC 

Default model 218.263 224.908 343.599 381.599 

Saturated model 240.000 260.984 635.798 755.798 

Independence model 926.377 929.000 975.852 990.852 

ECVI 

Model ECVI LO 90 HI 90 MECVI 

Default model 1.097 .950 1.283 1.130 

Saturated model 1.206 1.206 1.206 1.311 

Independence model 4.655 4.193 5.154 4.668 

HOELTER 

Model 
HOELTER 

.05 
HOELTER 

.01 

Default model 146 161 

Independence model 29 32 

 

 فرضیات الدراسة

Regression Weights: (Group number 1 - Default model) 

   
Estimate S.E. C.R. P Label 

F7 <--- meanaa .424 .124 3.423 *** 
 

F5 <--- meanaa .350 .082 4.251 *** 
 

F7 <--- meanaabb .126 .122 1.035 .301 
 

F5 <--- meanaabb .114 .073 1.561 .119 
 

F6 <--- meanaa .266 .098 2.726 .006 
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Estimate S.E. C.R. P Label 

F6 <--- meanaabb .163 .095 1.718 .086 
 

E1 <--- F5 1.000 
    

E2 <--- F5 .979 .173 5.655 *** 
 

E3 <--- F5 1.211 .186 6.520 *** 
 

E4 <--- F5 1.309 .209 6.248 *** 
 

F1 <--- F6 1.000 
    

F2 <--- F6 .855 .146 5.862 *** 
 

F3 <--- F6 1.599 .238 6.728 *** 
 

F4 <--- F6 1.212 .189 6.405 *** 
 

D1 <--- F7 1.000 
    

D2 <--- F7 .918 .161 5.716 *** 
 

Model Fit Summary 

CMIN 

Model NPAR CMIN DF P CMIN/DF 

Default model 38 36.484 40 .629 .912 

Saturated model 78 .000 0 
  

Independence model 12 214.803 66 .000 3.255 

Zero model 0 1194.000 78 .000 15.308 

RMR, GFI 

Model RMR GFI AGFI PGFI 

Default model .038 .969 .940 .497 

Saturated model .000 1.000 
  

Independence model .302 .820 .787 .694 

Zero model .424 .000 .000 .000 

Baseline Comparisons 

Model 
NFI 

Delta1 
RFI 
rho1 

IFI 
Delta2 

TLI 
rho2 

CFI 

Default model .830 .720 1.020 1.039 1.000 

Saturated model 1.000 
 

1.000 
 

1.000 

Independence model .000 .000 .000 .000 .000 

Parsimony-Adjusted Measures 

Model PRATIO PNFI PCFI 
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Model PRATIO PNFI PCFI 

Default model .606 .503 .606 

Saturated model .000 .000 .000 

Independence model 1.000 .000 .000 

NCP 

Model NCP LO 90 HI 90 

Default model .000 .000 14.272 

Saturated model .000 .000 .000 

Independence model 148.803 108.196 197.022 

FMIN 

Model FMIN F0 LO 90 HI 90 

Default model .183 .000 .000 .072 

Saturated model .000 .000 .000 .000 

Independence model 1.079 .748 .544 .990 

RMSEA 

Model RMSEA LO 90 HI 90 PCLOSE 

Default model .000 .000 .042 .981 

Independence model .106 .091 .122 .000 

AIC 

Model AIC BCC BIC CAIC 

Default model 112.484 117.795 237.820 275.820 

Saturated model 156.000 166.903 413.269 491.269 

Independence model 238.803 240.481 278.383 290.383 

Zero model 1194.000 1194.000 1194.000 1194.000 

ECVI 

Model ECVI LO 90 HI 90 MECVI 

Default model .565 .583 .655 .592 

Saturated model .784 .784 .784 .839 

Independence model 1.200 .996 1.442 1.208 

Zero model 6.000 5.457 6.581 6.000 

HOELTER 
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Model 
HOELTER 

.05 
HOELTER 

.01 

Default model 305 348 

Independence model 80 89 

Zero model 17 19 
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  صیاتالتو  النتائج  المتغیر التابع  المتغیر المستقل  الدراسة عنوان  باحثاسم ال  التاریخ  الرقم
ثامر ھاني   2013  1

  الخلایلة
أثر الحملات 

التسویقیة باستخدام 
التواصل الاجتماعي 

  في رضا العملاء

الحملات التسویقیة 
باستخدام شبكات 

التواصل 
  الاجتماعي

 وجود اثر ذات  ء  رضا العملا
دلالة احصائیة 

لشبكات 
التواصل 

الاجتماعي 
على رضا 

  العملاء

ضرورة تفعیل 
كات بدور ش

التواصل 
الاجتماعي 

ادة رضا یلز
ي فالعملاء 

شركة (في اي 
  بي)

2  2011  Jenny 
Hurtola 

The importance 
of social media 
in building 
customer 
loyalty for 
company X 

The 
importance of 
social media in 
building 

customer 
loyalty for 
company X 

الاحصائیات 
اظھرت ان 

 %50اكثر من 
من 

المستخدمین 
لمواقع 

التواصل 
الاجتماعي 

بمجرد 
مشاھدتھم 
اعلانات 

الشركة على 
فیس بوك وكان 

 67من ضمن 
 %12فیس 

یوتیوب وھنالك 
 %20حوالي 

من 
المستخدمین 

الذین یشاھدون 
صفحة الشركة 

X في  مسجلین
وسائل 

التواصل 
الاجتماعي 

وكل من ھؤلاء 
منھم  15%

یشاھدون 
اعلانات 

الشركة على 
مواقع التواصل 

الاجتماعي 
 %12وحوالي 

من المنتجین 
لایشاھدون اي 
اعلان للشركة 

مما یؤكد ان 
ھنالك علاقة 

ذات دلالة 
بین احصائیة 

وسائل 
التواصل 
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الاجتماعي و 
  ولاء العملاء

3  2014  Dr. Gordon 
K. Ngugi &  
 Allan. S. N. 
Kihara 

INFLUENCE OF 
USE OF SOCIAL 
MEDIA ON 
CUSTOMER 
SATISFACTION 

INFLUENCE 
OF USE OF 
SOCIAL 
MEDIA 

CUSTOMER 
SATISFACTION 

. سھولة 1
استخدام وسائل 

  التواصل 
. سرعة 2

وسائل 
التواصل 

  الاجتماعي
. رفع 3

مستوى الوعي 
خلال وسائل 

التواصل 
 الاجتماعي

  للعملاء
امكانیة . 4

التغییر من 
خلال وسائل 

التواصل 
  الاجتماعي 

* ومن خلال 
ھذه الدراسة 

نستنتج العدید 
من التوقعات 

ان وسائل 
التواصل 

الاجتماعي 
تؤثر على 

  رضاء العملاء

محاولة * 
المنظمات على 

ة التفاعل زیاد
مع العملاء 

بغرض 
على  لالحصو

  المیزة التنافسیة 
محاولة * 

ت على ماظالمن
زیادة وتحسین 

سرعة 
الاستجابة 
لحاجات 
ورغبات 
  العملاء 

* محاولة 
المنظمات على 

رفى مستوى 
الوعي 

والحصول على 
  رضا العملاء

4  2014 Kaede Sano  An empirical 
study of the 
effect of social 
media 
marketing 
activities upon 
customer 
satisfaction, 
positive word-
of-mouth and 
commitmentin 
indemnity 
insurance 
service 

social media 
marketing 
activities 

customer 
satisfaction, 

ھذه الدراسة 
توضح 

تاثیرنشاطات 
وسائل 

التواصل 
الاجتماعي في 
وكالات السفر 
او في صناعة 

السیاحھ وتم 
التوصل الي 
  النتائج التالیھ:

. تاثیر وسائل 1
التواصل 

اعي الاجتم
علي رضاء 

العملاء اقوى 
من تاثیرھا 
علي النیھ 

السلوكیھ او 
الشرائیھ 
والكلمھ 

  المنطوقھ 
. وایضا 2

النتائج اظھرت 
رضاء  ان 

بعد التوصل الي 
نتائج ھذه 

الدراسھ اوصي 
  الباحث بالاتي 

اجراء ھذه 
دراسھ او ال

دراسھ في 
مجتمعات 

  اخري 
وكذلك التغییر 

في ابعاد وسائل 
التواصل 

الاجتماعي 
المذكوره 

محاولة ادخال 
ابعاد اخري 
تتناسب مع 

  الدراسھ 
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العملاء یوثر 
علي النیھ 
السلوكیھ 

بصوره اقوي 
من الكلمھ 
المنطوقھ 
  الایجابیھ 

خالد ولید   2012  5
  الشرقاوي

تكوین وتغیر 
الصورة الذھنیة من 

خلال تقنیات 
  التواصل الاجتماعي

وسائل التواصل   الصورة الذھنیة
  الاجتماعي

. زیادة 1
استخدام 

المجتمعات 
لشبكات 

الانترنت بشكل 
عام وشبكات 

التواصل 
الاجتماعي 

بشكل خاص 
مما یضعھا في 
صفوف البلاد 
الصاعدة في 
استخدام ھذه 

  الوسائل
. ھنالك 2

اھتمام كبیر من 
قبل الشركات 
والمؤسسات 

بالتواجد عبر 
شبكات 

التواصل 
الاجتماعي, الا 
انھا تعاني من 
ة مشكلات كثیر

اھمھا: فھم ھذه 
الشبكات 
وطریقة 

  التعامل معھا
. لایستفید 3

مشرفو 
حسابات 

المؤسسات 
والشركات 

على شبكات 
التواصل 

الاجتماعي من 
میزة التفاعلیة 

وھي المیزة  –
بینما  –الاھم 

یكتفون بارسال 
الرسالة في 
  اتجاه واحد

. زیادة اھتمام 1
المؤسسات 
والشركات 

بتطویر كوادر 
امة العلاقات الع

في مجال 
التعامل مع 

شبكات 
التواصل 

  الاجتماعي
. على اقسام 2

وكلیات 
تخصص 

العلاقات العامة 
تضمین مسافات 

تمھیدیة ضمن 
الخطة الدراسة 

للحدیث عن 
الاعلام الجدید 
وما احدثتھ من 

تطور في طبیعة 
عمل العلاقات 

العامة وفي رسم 
  الصورة الذھنیة

. یجب على 3
دوائر العلاقات 

الحرص العامة 
على التفاعل مع 

المستخدمین 
عبر شبكات 

التواصل 
الاجتماعي 

وعدم اھمال 
آرائھم 

واقتراحاتھم 
وشكواھم 

والاھتمام بھا 
والتجاوب معھا 

  قدر الامكان 
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6  2014  Diana 
Andreia 
HRISTACHE 
& Claudia 
Elena PAICU 
& Nilgün 
ISMAIL 

The impact of 
the image of 
the 
organization 
in terms of the 
online 
communication 
paradigm 

The impact of 
the image of 
the 
organization 
 

online 
communication 
paradigm 

. التفاعل 1
والحصول على 
التغذیة العكسیة 
الضروریة من 
العمل المحتمل 

في مصادر 
الاتصالات 

التي تاتي من 
  المنظمات

. صنع 2
الاتصال بین 

المظمات 
تھا مع وخدما

مجموعات 
مختلفة من 

الجمھور عبر 
التواصل عبر 

   الانترنت
. تأثیر قوي 3

جدا وفعال عبر 
وسائل 

التواصل 
  الاجتماعي

  

7  2012  Angella J. 
Kim a,1, 
Eunju Ko 
b,� 

Do social media 
marketing 
activities 
enhance 
customer 
equity? An 
empirical study 
of 
luxury fashion 
brand 

Do social 
media 
marketing 
activities 

customer 
equity 

. إستھدفت 1
ھذه الدراسة 

اصحاب 
الدخول 

المرتفعة من 
العملاء وتم 

ذلك بناءاً على 
  مجتمع الدراسة

. تشیر 2
الدراسة الى 

اصحاب 
الاعمال الذین 

یستخدمون 
وسائل 

التواصل 
الاجتماعي مع 
العملاء وتقدیم 

عروض 
  خاصة لھم

. أیضا 3
إستنتجت أن 

وسائل 
التواصل 

الاجتماعي 
تلعب دورا 

ھاما في ایصال 
المعلومات 

للعملاء 
ومساعدة رجال 

البیع في 
تحسین سلوكھم 

من التوصیات 
ان ھذه الدراسة 
وصت بإجراء 
الدراسة على 
مجتمع آخر 

غیر المجتمع 
الذي تمت فیھ 

إجراء ھذه 
  الدراسة



135 
 

.  
  

عثمان إحسان   2015  8
  عیدان

شبكات أثر إستخدام 
التواصل الاجتماعي 

في إدارة علاقات 
دراسة  – الزبائن
  میدانیة

شبكات التواصل 
  الاجتماعي

إدارة علاقات 
  الزبائن

* وجود تاثیر 
ذات دلالة 
احصائیة 

للتوجھ بالزبائن 
والتكنولوجیا 

المستخدمة في 
ادارة العلاقات 

مع الزبائن , 
كذلك وجود 

علاقة ارتباط 
إیجابیة 

لتكنولوجیا 
تخدمة في المس

ادارة علاقات 
الزبائن مع 

علاقات الزبائن 
  في المنظمات.
* وجود تاثیر 

ذات دلالة 
احصائیة 

للتوجھ بالزبائن 
والتكنولوجیا 

المستخدمة في 
ادارة العلاقات 
مع الزبائن في 

تحقیق رضائھم 
.  

* وجود تاثیر 
ذات دلالة 
احصائیة 

للتوجھ بالزبائن 
والتكنولوجیا 

المستخدمة في 
العلاقات  ادارة

مع الزبائن 
والنظام 
الاداري 

المرتكز في 
تحقیق ولاء 

  الزبون

* اجراء المزید 
من الدراسات 
حول شبكات 

التواصل 
الاجتماعي 

والدور الذي 
تلعبھ في ادارة 

العلاقة مع 
الزبون واداء 

  . المنظمات
* تسلیط الضوء 

على مجالات 
اخرى بالامكان 
استخدام وسائل 

التواصل 
الاجتماعي 

ھا,كادراة فی
الموارد البشریة 

.  

9  2014  Bassey B. 
Esu* and 
Joseph A. 
Anyadighibe  

Social Media 
Micromarketing 
and Customers’ 
Satisfaction of 
Domestic 
Airlines in 
Nigeria 

 Social Media 
Micromarketin 

Customers’ 
Satisfaction of 
Domestic 
Airlines in 
Nigeria  

 من خلال
تحلیل نتائج 

ھذه الدراسھ تم 
التوصل الي 

  الاتي 
ھنالك علاقة  

ذات دلالھ 
احصائیھ قویھ 

بین وسائل 
التواصل 

الاجتماعي 
ضاء رو

  العملاء 

علي الموسسات 
والمدراء 
استخدام 

استراتیجیات 
وسائل التواصل 

الاجتماعي 
لمناسبھ التي 

تؤدي الي 
رضاء العملاء 

والولاء والمحاه 
  علي العمیل 

علي المنظمات 
المواكبھ مع 
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وذلك بناء علي 
النسب التي 

الحصول علیھا 
من خلال نتائج 

  الدراسھ 
وایضا ھنالك 

علاقھ بین 
وسائل 

التواصل 
الاجتماعي 

  ولاء العملاء 
ائج وایضا النت

وضحت اھمیة 
التسویق عبر 

مواقع التواصل 
الاجتماعي 

والرضا 
والولاء ومعدل 

الاحتفاظ 
  بالعمیل

ھ الموضھ الحدیث
في استخدام ھذه 

الوسائل  لان 
العمیل یتحول 
  تاره بعد تاره 

وایضاعلي 
المنظمات ان 

تحسن استخدام 
وسائل التواصل 

مثلا  الاجتماعي
استخدام اكلمھ 

   المنطوقھ 

10  2015   Keada Sano 

  
An empirical 
Study of the 

effect of Social 
media 

marketing 
activities upon 

customer 
satisfaction 

positive word 
of mouth and 

commitment in 
industry 

insursnce 
service  

Social media 
marketing 

activities   

customer 
satisfaction 

positive word 
of mouth and 
commitment   

ومن خلال 
التحلیل 

اظھرت نتائج 
ھذه الدراسھ ان 
نشاطات وسائل 

التواصل 
الاجتماعي 

صوره توثر ب
اكبر في 

ارضاء العمیل 
ولكن لاتوثر 
علي الكلمھ 

المنطوقھ 
والالتزام ولكن 

الدراسھ 
اوجدت علاقھ 

خطیھ بین 
رضاء العملاء 

والالتزام 
والكلمھ 

المنطوقھ 
   الایجابیھ 

من خلال النتائج 
ایضا توصلنا 

الي التوصیات 
  الاتیھ  

اجراء ھذه 
الدراسھ في 

مجتمعات 
اخري وكذلك 

زیادة حجم 
عینھ الي ال

  فما فوق  1000

 


