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 لتقديرالشكر وا

منّ عليّ بإتمام هذا العمل المتواضع مع رجائي أن يتقبله منّي ويجعله خالصاً  ياشكر الله مولاي وخالقي الذ

 لوجهه الكريم.

مَا يَشْكُرُ لنَِفْسِهِ )من قوله تعالى  انطلاقا  الرسول صلَّ الله عليه واله وصحبه وسلمومن قول ( وَمَن يَشْكُرْ فَإنَِّ

يماناً بضضل الاعترا  بالجميل وتقديم الشكر والامتنان أصصحا  الله من لا رلا يشك)  يشكر النا(( وا 

بالشكر الجزيل والثناء العظيم لكل من ساعد في إتمام هذه الرسالة وأخص بالذكر أستاذي  فأتقدمالمعرو   

نذ الخطوات ومشرفي الدكتور الضاضل) اسعود المحاميد( لقبوله الإشرا  على هذه الرسالة ومتابعته لها م

رشاد ساعد على إخراج هذا العمل بهذه الصورة. أسال الله ان  الاولى وما منحني من صدر واسع ونصح وا 

فله من حبنا أصدقه، ومن وفائنا أغدقه، ومن شُكرِنا أجزله. وأوجه شُكري وتقديري يجزيه عني خير الجزاء. 

م بالشكر الجزيل تقدمناقشة هذه الرسالة، كما أ بقبول عضاء لجنة المناقشة الموقرة على تضضلهمإلى السادة أ

عمال وقسم اأصعمال الالكترونية على وجه الخصوص، والشكر موصول إلى والديّ الذين أصساتذة كلية اأص

لى  لى زوجتي الغالية، وا  عزاء حضظهم الله من اخواني واخوتي اأصيدوم فضلهما ويكبر معي يوماً بعد يوم، وا 

ن يجعل كل ما قدموه في ميزان  أو دعائه سائلًا الحكيم أعانني بجهده، أو وقته، أ أشكر منكل مكروه، كما 

 حسناتهم.

  



 ه

 

  الإهداء

  إلى من كلّت أنامله ليقدم لنا لحظة سعادة

  إلى من حصد اأصشواك عن دربي ليمهد لي طريق العلم

 ( حضظه اللهوالدي العزيز) إلى القل  الكبير

 إلى حكمتي .....وعلمي
 ي ........وحلميإلى أدب

  إلى طريقي .... المستقيم
  إلى طريق........ الهداية

 إلى ينبوع الصبر والتضاؤل واأصمل
 ( حضظها اللهالحبيبة والدتي) من في الوجود بعد الله ورسوله أغلىإلى 

 
 إلى من هيّأت لي أسبا  الراحة وطل  العلم، إلى التي حمدت الله على حلو الحياة وصبرت على مرها

 أم أحمد( الغاليةزوجتي )
 من شاركوني دراستي بلعبهم وضحكاتهم نور عيني وملء الجضون إلى

 بناء الخير والسعادةا الله من أ( جعلهمأحمد، محسن)  ابنيّ 
 إلى سندي وقوتي وملاذي بعد الله

 نضسهمأإلى من آثروني على 
 إلى من علموني علم الحياة

 (وأخواتي إخوتي) اةإلى من أظهروا لي ما هو أجمل من الحي
  ون لي الح ّ ، ويكن  إلى من أحمل لهُم الودّ 

 ذكرهممن أتمنى أن أ إلى كلّ 
 ن تبقى صورهم في عيونيإلى من أتمنى أ



 و

 

 قائمة المحتويات

 الصفحة وعـــــوضـــالم

 أ العنوان

   التضويض

 ج قرار لجنة المناقشة

 د شكر وتقدير 

 ه الاهداء

 و قائمة المحتويات

 ط ائمة الجداولق

 ك والصور قائمة الاشكال

 ل قائمة الملحقات

 م الملخص باللغة العربية 

 ( الملخص باللغة الانكليزية 

 الاطار العام للدراسة الفصل الاول:

 2 (: التمهيد1-1)

 3 (: مشكلة الدراسة واسئلتها1-2)

 4 همية الدراسة(: أ1-3)

 5 (: فرضيات الدراسة1-4)



 ز

 

 6 نموذج الدراسةأ

 6 حدود الدراسة

 7 محددات الدراسة

 7 اهدا  الدراسة

 8 التعريضات الاجرائية

 الفصل الثاني: الإطار النظري والدراسات السابقة

 11 المقدمة)

 11 الإطار النظري للدراسة

 22 بيةالدراسات السابقة العربية والاجن

 37 مايميز هذه الدراسة عن الدراسات السابقة

 لثالث: منهجية الدراسة )الطريقة والاجراءات(الفصل ا

 83 الدراسةمنهج 

 83 مجتمع الدراسة 

 83 المعلومات جمعمصادر 

 83 أداة الدراسة

 01 صدق اأصداة

 00 ثبات اأصداة

 06 متغيرات الدراسة



 ح

 

 06 المعالجات الاحصائية

 08 اجراءات الدراسة

 الفصل الرابع: نتائج التحليل واختبار الفرضيات

 42 المقدمة

 42 تحليل نتائج الدراسة

 47 المتغيرات الديموغرافية

 63 اختبار فرضيات الدراسة

 : النتائج والتوصياتلخامسا الفصل

 72 المقدمة

 73 نتائج الدراسة

 77 العمليةتوصيات ال

 88 التوصيات العلمية

 81 المراجعقائمة 

 71 الملحقاتقائمة 

 

  



 ط

 

 قائمة الجداول

 الصضحة الموضوع الجدول

 41 اخ ألضاقيم معاملات الاتساق الداخلي باستخدام اختبار كرونب 1

 47 حس  العمر المستجيبينتوزيع  2

 47 حس  الجن( )المستجيبين(توزيع  3

 48 تعليميحس  المستوى ال المستجيبينتوزيع أفراد  4

 47 حس  الخبرة المستجيبينتوزيع أفراد  2

عن  المبحوثينالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات  6
 بوكفقرات استخدام الضي( 

28 

عن  المبحوثينالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات  7
 فقرات استخدام تويت

22 

عن  المبحوثينالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات  8
 فقرات يوتيو 

24 

عن  المبحوثينالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات  7
 ة الزبونفقرات معرف

26 

عن  المبحوثينالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات  18
 فقرات اكتسا  الزبائن

28 

  



 ي

 

عن  المبحوثينالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات  11
 فقرات الاحتضاظ بالزبائن

68 

 Skewness and Kortusis  62اختبارات التوزيع الطبيعي للبيانات 12

 63 (Multicollinearity) اختبار استقلالية متغيرات الدراسة      13

 الاجتماعيشبكات التواصل  استخدام أصثر المتعدد الانحدار تحليل نتائج 14
 في معرفة الزبائن

64 

 Stepwise Multipleنتائج تحليل الانحدار المتعدد التدريجي  15

Regression من خلال استخدام شبكات التواصل معرفة الزبائن للتنبؤ ب
 الاجتماعي

62 

 الاجتماعيشبكات التواصل استخدام  أصثر المتعدد الانحدار تحليل نتائج 16
 في اكتسا  الزبائن

66 

 Stepwise Multipleنتائج تحليل الانحدار المتعدد التدريجي  17

Regression تنبؤ بأكتسا  الزبائن من خلال استخدام شبكات لل
 الاجتماعيل التواص

68 

 الاجتماعيشبكات التواصل  استخدام أصثر المتعدد الانحدار تحليل تائجن 18
 في الاحتضاظ بالزبائن

67 

 Stepwise Multipleنتائج تحليل الانحدار المتعدد التدريجي  19

Regression الاحتضاظ بالزبائن من خلال استخدام شبكات للتنبؤ ب
 الاجتماعيالتواصل 

78 

 

 

  



 ك

 

 ئمة الاشكال والصورقا

 الصفحة المحتوى الرقم

 6 الدراسةإنموذج  1

 12 الاجتماعيرموز شبكات التواصل  2

 15 الاجتماعيمزايا التسويق عبر مواقع التواصل  3

 28 اول تغريدة تم نشرها على موقع تويتر 4

 

  



 ل

 

 قائمة الملحقات

 الصضحة المحتوى الرقم

 90 الاستبانة 1

 96 المحكمينقائمة بأسماء  2

 98 رد الشركة المبحوثة 3

 

  



 م

 

على معرفة الزبائن، اكتساب الزبائن،  الاجتماعياستخدام شبكات التواصل أثر 
 والاحتفاظ بهم

   (VIPماركا  )شركة في دراسة حالة

 إعداد 

 سنان أحمد محمد قبوع 

 إشراف

 الدكتور اسعود المحاميد 

  الملخص
على معرفة الزبائن،  الاجتماعيشبكات التواصل  أثر استخدام لى التعر  علىهدفت هذه الدراسة إ

حيث تم المسح الشامل على كل  VIPاكتسا  الزبائن، والاحتضاظ بهم من خلال دراسة حالة في شركة ماركا 

نة من ولية والمكو موظضي الشركة. ولتحقيق هد  الدراسة قام الباحث بتصميم استبانة لجمع المعلومات اأص

( استبانة، والتي 39( فرد، وتم إسترجاع )011الدراسة والبالغ عددهم) م توزيعها على أفراد مجتمع( فقرة ت93)

( من الاستبانات التي تم توزيعها، وفي ضوء ذلك جرى جمع وتحليل البيانات واختبار %39تمثل مانسبته)

ثر أوجود زها: بر ت الدراسة إلى عدد من النتائج من أ، وتوصل01SPSSالضرضيات باستخدام الحزمة 

على )الضي( بوك، تويتر، ويوتيو ( على معرفة الزبائن  الاجتماعيلاستخدام شبكات التواصل 

وعدم   (α≤0.05) على مستوى، وجود اثر لاستخدام الضي( بوك على اكتسا  الزبائن  (α≤0.05)مستوى

ة، وجود اثر لاستخدام وجود اثر لاستخدام تويتر ويوتيو  على إكتسا  الزبائن عند نض( مستوى الدلال

.  (α≤0.05) على مستوى)الضي( بوك، تويتر، يوتيو ( على الاحتضاظ بالزبائن  الاجتماعيشبكات التواصل 
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للحصول على  الاجتماعيزيادة استخدام شبكات التواصل VIP شركة ماركا وأوصت الدراسة مديري

ي( بوك لاكتسا  زبائن جدد، والمحافظة على والتركيز على الض المعلومات عن الزبائن الحاليين والمحتملين،

 .الاجتماعيزبائنهم الحاليين من خلال الاستخدام الضعال لشبكات التواصل 

، الضي( بوك، تويتر، يوتيو ، معرفة الزبائن، اكتسا  الاجتماعي: شبكات التواصل الكلمات المفتاحية

 الزبائن، الاحتضاظ بالزبائن.
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Abstract 

This study aimed to identifying the impact of social media networks usage 

on customers’ knowledge, customers’ acquisition, and customers’ retention, a case 

study in MarkaVIP Company. The study population consisted of all employees in 

Marka VIP Company. In order to achieve the study objectives, a questionnaire was 

designed and developed consisted of (39) items. Because the study population is 

small a decision was taken to survey all the study population. Out of 100 

questionnaire were distributed to the study population, 98 questionnaire were 

retrieved which represents (98%) response rate. The study arrived to a set of 

important results as follows:  

  There is a Significant statistical impact for Social Media Networks 

(Facebook, Twitter, Youtube) on Customers' Knowledge at  (α ≤ 0.05) level. There 

is a significant statistical impact for Facebook on Customers' Acquisition at  (α ≤ 

0.05) level, while There is no significant statistical impact for Twitter and Youtube 

on Customers' Acquisition at  (α≤ 0.05) level. There is a significant statistical 



 ع

 

impact for Social Media Networks  (Facebook, Twitter, Youtube) on Customers' 

Retention at  (α≤ 0.05) level. 

Based on the study results, a set of recommendations were offered among 

the most are:  the MarkaVIP Company’s managers should increase the effective 

use of Social Media Networks to get information about their current and potential 

Customers. Marka VIP managers should focus on Facebook to acquire new 

customers, and retain their existing customers. 

Keywords: Social Media Networks, Facebook, Twitter, Youtube, Customers 

Knowledge, Customers Acquisition, Customers Retention. 
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 الفصل الأول

 العام للدراسةالإطار 

 تمهيدال  (0-0)

في عالم الاتصالات والانترنت وشبكات التواصل  أحدثت التطورات التكنولوجية الحديثة  

فقد تزايد حضور العديد من  .اعل مع الزبائن بالطرق التقليديةتغيرا حقيقيا في مضهوم التض الاجتماعي

وتلقي المزيد من  ،ن آرائهموالتي سهلت لهم التعبير ع الاجتماعيالزبائن في شبكات التواصل 

واحتمالية جل  المزيد من الزبائن  ،مة لمعرفة ما يرغبه زبائنهمتاح للشركات فرصة قي  أمما  ،المعرفة

 (.1100)كات ،  آرائهم حول خدمة الشركة ومنتجها المحتملين والذين يعبرون عن

عديد من الزبائن بتسهيلها لوسائل جعلتها مأوى ال الاجتماعيتميزت شبكات التواصل    

 ،ة والتجاريةالاجتماعييميل العديد منهم الى التعبير فيها عن مشاعرهم حول المسائل إذ  ،والشركات

والشركات فرصة التّواصل  ،ويوتيو  أتاحت للنّا( ،وتويتر ،كالضي( بو قع امو  :فعلى سبيل المثال

ونظراً للانتشار  .صّوتيةالكتابة والمحادثة الوالتّواصل عن طريق  ،مع بعضهم بوضع الصّور

المختلضة، لجأت العديد من الشركات العاملة  الاجتماعيوالرواج الكبير الذي عرفته شبكات التواصل 

فكان  ،ما تزخر به من مجتمع كبير ومتنوعين الى التواجد عبر هذه الشبكات لفي عديد من المياد

ة جذابة لعرض مختل  النشاطات والبرامج واستعمال هذه المواقع والشبكات سبيلا وقنا ،التوجه إليها

 (. 1102، نور الدينوالخطط التسويقية )

ومشاركة ملضات الضيديو  ،للنّا( فرصة التّعلم والتّعليم  الاجتماعيأتاحت شبكات التواصل    

والتقييمات  ،ومشاركة الآراء مع الاخرين ،ومتابعة اأصخبار المتعلقة بالخدمات والمنتجات ،المختلضة
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 ،ساهمت هذه الشبكات في بناء قاعدة علمية ومعرفية لدى الزبائنو  كمال المنتج والخدمة حو 

 (.1101)المنصور،   لحظة أيةوسهّلت الوصول إلى المعلومة وجعلتها بمتناولهم في 

المختلضة وما حققته من  الاجتماعي التواصل شبكات عرفته الذي الكبير والرواج للانتشار ونظرا

 عبر التواجد إلى الشركات العديد من لجأت بائن حول المنتجات والخدمات، لذلك فقدمعرفة لدى الز 

ل لها ترويج خدماتها ومنتجاتها سهّ يومتنوع  كبير مجتمع ولوجود  به تتمتع لما الشبكات هذه

والاستماع لآراء الزبائن الدائمين والمحتملين وتعليقاتهم مما يساعد الشركات في القدرة على اكتسا  

الباحث سيقوم في هذه الدراسة على دراسة اثر استخدام الشركات  نَّ فا الذ والاحتضاظ بهم، لزبائنا

 ، والاحتضاظ بهم.اكتسا  الزبائنو ى معرفة الزبائن، عل الاجتماعيلشبكات التواصل 

 : سئلتهاوأ مشكلة الدراسة (1-2)

مثل دراسة  الاجتماعيشبكات التواصل  بأهميةعدد من الدراسات  وصتأ  

(NWOKAH,2015)  وقد ، في اكتسا  الزبائن الاجتماعيالتي اكدت على دور شبكات التواصل

موضة ولي(  باعتبارها  الاجتماعيشبكات التواصل  تستخدمالشركات  بعض نأ لاحظ الباحث

التي   الاجتماعيولا تستغل شبكات التواصل  أنها لا تستضيد أيزبائن، للقيمة  يلتقديم شيء ذ

سريع في شبكات ولا تتواك  مع التطور ال اكتسابهم والاحتضاظ بهمائن في يد من الزبيستخدمها العد

 الزبائن، ، واكتسا معرفة الزبائن باستخدامها بشكل يخدم مصلحتها في الاجتماعيالتواصل 

 .والاحتضاظ بهم
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 عىوتس على الزبائن الاجتماعيثر استخدام شبكات التواصل أأجل دراسة  وتأتي هذه الدراسة من

 :ةالتالي اأصسئلةلإجابة عن ل

في ( ، اليوتيو الضي( بوك، تويتر) الاجتماعيلاستخدام شبكات التواصل ثر أ هل يوجد -1

 معرفة الزبائن؟

في ( الضي( بوك، تويتر، اليوتيو ) الاجتماعيثر لاستخدام شبكات التواصل أ هل يوجد -2

 الزبائن؟ اكتسا 

في ( الضي( بوك، تويتر، اليوتيو ) ماعيالاجتثر لاستخدام شبكات التواصل أ هل يوجد -3

 الاحتضاظ  الزبائن؟

 :أهمية الدراسة  (1-3)

 اولاا: الاهمية العلمية:

تبرز اهمية الدراسة من خلال إثراء الاطار النظري والضكري الذي قد يسهم من خلال تتبع 

 الاجتماعيصل استخدام شبكات التوابالاد  النظري والدراسات السابقة للمتغيرات الرئيسية المتعلقة 

) الضي( بوك، تويتر، يوتيو ( في معرفة الزبائن، واكتسا  الزبائن، والاحتضاظ بهم في شركة ماركا 

VIP  بالشكل الذي يكوّن اطاراً مضاهيمياً متكاملًا لهذه المتغيرات والعلاقة بينها. كما وتبرز اهمية

يكون قاعدة  اهيمي واجرائيمض في تكوين إطارهذه الدراسة في امكانية تقديم مساهمة متواضعة 

 للدراسات المستقبلية.
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 ثانيا: الاهمية العملية:

لمتخذي القرار في  وتوصيات بما يمكن ان تقدمه من نتائجهذه الدراسة ل العملية هميةاأصتنبع 

)الضي( بوك، تويتر،  الاجتماعيثر استخدام شبكات التواصل أمن خلال تحديد  VIPشركة ماركا 

 عرفة الزبائن، واكتسا  الزبائن، والاحتضاظ بهم، بما ينعك( على انتاجية وتنافسيةعلى م يوتيو (

 عمال المتغيرة.الشركة خاصة في ظل ظرو  بيئة اأص

 فرضيات الدراسة   (1-4)

، واستنادا إلى اأصسئلة التي تم تحديدها، فقد وضع الإشارة إليها توفقا لدراسة المشكلة، والتي تم

 الباحث 

 :الضرضيات التالية

01H : في  (الضي( بوك، تويتر، اليوتيو ) الاجتماعيشبكات التواصل لاستخدام  أثرلا يوجد

 .α≤0.05 مستوى دلالة ، عندمعرفة الزبائن

02H:  في  (الضي( بوك، تويتر، اليوتيو ) الاجتماعيشبكات التواصل لاستخدام  أثرلا يوجد

 .α≤0.05 مستوى دلالة ، عند إكتسا  الزبائن

 03H :في  (الضي( بوك، تويتر، اليوتيو ) الاجتماعيشبكات التواصل لاستخدام  أثروجد لا ي

 .α≤0.05 مستوى دلالة الاحتضاظ بالزبائن، عند
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 : الدراسة أنموذج

 

 

 

 

 

إنموذج الدراسة من اعداد الباحث بالاستناد على الدراسات السابقة: فيما يتعلق بشبكات  المصدر:

. وفيما يتعلق بمعرفة الزبائن تم الاعتماد  Nwokah (2015)ماد على تم الاعت الاجتماعيالتواصل 

وفيما  .Nwokah (2015). وفيما يتعلق باكتسا  الزبائن تم الاعتماد على Zembik (2014)على 

 .Ab Hamid (2011)يتعلق بالاحتضاظ بالزبائن تم الاعتماد على 

 : حدود الدراسة (1-5)

 تنقسم حدود الدراسة الحالية إلى:

 ماركا شركة ود المكانية: الحد(VIP). 

  :الحدود البشرية لهذه الدراسة تتمثل بدراسة حالة لكافة العاملين في شركة  ناالحدود البشرية

 .(VIP)ماركا 

  

 المتغير المستقل

استخدام شبكات التواصل 

 الاجتماعي

 (Facebookالفيس بوك )استخدام  -

 (Twitter)تويتراستخدام  -

 (YouTube)اليوتيوباستخدام  -

 

 الزبائنِمعرفة 

 

 الزبائنِاكتساب 

 الزبائنِالاحتفاظ ب

 

  ةالتابع اتالمتغير
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  :(1101–1102)الحدود الزمنية. 

 :محددات الدراسة (1-6)

 :يتوقع أن يواجه الباحث بعضا من الصعوبات التالية

على الشركات  اتعميم نتائجه امكانية ة واحدة سيؤثر علىكاقتصار تطبيق الدراسة على شر   -1

 الاخرى

 قلة الدراسات العربية التي تناولت موضوع الدراسة. -2

وانعكا( ذلك على  الدراسة مجتمعفراد د على الاستبانة كأداة وحيدة لجمع البيانات من أالاعتما -3

 .دقة النتائج المعتمدة على دقة اجابات المستجيبين

 :سةراف الد  اهدأ (1-7)

شبكات  التواصل ل في الاردن VIPشركة ماركا  ثر استخدامأ معرفة الى هذه الدراسة  تهد  

 :الضرعية الهد  الرئيسي وينبثق منبهم:  والاحتضاظكتسا  الزبائن، معرفة الزبائن، وا في الاجتماعي

رفة )الضي( بوك، تويتر، اليوتيو ( في مع الاجتماعيثر استخدام شبكات التواصل أ معرفة  .1

 الزبائن.

  اكتسا )الضي( بوك، تويتر، اليوتيو ( في  الاجتماعيثر استخدام شبكات التواصل أ معرفة .2

 الزبائن.
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( في الاحتضاظ  )الضي( بوك، تويتر، اليوتيو  الاجتماعيثر استخدام شبكات التواصل معرفة أ  .3

 .بالزبائن

 التعريفات الإجرائية 

لانترنت مجموعة من قنوات التواصل عبر ا (:Social Networks) الاجتماعيشبكات التواصل 

 .او صور او فيديو نصء على شكل تبادل المعلومات سواوالتي تتيح المداخلات والتضاعلات و 

 (: Facebookالفيس بوك )

التي يضوق عدد زواره  مليار وربع المليار زائر شهرياً،   الاجتماعيحد مواقع  شبكات التواصل أ

خاصة او في مجموعات سواء يدور حولهم على صضحاتهم الما شر آرائهم و دمين نويتيح للمستخ

و على العام أمناقشة تِلك الآراء  للأخرينمقاطع الضيديو، ويتيح بو أ رلصو بابالكلمات         أو 

 مقيا( على المبحوثونالدرجة التي سيحصل عليها  إجرائياً بأنه استخدام الضي( بوك عر ويُ  الخاص.

 في ملحق الاستبانة. الوارد ة الضي( بوكاستخدام شبك

 (:Twitterتويتر )

تيح للمستخدمين نشر آرائهم وما يحدث حولهم بما لا يزيد والذي ي الاجتماعيالتواصل  شبكاتحد أ 

عادة ع المستخدمين الاخرينويمكن تتب   ،حرفاً  148عن  مشاركة  كاأصصدقاء والمشاهير والشركات وا 

على المبحوثون الدرجة التي سيحصل عليها  عر  استخدام تويتر إجرائياً بأنهويُ  ،حالاتهم وتحديثاتهم

 مقيا( استخدام تويتر الوارد في ملحق الاستبانة.
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 : (YouTube)اليوتيوب 

والذي  يُتيح للمستخدم  فتح قناته الخاصة ليعرض من خلالها   الاجتماعيحد شبكات التواصل أ

بداء آرائهم حول تلك دها مئات الملايين من النا( حول العالم مقاطع الضيديو، وتكون متاحة ليشاه وا 

على استخدام  المبحوثونالدرجة التي سيحصل عليها  استخدام اليوتيو  إجرائياً بأنه عر ويُ  ،المقاطع

 شبكة اليوتيو  الوارد في ملحق الاستبانة.

 :(Customer Knowledge)معرفة الزبائن

 ،الاجتماعيعلى شبكات التواصل  هموتطلعات متابعيها تياجاتهي قدرة الشركات على معرفة اح

على مقيا( معرفة الزبائن الوارد في  المستجيبونإجرائياً بأنها الدرجة التي سيحصل عليها وتُعرَّ  

 ملحق الاستبانة.

 (:Customer Acquisition) الزبائنإكتساب 

  عرَّ ويُ  ،الاجتماعيشبكات التواصل  قدرة الشركات على اكتسا  زبائنها من خلال استخدامهي    

على مقيا( اكتسا  الزبائن الوارد في ملحق  المستجيبونالدرجة التي سيحصل عليها  إجرائياً بأنه

 الاستبانة.

 (:Customer Retention) بالزبائنالإحتفاظ 

  عرَّ ويُ  ،الاجتماعيبزبائنها من خلال استخدام شبكات التواصل  الاحتضاظقدرة الشركات على هي 

على مقيا( الاحتضاظ بالزبائن الوارد في ملحق  المستجيبونالدرجة التي سيحصل عليها  إجرائياً بأنه

 الاستبانة.
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 :الفصل الثاني

 الإطار النظري والدراسات السابقة

 (: المقدمة2-1)

 (: الاطار النظري للدراسة2-2)

 العربية والاجنبية الدراسات السابقة(: 2-3)

 هذه الدراسة عن الدراسات السابقة زيما يم(: 2-4)
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 الفصل الثاني

 الإطار النظري والدراسات السابقة

 المقدمة(: 6-0)

وذلك من  ،سيتم استعراض ما يخص متغيرات الدراسة من خلال ما ورد في الدراسات السابقة

تم تقسيم قد و  ،يةاجل صياغة الإطار المضاهيمي النظري لهذه الدراسة. والتي تعد أساسا للدراسة الميدان

 هذا الضصل إلى قسمين:

من  والاحتضاظ بهم ،والاكتسا  ،معرفة الزبائنو  الاجتماعيلشبكات التواصل الإطار النظري  الأول:

 .سابقتها عنالذي يميز هذه الدراسة وما  ،التعري حيث 

 الدراسات السابقة حول الدراسة الحالية.و  يتناول مراجعة أهم اأصدبيات الثاني:

 الإطار النظري للدراسة: (2-2)

 :(Social Networks) الاجتماعيلمحة عامة عن شبكات التواصل   (: 2-2-1)    

والمجتمع  نترنتبالاهم المضاهيم المرتبطة من أ الاجتماعيمضهوم شبكات التواصل  عد  يُ 

بشكل كبير الافتراضي، والتي ذاع صيتها في السنوات الست الماضية، ولوحظ تزايد عدد مستخدميها 

موها وتطورها السريع الانترنت، بهد  الاستضادة من خدماتها ونويوما بعد يوم منذ ظهورها على شبكة 

( 2-1(. ويوضح الشكل )2812)النسور، امها والاعتماد عليها في حياتهم فراد لاستخدالذي جذ  اأص

 .الاجتماعيرموز شبكات التواصل 
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 (2812)النسور، تماعيالاج( رموز شبكات التواصل 1-2كل)الش

 ومنها: لآخروالتي تختل  من باحث  الاجتماعيوقد تعددت تعريضات شبكات التواصل 

 شبكة مواقع على عن عبارة بانها الاجتماعي التواصل شبكات (2813)، والطاهاتالدبيسييُعرِ   

 خلال من، شكلاتوالم واأصفكار راءوالآ وتبادل المعلومات ،للحوار فرصة لمستخدميها توفر الإنترنت

 الشبكات هذه على ومن اأصمثلة ذلك، وغير الدردشة وغر  ،الصور وألبومات ،الملضات الشخصية

 الاجتماعيشبكات التواصل  (2883)الشرهانيعر  ، و (Facebook, Twitter, YouTube) مواقع

موعة من مجموعة من الشبكات العالمية المتصلة بملايين الاجهزة حول العالم، لتشكل مجبانها 
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معلومات الشبكات الضخمة، والتي تنقل المعلومات بسرعة فائقة بين دول العالم المختلضة، وتتضمن 

مجموعة من المواقع التي تتيح  نهابأ الاجتماعيشبكات التواصل  (2812)نومار وعرفت .دائمة التطور

فراد من خلال الاهتمام، يقوم اأصويتبادلون فيه فون فيه بأنضسهم عر  للأفراد التواصل في مجتمع افتراضي يُ 

هذه المواقع بنشر عدد من المواضيع والصور والضيديوهات وغيرها من النشاطات التي يستقبلون تعليقات 

وبناءَ على  .عليها من طر  المستخدمين الذين ينتمون لهذه الشبكات ويملكون روابط مشتركة

بانها مجموعة من قنوات التواصل عبر  تماعيالاجشبكات التواصل  يعر  الباحثالتعريضات السابقة، 

و أو صور أ نصتبادل المعلومات سواء على شكل التي تتيح المداخلات والتضاعلات و الانترنت و 

 .فيديو

 والتسويق الاجتماعي(:  شبكات التواصل 6-6-6) 

 والذي احد انواع التسويق الالكترونيبانه  الاجتماعييعر  التسويق عبر شبكات التواصل 

جذ  و عملاء لخدمتك او منتوجك عبر ، أيحيل إلى عملية كس  الزوار لموقعك الالكتروني

وهذا النوع من التسويق يركز  ،الاجتماعي التواصل شبكاتانتباههم عن طريق التواصل بواسطة 

 التواصل شبكاتلقراء ويشجعهم على مشاركته على ا انتباهالمجهود في إنشاء محتوى يجذ  

حديث او نشر لت  تلقائية دون الحاجة المستمرة ةاجل الوصول الى عملاء بطريقمن  الاجتماعي

 . )2016www.ar.wikipedia.org ,(المحتوى بطريقة يدوية

ة مع الاجتماعيعلى بناء العلاقات  الاجتماعيويعتمد التسويق من خلال شبكات التواصل 

توقعين، بهد  بيع المنتجات والخدمات بطريقة توحي لكل قارئ عبر الشبكة بانها موجهة الزبائن الم

شعر كل ن تُ نها الاحتيال والنص ، بل غايتها أيقصد مخصيصاً له. وطريقة الايحاء هنا لا 

http://www.ar.wikipedia.org/
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 بأكثريُقدّر  الاجتماعيزوار شبكات التواصل  ونظراً لان عدد جهت له وحده.ن الرسالة وُ متصضح بأ

يسهم في تقوية جهود الشركة  الاجتماعييار زائر شهرياً فان التسويق عبر شبكات التواصل من مل

وساط الزبائن المتوقعين، كما يساعد النشاط التسويقي ر العلامة التجارية ، ونشرها في أفي اشها

و جهم لمنتجك أايا( واستقطابهم لشركتك عند احتعلى جذ  الن الاجتماعيات التواصل عبر شبك

متك، ومن خلال الاستماع لآراء الزبائن حول الخدمات والمنتجات فان هذا يعين على ابراز خد

 .الاسم التجاري للشركة امام اعين الزبائن المتوقعين

 الاجتماعي(: مزايا التسويق عبر شبكات التواصل 6-6-8)

لغة في ثورة فكرية وعلمية با Web 2.0 الاجتماعي يعد ظهور التسويق عبر شبكات التواصل

بداء  ووجهات نظرهم حول  آرائهمالاهمية كونها شبكة تضاعلية تتيح للزبائن التضاعل مع الشركة وا 

 Web1.0ن كان التسويق على المواقع الالكترونية و لمنتجات التي تقدمها الشركة بعد أالخدمات وا

ره درة على إبداء وجهة نظللزبون سِواء قراءتها والاطلاع عليها دون الق حلا يتيعبارة عن محتوى ثابت 

ورد الكات  الضرنسي ا النوع من التسويق عن غيره كما أهذ زما يميهم حول تلك المنتجات والخدمات، وأ

ان الزبون يتكلم بالدرجة الاولى ويستمع ومن ثم يثق  Mercatorفي كتا    Lenerevieالشهير 

 بالشركة والذي اعتبرها من مزايا هذا التسويق. 
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 (2814المصدر: )نورالدين،  الاجتماعيمزايا التسويق عبر مواقع التواصل  (2-2الشكل )

  :)ن التسويق الحديث يعتبر الزبون في كافة عملياته وبرامجه بما أالزبون يتكلم)يبدي رايه

الانتاجية والتسويقية، وبالتالي ضرورة اشراكه ضمن الاستراتيجيات والبرامج المخططة من 

 الاجتماعيلي يكون الشركة والزبائن قد استضادا من شبكات التواصل قبل الشركات، بالتا

الشركات من خلال صضحاتها على شبكات  تتيحهمن خلال الحوار والتضاعل الدائم الذي 

ووجهات نظرهم بحرية تامة  آرائهم،  فهي تسمح للزبائن بالتعبير عن الاجتماعيالتواصل 

قدمها عن طريق كتابة تعليقات مادحة او وبدون قيود عن المنتجات والخدمات التي ت

تظهر نقائص المنتج المطروح او الخدمة المقدمة، وهو ما يوفر فرصة للشركة لدراسة هذا 

)نورالدين،  علاقة جيدة مع الزبائن والمحافظة عليهم لإيجادالآراء وتداركها وايضاً محاولة 

2814). 

  لتزايد انتشار شبكات التواصل نظراً (: الإعلانيةالزبون يستمع)يستقبل الرسائل

اطلاع مستمر لما يدور في ، فإن الزبائن في واستخداماتها العالية الاجتماعي

صضحاتها، والتي يستقبل فيها الزبون التحديثات والاعلانات والعروض التي تقدمها 
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نهم أو يعيدوا مشاركة هذه المحتويات إلا أ آرائهمالشركات المسوقة، حتى وان لم يبدوا 

خرين من بة المستمع بالنسبة للشركة، كما أنهم يستمعوا لآراء الزبائن الآكونوا بمثاي

زاً حول تلك المنتجات والخدمات التي قد تكون سبباً بار  وآرائهمخلال متابعة تعليقاتهم 

الشركة او العلامة في ذهن حول تموقع اسم  اً و مؤثر في قرارات الشراء لدى البعض أ

 .(2814)نورالدين،  الزبون

 :ليه الشركات جاهدة هو خلق إ ما تسعىهم من المعرو  أن أ الزبون يثق بالشركة

 ما نجدهالزبون، وهو  بين الشركة والزبون، او بتعبير آخر كس  ولاء ورضا الثقة

من خلال  ما يكون، وهو الاجتماعيضمن استراتيجية التسويق عبر شبكات التواصل 

سلوك الزبون، بمعنى نه عامل نضسي يؤثر في "أثر المصدر" المعرو  بالتسويق بأ

يتقبل نض( الرسالة من  بالرسالة ويتقبلها من مصدر "أ" ولا يتأثرن الزبون ممكن أ

مصدر " "، فعندما يتصضح الزبون صضحة لشركة ما على احدى شبكات التواصل 

 غيرها من شبكات التواصل وأو تويتر أو اليوتيو        أكالضي( بوك  الاجتماعي

ن التعليقات والردود حول المنتج أو الخدمة ن تواجهه العديد ممن الممكن أ الاجتماعي

قال عن المنتج بما الزبون بما يُ  يتأثرو رديئة، وبذلك المقدمة على أنها عالية الجودة أ

 ما تقولهالغال  في  لا يصدقالزبون  نَّ او سلبياً على قراره الشرائي، إذ أياً يؤثر ايجاب

الزبائن حول المنتجات والخدمات نضسه،  ما يقولهن منتجاتها وخدماتها ويتقبل الشركة ع

، نورالدين) وهو ما يكس  في النهاية الثقة بين الزبائن والزبائن، وبين الزبائن والشركة

2814). 
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  الاجتماعيمميزات شبكات التواصل  (: 2-2-5)  

تحطم فيها الحدود الدولية، حيث يستطيع حيث تلغى الحواجز الجغرافية والمكانية، وت :العالمية (أ

 .الضرد في الشرق التواصل مع الضرد في الغر ، في بساطة وسهولة

: فالضرد فيها كما أنه مستقبل وقارئ، فهو مرسل وكات  ومشارك، فهي تلغي السلبية التفاعلية (ب

اعلة من المشاهد التلضاز والصح  الورقية وتعطي حيزًا للمشاركة الض -المقيتة في الإعلام القديم 

 .والقارئ

وتعدد الاستعمالات، فيستخدمها الطال  للتعلم، والعالم لبث علمه وتعليم النا(،  :التنوع (ت

 . والكات  للتواصل مع القراء... وهكذا

تستخدم بالإضافة للحرو  وبساطة اللغة،  الاجتماعي التواصل شبكاتف : سهولة الاستخدام (ث

  .للمستخدم التضاعلتستخدم الرموز والصور التي تسهل 

اقتصادية في الجهد والوقت والمال، في ظل مجانية الاشتراك والتسجيل، التوفير والاقتصادية:  (ج

ذلك حكرًا على أصحا   ولي(، الاجتماعيفالضرد البسيط يستطيع امتلاك حيز على الشبكة للتواصل 

 . أو حكرًا على جماعة دون أخرى    اأصموال،

 الفيس بوك: 

على الانترنت يستطيع  اجتماعيهشبكة بانه بوك  الضي( Wilson et. al., (2012)يُعرِ  

عضاء المنضمين إليه رسم صضحاتهم الخاصة وفقاً لشخصياتهم، والتحكم في مدى اأص

خرين المرتبطين معهم في عضاء الآن تقديمها علناً، والتضاعل مع اأصالمعلومات التي يمك
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اكن العمل مأصدقاء، و لمثال: الجامعات، الكنائ(، واأصا على سبيل مجموعاتشبكات مختارة )

 .González-Ramírez, et)ويعر  .نضسهم على صضحاتهم الخاصةأ...( ونشر معلومات عن 

al.) 2015 )مجال في هائلة إمكانات تمتلك والتي 2.8 الوي  لتكنولوجيا بانه مثال بوك الضي 

 Murphy ويعر . كما التعلم خبرات مع للتعامل بوك الضي( تكوين يتم لم نهأ الرغم على التعلم،

شعبية على شبكة  الاجتماعي التواصل شبكاتكثر مواقع الضي( بوك بأنه أحد أ (2012)

  .مليون مستخدم نشط 288كثر من الانترنت، ويضم أ

حد مواقع  شبكات التواصل أنه أيعر  الباحث الضي( بوك بوبناءً على التعريضات السابقة، 

يدور  وما آرائهم، ويتيح للمستخدمين نشر مليار وربع زائر شهرياً   التي يضوق عدد زواره  الاجتماعي

ويتيح  ،و مقاطع الضيديوأو الصور ألمات و في مجموعات سواء بالكأحولهم على صضحاتهم الخاصة 

  .سواءً على العام او على الخاص الآراءمناقشة تِلك  خرينللآ

 تويتر:

كثر أ، وتويتر يتطور نمواً  الاجتماعيدوات التواصل أع سر أمن  نهبأ Chang (2011)يُعرِ   

تويتر  Bakshi (2011)عر  يو . حول العالم ما يحدثمشاركة كثر من خلال استخدام النا( له و أو 

 . 2818  ، مع ملايين المستخدمين منذ سبتمبرالمنتشرة الاجتماعيسائل التواصل حد خدمات و أ نهبأ

نه خدمة جديدة نسبياً، والذي يسمح للمستخدمين بنشر تحديثات أتويتر ب Nathaniel (2013) ويعر 

او ، صدقاء والمشاهير، مثل الا. ويمكن تتبع المستخدمين الاخرينحر  148لا يزيد عن  لحالتهم بما

وعر   .، ويمكن للمستخدمين الدخول في محادثات عامة او خاصةالشركات لمعرفة اخر تحديثاتهم

Cheng (2012) ع للمعلومات لمختل  فئات خدمة تدوين مصغرة  تسمح بالتبادل السري نهويتر بأت
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، يستخدم في كثير من الاحيان من قبل الافراد للتواصل لضترة وجيزة وسريعة مع بعضهم المجتمع

في  حرفاً بما 148وتسمى منشورات تويتر بـاسم )تويت( بحيث لا تتجاوز  البعض ومع المجموعات،

 .ترقيم والضواصلذلك علامات ال

والتي تتيح  الاجتماعياحد ادوات التواصل يعر  الباحث تويتر بانه وبناءً على التعريضات السابقة، 

حرفاً ويمكن تتبع المستخدمين  148حولهم بما لا يزيد عن  وما يحدث آرائهم نشرللمستخدمين 

عادة  مشاركة حالاتهم وتحدوالمشاهير والشركات و  كاأصصدقاء الاخرين  .يثاتهما 

 ما الذي يوفره تويتر؟

 يتيح تويتر لمستخدميه إمكانية الحصول على صضحة خاصة على

 "، وهو اأصمر الذي يسهل كثيرا إيجاد الصضحة والوصول إليها.Twitter.com/usernamشكل

تعريضي  التسجيل في الموقع مجاني، حيث يمكن انطلاقا من الصضحة الرئيسية إنشاء حسا  أو مل 

(profileوالتحكم في إعداداته . بمجرد انتهاء التسجيل يستطيع المستخدم إرسال ،)  وكتابة تحديثاته

تضعل الآن؟"، والإجابة ا "، أو " ماذ What are you doing nowالتي هي إجابة عن السؤال: "

يمكن للمستخدم تكوين شبكة أصدقاء بواسطة أداة البحث كما  حرفا على أقصى تقدير. 148تكون في 

يمكن للمستخدم الاحتضاظ  لهم أن يتتبعوا أخباره وتحديثاته أيضا. مكن له أن يتتبع أخبارهم ويمكني

رسال بأفضل التدوينات بإضافتها للمضضلة كما يسمح تويتر أيضا بالرد على  بين الرسائل التحديثات وا 

 (.2813)حمودة،  اأصعضاء



20 

 

 

  2886مار(  21في  ( اول تغريدة تم نشرها على موقع تويتر3-2شكل رقم )

 .(discover.twitter.com)فكرة تويتر: جاك دورسي 

 اليوتيوب: 

يسمح لمليارات من النا( لاكتشا  و  2882تم إطلاقه عام  بانه يوتيو  ووفقاً لموقعهمال يُشير

 ، ويوفر موقع يوتيو  ميدان عام للنا( للتواصلشاهدة ومشاركة مقاطع فيديو اصليةوم

(youtube.com.)  ُخدمة تبادل ملضات الضيديو التي تسمح  بانه يوتيو عر   موقع اديكاسو وي

المحتوى  لا يكونعلى ان  باأصنترنتللمستخدمين بتحميل الملضات لخوادم يوتيو  عندما يكونوا متصلين 

ومن الممكن ان يكون الضيديو لرسوم متحركة او لقطات  للمناسبات العامة والتسجيلات  غير قانوني

 .(educause.edu)الشخصية

  الاجتماعيلتواصل شبكات االباحث اليوتيو  بانه احد يعر  وبناءً على التعريضات السابقة، 

، وتكون متاحة ليشاهدها والضيدي مقاطعوالذي  يُتيح للمستخدم  فتح قناته الخاصة ليعرض من خلالها 

بداء   .التعليق اسضل كل مقطعحول تلك المقاطع من خلال  آرائهممليارات النا( حول العالم وا 
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 معرفة الزبائن(: 2-2-3)

المعرفة عن الزبائن من أهم المزايا التنافسية التي تسعى إليها منظمات اليوم،  اكتسا اصبح 

والتي تسعى من خلالها لتحقيق معايير خدماتها التي تلائم حاجات زبائنها ورغباتهم وتضضيلاتهم، 

 استخدامإلى ذلك يمكن للشركات  استنادا(. Saloja¨rvi et. al., 2013لكس  رضائهم وولائهم )

 احتياجاتهمكونها عالمية و تحوي مئات الملايين من المشاركين لمعرفة  الاجتماعيشبكات التواصل 

مواجهة تحديات ورغباتهم. ذلك أن امتلاك معرفة عن الزبائن لدى منظمات الاعمال يعد سلاحاً فاعلًا ل

سين في السوق، كما تؤدي معرفة الزبائن بالتوجه نحو إدارة علاقات الزبائن دوراً المنافالبيئة الخارجية و 

فاعلًا في تضاعل المنظمة مع بيئتها الداخلية والخارجية، وبناء القرارات الاستراتيجية، والكش  عن 

 الضرص السوقية المختلضة سواءً كانت في الاسواق المحلية او العالمية، والتعر  بشكل اكبر على

 الربيعي وآخرونحاجات ورغبات الزبائن، واهم خصائص الخدمات التي يحتاجها الزبائن ويرغبون بها 

 للزبون عديد من الباحثين معرفة الزبون إلى ثلاث فئات المعرفة وقد صن  ال .(2814)

(knowledge for customer) والمعرفة من الزبون ،(knowledge from customer) والمعرفة ،

وتضم المعرفة للزبون المعلومات التي يحتاجها  . (knowledge about customer)بونحول الز 

الى المعلومات )بما تُشير فالزبون  اما المعرفة عن الزبون حول منتجات، وخدمات، ونشاطات الشركة،

ي في ذلك الآراء( حول المنتجات والخدمات التي تقدمها الشركة، وفيما يخص المعرفة حول الزبون فتعن

 .(Zembik, 2014)إلى الخصائص الديموغرافية للزبون  بالإضافةبتضضيلات ورغبات الزبائن 
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  إكتساب الزبائن (: 2-2-4)

أمراً  الزبائنالمنظمات ونمو حجم اأصسواق أصبح الحصول على  نيللمنافسة الشرسة ب نتيجة

 سرةيسهلة وم عيواتخاذ وسائل ب عيوالب الانتاج زارةالمنتجات والخدمات وغ نيب الكبيرمقلقاً وذلك للتشابه 

  الاجتماعيالتواصل  شبكات لحشد العديد من الشركات تسعىلهذا (، 2812)احمد، لكل فئات المجتمع

زبائنها حيث تبدأ جهودهم  عن طريق تحميل مواد إعلانية للإشهار على موقع  اكتسا من أجل 

طريق تقديم نبذة ومعلومات حول منتجاتهم أو يوتيو  وتقوم أيضا بالترويج على الضي( بوك أو عن  

 تستهلك قد مستوى مشاركة الزبائن  انخضاض. إن تويتر على سبيل المثال لا الحصرخدماتهم في 

الضي( أو مشاركتها على  "الإعجا " معها من قبل تتضاعل أنها قد أو المعلومات، مثل هذه ببساطة

تغيير الشركات على خلق  الوعي و  أن تساعد الإجراءات يمكن لهذهلذلك فإنه  .تويتر أو، يوتيو  بوك

على أنشطة  الاعتمادهناك ميزة من  .زبائن جدد اكتسا  مما يسهم في، الزبائن المحتملين بينالمواق  

مثل تلك المذكورة في الضقرة السابقة، ولذلك فإن الشركات يمكنها أن تبني  الاجتماعيالتواصل  شبكات

التي هي بالضعل على دراية بها التخطيط أصنشطة التسويق التقليدية )على سبيل  على العمليات اأصساسية

المثال، عرض إعلانات على شاشة التلضزيون، ووضع إعلانات لافتة على البوابة الإلكترونية وتوفير 

 .الوي  للشركات( المعلومات على صضحات

 بالزبائن الاحتفاظ (:2-2-5)

 تها وامكانياتها المادية والبشرية في ضمان قاعدة متينة منإن نجاح المنظمات يعتمد على قدر 

الزبائن  الزبائن الموالين لها, ولتحقيق هد  البقاء والنمو فالمنظمات عليها أن لا تكتضي باستقطا 

لان الزبائن  فحس  وانما تعمل باتجاه تطوير وتعزيز علاقات طويلة اأصمد معهم أي الاحتضاظ بهم
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خلال توصياتهم  يتصرفون كمصدر من مصادر استقطا  زبائن جدد وذلك منالموالين غالباً ما 

إن قدرة المنظمة على الاحتضاظ (، 2814)العزاوي،  الإيجابية المؤثرة بالزبائن الجدد وآرائهمومقترحاتهم 

فقط بما تقدمه المنظمة من منتجات، ولكنه يرتبط بطريقة تقديم المنظمة لمنتجاتها  لا يرتبطبالزبائن 

نما ان تعمل ل زبائنها الحاليين، فالمحافظة على الزبون هي لي( فقط ان تقدم للزبون اكثر مما يتوقع، وا 

على زيادة توقعات الزبون، وبهذا يمكن كس  ثقته، ويكون هذا الزبون احد الموالين للمنظمة وواجهة 

يمكن للشركات و (، 2813)آل مراد،  ترويجية لها للتعري  بنشاطاتها ومنتجاتها في السوق التجارية

على علاقات مستمرة  بالزبائن الحاليين والحضاظ للاحتضاظفي جهودها  الاجتماعي شبكات التواصلدمج 

ثبت أنها فعالة في  ذات العلامة التجارية ،على سبيل المثال، كالضي( بو معهم. لذلك فإن صضحات 

 .(De Vries, et al., 2012)جبون" بهاالتأثير على تقييمات العلامة التجارية بين الزبائن الذين "يع
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  MarkaVIPعن شركة  (2-2-6)

بعقول عربية ذات خبرة واسعة في مجال التجارة الالكترونية على مستوى  VIP ماركاشركة  ءتم إنشا

كمجتمع تسوق حصري عبر الانترنت بعضوية فريدة من  VIP ماركاشركة  تأسي(عالمي، حيث تم 

تع اعضاء الشركة بعروض حصرية على اشهر الماركات العالمية خلال الدعوات فقط. ويتم

حس  موقع الشركة، ويتركز نشاط الشركة على الازياء  %82بخصومات تصل في بعض الضترات إلى 

من مختل  الماركات العالمية، ويمكن التمتع بعضوية الشركة من خلال الانضمام المجاني من خلال 

 ثلاث طرق:

 عن طريق طل  العضوية -

 بإدخال البريد الالكتروني لاحد اصدقائك الاعضاء في الشركة -

 او عن طريق قبول الدعوة من احد اصدقائك -

ويُمكِن الدفع من   www.MarkaVIP.comويتم تقديم الطلبات للمنتج من خلال موقع الشركة 

 خلال احد الطرق الثلاث التالية:

حيث يقوم الموقع بخصم قيمة المنتج بالدولار الامريكي،  ()الماستركارد/فيزا لائتمانيةاالبطاقات  -

بالدينار الاردني حس  سعر  ما يقابلهمالم يتوفر بالحسا  دولار امريكي سيقوم بخصم 

 الصر .

http://www.markavip.com/
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عند توصيل المُنتج للزبون يقوم بدفع الحسا  بالدينار الاردني او ما  الدفع عند التوصيل -

 .بالدولار الامريكي يقابلها

بعملة الدولار  الدفع عن طريق البنك الالكتروني او بما يسمى الدفع الالكتروني باي بال -

 الامريكي.

ويُمكن للزبون متابعة سير عملية التوصيل من خلال موقع الشركة الالكتروني، كما يُمكنه من 

 الاجتماعيشبكات التواصل  الغاء الطلبية عن طريق الموقع او عن طريق رقم الطلبية من خلال

تشاركها مع طر   لا يتمقد وصلت إلى مخازن الشركة ... كما ان المعلومات  لا تكونشريطة ان 

 وأنهاالمعلومات الشخصية تستعمل فقط من قبل الشركة لتوصيل الطلبات  ثالث وتؤكد الشركة ان

 (www.markavip.com) كامل.بمأمن 

 الدراسات السابقة: (: 2-3)

 (: الدراسات العربية:2-3-1)  

"اتجاهات العلاقة بين ادارة معرفة الزبون والاحتفاظ بالزبائن، دراسة ( بعنوان: 1122دراسة اوسو )

هدفت هذه الدراسة الى اظهار  استطلاعية في عدد من المنظمات الفندقية في مدينة دهوك".

بالتطبيق على مجموعة من المنظمات اتجاهات العلاقة بين إدارة معرفة الزبون والاحتضاظ بالزبائن 

في مدينة دهوك. ولتحقيق اهدا  البحث تم الاعتماد على  الضندقية ذات الدرجة الاولى والممتازة

( استبانة على المديرين والمعاونين 01الدراسات السابقة بالاضافة للجان  العملي حيث تم توزيع )
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وتوصل الباحث الى وجود علاقة ارتباط واثر بين ورؤساء الاقسام في المنظمات الضندقية المبحوثة. 

 ادارة معرفة الزبون والاحتضاظ بالزبائن.

في تسويق مصر كمقصد  الاجتماعيدور مواقع التواصل " ( بعنوان:1121) عبدالسميعدراسة 

في  الاجتماعيهذه الدراسة الى وضع تصور لكيضية استخدام شبكات التواصل  هدفت سياحي دولي".

دولي، من خلال ابراز مزايا استخدامها والمعوقات التي تحول دون مصر كمقصد سياحي التسويق ل

على ارض الواقع،  نجاحها، مع تحديد الاس( والعوامل الرئيسية التي تزيد من فرص نجاح التطبيق

في المؤسسات السياحية المصرية،  الاجتماعيللتعر  على واقع استخدامات شبكات التواصل 

المبحوثين تجاه مدى تقبلهم او تلك المواقع في تحقيق اهدافها، والتعر  على آراء ومقومات نجاح 

الى  بالإضافةلتسويق مصر كمقصد سياحي دولي،  الاجتماعيرفضهم لضكرة استخدام شبكات التواصل 

عبر  الاجتماعيالتعر  على آراء المبحوثين تجاه المزايا المترتبة على استخدام مواقع التواصل 

نت في التسويق للسياحة الوافدة، والتعر  على آراء المبحوثين تجاه المعلومات التي ينبغي طرحها الانتر 

وقد تم توزيع استبانة على عدد  لجذ  السياح الى التضاعل مع الموقع، الاجتماعيعبر مواقع التواصل 

مصر لاستخدام وتوصلت الدراسة الى مجموعة من النتائج منها: هناك اتجاه عام في  ( مضردة،232)

في تسويق مصر سياحياً، كما انه يوجد ايضاً مشاركة من قبل الافراد في  الاجتماعيشبكات التواصل 

 صضحات لتنشيط السياحة المصرية بمجهودات فردية. تأسي(

ة وتاثيره في العلاقات الاجتماعياستخدام مواقع الشبكات " ( بعنوان:1121) نوماردراسة 

دفت هذه الدراسة الى دراسة ه ."من مستخدمي موقع الفيس بوك في الجزائر ة دراسة عينةالاجتماعي

عينة من مستخدمي موقع الضي( بوك في الجزائر، وقد تم الاعتماد على اداة الاستبيان لجمع البيانات 
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من المبحوثين، حيث تم تقسيم الاستبيان الى ثلاثة محاور: المحور الاول عادات وانماط استخدام موقع 

( بوك، والمحور الثاني الدوافع والحاجات التي تكمن وراء استخدام الضي( بوك، اما المحور الثالث الضي

فتم الاعتماد فيه على مقيا( "ليكرت"، محاولة لاستكشا  اثر استخدام موقع الضي( بوك في العلاقات 

نسبة الاكبر من وتوصلت الدراسة الى ان ال مضردة، 288وقد تم توزيع الاستبانة على  ة،الاجتماعي

العينة تقضي اكثر من ثلاث ساعات في استخدام موقع الضي( بوك، ويضضل اغل  المبحوثين خدمة 

التعليقات والدردشة بالدرجة الاولى. ويستخدم اغل  افراد العينة موقع الضي( بوك بدافع التواصل مع 

ذات دلالة احصائية بين  الاهل والاصدقاء الى جان  التثقي ، وقد بينت النتائج ان هنالك فروق

استخدام الذكور والاناث، وتبين ايضاً أنّ المبحوثين الاكبر سنّاً يتعاملون بنوع من الوعي عند 

 استخدامهم لموقع الضي( بوك.

 على جمهور المتلقين الاجتماعي"تاثير شبكات التواصل  ( بعنوان:1121دراسة المنصور )

ركزت هذه الدراسة على تاثير شبكات . "الإلكترونية قعوالموا ةالاجتماعي لمواقع مقارنة دارسة

في الوطن العربي ومدى الزخم الذي  تلاقيه هذه المواقع مُقارنة بالمواقع  الاجتماعيالتواصل 

تم اعداد و  البحث أصهدا وتحقيقا  . وقد استخدم الباحث منهج المسح الوصضي.الالكترونية الاخرى

مثلة باستمارتين الاولى لتحليل الشكل والثانية لتحليل المضمون، وقد الاداة التحليلية المناسبة والمت

طبقت الاجراءات الكضيلة للتحقق من صدق وثبات قيا( هاتين الاستمارتين، ومن ثم جرى تطبيقهما 

 على الاجتماعي التواصل شبكات تأثير مدى توضح نتيجة إلى الدراسة خلصت و على عينة البحث، 

ن المتلقين، جمهور  وتغطية أخبار من توفره لما عنها، الاستغناء الانترنت متصضحي بإمكان يعد لم هوا 

 وزملاء واأصصدقاء اأصهل مع( دردشة) ومحادثة ومتنوعة، مضيدة ومعار  ومعلومات وعاجلة شاملة



28 

 

 الآراء لتبادل مضتوحا مجالا انها إلى إضافة الضيديو، ومقاطع والصور الملضات وتبادل والعمل الدراسة

 وثقافة واستراحة جديدة افتراضية صداقات وخلق التعليقات، تلك على والردود الآراء على التعليقاتو 

 .وترفيه

 الرأي تشكيل في الاجتماعي التواصل شبكات دور" ( بعنوان:1123دراسة الدبيسي والطاهات )

 طلبة داماستخ معدلات معرفة في الدراسة أهدا  تتلخص. "الأردنية الجامعات طلبة لدى العام

 تشكيل في المؤثرة العوامل عن الرقمية، والكش  الاجتماعي التواصل لشبكات اأصردنية الجامعات

 الإعلام لوسائل الاجتماعي التواصل شبكات منافسة ومستوى الطلبة، لدى العام الرأي اتجاهات

تصميم  طريق عن يالوصض المنهج الباحثان واستخدم والمعلومات. للأخبار مصادر باعتمادها التقليدية

 نتائج عدة إلى الدراسة وخلصت .تحليلها ثم الحقائق والمعلومات، وجمع الطلبة، آراء  لمسح استبانة

 تشكل الشبكات أصبحت تلك وأن الطلبة، بين الاجتماعي التواصل شبكات استخدام انتشار أبرزها

العام،  الرأي تشكيل في أثيرالت شأنها من التي والمعلومات اأصخبار على حصولهم مصادر من اً مصدر 

 مثل إيجابيا معلوماتها بعض وكان ذلك، في الإلكترونية التقليدية والصحافة الإعلام لوسائل ومنافسة

 في الجارية اأصحداث ربط محاولة مثل سلبيا الآخر والبعض والانتماء، الوطنية والولاء الروح تعزيز

 وشبه الرسمية الوطنية الإعلام وسائل تبثه ما صداقيةم والتشكيك في الداخلي، بالوضع المجاورة الدول

 سلوك لإثارة الديني العامل واستخدام أو الإضرا ، الاعتصام أو التظاهر على الرسمية، والتحريض

وقد اختار الباحثان  ،إليها الحكومة تدعو التي والضعاليات اأصنشطة لمقاطعة الدعوة أو المجتمع، داأفر 

ل  وطالبة تم اختيارهم باستخدام الاسلو  المتساوي، اي تم سح  عينة ( طا388عينة مقدارها )

وتبين نسبة اشتراك  مضردة من كل جامعة من الجامعات الست التي اجريت عليها الدراسة، 28مقدارها 
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، حيث احتل موقع الضي( بوك المرتبة الاولى وبلغت الاجتماعيطلبة الجامعات في شبكات التواصل 

، ثم جاء %42.61، ثم جاء موقع يوتيو  بالمرتبة الثانية وبلغت نسبتهم%83.28نسبة اشتراكهم 

  .%22.42بالمرتبة الثالثة موقع تويتر وبلغت نسبتهم 

في إدارة  الاجتماعي"دور التسويق عبر شبكات التواصل  ( بعنوان:1122) نور الديندراسة 

 إدارة في الاجتماعي التواصل شبكات عبر ويقالتس دور ابراز الى الدراسة هذه هدفت. العلاقة مع الزبون"

 في الاجتماعي التواصل شبكات تتيحه الذي الضعال الدور إبراز في أهميته حيث تتجلى الزبون، مع العلاقة

 صضحات متتبعي واستجوا  ميدانية بدراسة القيام تم البحث إشكالية الزبون لمعالجة رضاو  ولاء  تحقيق

حيث  ،الاجتماعي التواصل شبكات على وموبيلي( جازي أوريدو، الجزائرالنقال ب الهات  قطاع شركات

 الدراسة نتائج أخلصتو  شخص، )2110(الباحثة بعمل استبيان الكتروني على عينة مكونة من  تقام

إدارة العلاقة مع الزبون  وفي عامة بصضة التسويق في هاما دورا تلع  الاجتماعي التواصل شبكات أن إلى

 .زمانية ولا مكانية قيود دون وزبائنها الشركة بين والتضاعل والتحاور التواصل تتيح ونهابصورة أخص، ك

 الجديدة الخدمات وتطوير الزبون معرفة إدارة "أثر ( بعنوان:1122دراسة الربيعي وآخرون )

لخدمات هدفت هذه الدراسة إلى اختبار العلاقة بين إدارة معرفة الزبون، وتطوير ا. التسويقي" الأداء في

( مصرفا تجاريا عاملًا في 28الجديدة واأصداء التسويقي. وتأل  مجتمع الدراسة من جميع العاملين في )

( مصرفاً 28فقد شملت مديري تطوير الدراسة من جميع العاملين في ) ةالدارسمدينة بغداد. أما عينة 

دمات الجديدة، ومديري خدمات عاملًا في مدينة بغداد. أما عينة الدراسة فقد شملت مديري تطوير الخ

ولجمع بيانات  الزبائن، ورؤساء اأصقسام العاملين في سبعة مصار  تجارية موزعة في مدينة بغداد.

الدراسة، تم تطوير استبانة خاصة بناء على الدراسات ذات العلاقة بموضوع الدراسة وتوصلت الدراسة 
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ة الزبون و تطوير الخدمات الجديدة والاداء إلى جملة من النتائج منها: إرتضاع مستوى ادارة معرف

التسويقي في المصار  التجارية العراقية. إضافة إلى وجود اثر ذي دلالة إحصائية لتطوير الخدمات 

معرفة الزبون وتطوير  لإدارةالجديدة في الاداء التسويقي للمصار . وأكثر من ذلك، وجود اثر مشترك 

 ،الربحية، معدل نمو الحصة السوقيةالثلاثة:  بأبعادهي للمصار  الخدمات الجديدة في الاداء التسويق

 بالزبائن. والاحتضاظ

"أثر استخدام شبكات التواصل الالكترونية على العلاقات  ( بعنوان:1122) الشهريدراسة 

تدفع الى هدفت هذه الدراسة الى التعر  على الاسبا  التي . ة "الفيسبوك وتويتر نموذجاا""الاجتماعي

ة عبر هذه المواقع، الاجتماعيشتراك في موقعي الضي( بوك وتويتر، والتعر  على طبيعة العلاقات الا

والكش  على الاثار السلبية والايجابية الناتجة عن هذه المواقع، ولتحقيق هذه الاهدا  اعتمدت الدراسة 

طالبة تم  128نة ، واستخدم الاستبيان لجمع البيانات، وكان حجم العيالاجتماعيعلى منهج المسح 

اختيارهن بطريقة قصدية، وتوصلت الدراسة الى مجموعة من النتائج اهمها: ان من اقوى الاسبا  التي 

لا تدفع الطالبات لاستخدام الضي( بوك وتويتر هي سهولة التعبير عن آرائهن واتجاهاتهن الضكرية التي 

لك الى ان الطالبات استضدن من هذين التعبير عنها صراحة في المجتمع، واشارت النتائج كذ نيستطع

مع اقاربهن البعيدين الموقعين في تعزيز صداقاتهن القديمة، والبحث عن صداقات جديدة، والتواصل 

مكانياً، كما تبين ان ان لاستخدام الضي( بوك وتويتر العديد من الاثار الايجابية اهمها الانضتاح الضكري، 

ثار السلبية، واشارت التضاعل الاسري أحد أهم الآ، فيما جاء قلة والتبادل الثقافي حد تعبير الباحثة

سبا  ري العمر والمستوى الدراسي وبين أالنتائج ايضاً بوجود علاقة ارتباطية عكسية بين متغي

  ة والايجابيات والسلبيات.الاجتماعيالاستخدام وطبيعة العلاقات 
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 القرار على التأثير في الاجتماعي التواصل شبكات دور" ( بعنوان:1122دراسة العضايلة )

 هدفت. "السعودية العربية المملكة -القصيم جامعة في تحليلية دراسة :الانترنت عبر للمستهلك الشرائي

طلا   لدى الشرائي القرار على التأثير (  فيالاجتماعي التواصل )شبكات دور قيا( الى الدراسة هذه

 لدراسة مقيا( تطوير وتم النتائج، الى للوصول التحليلي الاسلو  الدراسة القصيم واستخدمت جامعة

 النتائج واشارت. مضردة (524) بلغت القصيم جامعة طلا  من عينة واختيار .متغيرات الدراسة بين العلاقة

 القرار على تأثيرا تمتلكان المنتج(  تقييم المعلومات، )تبادل الاجتماعي التواصل شبكات أبعاد أن الى

 التواصل أبعاد كأحد بدعم المستهلك المتعلق للبعد تأثيرا وجود عدم الى النتائج اشارت افيم الشرائي،

 من التوصيات مجموعة الدراسة قدمت النتائج، هذه ضوء وفي. الشرائي القرار على التأثير في الاجتماعي

 التي للمزايا نيةالالكترو  المواقع ومصممي الالكترونيين والمسوقين المدراء تضهم ضرورة :اهمها من كان

 الاجتماعي التواصل وادوات وظائ  مزايا وفهم ،الاجتماعي التواصل شبكات خلال من  2.0الوي  تقدمها

 تحسين الى يحتاج الاجتماعي التواصل مجالات من اي واختيار بكضاءة وفاعلية، تطبيقها كيضية ومعرفة

 .المناسبة الاجتماعي التواصل اداة استخدام ثم ومن

 : الدراسات الاجنبية:(2-3-2)

 Consulting Social Media in The“ عنوان:ب Stageman, (2011)دراسة 

College Transition Process: Experiential Accounts of the Class of 

في بناء  الاجتماعيشبكات التواصل  تلعبههدفت هذه الدراسة الى التعر  على الدور الذي . ”2014

للتواصل مع الجامعة  الاجتماعيوامكانية استخدام الطلا  لشبكات التواصل علاقات مع الطلبة، 

مع عدد من مسئولي جامعة ماركيت اجرى مقابلاته استخدم الباحث اسلو  المقابلات، حيث 
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(Marquette University)      الاجتماعيوتوصلت هذه الدراسة الى ان استخدام شبكات التواصل 

سا  طلبة جدد، ولكنها تساعد على بناء علاقة قوية من الطلبة الحاليين بشكل كبير في اكت لا تؤثر

 وبالتالي المحافظة عليهم على المدى الطويل.

 The Emergence of The Social Media“ بعنوان: O'Brien (2011)  دراسة

Empowered consumer”.   هدفت هذه الدراسة الى التعر  على مدى تاثير شبكات التواصل

صادر مختلضة لجمع م، حيث قام الباحث باعتماد CRMعلى ادارة علاقة الزبائن التقليدية  ماعيالاجت

مقابلات مع المختصين والمهنيين والاداريين في هذا المجال بالشركات  بإجراءالبيانات، حيث قام 

مال قد فان الاع الاجتماعيالايرلندية. وقد توصلت الدراسة انه ونتيجة لاستخدام شبكات التواصل 

في تسهيل خلق علاقات بين  اً كبير  اً دور  الاجتماعيتغيرت بشكل كبير، كما تلع  شبكات التواصل 

المنظمة والزبائن من حيث اكتسا  زبائن، ولكنها اكثر فائدة في تحسين العلاقة مع الزبائن والمحافظة 

 عليهم.

 The Marketing Effectiveness of Hotel ”بعنوان:leung (2012) دراسة

Facebook Pages: From Perspectives of Customers and Messages”. هذه  هدفت

الدراسة الى تقديم دراسة حول فعالية التسويق عبر موقع الضي( بوك باعتباره الموقع الاكثر شيوعاً 

في قطاع الضندقة، وتهد  الدراسة ايضاً الى الكش  عن فعالية  الاجتماعيضمن شبكات التواصل 

يق عبر موقع الضي( بوك من خلال وجهات نظر الزبائن ورسائلهم، وقد تم تحليل فعالية التسويق التسو 

من خلال استطلاع على الانترنت لبعض صضحات الضنادق على موقع الضي( بوك، وكانت هناك انواع 



33 

 

ع مختلضة من الرسائل المنشورة على صضحات الضي( بوك الخاصة بالضنادق، فتم تصنيضها والاستطلا

على الاسبا   التي تدفع الاشخاص للانضمام الى صضحات الضي( بوك للضندق. وتوصلت الدراسة الى 

 وجود اثر لضاعلية صضحات الضي( بوك في جمع واستطلاع وجهات نظر الزبائن حول الضندق. 

 Social Customer Relationship“ بعنوان:  Nadeem (2012)دراسة

Management (SCRM) How Connecting Social Analytics to Business Analytics 

Enhances Customer Care and Loyalty?” . هذه الدراسة للتعر  على الضوائد الناتجة  هدفت

في تقوية خدمة الزبائن، ولتحقيق اهدا  الدراسة استعان  الاجتماعيعن استخدام شبكات التواصل 

شبكات  الى ان ، وتوصل الباحثاحثون آخرونوبالباحث بمقابلات واستطلاعات اجرتها مؤسسات 

 .في خدمة الزبائن وبالتالي تحقيق الولاء اً مميز  اً تلع  دور  الاجتماعيالتواصل 

 The role of online videos in research“: بعنوان Kousha, etal. (2012)دراسة  

communication: A content analysis of YouTube videos cited in academic 

publications”. مدى استخدم اليوتيو  في المجال الاكاديمي. للتعر  على هذه الدراسة  هدفت

من ذلك من خلال الاطلاع على قائمة المراجع الموجودة على المنشورات  بالتحقق حيث قام الباحثون

ى يوتيو  التي تم الاستشهاد فيها بروابط مقاطع الضيديو عل Scopusالاكاديمية لقاعدة البيانات 

(URL) من البحوث. وقد توصلت الدراسة على وجود مرجع  1888، وقد تم الاستشهاد بما مجموعة

واحد على الاقل من اليوتيو  في كل دراسة وقد تضاوت استخدام اليوتيو  اكاديمياً، فقد تم استخدامه 

جار  المختبرية ة، ولعرض التالاجتماعيفي مجالات كثيرة منها المجال الطبي والصحي، والعلوم 

  ولعرض المحاضرات العلمية وغيرها.
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 The Influence of Social" :تحت عنوان Clark & Melancon (2013) دراسة

Media Investment on Relation Outcomes :A Relationship marketing 

perspective" . بناء  في الاجتماعيهدفت هذه الدراسة لمعرفة اثر استخدام شبكات التواصل

ث تكونت عينة ياستطلاع ح بإجراءعلاقات مع الزبائن وامكانية المحافظة عليها. حيث قام الباحث 

ثر لشبكات التواصل أ( زبون لشركات امريكية مختلضة. وقد توصلت الدراسة وجود 144الدراسة من )

ن وولائهم، الزبائ ويات عالية في تحقيق العلاقات، ورفع مستويات رضافي تحقيق مست الاجتماعي

 وايضا تسهم في تناقل الكلام الايجابي عن المنظمة.

 An Exploratory Study on the Use" تحت عنوان: Rocha, etal. (2013)دراسة:  

of Social Networks In Building Customer Relationship" .لهدفت هذه الدراسة لتحلي 

في بناء علاقات مع الزبائن.  الاجتماعيلتواصل مدى استخدام الشركات البرازيلية الكبرى لشبكات ا

وقام الباحث بإجراء الدراسة على شكل دراسات حالة على قطاعات مختلضة هي قطاع شركات 

الماكياج، والتكنولوجية، والطباعة والنشر، حيث قام الباحث بإجراء مقابلات مع المدراء التنضيذيين، 

ات الزبائن في هذه الشركات. وقد توصلت هذه الدراسة إن ومدراء التسويق، والمختصين في إدارة علاق

باعتبارها قناة  الاجتماعيالتواصل شبكات باعة والنشر تستخدم شركات الماكياج والتكنولوجيا والط

 رقمية لتقديم المعلومات والخدمات للزبائن.

. ”A CRM System For Social Media“ بعنوان:  Ajmera, etal. (2013)دراسة: 

ت هذه الدراسة الى تمكين وكلاء تجارة السيارات لتتبع والرد على اتصالات الزبائن من خلال هدف

، حيث قام الباحث بإجراء محادثات عبر الضي( بوك وكان عدد المحادثات الاجتماعيشبكات التواصل 
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ن مشاركة عبر الضي( بوك، باعتبارها قناة م (63,593)محادثة، وبلغ عدد المشاركات  (10,385)

ة الاجتماعية. وتوصلت الدراسة ان اعتماد نظام ادارة علاقة الزبائن الاجتماعيقنوات علاقات الزبائن 

سيؤدي الى تسهيل الاتصال بالزبائن وتشجيع مشاركة الزبائن مع اصحا  شركات صناعة السيارات 

 ووكلائهم وكذا التعر  مبكراً على العيو  والكش  المبكر لها.

 Social media: An emerging dimension of“ بعنوان:  Hamid (2013)ة:دراس

marketing communication” . هدفت هذه الدراسة لاستكشا  العلاقات بين استخدام الشبكات

 111تم توزيع الاستبانة على عينة عشوائية مكونة من  وقد .ة، الثقة، والمحافظة على الزبائنالاجتماعي

ج البكالوريو( و الدراسات العليا في العاصمة الماليزية شخص من طلا  الجامعات في برنام

، الاجتماعي التواصل خدام شبكاتكوالالمبور. وتوصلت الدراسة الى وجود علاقة إيجابية بين است

 المحافظة على الزبائن.الثقة، و و 

 ’The effects of Social Media on Attendees“ بعنوان:  Buono (2013)دراسة:

Expectations and Perceptions of Special Events”. هذه الدراسة الى اكتشا   هدفت

على توقعات حضور المناسبات الخاصة، وماهي شبكات  الاجتماعيشبكات التواصل  تأثيرمدى 

-25طال  يتراوح اعمارهم بين  25التي يستخدمونها، وتكونت حجم العينة من  الاجتماعيالتواصل 

من الطلا  لديهم  %85عبر الانترنت. وتوصلت الدراسة الى ان  سنة، وتم توزيع الاستبانة 13

الى حسابات اخرى في مواقع تواصل اجتماعي، وبالتالي  بالإضافةحسابات في موقع الضي( بوك، 

 وجود استجابة مرتضعة لحضور المناسبات الخاصة نتيجة استخدامهم لهذه المواقع.
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 Customer–brand engagement on”بعنوان:Kabadayi & Price (2014) دراسة

Facebook: liking and commenting behaviors” . هدفت هذه الدراسة لقيا( مدى تاثير

تجارية الرياضية في الضي( بوك، سلوك اعجابات الزبائن، وسلوك التعليقات على صضحات العلامات ال

شخص  108نه مكونه من مسح على عي بإجراءوقام الباحث  الدور الذي يلعبه التضاعل كدور وسيط.و 

توصلت الدراسة الى وجود  الولايات المتحدة.في بصورة عشوائية عن طريق الانترنت في نيويورك 

الدور الوسيط للتضاعل لاثر سلوك اعجابات الزبائن، وسلوك تعليقات الزبائن على صضحات العلامات 

 التجارية الرياضية على الضي( بوك.

 The effect of social media”بعنوان:Schivinski & Dabrowski (2014) دراسة

communication on consumer perceptions of brands”. ت هذه الدراسة الى هدف

على العلامة التجارية، وسلوكها، ونية  الاجتماعيمحتوى الشركة في شبكات التواصل  تأثيراختبار 

حسا  على موقع الضي( بوك في  212ة من الشراء، وتم توزيع استبانة عبر شبكة الانترنت لعينة مكون

الضرضية  من الضرضيات. وتوصلت الدراسة الى مجموعة نتائج منها قبول اً بولندا، ووضعت الدراسة عدد

دلالة احصائية لمحتوى الشركة على العلامة التجارية، ورفض  التي تنص على عدم وجود أثر ذي

 حصائية لمحتوى المستخدم على العلامة التجارية دلالية ا ية التي تنص على عدم وجود أثر ذيالضرض

 Social Media and its Impact on“ بعنوان: Ioanăs & Stoica( 1122دراسة)

Consumers Behavior” .سلوك على الاجتماعيشبكات التواصل  تتعلق الدراسة بتأثير 

عين. واظهرت النتائج المستطلمن  116المستهلك، وجرى استخدام المسح الكمي واخذ عينة تكونت من 



37 

 

على سلوك المستهلكين خصوصاً لدى المستهلكين  التأثيرلها دور في  الاجتماعي التواصل شبكاتان 

 الذين ينوون الشراء.

 Impact of Social Network on“بعنوان:  Nwokah & Juliet (2015)دراسة 

Customer Acquisition in the Banking Industry Nigeria”.  ذه الدراسة إلى هدفت ه

التعر  على اثر شبكات التواصل الاجتماعي على اكتسا  الزبائن في البنوك المصرفية في نيجيريا. 

فرد.  (311( فقرة وتم توزيع الاستبانة على )23ولتحقيق هذه الاهدا  تم تصميم استبانة مكونة من )

لزبائن ووجود اثر اقل لتويتر في وقد توصلت هذه الدراسة إلى وجود اثر كبير للضي( بوك في اكتسا  ا

 اكتسا  الزبائن وعدم وجود اثر لليوتيو  في اكتسا  الزبائن.

 ما يميز هذه الدراسة عن الدراسات السابقة:  (:6-0)

  في معرفة الزبائن  الاجتماعياثر استخدام شبكات التواصل تقي( التي  احدى الدراساتأنها

 حس  علم الباحث. (VIPشركة )ماركا في  وتحديداً  ردن، في الاوالاحتضاظ بهم، اكتسا  الزبائنو 

  ودينياً، واقتصاديا، وسياسياً، واجتماعياي بيئات مختلضة تكنولوجياً، فالدراسات السابقة اجريت ،

من الدراسات  لم تحظ بالاهتمام الكافيلذلك يتوقع لهذه الدراسة ان يكون لها مساهمة في ابرازها لبيئة 

 السابقة.

 

  



38 

 

 الثالثالفصل 
 منهجية الدراسة )الطريقة والاجراءات(

 منهج الدراسة  .8.0

الباحث بوص  متغيرات الدراسة  قاملمنهج الوصضي والتحليلي، إذ هذه الدراسة على ا اعتمدت

من خلال الرجوع إلى اأصد  النظري والدراسات السابقة التي تناولت الموضوع بشكل مباشر أو غير 

 كيضية بناء أنموذج الدراسة وصياغة اسئلتها وبناء فرضياتها.مباشر لبيان الجذور النظرية ل

 قيا(لتم من خلال البحث الميداني المتمثل في تصميم استبانة فقد  أما الجزء التحليلي

واختبار فرضيات الدراسة ، الدراسة مجتمعمتغيرات الدراسة بدقة وموضوعية لجمع البيانات من 

في معرفة الزبائن، اكتسا  الزبائن،  الاجتماعيت التواصل شبكا والتوصل إلى استنتاجات حول أثر

 .والاحتضاظ بهم

 مجتمع الدراسة  .8.6

 188والبالغ عددهم) (VIP)ماركا شركة  العاملين في جميعمن مجتمع هذه الدراسة  تكون 

 عضاء مجتمع الدراسة.تم إجراء مسح شامل لكافة أونظراً لصغر حجم مجتمع الدراسة  (،عامل

 المعلوماتمصادر جمع   .8.8

على نوعين من مصادر المعلومات هما الباحث عتمد ا ،الدراسة الحاليةولغرض تحقيق أهدا  

 المصادر الثانوية والمصادر اأصولية، وكما يلي:
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المصادر الثانوية: وهي تلك البيانات التي تم الحصول عليها من المصادر المكتبية ومن  .1

تم الرجوع مية والإطار النظري للدراسة، إذ لك لوضع اأصس( العلالمراجعة اأصدبية للدراسات السابقة، وذ

 إلى ما يلي:

 .الكت  والمصادر والمواد العلمية المكتوبة والمنشورة في موضوع الدراسة 

 .رسائل الماجستير وأطروحات الدكتوراه التي بحثت في موضوع الدراسة 

 الحالية، إضافة إلى التقارير  الدوريات المتخصصة والنشرات التي كتبت حول موضوع الدراسة 

 .الصادرة عن الهيئات ومراكز المعلومات واأصبحاث

 تم الحصول عليها من خلال إعداد استبانة خاصة أصولية: وهي تلك البيانات التي المصادر ا .2

بحيث تغطي كافة الجوان  التي تناولها الإطار النظري والتساؤلات  لموضوع هذه الدراسة

 والضرضيات 

 .ي استندت عليها الدراسةالت

 أداة الدراسة  .8.0

عاد متغيرات الدراسة المستقلة والتابعة بالشكل الذي أبجميع  غطتالباحث بتطوير استبانة  امق

. مجتمع الدراسةها وتكوينها وتوزيعها على أفراد ؤ تم بنان اختبار فرضيات الدرسة، والتي يمكن م

متغيرات الدراسة ل هعتمد الباحث في قياساي تم جمعها، صداقية وموثوقية البيانات التولزيادة درجة م
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وتألضت الاستبانة من ت مصداقيتها وموثوقيتها. افي الدراسات السابقة والتي تم ثبعلى المقايي( الواردة 

 جزاء كما يلي:خمسة أ

المتمثلة بـ)العمر، الجن(، المستوى  للمبحوثين: يتعلق بالمتغيرات الديموغرافية الجزء الاول

 لتعليمي، وعدد سنوات الخبرة(. ا

الضي( بوك  وتم قياسه  : استخدامالاجتماعيشبكات التواصل استخدام : يتعلق بالجزء الثاني

تويتر تم استخدام (. و Nwokah, 2015)(Trainor, 2014 ),تي ( اسئلة بناء على دراس8بــــــــــــــــــــــــــــ)

استخدام و  (. Nwokah, 2015)(Trainor, 2014), دراستي ة بناء على ( اسئل8قياسه بــــــــــــــــــــــ)

 (. Nwokah, 2015 )(Trainor, 2014),دراستي ( اسئلة بناء على 8وتم قياسه بـــــــــــــــــــــــــــــــ) يوتيو 

الربيعي، ) على دراستي( اسئلة بناء 2ـ)ـــــــــــــــــــــ: يتعلق بمعرفة الزبائن حيث تم قياسه بالجزء الثالث

 .(2814،)حدادين،(2814

 ,Arnold) اسئلة بناء على دراستي( 2)ــــــــــــــــــ: يتعلق باكتسا  الزبائن حيث تم قياسه بـالجزء الرابع

 .(2105)أحمد، ,(2011

دراسات بناء على  اسئلة( 2ـ)ـــــــــــــــــــــــــــ: يتعلق بالاحتضاظ بالزبائن حيث تم قياسه بالجزء الخامس

 (.2105)احمد، ، (2105)آل مراد، ، (2104)العزاوي، 

 الأداة صدق .8.3

عرضها على ذوي الخبرة أصداة الدراسة من خلال الباحث باختبار الصدق الظاهري  قام

ا هلاحيتللحكم على مدى ص واأصعمال الالكترونية والاختصاص وهيئة من المحكمين من أساتذة الإدارة
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من وضوح الضقرات الدراسة. كما تم عرضها على اداريين في الشركة المبحوثة للتأكد لقيا( متغيرات 

ار صداين واأصساتذة المختصين قبل تم إجراء التعديلات المقترحة من المحكمقد و  بالنسبة للعاملين فيها.

 توزيعها.و  النسخة النهائية من الاستبانة

 ثبات الأداة .8.2

لقيا(  (Cronbach Alpha)لضا ق الداخلي كرونباخ أالاتساقام الباحث باستخدام اختبار 

ن قواعد ي المقيا(. وعلى الرغم من أالاسئلة الموجودة فالتناسق في اجابات المبحوثين على مدى 

 (Alpha≥0.60)إلا ان الحصول على  تماماً  القيا( في القيمة الواج  الحصول عليها غير محددة

 ,Sekaran & Bougie)رية والانسانية بشكل عام امراً مقبولًا. يعد من الناحية التطبيقية للعلوم الادا

 ( يوضح ذلك.1والجدول رقم ) (2010

قيم معاملات الاتساق الداخلي باستخدام اختبار كرونباخ ألفا( 0الجدول رقم )  

 قيم معاملات الاتساق الداخلي 

 (α) معامل الثبات الفقرات متغيرات الدراسة

 82% 5-2 الفيس بوك

ترتوي  8-20  82%  

%81  12-21 يوتوب  

18-12 معرفة الزبون  %71 

32 -31 اكتساب الزبائن  %76 

 84%  38-32 الاحتفاظ بالزبائن
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( أن قيم معاملات الاتساق الداخلي لكافة متغيرات وأبعاد الدراسة كانت 1ويتضح من الجدول رقم )
 .  (Hair et al. 2006)حس   %68لغ أعلى من الحد اأصدنى المسوح به للدراسات الاجتماعية والبا

 متغيرات الدراسة   .8.3

استخدام ب المتمثلة : المتغيرات المستقلةلحالية على نوعين من المتغيرات همااقتصرت الدراسة ا

اكتسا  الزبائن، والاحتضاظ و ، المتمثلة بمعرفة الزبائن ةالتابع اتوالمتغير  ،الاجتماعيشبكات التواصل 

 .بالزبائن

 الإحصائيةالمعالجات   .8.3

تم الحصول عليها من خلال استبانة الدراسة ضمن الحزمة الإحصائية  تم إدخال البيانات التي 

 تحيث تم SPSS16 Statistical Package for Social Science)ة )الاجتماعيللعلوم 

 تم استخدام اأصسالي  التالية:لتي تحقق غرض الدراسة، وتحديدا معالجتها وفق الاختبارات ا

 ( وذلك لاختبار مدى الاعتمادية على أداة جمعCronpach’s Alphaألضا: ) كرونباخختبار ا .1

كما هو موضح في الجدول  البيانات المستخدمة في قيا( المتغيرات التي اشتملت عليها الدراسة

 .(1)رقم

 مقايي( النزعة المركزية: مثل الوسط الحسابي والتكرارات والنس  المئوية، وذلك لوص  آراء .2

عينة الدراسة حول متغيرات الدراسة ولتحديد أهمية العبارات الواردة في الاستبانة، وكذلك الانحرا  

 المعياري لبيان مدى تشتت الإجابات عن وسطها الحسابي.
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اختبارات صلاحية البيانات لاستخدام تحاليل اأصنحدار)كاأصرتباط، والتوزيع الطبيعي، والتداخل  .3

 بين المتغيرات(.

أثر استخدام فرضيات وذلك لاختبار  (:Multiple Regressionالانحدار المتعدد )تحليل   .4

 اكتسا  الزبائن، والاحتضاظ بهم.و في معرفة الزبائن،  الاجتماعيشبكات التواصل 

(: للتعر  على أكثر Stepwise Multiple Regressionتحليل الانحدار التدريجي ) .2

 .التابعةات العوامل المستقلة تأثيراً في المتغير 

 اجراءات الدراسة .3.7

بالتوسع الملائم  لتغطية كافة الجوان   الإطار النظري والدراسات السابقةالباحث بتناول  قام .1

 الدراسة.تناولتها متغيرات التي القة بالمتعل

الباحث على طرق  قيا( المتغيرات الواردة في  اعتمد، وفي تحديد وقيا( متغيرات الدراسة .2

 العلاقة بموضوع الدراسة  والتي ثبتت مصداقيتها وموثوقيتها. الدراسات السابقة ذات

توزيعها على ومن ثم تم عمل الباحث على تحكيم استبانة الدراسة من قبل المختصين  .3

 المبحوثين بصورتها النهائية.

ترميزها و و  وزعة من هذه الاستباناتتوزيع  الاستبانة على المبحوثين ثم جمع كافة النسخ الم .4

 .SPSS16من البرنامج الإحصائي ها ضتضريغ

 العمل على إدخال وترميز الاستبانات للشروع في عملية تحليلها. .2
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 إجراء التحليل الإحصائي لاختبار فرضيات الدراسة. .6

ضمن آليات تنضيذ قابلة  ةالمبحوث ةوصيات التي تخدم الدراسة والشركمناقشة النتائج وكتابة الت .7

 للتطبيق.
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 الفصل الرابع

 بيانات واختبار الفرضياتتحليل ال

 (: المقدمة4-0)

للإجابة على أسئلة الدراسة تم استخدام أسالي  الإحصاء الوصضي والتحليلي وذلك باستخدام الرزمة 

. ولوص  خصائص عينة الدراسة والتعر  على مستوى تطبيق متغيرات (SPSS16الإحصائية )

التكرارات والنس  المئوية والمتوسطات الحسابية  الدراسة من وجهة نظر أفراد عينة الدراسة، تم استخدام

والانحرافات المعيارية، كما تم استخدم اختبار كرونباخ ألضا للتأكد من ثبات أداة الدراسة، واختبارات 

 .الانحدار المتعدد والمتعدد التدريجي لاختبار فرضيات الدراسة

 (: تحليل نتائج الدراسة     4-2) 

التحليل الإحصائي الوصضي للبيانات والتي تشمل المتوسطات الحسابية تم الاعتماد على نتائج 

، وقد تم والتابعة والضقرات المكونة لكل متغير الدراسة المستقلة الانحرافات المعيارية لجميع متغيراتو 

 المستخدم في الدراسة كما يلي:  (Likert-type Scale) مراعاة أن يتدرج مقيا( ليكرت
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 لا أوافق بشدة لا أوافق  محايد قأواف أوافق بشدة 

2 2 3 1 2 

 

تم التعامل معها ابية التي توصلت إليها الدراسة واعتماداً على ما تقدم فإن قيم المتوسطات الحس

فما دون : منخضض(. وفقاً  1.33: متوسط(، )3.01-1.32: مرتضع(، )2 – 3.05على النحو الآتي: )

 لقيمة الدنيا لبدائل الإجابة مقسومة على عدد المستويات، أي : ا –القيمة العليا  للمعادلة التالية:

 وهذه القيمة تساوي طول الضئة. 2.33= 2/3= 3(/2-2)

 :وبذلك يكون

 أو أقل 1.33=  2.33+  2من  المستوى المنخضض 

  3.01الى  1.32أي من   3.01=  2.33+  1.32ويكون المستوى المتوسط من 

  2 الى 3.05من  المرتضعويكون المستوى 

المبحوثين تم استخراج المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية للتعر  على استجابات 

والاحتضاظ بالزبائن في شركة  ،واكتسا  الزبائن ،معرفة الزبون، الاجتماعيستخدام شبكات التواصل لا

استخراج لى تحليل الوصضي لمتغيرات الدراسة اعتماداً ععرض لنتائج الوفيما يلي  . VIP ماركا

 الحسابية والانحرافات المعيارية. المتوسطات
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 : المتغيرات الديموغرافية(4-3)

 (6جدول رقم )
 حسب العمرالمستجيبين  توزيع

 النسبة المئوية )%( التكرار العمر

 %18.4 18 سنة  24أقل من 

 %81.6 80 سنة 22-32

 %100 98 المجموع

 

 22بين  اعمارهم تراوحت المستجيبينمن  %88أكثر من إن  (2رقم ) أعلاه نلاحظ من الجدول     

سنة.  وهذا يشير إلى  24من أفراد عينة الدراسة كانت أعمارهم أقل من  %28، وفقط قرابة سنة 32و

استخدام وتقييم فاعلية استخدام الشركة  على قادريناسة هم في سن الشبا  أن غالبية أفراد عينة الدر 

 \حس  متغير الجن(. المستجيبين( يوضح توزيع 3والجدول رقم ) .عيالاجتمالشبكات التواصل 

 (8) جدول رقم

 حسب الجنس المستجيبينتوزيع 

 النسبة المئوية )%( التكرار الجنس

 %45.9 45 ذكر

 %54.1 53 أنثى

 %011 98 المجموع
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 الإناثهم من  المستجيبين ( من2240( أن النسبة اأصكبر )3نلاحظ من الجدول رقم )

حيث بدأت المرأة  الشركة متوافقة مع طبيعة عمللكنها متوقعة غير . وهذه النتيجة ذكور( 45.9%و)

في كليات  الإناثاأصردنية بدخول سوق العمل الإلكتروني والتجارة الإلكترونية. وهذه نتيجة طبيعية فعدد 

الذكور وفي كثير من التجارة وكليات تكنولوجيا المعلومات في معظم الجامعات اأصردنية يضوق عدد 

مستوى ال حس  متغير المستجيبينيع ( يوضح توز 4. والجدول رقم )الجامعات يتجاوز الضع 

 .التعليمي

 (0)جدول رقم 

 تعليميحسب المستوى ال المستجيبينتوزيع 

 النسبة المئوية )%( التكرار تعليميالمستوى ال

 %2.0 2 أو أقل توجيهي

 %1.0 1 دبلوم كلية مجتمع

 %97 95 ريوسبكالو 

 %8 8 دراسات عليا

 %011 78 المجموع

 

من المستجيبين كانوا من حملة  الدرجة  (%96.9) النسبة اأصكبر ( أن4نلاحظ من الجدول رقم )

حملة دبلوم كلية مجتمع ومن يحملون  بينمتقاربة  نسبةبينما جاءت ال الجامعية اأصولى) البكالوريو((،
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يحمل دراسات  المستجيبين ( على التوالي، في حين لايوجد أي من%2( و)%1ثانوية عامة أو أقل )

لديهم مستوى تعليمي عال يؤهلهم للعمل في مجال التجارة  المستجيبينأن  على تدلوهذه النتيجة  عليا.

من خلال الاستخدام الضعال لشبكات التواصل   (Social Commerce)ةالاجتماعيالإلكترونية والتجارة 

فالحصول على وظيضة في الشركات  ،  على سلوك الزبائن الحاليين والمحتملينللتعر  الاجتماعي

اللغة بإضافة إلى معرفة جيدة  أدنىالإلكترونية يتطل  وجود مؤهل علمي جيد بكالوريو( كحد 

الانجليزية وهذا ما تركز عليه حالياً كليات اأصعمال والتكنولوجيا في الجامعات اأصردنية لتخريج جيل 

 الاجتماعيالتعامل مع العمل الإلكتروني والتجارة الإلكترونية واستخدام شبكات التواصل  قادر على

 حس  متغير الخبرة. المستجيبين( يوضح توزيع 2والجدول رقم ) بضاعلية.

 (3جدول رقم )

 حسب الخبرة المستجيبينتوزيع 

 النسبة المئوية )%( التكرار خبرةال

 %88.8 87 فأقل سنوات  5

 %11.2 11 واتسن 6-10 

 %100 78 المجموع

 

( %88.8عدد سنوات الخبرة كما يلي: أن ) توزعوا حس  المستجيبين( أن 2من الجدول رقم ) يتضح

سنوات خبرة. وعلى الرغم  18إلى  6( يمتلكون بين %11.2سنوات خبرة، وفقط  ) 2يملكون أقل من 
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 أن لايمتلكون الخبرة الكافية إلا مستجيبينالأن  للقارئ( توحي 2أن النظرة اأصولى على الجدول رقم )

لغايات تجارية  الاجتماعيفالتجارة الإلكترونية واستخدام شبكات التواصل  هذه النتيجة طبيعية ومتوقعة،

لازال في بداية عهده ويتوقع أن تتحول الكثير من الشركات التقليدية إلى إلكترونية خلال السنوات 

مختلضة.  أصسبا واد اأصعظم من الزبائن يتواجدون على هذه الشبكات القليلة القادمة، خاصة أن الس

 نحو فقرات كل متغير من متغيرات الدراسة: المستجيبينوفيما يلي عرض أصتجاهات 

 الاجتماعيأولاا: استخدام شبكات التواصل 

 الفيس بوكاستخدام  -0

(6الجدول )  

لفيس بوك عن فقرات استخدام ا مبحوثينالالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات 
 مرتبة ترتيباا تنازليا

رقم 

ةالفقر  

الوسط  الفيس بوك

 الحسابي

 الأنحراف

 المعياري

بالترتي  المستوى 

حسب 

 المتوسط

Q8  يستخدم زبائن شركةMarkaVIP  الضي( بوك
لاقتراح تعديلات على مواصضات المنتجات 

 والخدمات.

 مرتضع 1 0.82 4.33

Q2 ركة تستخدم شMarkaVIP  الضي( بوك لعرض
 معلومات عن منتجاتها وخدماتها.

 مرتضع 2 0.68 4.26

Q5  تستخدم شركةMarkaVIP   الضي( بوك للكش
عن التغييرات في تضضيلات الزبائن للمنتجات 

 والخدمات.

 مرتضع 3 0.80 4.20
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Q1   اعتقد ان الضي( بوك أداة جيدة للزبائن للتعر
 .MarkaVIP منتجات/وخدمات شركة على

 مرتضع 4 1.00 4.19

Q6  تستخدم شركةMarkaVIP  الضي( بوك كوسيلة
 لمناقشة اتجاهات السوق.

 مرتضع 5 0.92 4.10

Q3  تستخدم شركةMarkaVIP  الضي( بوك للقيام
 ببحوث السوق.

 مرتضع 6 0.94 4.06

Q7  تستخدم شركةMarkaVIP  الضي( بوك
 .للاستجابة للتغيير في اسعار المنافسين

 مرتضع 7 0.92 3.99

Q4  تستخدم شركةMarkaVIP  الضي( بوك
 لاكتشا  اي تغييرات في سلوك المنافسين.

 مرتضع 8 0.89 3.92

 مرتفع  0.87 4.13 المجموع 
و  2.33(، تراوحت ما بين )الضي( بوك)متوسطات الحسابية لاستخدام( أن ال0يتضح من الجدول رقم )

، وقد المرتضع(، وهو من المستوى 2.23توسط حسابي إجمالي )على م ( ، حيث حاز المتغير3.81

(، وهي 1.51(، وبانحرا  معياري )2.33( على أعلى متوسط حسابي حيث بلغ )5حازت الضقرة رقم )

الفيس بوك  MarkaVIPيستخدم زبائن شركة ) ما يلي: ، وقد نصت الضقرة علىمن  المستوى المرتضع

وفي المقابل، وفي المرتبة اأصخيرة جاءت الضقرة  .(نتجات والخدماتلاقتراح تعديلات على مواصفات الم

، حيث نصت المرتضعمن المستوى  (، وهي1.58( وبانحرا  معياري )3.81( بمتوسط حسابي )2رقم )

الفيس بوك لاكتشاف اي تغييرات في سلوك  MarkaVIPتستخدم شركة ) ما يلي: الضقرة على

تستخدم الضي( بوك في التواصل مع عملائها في  VIP ماركا شركةعلى أن  يدلوهذا  .(المنافسين

إن الشركة تستخدم الضي( بوك ولذلك، ف .عرض منتجاتها واكتشا  أي تغييرات في سلوك المنافسين
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جاءت  الزبائنكأداة لعرض المعلومات عن منتجات وخدمات الشركة ومحاولة التعر  على سلوك 

 .المستجيبينمرتضعة من وجهة نظر 

 تويترستخدام ا -2

(7الجدول )  

ويتر مرتبة عن فقرات استخدام ت المبحوثينالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات 
 ترتيباا تنازلياا 

رقم 

ةالفقر  

الوسط  تويتر

 الحسابي

 الأنحراف

 المعياري

المستوى  الترتيب

حسب 

 المتوسط

Q10   تستخدم شركة MarkaVIP تويتر
منتجاتها  لعرض معلومات عن

 وخدماتها.

 مرتضع 1 0.80 4.16

Q16  يستخدم زبائن شركة MarkaVIP تويتر
لاقتراح تعديلات على مواصضات 

 المنتجات والخدمات.

 مرتضع 2 0.96 4.03

Q9  تويتر أداة جيدة للزبائن  اعتقد ان
منتجات/وخدمات شركة  للتعر  على
MarkaVIP 

 مرتضع 3 0.84 3.99

Q14  تستخدم شركة MarkaVIP تويتر
 كوسيلة لمناقشة اتجاهات السوق.

 مرتضع 4 1.04 3.95

Q13  تستخدم شركة MarkaVIP تويتر
للكش  عن التغييرات في تضضيلات 

 الزبائن للمنتجات والخدمات.

 مرتضع 5 0.90 3.93
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Q15  تستخدم شركة MarkaVIP تويتر
 للاستجابة للتغيير في اسعار المنافسين.

 مرتضع 6 1.07 3.91

Q12  تستخدم شركة MarkaVIP تويتر
لاكتشا  اي تغييرات في سلوك 

 المنافسين.

 مرتضع 7 0.98 3.87

Q11  تستخدم شركة MarkaVIP تويتر للقيام
 ببحوث السوق.

 متوسط 8 0.93 3.66

 مرتفع  0.94 3.94 المجموع 
( ، 3.00و  2.20ن )(، تراوحت ما بيتويتر( أن المتوسطات الحسابية لـ )1يتضح من الجدول رقم )

( 21، وقد حازت الضقرة رقم )(، وهو من المرتضع3.82على متوسط حسابي إجمالي ) حيث حاز المتغير

، (، وهي من  المستوى المرتضع1.51(، وبانحرا  معياري )2.20على أعلى متوسط حسابي حيث بلغ )

مات عن منتجاتها تويتر لعرض معلو MarkaVIP تستخدم شركة ) ما يلي: وقد نصت الضقرة على

( 3.00( بمتوسط حسابي )22وفي المقابل، وفي المرتبة اأصخيرة جاءت الضقرة رقم ) (.وخدماتها

تستخدم  ) ما يلي: ، حيث نصت الضقرة علىالمتوسطمن المستوى  (، وهي1.83وبانحرا  معياري )

 تويترلشبكة  استخدام الشركةعلى أن  يدلوهذا  (.تويتر للقيام ببحوث السوقMarkaVIP شركة 

 تويترتستخدم  MarkaVIPشركة على أن  يدل. وهذا المستجيبين جاء بدرجة مرتضعة من وجهة نظر

لعرض منتجاتها ومحاولة التعر  على سلوك زبائنها وسلوك المنافسين المباشرين لها وتعديل اسعارها 

 .حتى تستطيع البقاء في السوق والزبائنوفقاً للتغيرات في سلوك المنافسين 
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 يوتيوبال استخدام  -3

(8الجدول )  

مرتبة ترتيباا  يوتيوبعن فقرات المبحوثين المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات 
 تنازلياا 

رقم 

ةالفقر  

الوسط  يوتيوب

 الحسابي

 الأنحراف

 المعياري

بالترتي  المستوى 

حسب 

 المتوسط

Q18   تستخدم شركة MarkaVIP يوتيو  لعرض
 ومات عن منتجاتها وخدماتها.معل

 مرتضع 1 1.16 4.34

Q17  اعتقد انيوتيو  أداة جيدة للزبائن للتعر  على 
 MarkaVIPمنتجات/وخدمات شركة 

 مرتضع 2 0.93 3.89

Q24  يستخدم زبائن شركة MarkaVIP  يوتيو
لاقتراح تعديلات على مواصضات المنتجات 

 والخدمات.

 مرتضع 3 1.15 3.82

Q20 شركة  تستخدم MarkaVIP  يوتيو  لاكتشا
 اي تغييرات في سلوك المنافسين.

 مرتضع 4 1.11 3.78

Q21  تستخدم شركة MarkaVIP  يوتيو  للكش
عن التغييرات في تضضيلات الزبائن للمنتجات 

 والخدمات.

 مرتضع 5 1.07 3.77

Q19  تستخدم شركة MarkaVIP يوتيو  للقيام
 ببحوث السوق.

 مرتضع 6 1.07 3.72

Q22  تستخدم شركة MarkaVIP يوتيو  كوسيلة
 لمناقشة اتجاهات السوق.

 متوسط 7 1.15 3.63

Q23  تستخدم شركة MarkaVIP يوتيو  للاستجابة
 للتغيير في اسعار المنافسين.

 متوسط 8 1.12 3.60

 مرتفع  1.04 3.82 المجموع 
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( ، 3.01و   2.32تراوحت ما بين ) (،يوتيو ( أن المتوسطات الحسابية لـ )8يتضح من الجدول رقم )

، وقد حازت الضقرة المرتضع(، وهو من المستوى 3.51على متوسط حسابي إجمالي ) حيث حاز المتغير

(، وهي من  1.01(، وبانحرا  معياري )2.32( على أعلى متوسط حسابي حيث بلغ )25رقم )

يوتيوب لعرض معلومات MarkaVIPتستخدم شركة ) ما يلي: ، وقد نصت الضقرة علىالمستوى المرتضع

( بمتوسط حسابي 13وفي المقابل، وفي المرتبة اأصخيرة جاءت الضقرة رقم )( عن منتجاتها وخدماتها

 ما يلي: ، حيث نصت الضقرة علىالمتوسطمن المستوى  (، وهي2.21( وبانحرا  معياري )3.01)

 أنعلى  يدلوهذا (. افسينسعار المنيوتيوب للاستجابة للتغيير في أMarkaVIPتستخدم شركة )

علومات حول منتجاتها وخدماتها والتعر  عملائها بمكقناة لتزويد يوتيو  تستخدم ال MarkaVIPشركة 

 .المستجيبينعلى سلوك زبائنها الحاليين والمستقبليين وجاءت مرتضعة من وجهة نظر 

 معرفة الزبون -4
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 (9الجدول )

زبون مرتبة عن فقرات معرفة الالمبحوثين رية لاستجابات المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيا
 ترتيباا تنازلياا 

رقم 

ةالفقر  

الوسط  معرفة الزبون

 الحسابي

 الأنحراف

 المعياري

بالترتي  المستوى 

حسب 

 المتوسط

Q27  قنوات اتصال  الاجتماعيتوفر شبكات التواصل
 MarkaVIPمستمر وباتجاهين بين شركة 

 وزبائنها.

رتضعم 1 0.64 4.40  

Q25  شركةة الاجتماعيتساعد شبكات التواصل   
MarkaVIP  في تحديد الحاجات والرغبات

 الحالية للزبائن.

 مرتضع 2 0.73 4.34

Q26  شركة الاجتماعيتساعد شبكات التواصل 
MarkaVIP في تحديد الحاجات والرغبات

 المستقبلية للزبائن.

 مرتضع 3 0.70 4.32

Q29  شركة جتتماي الاتمكن شبكات التواصل

MarkaVIP  من تصن ف الب انات التي تم

الحصول يل ها الامر الذي  مكن الشركة من 
تعد ل منتجتاتها وخدماتها حسب الفئة 

 المستهدفة.

 مرتضع 4 0.83 4.19

Q28  شركة  الاجتتماييتمكن شبكات التواصل

MarkaVIP  حد ثة من الحصول يلى ب انات

 ين زبائنها.

 مرتضع 5 0.82 4.17

 مرتفع  0.74 4.28 مجموعال 

 

و   2.21(، تراوحت ما بين )لمعرفة الزبون( أن المتوسطات الحسابية لـ )8يتضح من الجدول رقم )

، وقد المرتضع(، وهو من المستوى 2.15على متوسط حسابي إجمالي ) (، حيث حاز المتغير2.21
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(، وهي 1.02نحرا  معياري )(، وبا2.21( على أعلى متوسط حسابي حيث بلغ )11حازت الضقرة رقم )

قنوات اتصال  الاجتماعيتوفر شبكات التواصل ) ما يلي: ، وقد نصت الضقرة علىالمرتضعمن  المستوى 

وفي المقابل، وفي المرتبة اأصخيرة جاءت الضقرة  .(وزبائنها MarkaVIPمستمر وباتجاهين بين شركة 

، حيث المرتضعمن المستوى  ، وهي(1.51( وبانحرا  معياري )2.21( بمتوسط حسابي )15رقم )

من الحصول على MarkaVIPشركة  الاجتماعيكن شبكات التواصل تم) ما يلي: نصت الضقرة على

في  الاجتماعيعلى أن الشركة تستخدم شبكات التواصل  يدلوهذا  .(بيانات حديثة عن زبائنها

المستقبلية وتمكنها من استهدا  جل التعر  على حاجاتهم ورغباتهم الحالية و التواصل مع زبائنها من أ

فئات معينة من زبائنها وفقاً للمعلومات التي تحصل عليها من خلال استخدام شبكات التواصل 

 .المستجيبينحيث جاءت مرتضعة من وجهة نظر  الاجتماعي
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 اكتساب الزبائن -5

(01الجدول )  

لزبائن مرتبة عن فقرات اكتساب ا المبحوثينالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات 
 ترتيباا تنازلياا 

رقم 

ةالفقر  

الوسط  اكتساب الزبائن

 الحسابي

 الأنحراف

 المعياري

بالترتي  المستوى 

حسب 

 المتوسط

Q34  شركة  الاجتماعيتمكن شبكات التواصل
MarkaVIP .من اكتسا  زبائن جدد 

 مرتضع 1 0.67 4.44

Q31  ن م الاجتماعيتمكن شبكات التواصل
ت استخلاص آراء الزبائن حول منتجات وخدما

 .MarkaVIPشركة 

 مرتضع 2 0.71 4.30

Q32  الوسيلة  الاجتماعياعتقد ان شبكات التواصل
الافضل للحصول على التغذية الراجعة من 

 الزبائن.

 مرتضع 3 0.76 4.26

Q30  وعياً لدى  الاجتماعيتخلق شبكات التواصل
 .MarkaVIPالزبائن بمنتجات وخدمات شركة 

 مرتضع 4 0.75 4.23

Q33   كوسيلة  الاجتماعيتُستّخدم شبكات التواصل
ها ية الحملات الترويجية التي تقوم بلقيا( فاعل

 .MarkaVIPشركة 

 مرتضع 5 0.74 4.21

 مرتفع  1.38 0.29 المجموع 
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و   2.22ما بين ) (، تراوحتاكتسا  الزبائن( أن المتوسطات الحسابية لـ )21يتضح من الجدول رقم )

، وقد المرتضع(، وهو من المستوى 2.18على متوسط حسابي إجمالي ) ( ، حيث حاز المتغير2.12

(، وهي 1.01(، وبانحرا  معياري )2.22( على أعلى متوسط حسابي حيث بلغ )32حازت الضقرة رقم )

شركة  جتماعيالاتمكن شبكات التواصل ) ما يلي: ، وقد نصت الضقرة علىمن  المستوى المرتضع

MarkaVIP ( 33وفي المقابل، وفي المرتبة اأصخيرة جاءت الضقرة رقم ) .(من اكتساب زبائن جدد

، حيث نصت الضقرة المرتضعمن المستوى  (، وهي1.12( وبانحرا  معياري )2.12بمتوسط حسابي )

لترويجية التي الحملات اكوسيلة لقياس فاعلية  الاجتماعيتُستّخدم شبكات التواصل ) ما يلي: على

من  الاجتماعيالشركة تستخدم شبكات التواصل على أن  يدلوهذا  (..MarkaVIPها شركة بتقوم 

 الاجتماعيالتواصل  شبكاتجل اكتسا  زبائن جدد من خلال الحملات الترويجية التي تقوم بها على أ

وقد جاءت مرتضعة من للتعر  على حاجات ورغبات زبائنها ومقدار التغير في تلك الحاجات والرغبات 

 .المبحوثينوجهة نظر 
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الاحتفاظ بالزبائن -6  

(00الجدول )  

مرتبة  بالزبائن الاحتفاظعن فقرات  المبحوثينالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات 
 ترتيباا تنازلياا 

رقم 

ةالفقر  

الوسط  الاحتفاظ بالزبائن

 الحسابي

 الأنحراف

 المعياري

بالترتي  مستوىال 

حسب 

 المتوسط

Q37  شركة  الاجتماعيتمكن شبكات التواصل
MarkaVIP  من تقييم جودة الخدمات

 والمنتجات التي تقدمها بشكل مستمر.

 مرتضع 1 0.83 4.31

Q35  شركة  الاجتماعيتمكن شبكات التواصل
MarkaVIP .من بناء الثقة مع زبائنها 

 مرتضع 2 0.81 4.24

Q39  شركة  الاجتماعيتمكن شبكات التواصل
MarkaVIP .من الاحتضاظ بزبائنها الحاليين 

 مرتضع 3 0.88 4.23

Q36  شركة  الاجتماعيتمكن شبكات التواصل
MarkaVIP  من بناء علاقات طويلة المدى مع

 الزبائن.

 مرتضع 4 0.89 4.18

Q38  شركة  الاجتماعيتمكن شبكات التواصل
MarkaVIP الزبائن. من تحقيق رضا 

 مرتضع 5 0.87 4.17

 مرتفع  0.86 4.23 المجموع 
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 2.31(، تراوحت ما بين )الاحتضاظ بالزبائن( أن المتوسطات الحسابية لـ )22يتضح من الجدول رقم )

، وقد المرتضع(، وهو من المستوى 2.13على متوسط حسابي إجمالي ) ( ، حيث حاز المتغير2.21و

(، وهي 1.53(، وبانحرا  معياري )2.31حيث بلغ ) ( على أعلى متوسط حسابي31حازت الضقرة رقم )

شركة  الاجتماعيتمكن شبكات التواصل ) ما يلي: ، وقد نصت الضقرة علىمن  المستوى المرتضع

MarkaVIP وفي المقابل، وفي  .(من تقييم جودة الخدمات والمنتجات التي تقدمها بشكل مستمر

من  (، وهي1.51( وبانحرا  معياري )2.21سابي )( بمتوسط ح35المرتبة اأصخيرة جاءت الضقرة رقم )

شركة  الاجتماعيتمكن شبكات التواصل ) ما يلي: ، حيث نصت الضقرة علىالمرتضعالمستوى 

MarkaVIP يدل على أن الشركة تستخدم شبكات التواصل وهذا (. الزبائن من تحقيق رضا

قد وبناء علاقات طويلة اأصمد  ، قة معهملزيادة رضا زبائنها للإحتضاظ بهم من خلال بناء الث الاجتماعي

  .المستجيبينمرتضعة من وجهة نظر  بدرجة جاءت

 اختبارات جاهزية وصلاحية البيانات لتحليلات الانحدار
 الانحدارإلى تطبيق تحليل  الباحثحتاج لة الدراسة وفحص فرضيات الدراسة ية عن أسئللإجاب     

. ولكن هناك بعض الشروط التي يج  توفرها (Regression Analyses)المتعدد والانحدار التدريجي 

 في البيانات قبل إجراء تحاليل الانحدار للتأكد من سلامتها وصحتها لإجراء مثل تلك التحاليل وهي:

 (Normal Distribution)وجو  أن تكون البيانات موزعة توزيعاً طبيعياً  -أ

  (Multicollinearity)  ما بينهاوجو  استقلالية متغيرات الدراسة وعدم التداخل في  -ب

 .(Non-Parametric Tests) م توفر هذه الشروط يج  استخداموفي حال عد
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 (Test of Normality)التوزيع الطبيعي  اختبار

ولاختبار أن البيانات موزعة توزيعاً طبيعياً، أجرى الباحث اختبارات التوزيع الطبيعي 

Skewness and Kortusis  ( أن قيمة 21ل رقم )ويتضح من الجدوSkewness and 

Kortusis   وح به لكلا الاختبارين والتي تشير إلى موهي ضمن المدى المس 1 ± تراوحت بين

 .Hair et al)أن البيانات التي تم الحصول عليها من أفراد عينة الدراسة موزعة توزيعاً طبيعياً 

2006). 

 (02الجدول )  

  Skewness and Kortusisاتاختبارات التوزيع الطبيعي للبيان

 Kortusis Skewness متغيرات الدراسة

 0.93- 921. الفيس بوك

 0.90- 511. توتير

 0.79- 0.89 يوتوب

 0.73- 361. معرفة الزبون

 0.60- 0.38 اكتساب الزبائن

 0.69- 671. الاحتفاظ بالزبائن
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  (Multicollinearity) اختبار استقلالية متغيرات الدراسة

لاختبار استقلالية متغيرات الدراسة وعدم تداخلها مع بعضها البعض، فقد استخدم الباحث      

. ولكي تكون متغيرات الدراسة المستقلة مستقلة Variance Inflation Rateو  Toleranceاختبارات 

 Hair) 21 أقل من VIFوقيم  1.11أكبر من  Toleranceعن بعضها البعض يضترض أن تكون قيم 

et al., 2006) وتحديداً إلى قيم  (23). وبالرجوع إلى الجدول رقمTolerance   وقيمVIF  فنلاحظ

 تأكيد النتائج على استقلالية متغيرات الدراسة المستقلة وعدم تداخلها مع بعضها البعض.

 (03الجدول )

 (Multicollinearity)اختبار استقلالية متغيرات الدراسة        

 VIF Tolerance متغيرات الدراسة

 441. 2.30 ف س بوكال

 411. 2.46 تو تر

 0.78 1.29  وت وب

 

 ختبار فرضيات الدراسة : ا(4-4) 

الضي( بوك، تويتر، ) الاجتماعيشبكات التواصل لاستخدام  أثرلا يوجد : (H01)الأولى  الفرضية

ة اأصولى، تم استخدام ولاختبار الضرضي .α≤0.05 مستوى دلالة ، عندفي معرفة الزبائن (اليوتيو 

)الضي( بوك، تويتر،  الاجتماعيللتحقق من أثر استخدام شبكات التواصل  تحليل الانحدار المتعدد

 ( يوضح ذلك.14والجدول رقم )( في معرفة الزبائن. يوتيو وال
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 (04) رقم جدولال
ائنالزبفي معرفة  الاجتماعيشبكات التواصل  استخدام لأثر المتعدد الانحدار تحليل نتائج  

R 
 الارتباط

R2  
معامل 
 التحديد

Adjusted 
R2 

(F)  
Sig   المحسوبة   مستوى الدلالة

0.87* 0.728 0.120 212.478 *1.111 

استخدام شبكات 
الاجتماعيالتواصل   

B  
 معامل الانحدار 

 الخطأ
 Beta المعياري

 T قيمة
 المحسوبة

 مستوى
 T دلالة

لضي( بوكا  0.43 0.04 0.61 11.83 0.00 

 0.00 3.99 0.22 0.05 0.21 تويتر

 0.01 2.83 0.13 0.04 0.11 يوتيو 

 معرفة الزبائنالمتغير التابع: (، .α≤  (0.05*ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة     
الضي( بوك وتويتر أن القدرة التضسيرية والتنبؤية للمتغيرات المستقلة ) (14رقم ) يتضح من الجدولو 

. كما يتضح أن Adjusted R2اعتماداً على قيمة  %76هي تقريباً  عرفة الزبائنم( في يوتيو و 

 يشيروهذا  (.8.88) %2من ( بمستوى دلالة إحصائية أقل 212.478بلغت ) (F)القيمة الإحصائية 

، تويتر) الضي( بوك، و الاجتماعيلاستخدام شبكات التواصل  إحصائية دلالة ذات أثر علاقة وجود إلى

المتمثلة بالضي( بوك  المستقل المتغير أصبعاد( t) اختبار قيم وبمتابعة ي معرفة الزبائن.( فيوتيو و 

يظهر من خلال  الاجتماعيالذي يحدثه استخدام شبكات التواصل اأصثر أن  يتضح يوتيو و  تويترو 

( 2.83( و)3.99و) (11.83)المحسوبة( t) قيمة بلغت حيث ،يوتيو و  تويتراستخدام الضي( بوك و 

 .(.α≤  (0.05 دلالة مستوى عند (8.81( و)8.88و)  (8.88) معنوية قيم وهي ،التوالي  على

دلالة  يأثر ذ وجودوبناءً على ذلك، يمكن رفض الضرضية العدمية وقبول الضرضية البديلة التي تنص 
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 أثر كل بعد منلتحديد أهمية  و في معرفة الزبائن.  الاجتماعيلاستخدام شبكات التواصل  إحصائية

استخدام شبكات أثر على حده في المساهمة في النموذج الرياضي الذي يمثل أبعاد المتغير المستقل 

 Stepwiseإجراء تحليل الانحدار المتعدد التدريجي  ، تم في معرفة الزبائن الاجتماعيالتواصل 

Multiple Regression ( الذي يبين ترتي  دخول المتغيرات 12من الجدول رقم ) . ويتضح

( من %71في المرتبة اأصولى وفسرت ما مقداره ) جاء الضي( بوك لمستقلة في معادلة الانحدار، أنا

معرفة ( من التباين في %72ما مقداره )معاً وفسرا  تويتر ، ومن ثم دخلمعرفة الزبائنالتباين في 

لتباين في معرفة ( من ا%76ما مقداره ) ليضسر مع المتغيرين السابقين يوتيو أخيراً دخل الو  الزبائن،

في أي بي للحصول على  ماركاعلى أن الشبكة اأصكثر استخداماً من قبل شركة  يدلالزبائن. وهذا 

 .يوتيو معرفة الزبائن هي الضي( بوك ثم تويتر ثم ال

للتنبؤ  Stepwise Multiple Regression( نتائج تحليل الانحدار المتعدد التدريجي 05الجدول)
 الاجتماعيلال استخدام شبكات التواصل من خ معرفة الزبائنب

 R R Square Adjusted R Square النموذج

الأول   0.84 0.709 0.708 

الثاني   0.86 0.750 0.747 

الثالث   0.87 0.759 0.756 

ترتيب دخول 
ة المتغيرات المستقل
 في معادلة التنبؤ

قيمة 
Adjusted 

R2 
 (F)قيمة 

 Tقيمة 

ةالمحسوب  

Beta 

 بيتا
 

 مستوى
 الدلالة

 0.00 0.627 11.83 497.45 0.71 الف س بوك

رالف س بوك وتو ت  0.75 304.16 3.99 0.295 0.00 

 الف س بوك
وتو تر وال وت وب   

0.76 212.48 2.83 0.132 0.01 

 معرفة الزبائن المتغير التابع:، (p≤1.12)*ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة 
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الضي( بوك، ) الاجتماعيشبكات التواصل لاستخدام  أثر يوجد لا:(H02)الثانية  الفرضية

، تم استخدام . ولاختبار الضرضية الثانيةα≤0.05، عند  في إكتسا  الزبائن (تويتر، اليوتيو 

)الضي( بوك،  الاجتماعيللتحقق من أثر استخدام شبكات التواصل  تحليل الانحدار المتعدد

 ( يوضح ذلك.16والجدول رقم )ئن. ( في أكتسا  الزبايوتيو تويتر، وال

 (06) رقم جدولال
في اكتساب الزبائن الاجتماعيشبكات التواصل لأثر  المتعدد الانحدار تحليل نتائج  

R 
 الارتباط

R2  

معامل 
 التحديد

Adjusted 
R2 

(F)  

 المحسوبة
  Sig مستوى الدلالة 

0.22* 0.21 0.22 6.405 *1.112 

شبكات التواصل 
 الإجتماعي

B  

 معامل الانحدار 

الخطأ 
 Beta المعياري

 Tقيمة 
 المحسوبة

مستوى 
 Tدلالة 

 0.04 2.12 0.32 0.06 0.14 الضي( بوك

 0.45 0.77 0.11 0.08 0.06 تويتر

 0.85 0.19 0.02 0.03 0.006 يوتيو 

 اكتسا  الزبائنالمتغير التابع: (، .α≤  (0.05*ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة     
 
 تويترالضي( بوك و أن القدرة التضسيرية والتنبؤية للمتغيرات المستقلة ) (17رقم ) تضح من الجدوليو 

. كما يتضح أن القيمة Adjusted R2اعتماداً على قيمة  %12هي  اكتسا  الزبائن( في يوتيو و 

 ودوج إلى يشيروهذا  (.8.88) %2من ( بمستوى دلالة إحصائية أقل 6.405بلغت ) (F)الإحصائية 
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 وبمتابعة في اكتسا  الزبائن. الاجتماعيلاستخدام شبكات التواصل  إحصائية دلالة ذات أثر علاقة

الذي اأصثر أن  يتضح  يوتيو و  تويترالمتمثلة بالضي( بوك و  المستقل المتغير أصبعاد( t) اختبار قيم

 حيث ،ضي( بوكفي اكتسا  الزبائن يبرز من خلال ال الاجتماعييحدثه استخدام شبكات التواصل 

 ولكن ،(.α≤  (0.05 دلالة مستوى عند( 8.84) معنوية قيمة وهي ،(2.12)المحسوبة( t) قيمة بلغت

 على( 0.19)و  (0.77) المحسوبة (t) قيمة بلغت حيث ،يوتيو و  تويترلبعدي  أثر أي يتبين لم

العدمية وقبول  وبناءً على ذلك، يمكن رفض الضرضية(. 8.82) من أكبر إحصائية وبدلالة التوالي

الضرضية البديلة التي تنص على وجود أثر ذو دلالة إحصائية لاستخدام شبكات التواصل الإجتماعي 

لتحديد أهمية  كل متغير مستقل على حده في و  (.α≤  (0.05في أكتسا  الزبائن عند مستوى دلالة

في أكتسا   جتماعيالااستخدام شبكات التواصل أثر المساهمة في النموذج الرياضي الذي يمثل 

 . ويتضح Stepwise Multiple Regressionإجراء تحليل الانحدار المتعدد التدريجي  ، تم الزبائن

الضي( بوك  ( الذي يبين ترتي  دخول المتغيرات المستقلة في معادلة الانحدار، أن17من الجدول رقم )

كتسا  ( من التباين في ا%17) ما مقداره روفس هو الوحيد الذي تبقى من أبعاد المتغير المستقل

إحصائياً عند  ينغير دال اممن معادلة التنبؤ وذلك كونه يوتيو وال تويتروقد تم استبعاد  الزبائن،

 .(8.82مستوى دلالة )
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تنبؤ لل Stepwise Multiple Regression( نتائج تحليل الانحدار المتعدد التدريجي 07الجدول)
 الاجتماعيام شبكات التواصل الزبائن من خلال استخد باكتساب

 ترتيب دخول
المتغيرات 
ي المستقلة ف
ؤمعادلة التنب  

قيمة 
Adjusted 

R2 
 (F)قيمة 

 Tقيمة 

 المحسوبة

 

Beta 

 

مستوى 
 الدلالة

 0.000 0.41 4.34 18.827 0.27 الف س بوك

 ئناكتسا  الزباالمتغير التابع:، (p≤1.12)*ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة     

 

الضي( بوك، ) الاجتماعيشبكات التواصل لاستخدام  أثرلا يوجد  :(H03)الثالثة  الفرضية

، تم استخدام . ولاختبار الضرضية الثالثةα≤0.05الاحتضاظ بالزبائن، عند في  (تويتر، اليوتيو 

)الضي( بوك،  الاجتماعيللتحقق من أثر استخدام شبكات التواصل  تحليل الانحدار المتعدد

 ( يوضح ذلك.18والجدول رقم )( في الاحتضاظ بالزبائن. يوتيو تر، والتوي
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 (08) رقم جدولال
في الاحتفاظ بالزبائن الاجتماعيشبكات التواصل لأثر  المتعدد الانحدار تحليل نتائج  

R 
 الارتباط

R2  
معامل 
 التحديد

Adjusted 
R2 

(F)  
Sig   المحسوبة   مستوى الدلالة

0.67* 0.22 0.23 25.404 *1.111 

شبكات التواصل 
 الاجتماعي

B  
 معامل الانحدار 

 الخطأ
 Beta المعياري

 T قيمة
 المحسوبة

 مستوى
 T دلالة

لضي( بوكا  0.19 0.09 0.26 2.201 0.03 

 0.00 2.928 0.35 0.07 0.20 تويتر

 0.04 2.003 0.17 0.03 0.07 يوتيو 

 الاحتضاظ بالزبائنالمتغير التابع: (، .α≤  (0.05*ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة     
 
 تويترالضي( بوك و أن القدرة التضسيرية والتنبؤية للمتغيرات المستقلة ) (18رقم ) يتضح من الجدولو 

. كما يتضح أن القيمة Adjusted R2اعتماداً على قيمة  %43هي  حتضاظ بالزبائن( في اأصيوتيو و 

 إلى يشيروهذا  (.8.88) %2من ى دلالة إحصائية أقل ( بمستو 25.404بلغت ) (F)الإحصائية 

 في الإحتضاظ بالزبائن. الاجتماعيستخدام شبكات التواصل لا إحصائية دلالة ذات أثر علاقة وجود

اأصثر أن  يتضح يوتيو و  تويترالمتمثلة بالضي( بوك و  المستقل المتغير أصبعاد( t) اختبار قيم وبمتابعة

 حيث ،يوتيو و  تويتريبرز من خلال الضي( بوك و  الاجتماعيالتواصل  الذي يحدثه استخدام شبكات

 (8.83) معنوية قيمة وهي ،(على التوالي  2.003( و )2.928و) (2.201)المحسوبة( t) قيمة بلغت

وبناءً على ذلك، يمكن رفض الضرضية  .(.α≤  (0.05 دلالة مستوى عند (8.84( و)  8.88و)

لاستخدام شبكات التواصل  دلالة إحصائية يأثر ذ وجودة التي تنص العدمية وقبول الضرضية البديل
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. (α≤  (0.05( في الإحتضاظ بالزبائن عند مستوى دلالةيوتيو و  تويتر)الضي( بوك و  الاجتماعي

مستقل على حده في المساهمة في النموذج الرياضي الذي المتغير بعد من أبعاد اللتحديد أهمية  كل و 

إجراء تحليل الانحدار  ، تم في الإحتضاظ بالزبائن الاجتماعيات التواصل استخدام شبكأثر يمثل 

( الذي يبين 19من الجدول رقم ) . ويتضح Stepwise Multiple Regressionالمتعدد التدريجي 

ما مقداره  جاء في المرتبة اأصولى وفسر تويتر ترتي  دخول المتغيرات المستقلة في معادلة الانحدار، أن

( من %41ما مقداره )معاً وفسرا  الضي( بوك ، ومن ثم دخللاحتضاظ بالزبائنالتباين في ا( من 38%)

( من التباين في الإحتضاظ %43وفسرا معاً ) يوتيو حتضاظ بالزبائن، وأخيراً، دخل الالتباين في الا

 بالزبائن.

للتنبؤ  Stepwise Multiple Regression( نتائج تحليل الانحدار المتعدد التدريجي 09الجدول)
 .الاجتماعيالاحتفاظ بالزبائن من خلال استخدام شبكات التواصل ب

 R R Square Adjusted R Square النموذج

 0.384 0.391 0.625 الأول

 0.412 0.424 0.651 الثاني

 0.430 0.448 0.669 الثالث

 ترتيب دخول
المتغيرات 
ي المستقلة ف
ؤمعادلة التنب  

قيمة 
Adjusted 

R2 
 (F)قيمة 

 Tقيمة 

 المحسوبة

 
Beta 

 
مستوى 
 الدلالة

 0.00 0.63 7.84 61.52 0.38 توت ر

س وف  تو تر
 بوك

0.41 34.99 2.36 0.28 0.03 

س تو تر وف 
وببوك و وت   

0.43 25.40 2.00 0.17 0.04 

 الاحتضاظ بالزبائن المتغير التابع:، (p≤1.12)*ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة 
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 ــسالخامـــــ ــــــلــالفصــ

 النتائج والتوصيات

 

               (: المقدمة                                                2-1)

             (: نتائج الدراسة                                             2-2)

                 (: توصيات الدراسة                                     2-3)
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 الفصــــــــل الخامـــــــس

 النتائج والتوصيات

 (: المقدمة3-0) 

ل نتائج التحليـل في ظ ( من الدراسة أهم النتائج التي توصل إليها الباحثيتناول الضصل الخام

يهــا تــم علــى النتــائج التــي تــم التوصــل إل فــي الضصــل الرابــع. وبنــاءً  الضرضــيات الــوارد واختبــارالإحصــائي 

تقديم مجموعة من التوصيات العملية التي يأمل الباحث أن تمثل خارطـة طريـق للمـديرين والعـاملين فـي 

في أي بي وشركات التجـارة الإلكترونيـة اأصردنيـة التـي تعمـل فـي السـوق اأصردنـي فـي تعزيـز  ماركاشركة 

ظـة علـى الزبـائن الحـاليين الحصول على معرفة كافية عـن الزبـائن ومحاولـة اكتسـا  زبـائن جـدد والمحاف

التـــي تلعــ  الـــدور اأصكبـــر فــي الحصـــول علـــى  الاجتمـــاعيمــن خـــلال معرفــة أي مـــن شـــبكات التواصــل 

معرفــة كافيــة عــن الزبــائن الحــاليين والمحتملــين وكيضيــة اســتهدا  الزبــائن الجــدد والمحافظــة علــى الزبــائن 

 الحاليين.

 انطـلاقأن تشـكل قاعـدة  أيضـايأمل الباحـث كما تم تقديم مجموعة من التوصيات العلمية التي   

لغايـات تجاريـة لتحقيـق مزايـا  الاجتمـاعيللدراسات المستقبلية المتعلقـة بكيضيـة اسـتخدام شـبكات التواصـل 

تنافســية تضــوق المنافســين المباشــرين. فمعرفــة كيضيــة اســتهدا  الزبــائن مــن خــلال اســتخدام الشــبكة المثلــى 

ميــة ممكنــة مــن المعلومــات عــن الزبــائن الحــاليين والمحتملــين يتــيح التــي تمكــن الشــركة مــن جمــع أكبــر ك

للشــركة التعــر  علــى حاجــات ورغبــات الزبــائن الحاليــة والمســتقبلية المحــددة وغيــر المحــددة اأصمــر الــذي 
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 المنافسون المباشـرونيمكنها من تصميم منتجات وخدمات تضي بتلك الحاجات والرغبات قبل أن يدركها 

 يزة تنافسية قابلة للتطوير والتغيير وفقاً للتغير في حاجات ورغبات الزبائن المتنامية.وبالتالي تحقيق م

 الدراسة نتائج(: 3-6)

فـي معرفـة الزبـائن واكتسـا   الاجتمـاعيبالبحث أثـر اسـتخدام شـبكات التواصـل  الدراسةهذه تناولت 

البـاحثين والمـديرين معـاً خاصـة  الزبائن والاحتضاظ بالزبائن كظاهرة إدارية حديثـة اسـتحوذت علـى أهتمـام

فــي جميــع بلــدان العــالم وبشــكل مضــطرد.  الاجتمــاعيفــي ظــل تزايــد عــدد مســتخدمي شــبكات التواصــل 

ظهرت في البداية لغايـات إجتماعيـة جوهرهـا التسـلية والترفيـه وخلـق شـبكة  الاجتماعيفشبكات التواصل 

لكنهـــا ســـرعان مـــا تحولـــت إلـــى إحـــدى أهـــم ة التـــي تتجـــاوز حـــدود البلـــد الواحـــد الاجتماعيـــمـــن العلاقـــات 

ة المســتخدمة لغايــات متعــددة. وســرعان مــا تنبهــت الاجتماعيــالوســائل التجاريــة والسياســية والاقتصــادية و 

ة كوسـيلة تجاريـة تمكنهـا مـن الوصـول إلـى أعـداد هائلـة الاجتماعيـالشركات إلى أهمية شبكات التواصل 

ايات مختلضة. فبدأت الشـركات فـي بدايـة اأصمـر باسـتخدامها من الزبائن المتواجدين على هذه الشبكات لغ

غيـر كقناة جديدة لعرض معلومـات تضصـيلية عـن منتجاتهـا وخـدماتها ولكـن سـرعان مـا وجـدت أن هنـاك ت

تمــام العمليــة التجاريــة دون الحاجــة إلــى الرجــوع إلــى المحــلات التجاريــة فــي ســلوك الزبــائن ورغبــتهم فــي ا

لشـــركات التجاريـــة إلـــى محاولـــة الحصـــول علـــى معلومـــات ومعرفـــة أكثـــر عـــن التقليديـــة. كـــل ذلـــك، دفـــع ا

ــة اكتســا   الاجتمــاعيالزبــائن مســتخدمي شــبكات التواصــل  لتحديــد الطريقــة المثلــى لاســتهدافهم ومحاول

العــدد اأصكبــر مــنهم كزبــائن جــدد وبــذل كــل مــا هــو ممكــن للإحتضــاظ بالزبــائن الحــاليين. فاســتخدام شــبكات 

يمثل القناة والوسيلة اأصسهل وصولًا للزبائن واأصقـل تكلضـة بالنسـبة للشـركات لتسـويق  يالاجتماعالتواصل 
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ة التي يتم تطويرها وزيادة عدد الاجتماعيمنتجاتها ولكن نتيجة للأنضجار التكنولوجي الهائل في الشبكات 

لكـن نظـراً لقلـة تطبيقات الهوات  الذكية قد يـدفع عـدد كبيـر مـن الزبـائن إلـى التوجـه إلـى شـبكات أخـرى و 

 الاجتمـــاعيالدراســات العربيـــة والإجنبيـــة التــي تناولـــت العلاقـــة المباشــرة بـــين اســـتخدام شــبكات التواصـــل 

ومعرفــة الزبــائن واكتســا  الزبــائن والاحتضــاظ بالزبــائن فــي شــركات التجزئــة فــي البيئــة اأصردنيــة والعربيــة 

إليهــا علــى الــرغم مــن اتباعــه  توصــلالتحقــق مــن دقــة النتــائج التــي يصــبح مــن الصــعوبة علــى الباحــث 

لخطــوات البحــث العلمــي الرصــين بالشــكل الــذي ضــمن أدنــى درجــة تــدخل ممكنــة مــن قبــل الباحــث فــي 

ـــات التـــي تـــم جمعهـــا عـــن الظـــاهرة المدروســـة. ســـئلة الدراســـة تـــم صـــياغة مجموعـــة مـــن جابـــة ألإو  البيان

النضــي) الضرضــية العدميــة( بصــيغة ســئلة المثــارة الضرضــيات التــي تعكــ( إجابــة فرضــية لكــل ســؤال مــن اأص

. في معرفة الزبـائن واكتسـا  الزبـائن والاحتضـاظ بالزبـائن الاجتماعياستخدام شبكات التواصل ان أثر لبي

همت فــي حــل مشــكلة الدراســة أســالتــي يعتقــد الباحــث أنهــا نتــائج مــن ال إلــى مجموعــة وتوصــلت الدراســة

ألقـــت المزيـــد مـــن الضـــوء علـــى موضـــوع فـــي غايـــة و  والإجابـــة علـــى تســـاؤلاتها واختبـــار صـــحة فرضـــياتها

. ويمكــن الإشـارة إلــى أهــم فــي آي بـي ماركـااأصهميـة بالنســبة لشـركات تجــارة التجزئـة الإلكترونيــة كشــركة 

 على استجابات أفراد عينة الدراسة كالآتي:  ة بناءً النتائج التي توصلت إليها الدراس

ســنة، وفقــط  32و  22بــين  اعمــارهم راوحــتت المســتجيبينمــن  %88أكثــر مــن إن النتــائج أظهــرت  .1

سـنة.  وهـذا يضسـر علـى أن غالبيـة  24من أفـراد عينـة الدراسـة كانـت أعمـارهم أقـل مـن  %28قرابة 

اســـتخدام وتقيـــيم فاعليـــة اســـتخدام الشـــركة  اســـة هـــم فـــي ســـن الشـــبا  وقـــادرون علـــىأفـــراد عينـــة الدر 

معرفـــة الزبـــائن واكتســـا  الزبـــائن وبيـــان دورهـــا فـــي الحصـــول علـــى  الاجتمـــاعيلشـــبكات التواصـــل 

 والمحافظة على الزبائن.
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. ذكـور( 45.9%و) الإنـاث( مـن أفـراد عينـة الدراسـة هـم مـن 2240أن النسبة اأصكبر ) بينت النتائج  .2

حيـث بـدأت المـرأة اأصردنيـة بـدخول  متوافقة مع طبيعـة عمـل الشـركةلكنها متوقعة غير وهذه النتيجة 

فــي  الإنــاثتتضــق تمامــاً مــع تزايــد أعــداد ارة الإلكترونيــة. وهــذه نتيجــة ســوق العمــل الإلكترونــي والتجــ

علـى  يـدلامعات اأصردنية. وهذا وكليات تكنولوجيا المعلومات في معظم الج واأصعمال كليات التجارة

والمنافسة فيه محلياً  الإناثأصبح مجال جديد لدخول و أن هناك تحول في سوق التجارة الإلكتروني 

 وعالمياً.

مــن المســتجيبين كــانوا مــن حملــة  الدرجــة الجامعيــة  (%96.9) النســبة اأصكبــر أن ضــحت النتــائجأو  .3

متقاربة من حملة دبلوم كلية مجتمع ومن يحملون ثانوية عامة أو أقل  ونسبة اأصولى) البكالوريو((،

ذه وه ( على التوالي، في حين لايوجد أي من أفراد عينة الدراسة يحمل دراسات عليا.%2( و)1%)

أن أفراد عينة الدراسة لديهم مستوى تعليمي عال يـؤهلهم للعمـل فـي مجـال التجـارة تشير الى النتيجة 

للتعـر   الاجتمـاعية مـن خـلال الاسـتخدام الضعـال لشـبكات التواصـل الاجتماعيـالإلكترونية والتجـارة 

 على سلوك الزبائن الحاليين والمحتملين.

( %88.8عـــدد ســـنوات الخبـــرة كمـــا يلـــي: أن ) توزعـــوا حســـ أفـــراد عينـــة الدراســـة أن  بينـــت النتـــائج .4

ســنوات خبــرة. وهــذا  18إلــى   6( يمتلكــون بــين %11.2ســنوات خبــرة، وفقــط  ) 2يملكــون أقــل مــن 

زال فـي يـلغايـات تجاريـة لا الاجتمـاعيالتجارة الإلكترونيـة واسـتخدام شـبكات التواصـل على أن   يدل

لشــركات التقليديــة إلــى إلكترونيــة خــلال الســنوات القليلــة بدايــة عهــده ويتوقــع أن تتحــول الكثيــر مــن ا

 ون على هذه الشبكات.القادمة، خاصة أن السواد اأصعظم من الزبائن يتواجد
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فـي آي بـي جـاء  ماركـامـن قبـل شـركة  الاجتمـاعيأن استخدام الضي( بوك كأحدى شبكات التواصـل  .2

مـن قبـل  اً حقيقيـ اهتمامـاً علـى أن هنـاك  يـدلبدرجة مرتضعة من وجهة نظر أفراد عينة الدراسة. وهـذا 

القائمين على الشركة والعاملين فيهـا لاسـتخدام شـبكة الضـي( بـوك للحصـول علـى بيانـات ومعلومـات 

ومعرفة أكثـر عـن الزبـائن الحـاليين والجـدد ومحاولـة اسـتهدافهم مـن خـلال معرفـة حاجـاتهم ورغبـاتهم 

 .(2814)نور الدين، وهذه النتيجة أتضقت مع ما توصلت إليه بشكل دقيق.

في آي بـي جـاء بدرجـة  ماركامن قبل شركة  الاجتماعيشبكات التواصل  كإحدى تويترن استخدام ا .6

فـي آي بـي تعتمـد علـى  ماركامرتضعة من وجهة نظر أفراد عينة الدراسة. وهذا يضسر على أن شركة 

لـى حاجـاتهم ورغبــاتهم كقنـاة لتزويـد المعلومــات والحصـول عليهـا مـن الزبــائن للتعـر  ع تـويترشـبكة 

وهـــذه النتيجـــة أتضقـــت مـــع مـــا توصــــل  لتصـــميم منتجـــات وخـــدمات تضـــي بتلـــك الحاجـــات والرغبـــات.

 .(Rocha, etal.,2014)إليه

فــي آي بــي جــاء  ماركــامــن قبــل شــركة  الاجتمــاعيشــبكات التواصــل  كإحــدى يوتيــو أن اســتخدام ال .7

فــي آي بــي  ماركــاســر علــى أن شــركة بدرجــة مرتضعــة مــن وجهــة نظــر أفــراد عينــة الدراســة. وهــذا يض

لعرض منتجاتهـا وخـدمتها وكوسـيلة لجمـع البيانـات والمعلومـات عـن زبائنهـا  يوتيو تستخدم شبكة ال

 ,Rocha)وهـذه النتيجـة أتضقـت مـع مـا توصـل إليـه الحـاليين والمحتملـين لاسـتهدا  حاجـاتهم بدقـة.

etal.,2014). 

في آي  ماركا( من قبل شركة يوتيو وال تويتربوك و )الضي( الاجتماعيأن استخدام شبكات التواصل  .8

بي للحصول على معرفة عن الزبائن جـاء بدرجـة مرتضعـة مـن وجهـة نظـر أفـراد عينـة الدراسـة. وهـذا 
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في آي بي تبذل قصارى جهدها في محاولـة التعـر  علـى فئـات الزبـائن  ماركايضسر على أن شركة 

خـــلال جمـــع أكبـــر كميـــة ممكنـــة مـــن البيانـــات مـــن  الاجتمـــاعيالمتواجـــدين علـــى شـــبكات التواصـــل 

والمعلومات والمعرفة عنهم اأصمر الذي يسهل عليها استهدافهم واشباع حاجاتهم ورغباتهم مـن خـلال 

 تصميم منتجات وخدمات تلبي تلك الحاجات والرغبات بشكل دقيق.

فـي  ماركـاكة ( مـن قبـل شـر يوتيـو وال تـويتر)الضي( بـوك و الاجتمـاعيأن استخدام شـبكات التواصـل   .7

آي بي لاكتسا  الزبائن جاء بدرجة مرتضعة من وجهة نظر أفراد عينة الدراسة. وهذا يضسر على أن 

لغايات اكتسا  زبائن جـدد مـن خـلال  الاجتماعيتستخدم شبكات التواصل  في آي بي ماركاشركة 

التواصـــل  قبــل وجـــود شـــبكات ماســتهدا  فئـــات جديـــدة مــن الزبـــائن لـــم يكـــن بمقــدورها الوصـــول إلـــيه

. ولكـــن حاليـــاً لايقتصــر الســـوق المســـتهد  علــى الزبـــائن الجـــدد المتواجــدين فـــي الســـوق الاجتمــاعي

فـي آي بـي اسـتهدا  واكتسـا  زبـائن جـدد حـول العـالم وبتكلضـة أقـل  ماركـاالمحلي، فتستطيع شـركة 

 من استهدا  زبائن جدد بالطريقة التقليدية في السوق المحلي.

فـي  ماركـا( مـن قبـل شـركة يوتيـو وال تـويتر)الضي( بـوك و الاجتماعياصل أن استخدام شبكات التو  .18

آي بي للإحتضاظ بالزبائن جاءت بدرجة مرتضعة من وجهة نظر أفراد عينة الدراسة. وهذا يضسر علـى 

للتواصـــل والإحتضـــاظ بزبائنهـــا  الاجتمـــاعيفـــي آي بـــي تســـتخدم شـــبكات التواصـــل  ماركـــاأن شـــركة 

ور الثقـة والشـضافية فـي جـودة واسـعار المنتجـات والخـدمات التـي تقـدمها الحاليين مـن خـلال بنـاء جسـ

والمحافظة علـى الاتصـال المباشـر مـع زبائنهـا وأعلامهـم عـن أي تغييـر فـي اسـعار وجـودة ومتاحيـة 

المنتجات وأتاحة الضرصة لهم بالتعبير عـن آرائهـم وتجربـة المنتجـات والخـدمات الجديـدة قبـل طرحهـا 
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غذيـــة راجعـــة حقيقيـــة. عـــلاوة علـــى ذلـــك، أشـــراكهم فـــي تصـــميم المنتجـــات للســـوق للحصـــول علـــى ت

 والخدمات الجديدة المنوي طرحها في المستقبل القري .

 في معرفة الزبائن. الاجتماعيوجود أثر ذو دلالة إحصائية لاستخدام شبكات التواصل  .11

  في اكتسا  الزبائن. الضي( بوكوجود أثر ذو دلالة إحصائية لاستخدام  .12

وهـذه  فـي الإحتضـاظ بالزبـائن. الاجتمـاعيأثر ذو دلالة إحصائية لاسـتخدام شـبكات التواصـل  وجود .13

 (Stageman, 2011)  النتيجة أتضقت مع ما توصل إليه

فـي اكتسـا  الزبـائن. وهـذا يعـود إلـى  يوتيو وال تويترعدم وجود أثر ذو دلالة إحصائية لاستخدام  .14

لمعلومات عـن منتجـات وخـدمات الشـركة أكثـر منهـا ل عرضكقناتي  يوتيو وال تويترطبيعة شبكتي 

شبكات يمكن مـن خلالهـا جمـع أكبـر كميـة مـن البيانـات والمعلومـات والمعرفـة عـن الزبـائن الحـاليين 

والمحتملــــين. فــــالضي( بــــوك يعتبــــر أداة أكثــــر فاعليــــة فــــي جمــــع المعلومــــات وتمكــــين الشــــركات مــــن 

ة البيانات التي يمتلكهـا عـن الزبـائن وخصائصـهم استهدا  فئات مختلضة من الزبائن من خلال قاعد

 Nowkah)مع ما توصل إليهجزئياً وهذه النتيجة أتضقت  الديمغرافية وهواياتهم ورغباتهم وأهتماماتهم.

& Juilet, 2015). 
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 العملية التوصيات (2-5)

 :لتوصيات العملية فيما يلي أبرزهاا مجموعة من صياغةوبناءاً على ما تقدم، يمكن 

للحصـول علـى  الاجتمـاعيفي آي بي زيادة استخدام شبكات التواصـل  ماركا شركة مديروا يستطيع -1

معرفة تضصيلية عن الزبائن الحاليين والمحتملين لكي تـتمكن الشـركة مـن تصـميم منتجـات وخـدمات تضـي 

 بحاجات ورغبات الزبائن.

كة الضــي( بــوك أكثــر مــن شــبكات فــي آي بــي التركيــز علــى اســتخدام شــب ماركــايمكــن لمــديري شــركة  -2

لاكتســـا  زبـــائن جـــدد كـــون هـــذه الشـــبكة تتـــيح قاعـــدة بيانـــات كبيـــرة جـــداً تتضـــمن  الاجتمـــاعيالتواصـــل 

الخصائص التضصيلية لكافة مستخدمي الشبكة مما يسهل على الشركة استهدافهم من خلال معرفة أكبـر 

 كمية ممكنة من المعلومات عنهم.

في آي بي المحافظة على زبائنهم الحاليين من خلال الاستخدام الضعال  كامار شركة  يستطيع مديروا -3

علــى التــوالي، حيــث تتــيح شــبكة  يوتيــو المتمثلــة بتــويتر والضــي( بــوك وال الاجتمــاعيلشــبكات التواصــل 

امكانية اتاحة أكبر كمية ممكنة من المعلومات عن المنتجات والخدمات التي يتم تقديمها للزبائن.  تويتر

ة علـــى، أنهـــا تتـــيح للزبـــائن أن يضـــعوا الملاحظـــات التـــي يرونهـــا عنـــد اســـتخدام منتجـــات وخـــدمات عـــلاو 

 الشركة.
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 العلمية التوصيات (3-5)

 بناء على النتائج التي تم التوصل إليها يمكن صياغة التوصيات العلمية التالية:

عينة أوسع من شركات التجزئة الدراسات المستقبلية يمكنها اعادة اختبار نض( أنموذج الدراسة على  -1

علـى شـركة واحـدة  لاسـيما وانهـا أجريـت ثبات النتائج التي توصلت إليها هذه الدراسة للتحققالإلكترونية 

 من الشركات الرائدة في قطاع التجزئة الإلكترونية.فقط 

التجاريـة  الدراسات المسـتقبلية يمكنهـا تطبيـق أنمـوذج الدراسـة علـى قطاعـات تجاريـة أخـرى كـالمواقع -2

 التي تتيح إجراء الصضقات بين مستهلك ومستهلك آخر للتحقق من مصداقية النموذج.

فــي اكتســا  الزبــائن،  يوتيــو وال تــويترهــذه الدراســة لــم تــتمكن مــن إيجــاد أي أثــر لاســتخدام شــبكات  -3

 زبائن.فالدراسات المستقبلية مدعوة للتعر  على اسبا  عدم وجود أثر لتلك الشبكات في اكتسا  ال

الدراسة الحالية اعتمـدت علـى الاسـتبانة كـأداة وحيـدة لجمـع البيانـات وهـي لاتخلـو مـن التحيـز سـواء  -4

عنـــد تصـــميمها أو عنـــد تعبئتهـــا. فالدراســـات المســـتقبلية مـــدعوة لاســـتخدام أدوات بحثيـــة أخـــرى كالمقابلـــة 

 والملاحظة لتقليل درجة التحيز.

 ،ومعرفـــة الزبـــائن الاجتمـــاعياســـتخدام شـــبكات التواصـــل ربطـــت هـــذه الدراســـة بشـــكل مباشـــر بـــين   -2

معدلــة أو وســيطة للعلاقــة ولــم تأخــذ فــي الحســبان أي متغيــرات  ،والاحتضــاظ بالزبــائن ،واكتســا  الزبــائن

فالدراســات المســتقبلية مــدعوة لإدخــال متغيــرات وســيطة أو معدلــة لنمــوذج الدراســة كحجــم  المضترضــة، لــذا

 ة العمل.وبيئ ،نوعية القطاعو الشركة 
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 ارالقر  على التأثير في الاجتماعي التواصل شبكات دور. "(1122محمد جميل ) العضايلة، -22

، "السعودية العربية المملكة -القصيم جامعة في تحليلية دراسة ت: الانترن عبر للمستهلك  الشرائي

 .211-223(، 2) 22، المجلة الاردنية في إدارة الاعمال

(. "إدارة المخزون وأثرها 1121العتوم، فرا( جميل؛ والزعبي، عبدالكريم؛ وبطاينة، عبدالكريم ) -21

(، 33) الجامعة الاقتصادية للعلوم بغداد كلية مجلةي ظل المنافسة" على الاحتضاظ بالزبائن ف

112-125. 
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)رسالة  على جمهور المتلقين الاجتماعية التواصل شبكات تأثير(. 1101المنصور، محمد ) -23

 (، الاكاديمية العربية المضتوحة في الدنمارك.ماجستير غير منشورة

على نية الشراء  الاجتماعيائل التواصل أثر التسويق باستخدام وس(. 1122النسور، حلا ) -22

 الاردن.-. )رسالة ماجستير غير منشورة(، جامعة البلقاء التطبيقية، السلطفي الاردن

(. "اتجاهات العلاقة بين ادارة معرفة الزبون والاحتضاظ بالزبائن 1122اوسو، خيري علي ) -22

، المجلد تنمية الرافدين دراسة استطلاعية في عدد من المنظمات الضندقية في مدينة دهوك"

(33 ،)222-202. 

اثر ادارة علاقة الزبائن في الاداء التنظيمي باستخدام بطاقات (. 1122حدادين، ريناتا ) -20

)رسالة ماجستير غير منشورة(،  .الاداء المتوازن: دراسة ميدانية في البنوك التجارية الاردنية

 الاردن.-جامعة الشرق الاوسط، عمّان

في تنمية مشاركة الشباب  الاجتماعيدور شبكات التواصل (. 1109حمودة، احمد ) -21

)رسالة ماجستير غير منشورة(، جامعة الدول العربية  .الفلسطيني في القضايا المجتمعية

 مصر.-القاهرة

المؤتمر (. "الاعلام الجديد وقضايا المجتمع: الضرص والتحديات"، 1122) سعودكات ،  -25

 المملكة العربية السعودية.-. جامعة الملك عبدالعزيز جدةميالعالمي الثاني للاعلام الاسلا
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 تنظيمي توجه الزبون علاقة ادارة(. "1111) حسون علي والطائي، ،محسن علي عبدالرضا، -28

-132(، 22) 1. الاقتصادية المجلة". الحكومية المصار  بعض في ميداني بحث جديد

102. 

لاجتماعي في تسويق مصر كمقصد دور مواقع التواصل ا(. "1101عبدالسميع، محمد ) -11

 مصر.-" )دراسة غير منشورة(، جامعة الضيوم الضيومسياحي دولي

استخدام شبكات التواصل الاجتماعي في اداء ادارة علاقات  أثر(. 1102عيدان، عثمان ) -12

)رسالة ماجستير  ة.الزبائن: دراسة ميدانية من وجهة نظر طلبة الجامعات الاردنية الخاص

 الاردن-جامعة الشرق الاوسط، عمّان غير منشورة(،

 مع العلاقة إدارة الاجتماعي في التواصل شبكات عبر التسويق دور(. "1122نورالدين، مشارة ) -11

" )رسالة ماجستير غير منشورة(، بالجزائر النقال الهاتف قطاع متعاملي حالة الزبون: دراسة

 ورقلة، الجزائر.-جامعة قاصدي مرباح

وتاثيرة في العلاقات  الاجتماعياستخدام مواقع شبكات التواصل " (.1101نومار، مريم ) -13

" )رسالة ماجستير غير ة دراسة عينة من مستخدمي موقع الفايسبوك في الجزائرالاجتماعي

 الجزائر-منشورة(، جامعة الحاج لخضر باتنة
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 الاستبانة -

 قائمة باسماء المحكمين -

 رد الشركة المبحوثة -
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 (1ملحق )

 الاستبانة

 

 بسم الله الرحمن الرح م 

                                   MarkaVIPالسادة والس دات بشركة    

 المحترم ن

 -تحيه طيبه وبعد:

ي هو جتزء من دراسة أكاد م ة شكرا لاستقطاع جتزء من وقتكم للمشاركة في هذا المسح الذ       

غرض من الماجتست ر في الايمال الإلكترون ة من جتامعة الشرق الاوسط.  وال درجتةلن ل  ةمخصص

في معرفة الزبائن، اكتساب  الاجتماعياستخدام شبكات التواصل  أثر"دراسة  هذه الدراسة هو

ستوفر نتائج هذه الدراسة معلومات  ." MarkaVIPالزبائن، والإحتفاظ بهم: دراسة حالة على شركة

فإنني ارجتو  ، ةونظرا لما نأمله من تعاونكم البناء وديمكم للمس رة العلم لذا شركة وللباحث،مهمه لل

 عامل مع هذه المعلومات بسر ة تامةمنكم قراءة الاستبانة بتمعن والاجتابة يل ها بدقة وينا ه وس تم الت

 وستستخدم لأغراض البحث العلمي فقط.

 شاكرا لكم حسن تعاونكم ,,,

 الباحث                                                 شراف                     ا               

  سنان أحمد قبوع                                                        د. اسعود المحام د          
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 :يموغرافيةدالمعلومات ال

 العمر

 )  ( سنة فاكثر 48 )  (سنة  40-33من  سنة )  (32 -25من  سنة )  ( 24اقل من 

 الجنس

 انثى )  ( ذكر )  (

 المؤهل العلمي

 دراسات عليا )  ( بكالوريو( )  (  دبلوم كلية )  ( توجيهي او أقل )  (

 عدد سنوات الخبرة 

 سنة فاكثر )  ( 16 سنة )  (12-11من سنوات)   (18-6من  سنوات فاقل )  ( 2
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( في العمود الذي  مثل اجتابتك√ثان ا  :  رجتى وضع اشارة )   
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  (Facebook)الفيس بوك

منتجات/وخدمات  جيدة للزبائن للتعر  على الضي( بوك أداة اعتقد ان .1
 .MarkaVIPشركة 

     

الضي( بوك لعرض معلومات عن منتجاتها  MarkaVIPتستخدم شركة  .2
 وخدماتها.

     

      الضي( بوك للقيام ببحوث السوق. MarkaVIPتستخدم شركة  .3

الضي( بوك لاكتشا  اي تغييرات في سلوك  MarkaVIPتستخدم شركة  .4
 المنافسين.

     

الضي( بوك للكش  عن التغييرات في  MarkaVIPتستخدم شركة  .2
 تضضيلات الزبائن للمنتجات والخدمات.

     

      الضي( بوك كوسيلة لمناقشة اتجاهات السوق. MarkaVIPتستخدم شركة  .6

الضي( بوك للاستجابة للتغيير في اسعار  MarkaVIPتخدم شركة تس .7
 المنافسين.

     

تعديلات على الضي( بوك لاقتراح  MarkaVIPيستخدم زبائن شركة  .8
 المنتجات والخدمات. مواصضات

     

  (Twitter)تويتر 

منتجات/وخدمات شركة  جيدة للزبائن للتعر  على أداة تويتر اعتقد ان .9
MarkaVIP 

     

     لعرض معلومات عن منتجاتها  تويتر MarkaVIPتستخدم شركة  .10
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 وخدماتها.

      للقيام ببحوث السوق. تويتر MarkaVIPتستخدم شركة  .11

لاكتشا  اي تغييرات في سلوك  تويتر MarkaVIPتستخدم شركة  .12
 المنافسين.

     

غييرات في تضضيلات للكش  عن الت تويتر MarkaVIPتستخدم شركة  .13
 الزبائن للمنتجات والخدمات.

     

      كوسيلة لمناقشة اتجاهات السوق. تويتر MarkaVIPتستخدم شركة  .14

      للاستجابة للتغيير في اسعار المنافسين. تويتر MarkaVIPتستخدم شركة  .12

 تتعديلات على مواصضالاقتراح  تويتر MarkaVIPيستخدم زبائن شركة  .16
 المنتجات والخدمات.

     

 (YouTube)يوتيوب 

منتجات/وخدمات شركة  جيدة للزبائن للتعر  على أداة يوتيو  اعتقد ان .17
MarkaVIP 

     

لعرض معلومات عن منتجاتها  يوتيو  MarkaVIPتستخدم شركة  .18
 وخدماتها.

     

      للقيام ببحوث السوق. يوتيو  MarkaVIPتستخدم شركة  .19

لاكتشا  اي تغييرات في سلوك  يوتيو  MarkaVIPتستخدم شركة  .28
 المنافسين.
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للكش  عن التغييرات في تضضيلات  يوتيو  MarkaVIPتستخدم شركة  .21
 الزبائن للمنتجات والخدمات.

     

      كوسيلة لمناقشة اتجاهات السوق. يوتيو  MarkaVIPتستخدم شركة  .22

للاستجابة للتغيير في اسعار  يوتيو  MarkaVIPة تستخدم شرك .23
 المنافسين.

     

 تعديلات على مواصضاتلاقتراح  يوتيو  MarkaVIPيستخدم زبائن شركة  .24
 المنتجات والخدمات.

     

 معرفة الزبون

في تحديد  MarkaVIP شركة الاجتماعيتساعد شبكات التواصل  .1
 لزبائن.الحالية ل رغباتالحاجات و ال

     

في تحديد  MarkaVIPشركة  الاجتماعيتساعد شبكات التواصل  .2
 .للزبائن رغبات المستقبليةالحاجات و ال

     

قنوات اتصال مستمر وباتجاهين بين  الاجتماعيتوفر شبكات التواصل  .3
 وزبائنها. MarkaVIPشركة 

     

يلى من الحصول  MarkaVIPشركة  الاجتتماييتمكن شبكات التواصل  .4

 ين زبائنها. حد ثة ب انات
     

من تصن ف  MarkaVIPشركة  الاجتتماييتمكن شبكات التواصل  .2

التي تم الحصول يل ها الامر الذي  مكن الشركة من تعد ل  الب انات
 منتجتاتها وخدماتها حسب الفئة المستهدفة.

     

 اكتساب الزبائن
     منتجات وخدمات بلزبائن لدى ا اً وعي الاجتماعيتخلق شبكات التواصل  .1
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 .MarkaVIPشركة 

 حولمن استخلاص آراء الزبائن  الاجتماعيتمكن شبكات التواصل  .2
 .MarkaVIPمنتجات وخدمات شركة 

     

للحصول على  الوسيلة الافضل الاجتماعيشبكات التواصل  اعتقد ان .3
 التغذية الراجعة من الزبائن.

     

كوسيلة لقيا( فاعلية الحملات  الاجتماعياصل خدم شبكات التو ستّ تُ  .4
 .MarkaVIPالترويجية التي تقوم يها شركة 

     

من اكتسا  زبائن  MarkaVIPشركة  الاجتماعيتمكن شبكات التواصل  .2
 جدد.

     

 الاحتفاظ بالزبائن

من بناء الثقة مع  MarkaVIPشركة  الاجتماعيتمكن شبكات التواصل  .1
 زبائنها.

     

من بناء علاقات  MarkaVIPشركة  الاجتماعيتمكن شبكات التواصل  .2
 طويلة المدى مع الزبائن.

     

من تقييم جودة  MarkaVIPشركة  الاجتماعيتمكن شبكات التواصل  .3
 الخدمات والمنتجات التي تقدمها بشكل مستمر.

     

 ضامن تحقيق ر  MarkaVIPشركة  الاجتماعيتمكن شبكات التواصل  .4
 الزبائن.

     

من الاحتضاظ  MarkaVIPشركة  الاجتماعيتمكن شبكات التواصل  .2
 بزبائنها الحاليين.
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 (2ملحق)

 قائمة بأسماء المحكمين

 الرقم الاسم الجامعة

 1 أ.د. محمد النعيمي الشرق الاوسط

 2 أ.د. شوقي جواد عمان العربية
 3 أ.د. كامل المغربي الشرق الأوسط

 4 أ.د. ليث الربيعي ق الاوسطالشر
 5 عاصم الشيخأ.د.  عمان الاهلية

 6 د. هنادي سلامة الشرق الاوسط
 7 د. عبير الفاعوري التطبيقية البلقاء

 8 أحمد علي صالحد.  الشرق الاوسط
 9 سمير الجباليد.  الشرق الاوسط
 11 محمد مفضي الكساسبةد.  عمان العربية

 11 جازيد. هيثم ح الشرق الاوسط
 12 د. عبدالعزيز الشرباتي الشرق الاوسط

 13 محمد الحلالمةد.  البترا
 14 د. أحمد السكر عمان العربية

 15 مازن خمّاش VIP شركة ماركا
 16 صالح حمدان VIP شركة ماركا
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 (3ملحق)

 رد الشركة المبحوثة


