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 شكر وتقدير

 الشكر لله سبحانه وتعالى أولًا على فضله وتوفيقه لي لإتمام هذا البحث.

 ويطيب لي عرفاناً بالجميل أن أتقدم بجزيل الشكر وعظيم الامتنان إلى

 الدكتورة: ندى علي

 "كلية الاقتصاد/جامعة دمشق"

لتفضلها مشكورة بالإشراف على هذه الرسالة، وحرصها الدائم على تقديم الملاحظات القيمة وتوجيهي طوال فترة 
 إعداد هذا البحث.

دورهم الكبير كما أتقدم بالشكر إلى السادة أعضاء لجنة المناقشة الأفاضل لتفضلهم بقبول ومناقشة هذا البحث وعلى 
 في إثرائه بملاحظاتهم وتوجيهاتهم.

لجهودهم الجزيل لجميع العاملين في كلية الاقتصاد /جامعة دمشق، الكادر التعليمي والإداري وأتوجه بالشكر 
 المبذولة.

 مع الامتنان لكل من ساندني خلال فترة إنجازي لهذا البحث من زملاء وأصدقاء.

 شكراً لكم جميعاً.
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 ملخص الدراسة:

عهسل م تهددد هسئ  ا ددده هسمددده هةعدددتئهة هةلإ كتلسن دددتهدددهذه دددراهة هلةعدددعه  تددددلذهت ددد هلهسةيهةةت ددد ةيهة تعدددس   عه
ة مدذرس ههةلإ كتلسند ع،هةةتدلا هة تاد ت  ،هة يل دههةلإ كتلسن دعه)ة دلاق يهة د معهةلإ كتلسن لهسةيهةةت  ةيهة تعس   عه

 شدلك يهةةت د ةيهة ئ س دعههر ن دع(ة  دسلةهة زيد ا ،هة يه،هة لع الهة ن  عهة    لة(هف هتح  قهم زةهتن فعد عه)لاد ه
تحه دههةدهسةيهةدكردلهتدذر لةيهفد هتح  دقهم دزةهتن فعد عهمد هإ د ههه .هكمد هتهدهذتملااة د م عهف هعسل عهم هسجهعهنظله

فدد هتح  ددقهة م ددزةهه،عددعهت دد هة تلك ددزهت دد هةدهسةيهةدكرددلهفد   ددعهستددذر لة تعددس قهفدد هة شددلك يهة مهلسههيله  عد تههمدده
ه(.MTN س عهة د م عهف هعسل عه)ع ل تلهسة تن فع ع.هسقههشملهمجتمعهة هلةععهتملاءهشلكت هةةت  ةيهة ئ

سجددل هةتتمدد ههة منهج ددعهة كم ددعهفدد هه،كذعدد سيه(Deductive)تدد هةتتمدد ههة ا عدداعهة ساددد ع،هسةدعدد سيهةةعددتنت ج ه
 جمدعهة ي  ند ي.ههةعدتئهة هرل  دعهةةعدتي   هلهةةيهسهه،كم هت هةعتئهة هةعتلةت ج عهة معسحهف ه درةهة يحد ،هة ي  ن يتح  له
ه كتلسن عه   حع.إةعتي نعهه422تسز عهسجمعههجل ح  ه

عه)مسقدددعهةلإ كتلسن دددقددد يهة د مدددعهل هة شدددلك يهمحدددلهة هلةعدددعهتعدددتئه هسعددد  ت هة دلاإ ددد هسقدددههلشددد ليهنتددد ا هة يحددد ه
مد هسعد  ت هه،هي نمد هتعدتئه هكدلايهة كتلسن ،هشديكعهتسة دلهةجتمد ت هف عديسا(هسة لعد الهة ن د عهة   د لةهيمددهلهتد ل ه

ل هةعددددتئهة هة شددددلك يه لات دددد ةيهة تعددددس   عهكمدددد هي ندددديه،هيشددددكلهمددددنئا هةلإ كتلسندددد تددددلا هة تادددد ت  هسة يل ددددههةلإ
عهتئت ذهيهلجعهتذر ل  هف هةلإ كتلسن  هلهسةيهةةت  ةيهة تعس   عهإعه ؤرلهف هتح  قهم زةهتن فع ع.هح  هةلإ كتلسن 

عهة ملتيدددعهةدس ددد هي  تدددذر ل،ه   هددد هةلإتدددلا هة تاددد ت  ،هةلإ كتلسن دددتحتدددلهة دلاقددد يهة د مدددعههإرتح  دددقهة م دددزةهة تن فعددد ع،ه
ه.ه سلئ لةيهة يل ههةلإ كتلسنه،سة لع الهة ن  عهة    لة

يدذ هتز دههمد همددهلهةعدتئهةمه هه(MTNك يهةةت د ةيهة ئ س دعه)عد لت لهستس  هة هلةعدعهإهةلةيهة تعدس قهفد هشدله
سة تددد هتتددد كه  شددددلك يهه(Customization)ة تئ ددد  ههع،هسل هتعدددتا ههمددد هم دددزةةلإ كتلسن ددد لات ددد ةيهة تعدددس   عه

س ددززهة  دسلةهة ر ن دعهةلإ ج ي دعه  شدلكعهفد ههمدلاءلاد هة دهمد همئ ريعهكلهتم دلهسف د يهة تم م تدههسلتي تدههمد ه ز ده
ءهمد هدمدلاة  تسة دلهمدعهفد هةهةلإ كتلسند  يل دههةه.هكم هتس  هة هلةععهة شلك يهمحلهة هلةععهيز د هةهةعدتئهة ه لر  ن

هتح  قهم زةهتن فع ع.هف هه ع   هح  هلنه

تدددلا هةلإع،هةلإ كتلسن دددة دلاقددد يهة د مدددعه،هةلإ كتلسنددد ع،هة تعدددس قهةلإ كتلسن دددةةت ددد ةيهة تعدددس   عههكلمااامف محيم: اااة:
،هة لعدد الهة ن دد عهة   ددد لة،هة م ددزةهة تن فعددد ع،هلادد هة زيدد ا ،هة  دددسلةهة ر ن ددع،هشدددلك يهةلإ كتلسنددد ة تادد ت  ،هة يل ددهه

 ةةت  ةيهة ئ س ع.
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 الإطار العام للبحثالفصل الأول: 

 :Research Background الدراسةخلفية  .1
وااجتماعيية  اديةيمر العالم بموجات من التغيرات والتطورات المتسارعة في  تيتا المجياات اا ت ي

التي   ويعود ذلك إليا التقيدم الئا يي في  وسيا ي اات ياات وتطيور وتا ولوجييا المع وميات، ،والثقافية
لعييالم  رييية  ييغيرر  اذميير الييذت دد  إلييا تبييدي  واعييد الم افسيية وتغير ييا، ميين  يي ي مييا جع ييت ميين ا

،  ا يية مييت ا تتييار ماييا يم ال    يية والعولميية واا اتييا   يييو فرزتييا التيييديات العالمييية الجديييدرد
  (2004 ،)هواري ااسواق العالمية

والمتسييييار  فيييي  وسييييا ي التييييراات والمتسسييييات إلييييا ااسييييتاادر ميييين  ييييذا التطييييور الئا ييييي  ايييييسييييعت 
 ايييييييييع تعميييي  ،ع يييا بيييا   الم افسيييين ا  تاو ييي اات ييياات لاييي  تيقيييق مييين  ييي ي  يييذا ااسيييت دام
تجعييي ميين  ييدماتئا ذات  يميية دابيير ل عميييي عيين الم ظمييات وبتيياي دتو  ذن تيقييق ميييزر ت افسييية 

  با   ال دمات الت  تقدمئا التراات الم افسة
ومين ال يادر دن تمت يك م ظميات  ،رتايز ع يئيا دداا الم ظمياتيذساسيية التي  لت افسيية القاعيدر االميزر ا تمثيو 

 ظييييرا    ييييرين،الآلم افسييييين با ييييعدر وفيييي  جميييييت المجيييياات  ياسييييا  اذ جميييييتع ييييا  ا  ت افسييييي ا  اذعميييياي سييييبق
  (2012 )المطيري، عمايماتايا  ل جا  م ظمات اذ تعدو اذا فالميزر الت افسية  ،لميدودية موارد الم ظمة

 تيياط  مييت توسييتوتييزداد  ييذه اذ مييية  ،مئمييةيعتبيير  طييا  اات يياات فيي  سييورية ميين القطاعييات ال
اات يياات ع ييا المسييتويين اذفقيي  دت لتوسيييت التييباة والو ييوي إلييا عييدد دابيير ميين المتييتراين  

لتقييديم ال ييدمات الجديييدر واسيييما ع ييا  ييعيد  ييدمات تراسييي المعطيييات التيي  تعتبيير  والعمييودت دت
   ذساس  ل عديد من القطاعات اذ ر  الع   ا
 ال يعيد ال طياق ع يا واسيت با تميام ييظيا اذ ييرر السي وات  ي ي الت افسيية المييزر موضيو  د يب 

 ظيا رر في  والمتمث ية يتيئد ا العيالم الت  المتسارعة التطورات متط بات مواابة إلا ذلك ويعود العالم ،

 التطيورات إليا إضيافة اذسيواق، اا اتيا  وتيريير سياسياتو  العيالم ، اا ت ياد في  واا يدما  العولمية

 دولة دية ع ا ال ع  من د ب  التطورات  ذه وف  ظي واات اات، المع ومات تا ولوجيا ف  الئا  ة

 اييت ي دجيي   ومين(118ص، 2011أحماد، والممالري،  العجرما،، )سالل،، التطيورات  يذه عين بمعيزي تعيش دن

 الييادر لالتي  تعيددت الم افسية لمواجئية آليات امت ك الم ظمات ع ا وج يت السوق، ف  الريادر مراز

ت افسيية  مزاييا ليييازر الار ية تم يئيا التي  الت افسيية القيدرات في  والمتمث ية ،) الت افسية ودس يتئا دتاالئا
  (3ص، 2007حبيبة، و  )لويزةالريادر  استمرارية لئا تضمن مستدامة

 ا  دثيير  الإلاترو يي دنّ اسييت دام التسييويق  (2011ن، يليملن الحااوري ورخاار ساا ،)عنباار شاا  بي ييت دراسيية  و ييد
دن فقيد بيين  ،(Omari, Hasan; Bataineh, Talal, 2012)دميا  في  تيقييق مييزر ت افسيية ل تيراات  ا  واضيي
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ان  (2012)عبياد،  وف  دراسة مماث ة بيين  ة دثر ف  تيقيق الميزر الت افسيةالإلاترو يال دمات الب اية 
لئييا  ةالإلاترو يييوالتيي  اتييتم ت ع ييا ع ا يير ل ت يياات التسييويقية  -ة الإلاترو يييدمات الب اييية ال يي

 ,Aldalayeen, Basman; AL-Sukkar, Ahmad; Salah, Ali)دميا دراسية   دثير في  تيقييق المييزر الت افسيية

ة، ودثيير ذلييك  يييالإلاترو ة امتغييير فرعيي  ل تجييارر الإلاترو يييفقييد ت اولييت اات يياات التسييويقية  ،(2013
في  تيقييق الميييزر الت افسيية لاابتاييار والتجدييد، الجيودر، الي يية السيو ية   وبي ييت  تيا   الدراسيية دن 

زر الت افسيييييييية ل تيييييييراات  دميييييييا ة دثيييييييرا  واضييييييييا  فييييييي    يييييييق المييييييييالإلاترو ييييييييل ت ييييييياات التسيييييييويقية 
اات التوا يي ااجتمياع  فقيد درسيت دثير تيب ،(Schivinski, Bruno; Dabrowski, Dariusz, 2014)دراسية

لالايسبوك  ع ا إدرااات الزبون ل ع مة التجارية لي ة الع مة التجارية، ال ورر الذ  يية ل ع مية 
التجاريية، ال يية بتييراا الع مية التجاريية  ييييع وجيدت الدراسية دن لتييباات التوا يي ااجتمياع  دثييرا  

د ع ا يير الميييزر الت افسييية ل تييراات ميين فيي    ييق ال ييورر الذ  ييية ل ع ميية التجارييية والتيي   يي  دييي
في  دراسيتا دن ل ت ياات  ،(Vorhies, Douglas; Morgan, Neil, 2005)يبيين اميا   وجئية  ظير الزبيون

زر الت افسييية ميين وجئيية  ظيير فيي    ييق رضييا العميي ا و ييو ديييد ع ا يير المييي ا  واضييي ا  التسييويقية دور 
 الزبون 

في  ت ياات التسيويقية االاترو يية لتي  ت اوليت دثير اامين الدراسيات ا  جيد د يا يوجيد عيددمميا سيبق 
مين الدراسات الت  ت اولت  ذه الع  ة و  ة     ،التراات إداررمن وجئة  ظر تيقيق ميزر ت افسية 

اات ييياات  دن الدراسيييات فييي  سيييورية ليييم تييييدد ميييد  اسيييت دام اميييا   ييييظوجئييية  ظييير العمييي ا، 
ولييذلك   ، MTNو سيييريتيل  ت يياات ال  وييية فيي  سييوريةة ميين  بييي تييراات ااالإلاترو يييالتسييويقية 

 ة فيي  تيقيييق ميييزرالإلاترو ييي دام اات يياات التسييويقية سييوت تسييعا  ييذه الدراسيية لتيديييد دثيير اسييت
 سورية ف  تراات  طا  اات اات ال  وية ت افسية ل

 :مشكلة البحث .2
  اات ياات في  سيورية   يئيدت لإعيادر  يا ية  طيا2010  عيام ل18جاا  ا ون اات ياات ر يم ل

والييذت  جييم ع ييا مجموعيية ميين الاييرش والم يياطر لتييراات اات يياات ال  وييية فيي  سييورية  ييييع 
بعيد دن اا يت عقيود اا ت د م الايرش  ي  الموافقية ع يا تيوييي عقيود  يذه التيراات إليا تيرا يش 

ليا السيوق ، اما تمث ت د م الم اطر بموافقة القا ون ع ا د وي متغي   وت ثاليع إBOTمن  و  
   MTNدت م افس جديد ل تراات العام ة ياليا  ف  السوق لسيريتي و 

وع ا اعتبار دن تراات اات اات ال  وية من التراات الت  تتميز بع  ات تعا دية مسيتمرر بيين 
ودورهل ، إدارة ع قلت الزبلئن نلصر، نبلل)بي ئما  ينمستمر  ا  ويوار  د ئا تتط   تااع   و  الزبونو  مقدم ال دمة
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2010 ف، تعزيز القدرة التنلفسية،
، لذلك د ب ت  ذه التيراات ع يا اسيت دام وسيا ي التا ولوجييا الم ت اية ( 
 إلا تعزيز ع  اتئا بعم  ئا الياليين واس  زبا ن جددل توا ي مت زبا  ئا  ادفة 

ة في  الإلاترو ييمن ذلك يسعا  ذا البيع إليا دراسية دثير اسيت دام اات ياات التسيويقية  وا ط  ا   
 ، من   ي التساتات MTNو سيريتيتيقيق ميزر ت افسية لتراات اات اات ال  وية ف  سورية ل

 التالية:
اات يياات التسييويقية   MTNتي ويسييير تييراات اات يياات ال  وييية فيي  سييورية ل ييي تسييت دم   1

الرسا ي و  الإلاترو  لبريد ا و الإع ن التااع  و  ةالإلاترو يالع  ات العامة متمث ة ب ةالإلاترو ي
 ؟ع د توا  ئا مت الزبا ن ال  ية الق يرر

 زبيون،  يوررلرضيا  مييزر ت افسيية تيقييقة في  الإلاترو ييما دثر اسيت دام اات ياات التسيويقية   2
ويتاير  ع يا اذسي  ة الارعيية  ؟ MTNو سييريتيلتراات اات اات ال  وية ف  سورية ل ذ  ية 
 التالية:

 ة ف  تيقيق رضا الزبون؟الإلاترو يت دام اات اات التسويقية ما دثر اس  2.1
ة فيي    ييق  ييورر ذ  ييية إيجابييية لييد  الإلاترو يييمييا دثيير اسييت دام اات يياات التسييويقية   2.2

 العم ا؟

 ة اذاثر تأثيرا  ف  تيقيق ميزر ت افسية؟الإلاترو يما دبعاد اات اات التسويقية   3

 :Research Importance أهمية البحث .3
 ة:العلمي الأهمية
ايت ي ا  الموضوعين لاات اات التسويقية االاترو ية  و لالميزر الت افسية  ماا ة  -

  امة ف  الدراسات العالمية

تعتبر  ذه الدراسة متممة لدراسات عديدر تربط بين دثر اات اات التسويقية االاترو ية و  -
 الميزر الت افسية

ور ف  الدراسات العربية الت  تت اوي اات اات التسويقية تستامي  ذه الدراسة الق  -
االاترو ية بتاي عام، والت  تربط بين اات اات التسويقية االاترو ية والميزر الت افسية 

 بتاي  اش 
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تت اوي  ذه الدراسة مجموعة واسعة من دبعاد اات اات التسويقية االاترو ية تم ت  -
ية، ااع ن االاترو  ، البريد االاترو  ، الرسا ي ال  ية لالع  ات العامة االاترو 

 الق يرر  ف  يين ا ت رت معظم الدراسات اذ ر  ع ا بعد دو اث ين 

ت اولت  ذه الدراسة الميزر الت افسية من وجئة  ظر العميي ببعدت لرضا الزبون، ال ورر  -
فسية من وجئة  ظر إدارات الذ  ية  بي ما معظم الدراسات اذ ر  ت اولت الميزر الت ا

 التراات لربيية، ي ة سو ية  

معظم الدراسات السابقة طبقت ع ا  طا  الب وك ودو ال  اعة ل  اعة غذا ية دو دوا ية   -
 و  ت الدراسات الت  طبقت  طا  اات اات 

ع ا يد ع م البايع لم يتم دراسة دثر اات اات التسويقية االاترو ية ف   طا   -
 ال  وية ف  سورية اات اات

 الأهمية العملية:
ة لتيييييرات  الإلاترو ييييييمييييين د ميييييية اات ييييياات التسيييييويقية تتمثيييييي اذ ميييييية التطبيقيييييية لئيييييذا البييييييع 

وذلييك بسييب  الع  يية ال ا يية بييين مقييدم ال دميية والزبييون والتيي   ،اات يياات ال  وييية ميييي الدراسيية
 تتميز بااستمرارية والتااعي 

فييي  معرفييية ميييد  اسيييت دام التيييراات المدروسييية لوسيييا ي يقيييية لئيييذا البييييع  ميييية التطباميييا تتمثيييي اذ
و ييي التييراات ميييي الدراسيية  ،ذ مييية اييي وسييي ةدراائييم إة ومييد  الإلاترو ييياات يياات التسييويقية 

  ئا ا ميزر ت افسية من وجئة  ظر عم  تستثمر دموالئا ف  الوسا ي اذاثر تأثيرا  ف  ب ا
ما ي بثق ع ئا من تو يات يماين دن تسياعد و  ن دن يتو ي لئا البيعومن   ي ال تا   الت  يما

 ميا يعيزز، ةالإلاترو يياسيت دامئا ل ت ياات التسيويقية  تطيويرو  التراات ميي الدراسة ع ا تعزيز
 يورر ذ  يية ئيا و  يق عم  تسيا م في  تيقييق رضيا   درر  ذه التراات ع ا تيقيق ميزات ت افسيية

التعيرت  الدراسية في ة إلا دن  تا    ذه الدراسية ستسياعد التيراات مييي إضاف  دذ ا ئمإيجابية ف  
ميا ييقيق لئيا  الت افسييةفي  تيقييق المييزر  ة اذاثر تيأثيرا  الإلاترو يع ا ددوات اات اات التسويقية 

سييتثمار فيي  اثيير تييأثيرا  وتج يي  ااميين  يي ي الترايييز ع ييا الق ييوات اذ دع ييا عا ييد ع ييا ااسييتثمار
 ييي تييأثيرا ، إضييافة ل تعييرت ع ييا بعييل الميييزات وال  ييا ش التيي  ياضيي ئا الزبييون ع ييد الق ييوات اذ

 است دام اات اات التسويقية االاترو ية من  بي التراات 
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لالع  ات العامة االاترو ية، ااع  ات  ةالإلاترو ياات اات التسويقية  ددواتدت من معرفة   1
تييييراات  ميييين  بييييي مئااسييييت داع ييييية، البريييييد االاترو يييي ، الرسييييا ي ال  ييييية الق يييييرر  يييييتم االتا

  ف  التوا ي مت عم  ئا ي يتسير و  MTNاات اات ال  وية ف  سورية ل

مييييييزر ت افسيييييية لتيييييراات  تيقييييييقة فييييي  الإلاترو يييييياسيييييت دام اات ييييياات التسيييييويقية  تيدييييييد دثييييير  2
  من وجئة  ظر عم ا ا  يتيسير و  MTNف  سورية ل اات اات ال  وية

 ف  تيقيق ميزر ت افسية تأثيرا  ة الإلاترو يمعرفة داثر دبعاد اات اات التسويقية   3
 رضا الزبون  ع اة الإلاترو يت اات التسويقية دثر است دام التراات ل التعرت ع ا   4

 يورر ذ  يية  في  تايوينة الإلاترو ييت ياات التسيويقية التعرت ع يا دثير اسيت دام التيراات ل   5
 إيجابية ع د عم  ئا 

 

 Previous Studiesالدراسلت السلبقة  .5
ة والميزر الت افسية، ومن الإلاترو يت اولت الدراسات السابقة دراسة الع  ة بين اات اات التسويقية 

ة والميييييزر الإلاترو ييييياات يييياات التسييييويقية   ييييذه الدراسييييات ميييين ت يييياوي الع  يييية بتيييياي مباتيييير بييييين
ة ابعد فرع  ودثيره الإلاترو يسية، اما ت اولت دراسات د ر  الع  ة بين اات اات التسويقية الت اف

 ف  تيقيق الميزر الت افسية دو ديد دبعاد ا، وفيما ي    ستعرل د م  ذه الدراسات:
 الاتصللات التسويقية الإلكترونية والميزة التنلفسية )ع قة مبلشرة( -1

ة الإلاترو يييراسييات التيي   امييت بدراسية الع  يية بييين اات يياات التسييويقية يوضي   الجييدوي التييال  الد
  فقد برزت ث ع دراسات ت اولت  يذه الع  ية و ي  سية والت  يمان دن تو ت بالق ي ةوالميزر الت اف

، (Omari, Hasan; Bataineh, Talal, 2012)دراسيية و  (2011)عنباار شاا  ، سااليملن حااوري ورخاارين،  دراسيية
   والجدوي التال  يوض  تاا يي  ذه الدراسات:(2012عبيد، )ودراسة 
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 (: يوضح تفلصيل الدراسلت السلبقة:1الجدول رق، )
 العينة المكلن النتلئج المتميرات التلبعة المتميرات المستقلة المنهجية الهدف الدراسة

 ،لع بر ت ش
س يمان اليورت 

  2011وآ رون، 

 التسييويق اسييت دام دثيير

 ميزر تيقيق  ف الإلاترو  

 اليدواا لتييراات ت افسيية

 اذرد ية

 
الم ئ  
 الام 

 است دام التسويق الإلاترو  :
  الإع ن الإلاترو   -
است دام  طيم إدارر ع  يات  -

  العم ا
  المو ت الإلاترو   -
  التوزيت الإلاترو   -
الب ييييييييا التيتييييييييية ل تسييييييييويق  -

  الإلاترو  

 الميزر الت افسية:
  السعر -
  ات جديدرم تج -
  تيسين الجودر -
السيييييرعة فييييي  تقيييييديم  -

  ال دمة
  الي ة السو ية -
 

 تيقييق في  دثير ا الإلاترو ي  ل تسيويق -

  اذرد ية الدواا ت افسية لتراات ميزر
 الإلاترو   التسويق است داممستو   -

اليييييدواا اذرد يييييية مسيييييتو  ت تيييييراا فييييي 
  متوسط

 فيي  ت افسييية ميييزر تيقييق مسييتو  -

  متوسط اذرد ية الدواا   اعة تراات

تراات 
  اعة 
الدواا 
 اذرد ية

جميت مديرين 
الويدات الوظياية 
ف  تراات الدواا 

 مدير 66اذرد ية 

 (Omari, 

Hasan; 

Bataineh, 

Talal, 2012)  

دراسيييييييييية دثيييييييييير ال ييييييييييدمات 
الب اييييييية الإلاترو يييييييية فييييييي  
تيقيق ميزر ت افسية ل ب وك 

 ف  اذردن
يييييييييييييييييييع دن ال يييييييييييييييييدمات 

ييييييية   يييييييا تيييييييم ت الإلاترو 
اات ييييييييييياات التسيييييييييييويقية 
الإلاترو ية عبر اا تر ييت 
وعبييييييير الرسيييييييا ي ال  يييييييية 
الق يييرر ويتضيي  ذلييك ميين 
المتغيييرات الارعييية ل متغييير 

 المستقي 

الم ئ  
 الام 

 ال دمات الب اية الإلاترو ية:
رسيييييا ي ال  يييييية الق ييييييرر  - 

(SMS)  
  اا تر يت -
بطا ييييييييييييييييييييييييية ال يييييييييييييييييييييييييرات  -

  الب ستياية

 لت افسية:الميزر ا
  الربيية -
  الي ة السو ية -
  ريادر التا اة -

  ييياك دور واضييي  ل  يييدمات الب ايييية  -
  الإلاترو ية ف  تيقيق ميزر ت افسية

  ييياك ع  ييية إيجابيييية بيييين اسيييت دام  -
الب ييييييييييك ل رسييييييييييا ي ال  ييييييييييية الق يييييييييييرر 

(SMS)  وتيقيق ميزر ت افسية ل ب ك 
  ييياك ع  ييية إيجابيييية بيييين اسيييت دام  -

للإ تر ييييت وتيقييييق مييييزر ت افسيييية الب يييك 
 ل ب ك 

دو ت الدراسة ع يا تطبييق الدراسية  -
  ع ا عي ة من زبا ن الب وك

 
 

 طا  
الب وك ف  
 اذردن

مدراا ب وك  209
 ف  ااردن
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  2012لعبيد، 

لدراسييييييييييية دور ال يييييييييييدمات 
الإلاترو يييييييية فييييييي  تعزيييييييييز 

 الميزر الت افسية  
يييييييييييييييييييع دن ال يييييييييييييييييدمات 
الإلاترو ييييييية   يييييييا تيييييييم ت 

ت ييييييييييياات التسيييييييييييويقية اا
الإلاترو ية عبر اا تر ييت 
وعبييييييير الرسيييييييا ي ال  يييييييية 
الق يييرر ويتضيي  ذلييك ميين 
المتغيييرات الارعييية ل متغييير 

 المستقي 

الميييييييييييي ئ  
 الام 

 ال ييييييييييييييييييدمات الإلاترو ييييييييييييييييييية:
  ATMبطا ة  -1

  اا تر يت -2
رسييييييييا ي   ييييييييية   يييييييييرر  -3

(SMS)  
 المتغيرات الوسيطة:

  متغير العمر -
  ةمتغير المئ  -
  متغير المت ي الع م  -

 الميزر الت افسية:
   ورر ذ  ية -1

  واا العم ا -2

  الي ة السو ية -3

 دور في  اليسياب  المتوسيط دن تبيين

 التي  الم يرفية الإلاترو يية ال يدمات

 في  ج يين في  ميافظية الب يوك تقيدمئا

 مجاات جميت ف  الت افسية الميزر تعزيز

 طا    متوسطة اا ت الدراسة
ف  الب وك 

ميافظة 
 ج ين

 عميي من 100

 ف  العام ة الب وك

 ج ين مدي ة
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 ة والميزة التنلفسية )ع قة غير مبلشرة(الإلكترونيالاتصللات التسويقية -
مستقي  ع ا المييزر ة دو ديد دبعاد ا لابعد فرع  ل متغير الالإلاترو يو   الدراسات الت  لم تدرس اذثر المباتر بي ت اولت دراسة دثر اات اات التسويقية 

 الت افسية دو ديد دبعاد ا والجدوي التال  يوض  ت ك الدراسات: 
 (: يوضح الدراسلت السلبقة.2الجدول رق، )

 العينة المكلن النتلئج المتميرات التلبعة المتميرات المستقلة المنهجية الهدف الدراسة

ميمد،  لسالم،
عبير  والعجرم ،
  2011وآ رون، 

 تسويق ال الإبدا  دور

 تيقيق ف  والتا ولوجيا

 ل ب وك الت افسية الميزر
 الم ئ  الام 

 بدا  التسويق :الإ -
اات يياات التسييويقية لع ييا  -1

  تباة اا تر يت 
  ل دمات الإلاترو ية -2
التا ولوجييييييييييييييييييا المع وميييييييييييييييييات  -

  واات اات

 الميزر الت افسية:
  رضا العميي -
  التمييز -

إيجابية بين دن   اك ع  ة ارتباط  -
اابيييييييدا  التسيييييييويق  واميييييييت ك الب يييييييك 
لتا ولوجيييا المع ومييات وتيقيييق الميييزر 

   الت افسية
إن لجوا الب يوك مييي الدراسية إليا  -

اسييييييييييت دام تييييييييييباة اا تر يييييييييييت فيييييييييي  
العم ييييييييييييات التسيييييييييييويقية لات ييييييييييياات 

لاترو يييية  دد  إليييا تيقييييق إتسيييويقية 
مييييييزر ت افسيييييية لئيييييذه الب يييييوك ظئيييييرت 

لرضا عن ال يدمات بتعور العم ا با
 الت  يقدمئا الب ك 

ودو يييييت  يييييذه الدراسييييية بيييييأن ييييييتم  -
تيسييين ال ييورر الذ  ييية لييد  العميي ا 

 بئدت تعزيز الميزر الت افسية 
 

 

 لب وكا
 ف  العام ة

 من غزر ميافظات

  ظر وجئة

 العم ا

400 
عميي من 
عم ا 
ب وك ف  
  طا  غزر
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Aldalayeen,B
asman; AL-

Sukkar, 
Ahmad; 

Salah, Ali, 

2013) ، 

ت اولت دراسة دثر التجارر 
الإلاترو ية ف  تيقيق 

  الميزر الت افسية
 الم ئ  الام 

 التجارر الإلاترو ية: 
اات ييييييييييييييييييياات التسيييييييييييييييييييويقية  -

  الإلاترو ية
  إدارر س س ة التوريد -
  المعالجة الإلاترو ية -

 الميزر الت افسية:
اابتاييييييييييييييييييييييييييييييار  -

  والتجديد
  الجودر -
الي يييييييييييييييييييييييييييييييية  -

   يةالسو 

اات ييياات التسيييويقية الإلاترو ييييية  -
  تتثر ف    ق الميزر الت افسية

إدارر س سيييييي ة التوريييييييد الإلاترو ييييييية  -
  تتثر ف    ق ميزر ت افسية

المعالجة الإلاترو ية تتثر ف    ق  -
  ميزر ت افسية

تراات   اعة 
مواد غذا ية 

  رد يةد

مدير  100
لتراات 
  اعات 
غذا ية ف  

  ردناذ

(Schivinski, 

Bruno; 

Dabrowski, 

Dariusz, 

2014) 

دراسة دثر اات اات 
التسويقية عبر تباات 
التوا ي ااجتماع  ع ا 

ل ع مة إدرااات الزبون 
  التجارية

 الم ئ  الام 

اات يييييييييييييييييييييييياات التسييييييييييييييييييييييييويقية 
 الإلاترو ية: 

تيييباات التوا يييي ااجتمييياع   -
  لالايسبوك 

إدراايييييييات الزبيييييييون 
 :ل ع مة التجارية

ي ييية الع مييية  -
  التجارية

 يييورر الع مييية  -
  التجارية

ال يييييييييية بتييييييييييراا  -
  الع مة التجارية

دثيير اات يياات التسييويقية التيي  تقييوم 
بئيييييا التيييييراة عبييييير موا يييييت التوا يييييي 
ااجتمييياع  لفيسييييبوك  إيجييياب  ع ييييا 
ال ورر الذ  ية ل ع مة التجارية بي ما 
ا يييييييييييتثر ع ييييييييييا ي يييييييييية الع ميييييييييية 

ت ييييييييييييياات اادييييييييييييييما دثييييييييييييير التجارية 
التسييويقية التيي  يقييوم بئييا الزبييا ن عبيير 
موا يييييييت التوا يييييييي ااجتمييييييياع  فئيييييييو 
إيجيياب  ع ييا اييي ميين ي يية الع ميية 
التجاريييييية وال يييييورر الذ  يييييية ل ع مييييية 

 التجارية ديضا  

 

 

 

 

ث ع   اعات 
 ر يسية   :

تراات مزودر  -
 ل دمات ال  يوت

  اعة  -
المتروبات غير 

 الايولية
  اعة  -

 الم بس

504 
مست دم 
ل ايسبوك 
 يمتابعين ل

ع مة  60
  تجارية
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(Merisavo,Ma

rko;Raulas,M

ika, 2004) 

لدراسة دثر التسويق عبر 
البريد الإلاترو   ع ا 

 الواا
 الم ئ  الام 

يوجييييد دثيييير إيجيييياب  ل تسييييويق عبيييير  -  واا الزبون  التسويق عبر البريد الإلاترو  
  البريد الإلاترو   ع ا واا الزبون

ل تسييييويق عبيييير البريييييد الإلاترو ييييي   -
دثيير إيجيياب  فيي  تيايييز الزبييا ن الييذين 
يتعرضييييييون ل بريييييييد الإلاترو يييييي  بييييييأن 

  يو وا بالع مة التجارية لمعارفئم

تراات ت  يت 
وتسويق مواد 

  التجميي

890 
متترك 
بالقوا م 
 البريدية 

(Ruiz,Irene;R

iquelme,Irene

, 2014) 

دراسة دور اات اات 
الإلاترو   ف  عبر البريد 

تاعيي الع  ة بين 
 المريل والطبي  المعال 
ودور  ذا ال و  من 
اات اي لعبر البريد 
الإلاترو    ف  تيقيق 
 رضا الزبون لالمريل  

 الم ئ  ال وع 

اات يييييييياات باسييييييييت دام البريييييييييد 
 الإلاترو  

رضييييييييييييا العميييييييييييييي 
   لالمرضا 

تيقيق مستو  دفضي من التوا ي  -
  لبين المعال  والمري

زييييادر ارضيييا العمييي ا بسيييب  زييييادر  -
 اا تمام بتاي ا   

 8فيي  فتييرر الدراسيية التيي  اسييتمرت  -
بريييد الاترو يي ،  780تييئور تييم  ييراار 

اييييي معييييال  م ييييتش اييييان  ييييد اسييييت م 
 دس  ة يوميا   5بمعدي 

دد  اسيييييييت دام اات ييييييياات عبييييييير  -
البريييييييييد الإلاترو يييييييي  إلييييييييا ت ايييييييييل 
التايييييييييياليت وتييييييييييوفير الو ييييييييييت لايييييييييي  

 ين الطرف

 

 

مرضا لآام 
 مزم ة

يتعالجون ع د 
  معال  وايد

450 
مريل 
لآام 
 مزم ة
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 العينة المكلن النتلئج المتميرات التلبعة المتميرات المستقلة المنهجية الهدف الدراسة

 (Shaupp, 

Bélanger, 

2005) 

 المويد تي يي الو وي ي

 عبر المستئ ك لرضا

 اا تر يت

الم ئ  ال وع  
تي يي  –

  ديادت

عامي تا ولوج  لت يميم المو يت 
  الإلاترو   
  عامي تسوق

  عامي متع ق بالم ت 

إن لت يييييييميم المو يييييييت الإلاترو ييييييي   -   نرضا الزبا
وسئولة ااست دام دثر واض  لتيقيق 

 تا  188 -  رضا العم ا عبر اا تر يت

 مل يميز هذه الدراسة عن الدراسلت السلبقة:
اترو ي ، تيباات التوا يي دراسة اات اات التسويقية االاترو ية بمجموعة واسعة من اذبعاد تم ت : الع  ات العامية االاترو يية لالمو يت اال -

  بي مييا ا ت ييرت معظييم الدراسييات السييابقة ع ييا د ييذ بعييد دو البريييد االاترو يي  و الرسييا ي ال  ييية الق يييررااجتميياع   و الإع  ييات التااع ييية و 
 اث ين م ئا  

 لميزر الت افسية رازت  ذه الدراسة ع ا ترتي  وسا ي اات اات االاترو ية السابقة من ييع  ور تأثير ا ف  تيقيق ا -

ا دراسة دثر اات اات التسويقية االاترو ية ف  تيقيق ميزر ت افسية مين وجئية  ظير العمييي، يييع  جيد دن الدراسيات السيابقة اا يت في  معظمئي -
 تدرس الميزر الت افسية من وجئة  ظر التراات 

لا سييما ال ي اعات الدوا يية والغذا يية   بي ميا ايان مجياي تطبييق  إن معظم الدراسات السابقة  د طبقت في  القطاعيات التاليية: الب يوك، ال ي اعة -
 الدراسة اليالية  و  طا  اات اات ال  وية 

 افسية الميزر الت ف  تيقيق ا توجد دت دراسة سابقة ف   طا  اات اات ال  وية ف  سورية تدرس دثر اات اات التسويقية االاترو ية  -
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 : Research variablesمتميرات البحث .5
 :الع  يييات  ، ويتاييير  ع يييا المتغييييرات التاليييية:ةالإلاترو يييياات ييياات التسيييويقية  متميااار مساااتقل

، الرسيييا ي ال  يييية الإلاترو ييي ، التسيييويق عبييير البرييييد الإلاترو ييي ، ااعييي ن ةالإلاترو ييييالعامييية 
  الق يرر

 : ال ييورر الذ  ييية  لعميييي،ارضييا  ، ويتايير  ع ييا المتغيييرات التالييية:الميييزر الت افسييية متمياار تاالب
  الإيجابية

 ال و  لالج س ، العمر، المستو  التع يم ، الد يمتميرات ديممرافية :  

 :Research Hypotheses فرضيلت البحث .6
اميا  ي  متيروية في  الاقيرر  مين  ي ي اذدبييات والدراسيات السيابقة  دراسيةفرضيات اليدًّدَ البايع 

 تئا بالارضية الر يسية التالية:يمان  ياغو    ضمن  موذ  الدراسة1 7ل
لتيراات تيقييق مييزر ت افسيية  في ة الإلاترو ييل ت اات التسويقية ي ا ية إذو دالة  دثر يوجد -

   MTNو سيريتيف  سورية لاات اات ال  وية 
 يتار  ع ئا الارضيات الارعية التالية:و 

  تيقيق ميزر ت افسيةة ع ا الإلاترو يل ع  ات العامة  إي ا يةدالة  ذو دثريوجد  -1

 :ويتار  ع ئا عدر فرضيات فرعية
  رضا الزبونة ع ا الإلاترو ييوجد دثر ذو دالة إي ا ية ل ع  ات العامة  - د

  ال ورر الذ  ية الإيجابية ة ع االإلاترو ييوجد دثر ذو دالة إي ا ية ل ع  ات العامة  -  

  تيقيق ميزر ت افسيةة ع ا الإلاترو يللإع  ات ذو دالة اي ا ية  يوجد دثر -2

 ويتار  ع ئا عدر فرضيات فرعية:
 رضا الزبون ة ع ا الإلاترو ييوجد دثر ذو دالة إي ا ية للإع  ات  - د

 الإيجابية ال ورر الذ  ية ة ع ا الإلاترو ييوجد دثر ذو دالة إي ا ية للإع  ات  -  

 يزر ت افسية  ع ا تيقيق م الإلاترو  يوجد دثر ذو دالة اي ا ية ل تسويق بالبريد  -3

 ويتار  ع ئا عدر فرضيات فرعية:
  رضا الزبونع ا  الإلاترو  يوجد دثر ذو دالة إي ا ية ل تسويق بالبريد  - د

 ال ورر الذ  ية الإيجابية ع ا  الإلاترو  يوجد دثر ذو دالة إي ا ية ل تسويق بالبريد  -  

  يزر ت افسيةالق يرر ع ا تيقيق م ي ا ية ل رسا ي ال  يةإدثر ذو دالة  يوجد -4

 ويتار  ع ئا عدر فرضيات فرعية:
 رضا الزبون يوجد دثر ذو دالة إي ا ية ل رسا ي ال  ية الق يرر ع ا  - د
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  ال ورر الذ  ية الإيجابيةيوجد دثر ذو دالة إي ا ية ل رسا ي ال  ية الق يرر ع ا  -  

 :Research Modelنموذج البحث  .7
 
 
 
 
 
 
 
 

 (: نموذج البحث.1-1شكل رق، )
 :ت، بنلء فرضيلت الدراسة وفق مل يل، .7.1

 والميزة التنلفسية: ةالإلكترونيالع قة بين الاتصللات التسويقية  -
لالإعيي ن  الإلاترو يي دنّ اسييت دام التسييويق  (2011ن، يسااليملن الحااوري ورخاار  ،)عنباار شاا   بي ييت دراسيية
، الب يييا الإلاترو ييي لتوزييييت ، االإلاترو ييي ، اسيييت دام  ظيييم إدارر ع  يييات العمييي ا، المو يييت الإلاترو ييي 

في  تيقييق مييزر ت افسيية لالسيعر، م تجيات جدييدر، تيسيين  ا  واضي ا    دثر الإلاترو  التيتية ل تسويق 
 ;Omari, Hasan) الجيودر، السيرعة في  تقيديم ال دمية، الي ية السيو ية  ل تيراات  اميا دايدت دراسية

Bataineh, Talal, 2012)،  والت  اتتم ت ع ا ع ا ير ل ت ياات  - ةالإلاترو ي  دمات الب اية لدن
بطا يية ال ييرات الب سييتياية   ،الإ تر ييت ،(SMS)رسييا ي ال  ييية الق يييرر الل -ةالإلاترو يييالتسييويقية 

 نوفيي  دراسيية مماث يية بيييّ  فيي  تيقيييق الميييزر الت افسييية لالربيييية، الي يية السييو ية، ريييادر التا ايية   ا  دثيير 
والتي  اتيتم ت ع يا ع ا ير ل ت ياات التسيويقية  -ة لاترو ييالإن ال دمات الب اية د (2012)عبيد، 

دثر ف  لئا ، اا تر يت، بطا ة ال رات الب ستياية  (SMS)رسا ي ال  ية الق يرر الل -ةالإلاترو ي
 )ساالل،، ت اولييت دراسيية امييا تيقيييق الميييزر الت افسييية ل ييورر ذ  ييية ، واا العميي ا، الي يية السييو ية  

ودور ييا فيي   الإ تر ييتاات التسييويقية ع ييا تييباة دراسيية اات يي (2011ن، ير ورخاار عبياا محمااد، والعجرماا،،
تيقيق الميزر الت افسية لإرضاا العميي، التمييز  وبي ت الدراسة دن ل ت اات التسويقية ع ا تباة 

 ف  تيقيق رضا العم ا   ا  دثر  الإ تر ت

الاتصللات التسويقية 
 ةالإلكتروني

  ةالإلاترو يالع  ات العامة  -
  ةالإلاترو يع  ات الإ -
  الإلاترو  البريد  -
  الرسا ي ال  ية الق يرر -

 الميزة التنلفسية
 رضا الزبون -
 ال ورر الذ  ية -

 الإيجابية



 الإطلر العل، للبحث الفصل الأول:

 

-15- 
 
 

ة الإلاترو يييلييت اات يياات التسييويقية فقييد ت او  (Aldalayeen; AL-Sukkar; Salah, 2013)دمييا دراسيية 
ة ودثير ذليك في  تيقييق المييزر الت افسيية لاابتايار والتجدييد، الجيودر، الإلاترو يامتغير فرع  ل تجارر 

في   ا  واضيي ا  ة دثير الإلاترو ييالي ة السو ية   وبي ت  تيا   الدراسية ديضيا  دن ل ت ياات التسيويقية 
 ةالإلاترو يي السيابقة يتبيين دن الع  ية بيين اات ياات التسيويقية من الدراسات   ق الميزر الت افسية 

رضيا ع يا ايي مين  ا  ة دثير الإلاترو ييوالميزر الت افسية  ي  ع  ية إيجابيية، ودن ل ت ياات التسيويقية 
 :لر يسيةوال ورر الذ  ية ل تراة  وم ا يمان التو ي إلا الارضية ا العم ا

ة ف، تحقياق ميازة تنلفساية لشاركلت الإلكترونيللات التسويقية حصلئية ل تصإيوجد أثر ذو دلالة 
 . (MTNو سيريتلالاتصللات الخلوية ف، سورية )

  ن الارضياتويتار  عن الارضية الر يسية العديد م

 :ة والميزة التنلفسيةالإلكترونيالع قة بين الع قلت العلمة  -
 فيي  رضييا العميييي الإلاترو يي  عبييا المو ييت اذثيير الإيجيياب  الييذت ي (Shaupp, Bélanger, 2005)بي ييت 

فيي  ت بييية  الإلاترو يي موضيييا  الييدور الإيجيياب  الييذت لعبييا المو ييت  (2015محمااد،  )العضااليلة،اتاييق معييا و 
 ايتياجات العم ا وتعور م بالرضا  

 الإلاترو  استجابة المستئ اين ل مو ت يوي  (Al-Alak, Bashir; Al-Saed, Rashad, 2006) ت دراسةوبي 
ع ييا سييمعة الع ميية  ا  إيجابييي ا  دثيير  الإلاترو يي ودثر ييا فيي  تييذار المسييت دم ل ع ميية التجارييية دن ل مو ييت 

التجارية و ورتئا الذ  ية والت  تعد ديد دبعاد الميزر الت افسية المدروسة ف   ذا البيع  وفي   ايس 
 تأ ذ الت و  ،عالية بتق ية  ممالم الإلاترو   المو تدن  (2012حملن،،  )أمينةالسياق بي ت  تا   دراسة 

ن ذليك إيييع  ،التجاريية الع مة  يو ا  إيجابي اتجاه يولد إبئاره إلا الزا ر وتسعا تو عات ااعتبار بعين
 ;Schivinski, Bruno)دراسييية دميييا  يوليييد  يييورر ذ  يييية ممييييزر ل ع مييية التجاريييية فييي  دذ يييان عم  ئيييا

Dabrowski, Dariusz, 2014) ت التوا يي ااجتمياع  لالايسيبوك  ع يا إدراايات فقيد درسيت دثير تيباا
الزبييون ل ع ميية التجارييية لي يية الع ميية التجارييية، ال ييورر الذ  ييية ل ع ميية التجارييية، ال ييية بتييراا 

في    يق ال يورر الذ  يية  ا  وجدت الدراسة دن لتباات التوا ي ااجتماع  دثر  و دالع مة التجارية  
  ع ا ر الميزر الت افسية ل تراات من وجئة  ظر الزبونل ع مة التجارية والت     ديد 

 :ولامما سبق يمان التو ي إلا الارضية اذ
ة لمو ييت الاترو يي ، تييباات التوا ييي الإلاترو يييل ع  ييات العاميية ي ييا ية إيوجييد دثيير ذو داليية   1

 سييييييريتيفيييي  تيقييييييق ميييييزر ت افسيييييية لتييييراات اات ييييياات ال  وييييية فييييي  سييييورية ل ااجتميييياع  
 ويتار  ع ئا الارضيات الارعية التالية:   MTNو
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 ة ع ا رضا الزبون الإلاترو ييوجد دثر ذو دالة إي ا ية ل ع  ات العامة  - د

 ة ع ا ال ورر الذ  ية الإيجابية الإلاترو ييوجد دثر ذو دالة إي ا ية ل ع  ات العامة  -  

 :والميزة التنلفسيةة الإلكتروني قة بين الإع نلت الع
ت افسية ف  تيقيق ميزر  لالإع ن، الع  ات العامة  اات اات التسويقيةدور  (Miletic, 2010)درس 

لتيقيق ميزر ت افسية ابد من العميي ع يا ات ياات تسيويقية فعالية  وتو ي إلا د ا ، ورر ذ  ية ل
عبيير اييي ميين الإعيي ن والع  ييات العاميية تئييدت الييا   ييق  ييورر ذ  ييية إيجابييية ل م ظميية وبالتييال  

  اتسا  ميزر ت افسية ا
اليدور اليذت ت عبيا اات ياات فقيد  يدفت دراسيتا لدراسية  (Balmer, John ;Gray, Edmund, 1999)دميا 

الذ  يية، ال يورر الميزر الت افسية لف  تاوين  لالإع ن، الع  ات العامةي ت تيط المبيعات  التسويقية
عيي ن، إ  دن ل ت ياات التسيويقية لتتيايي  ميوذ  جدييد يوضييسيمعة الم ظمية  وتو ي ت الدراسيية ل

فيي  تاييوين  ييورر ذ  ييية إيجابييية ل تييراات وبالتييال   ا  جو رييي ا  ع  ييات عاميية، ت تيييط المبيعييات  دور 
 ة: يمن   ي ما سبق  تو ي ل ارضية الثا    ق ميزر ت افسية

ع ئييا ويتايير    ة ع ييا تيقيييق ميييزر ت افسيييةالإلاترو يييي ييا ية للإع  ييات إيوجييد دثيير ذو داليية   2
 عدر فرضيات فرعية:

 ة ع ا رضا الزبون الإلاترو ييوجد دثر ذو دالة إي ا ية للإع  ات  - د

 ة ع ا ال ورر الذ  ية الإيجابية الإلاترو ييوجد دثر ذو دالة إي ا ية للإع  ات  -  

 :والميزة التنلفسية الإلكترون،الع قة بين البريد 
لديييد دبعيياد  الإلاترو يي دثيير التسييويق عبيير البريييد  (Merisavo, Marko ;Raulas, Mika, 2004)ودرس 

 ا  ة  ع ا الواا ل زبون لديد دبعاد الميزر الت افسية  ليجد دن   اك دثير الإلاترو ياات اات التسويقية 
دثييير  الإلاترو ييي ول تسيييويق عبييير البرييييد  ،ع يييا واا الزبيييون الإلاترو ييي ل تسيييويق عبييير البرييييد  ا  إيجابيييي

بأن يو وا بالع مة التجارية لمعارفئم   الإلاترو  ا ن الذين يتعرضون ل بريد إيجاب  ف  تيايز الزب
فيي  تاعيييي  الإلاترو يي بدراسيية دثيير التسييويق عبيير البريييد  (Ruiz, Irene; Riquelme, Irene, 2014)و يام 

  في  تيقييق الإلاترو ي الع  ة بين المريل والطبي  المعال  ودور  ذا ال و  مين اات ياي لالبرييد 
رضييا الزبييون لالتيي   يي  ديييد ع ا يير الميييزر الت افسييية ميين وجييا  ظيير الزبييون التيي  اعتمييدت فيي   ييذا 

دد  إلييا تيقيييق مسييتو  دفضييي ميين  الإلاترو يي وو يي ت الدراسيية إلييا دن اسييت دام البريييد  ،البيييع 
من الرضا لديئم  إضيافة ليذلك فقيد  التوا ي بين الطبي  والعم ا اما دد  إلا تيقيق مستو  عاي  

ين لاذطباا والعم ا  و ذا فإلا ت ايل التااليت والو ت لا  الطر  الإلاترو  د  است دام البريد د
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في   الإلاترو ي ة مين  يو  البرييد الإلاترو يييتاد ع ا د مية الدور الذت ت عبا اات ياات التسيويقية 
سيبق  مي ا  ومميابعياد المييزر الت افسيية مين وجئية  ظير العد يم دتيقيق رضيا العمي ا التي   ي  دييد 

 :ثالثة تو ي ل ارضية ال
ويتايير  ع ئييا عييدر  ت افسييية ع ييا تيقيييق ميييزر  الإلاترو يي  ل بريييدي ييا ية إيوجييد دثيير ذو داليية   3

 فرضيات فرعية:
  ع ا رضا الزبون الإلاترو  بريد ل  يوجد دثر ذو دالة إي ا ية - د

 ية الإيجابية ع ا ال ورر الذ   الإلاترو   بريد ليوجد دثر ذو دالة إي ا ية  -  

 :والميزة التنلفسية  قة بين الرسلئل النصية القصيرةالع
 ا  دور  (SMS)  دن ل رسييا ي ال  ييية الق يييرر (Omari, Hasan; Bataineh, Talal, 2012) بي ييت دراسيية

)عبياد،     اميا دايدت دراسيةريادر التا اة، لي ة السو ية، االربييةف  تيقيق الميزر الت افسيةل ا  إيجابي

، واا ل يييورر ذ  يييية فييي  تيقييييق المييييزر الت افسيييية ا  دور  (SMS) دن ل رسيييا ي ال  يييية الق ييييرر (2012
 ;Omari, Hasan)ن د ئيا ع  ية متوسيطة بي ميا وجيدبيي (2012)عبيد،إا دن  العم ا، الي ة السيو ية  

Bataineh, Talal, 2012) ة:رابعد ئا ع  ة  وية  وم ا  تو ي إلا الارضية ال 
ويتاير  ع ئيا   الق ييرر ع يا تيقييق مييزر ت افسيية ي ا ية ل رسا ي ال  ييةإذو دالة يوجد دثر   4

 عدر فرضيات فرعية:
 يوجد دثر ذو دالة إي ا ية ل رسا ي ال  ية الق يرر ع ا رضا الزبون  - د

  يوجد دثر ذو دالة إي ا ية ل رسا ي ال  ية الق يرر ع ا ال ورر الذ  ية الإيجابية -  

 :Research Originalityأصللة الدراسة  .8

  تت اوي  ذه الدراسة مجموعة واسعة من دبعاد اات اات التسويقية االاترو ية تم ت
لالع  ات العامة االاترو ية، ااع ن االاترو  ، البريد االاترو  ، الرسا ي ال  ية 

 الق يرر  ف  يين ا ت رت معظم الدراسات اذ ر  ع ا بعد دو اث ين 

 راسة الميزر الت افسية من وجئة  ظر العميي ببعدت لرضا الزبون، ال ورر ت اولت  ذه الد
الذ  ية  بي ما معظم الدراسات اذ ر  ت اولت الميزر الت افسية من وجئة  ظر إدارات 

 التراات لربيية، ي ة سو ية  

   معظم الدراسات السابقة طبقت ع ا  طا  الب وك ودو ال  اعة ل  اعة غذا ية دو دوا ية
  ت الدراسات الت  طبقت  طا  اات اات و 
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   ع ييييا يييييد ع ييييم البايييييع لييييم يييييتم دراسيييية دثيييير اات يييياات التسييييويقية االاترو ييييية فيييي   طييييا
 اات اات ال  وية ف  سورية

 : Research Methodologyمنهجية الدراسة .9
 :(Research Philosophy)فلسفة البحث  .9.1

المعرفييية اليقيقيييية  ييي  ، والتييي  تيييتمن بيييأن (Positivism) تقيييوم  يييذه الدراسييية ع يييا الا سييياة الوضيييعية
 ،المعرفة والبيا ات المستمدر من التجربية اليسيية والع جيات الم طقيية والرياضيية لمثيي  يذه البيا يات

والتي  يماين التيقيق م ئيا  االيسيية و  ا  يئا والع  يات بي ئي والت  تعتمد ع ا الظوا ر الطبيعيية
فقيييييط  فوفقيييييا  لئيييييذه الا سييييياة وفيميييييا يتع يييييق با سييييياة الوجيييييود  مييييين  ييييي ي اذبيييييياع واذدلييييية التجريبيييييية

(Ontology)  سيييعزي الباييييع  اسيييا عييين الدراسييية ولييين يتييد ي فييي  الدراسييية، ولييين يتب يييا وجئييية  ظييير
ا  ميييا سييييقوم بعيييرل دفايييار وآراا البيييايثين دون إبيييراز ردييييا الت  ييي  دت سييييتب ا و  معي ييية ليياديييية 

يعيود و   ism)(Objectiv Thornhill, 2009) & (Saunders, Lewis مين ال يو  الموضيوع  وجيودف سياة 
سيب  ااعتمياد ع ييا الا سياة الوضييعية ذن متيا ة الدراسيية تتمييور يييوي معرفية درجيية واتجياه تييأثير 

ة ف  تيقيق ميزر ت افسية لئا عدد من الدراسيات السيابقة التي  تتياي الإلاترو ياات اات التسويقية 
متييين، اييذلك فييسن ااتسييا  التييراة لميييزر ت افسييية تتيياي يقيقيية  معرفيية مقبوليية لتاييوين دسيياس  ظييرت
  اذمر الذت سيساعد ف  تب   الا ساة الوضعية ،وايدر ا ت ت ت با ت ت اذفراد

 :(Research Method)أسلوب البحث  .9.2
دت دن التاايير سيياون  ل دراسية، اأسي و  (Deductive)ااسيت تاج   التي ي ي  سيتم اعتمياد اذسي و 

ن  يذا اذسي و  يبيدد بتطيوير الارضييات ومين إيييع  ال ياش،ع ا اا ط ق من العام إلا  م  با  
يما  ا تعرياا بأ ا مجموعة مين التق ييات لتطبييق ال ظريية ع يا درل الوا يت و   تبار ا،اثم يعمد إلا 

د سي و  ااسيت تاج  يبيددت دن اسيت دام اذ  (Lancaster, 2005)  تبيار وتقيييم ميد   ي ييتئاابغاية 
بوضت افترال معين من   ي تس سي م طق  لتي يي اذسبا ، وليس من الضرورت دن ياون  ذا 

، فالباييييع فييي   يييذا ال يييو  يضيييت فرضييييتا بااعتمييياد ع يييا المعرفييية ولا يييا م طقييي  ا  اافتيييرال وا عيييي
رفيل    المتوفرر ومن ثم يعرِّضئا ا تبارات تطبيقية والت  ب اا  ع يا  تا جئيا ييتم  بيوي دولاذدبيات

   (Peevez Ghauri, Kjell Gronhaug, 2005)  ذه الارضيات
إليييا  والمييييزر الت افسييييةة الإلاترو ييييدت سييييتم تيوييييي ال ظريييية التييي  تيييربط بيييين اات ييياات التسيييويقية 

 التاليييةع ييا اذسيي و  ااسييت تاج  وذلييك ل سييبا   ويعييود ااعتميياد ،ل  تبييارفرضيييات ميييددر  اب يية 
(Saunders, Lewis & Thornhill, 2009):  
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 البيع مة للإجابة ع ا تساتات ااست تاج   و اذس و  اذاثر م إن اذس و  ا 
  يت اس  اذس و  ااست تاج  مت الئدت العام ل دراسة و و إعادر ا تبار ال ظرية التي  تيربط بيين

 الت افسية  وتيقيق الميزرة الإلاترو ياات اات التسويقية 
 ت تاج  مت الئدت العام ل دراسة و و  دت و ا  وتاسيرت، وذليك بسيب  يت اس  اذس و  ااس

ة وتيقيق الميزر الإلاترو يالدراسات السابقة الت  ربطت بين اات اات التسويقية  عدد منوجود 
الت افسييية  سيييتم ااعتميياد ع ييا الدراسييات السييابقة فيي  ب يياا الإطييار الااييرت ل دراسيية وفيي  ا تيييار 

 .ياسئاو متغيرات الدراسة 
  مة ل ا ساة الوضعية اإن اذس و  ااست تاج   و اذاثر م 

 نوع البحث: .9.3
اذاثر  ذ ا الام  ل و سيتم ااعتماد ف  تي يي البيا ات ع ا ا يتبت  ذا البيع الم ئ  الو ا ، و

 Peevezواذسييي و  ااسيييت تاج   (Saunders,  Lewis & Thornhill, 2009) مييية ل ا سييياة الوضيييعيةم ا

Ghauri, 2005, p.110) ،(Kjell Gronhaug   يجية المسي  مية اسيتراتاالامي   يو اذاثير م  ال و اما دن
 ,Zikmund)ميين دجييي تعميييم ال تييا    ميية لجمييت البيا ييات ميين عي يية ابيييرر اليجييماذاثيير م او  المتبعيية

Babian, Carr amd Griffin, 2010, pp.135-136)أدار لجمييت ، ييييع سيييتم ااعتميياد ع ييا ااسييتبيان ايي
 البيا ات 

 : Research Strategyاستراتيجية البحث .9.4

الت  تتمثيي في  جميت بيا يات ومع وميات عين متغييرات   ي ية و  (Survey) تم اعتماد استراتيجية المس 
 :(42ص، 2004، محمود غني،و  )ربح، عليلن ويئدت تطبيق  ذا اذس و  إلا ،لعدد ابير من اذفراد

  بتاي تا ي   ود يقو ت الوضت القا م ل ظا رر  -

مقار ة الظا رر موضو  البيع بمستويات ومعايير يتم ا تيار ا ل تعرت الد يق ع يا   يا ش  -
 الظا رر المدروسة 

 تيديد الوسا ي والإجرااات الت  من تأ ئا تيسين وتطوير الوضت القا م  -

اسيت دامئا بيالبيوع  دن المسيو  غالبيا  ميا ييرتبط (Zikmund, Babian, Carr amd Griffin, 2010)يبيين 
تاضيييي تئم و  ا  يييئم الم ت اييية، و  واسييييما الدراسيييات المتع قييية بالزبيييا ن و ال يييو  الامييي  الو ييياية

المسيو  بأ ئيا  م مع ومات عن مجتمت ما  دميا عييو وسي ة د يقة لتقييو  ييع يتميز بأ ا غير ما ت
عييين اسيييت دام  يييذه  تيتيييا  لو يييت وجئيييد ابييييرين لاييي  ييييتم تجميعئيييا، ومعظيييم اذ طييياا التييي  ت يييت 

 : تعود لسببين ر يسيينااستراتيجية 
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 العي ة ا تمثي المجتمت لغير عتوا ية   -

رييية لمعالجيية   دو د طياا إداييية:  طيأ بااسييتجابة لعيدم اسييتجابة، إجابيات متييييزرد طياا ت ظيم -
  ة  ئ ل عيّ البيا ات، ا تيار  اط

 :(Saunders, Lewis &Thornhill, 2009)المسو  ف   ذا البيع ذ ئا وفق  وتم اعتماد استراتيجية
 اذ س  ل س و  ااست تاج   -

 اذ س  ل ا ساة الوضعية  -

 ااستراتيجية اذاثر تيوعا  ف  بيوع الإدارر واذعماي  -

 ف  الدراسات الو اية والتاسيرية  اذاثر است داما   -

 ة القدرر ع ا تجميت يجم ابير من البيا ات من مجتمت ابير وبطريقة ا ت ادي -

 ال تا    يساعد ف  الي وي ع ا عي ات ابيرر تساعد ف  تعميم -

  غالبا  تست دم ااستبيا ات اأدار لجمت البيا ات -
 (Data Collection and Analysisأدوات جم  البيلنلت وتحليلهل ) .9.5

ن تق ييية جمييت البيا ييات  يي  الإجييرااات المتبعيية  طييور ب طييور لجمييت البيا ييات وتي ي ئييا بئييدت إيييع 
   ,Peevez Ghauri, 2005, p.109) (Kjell Gronhaug  بة عن دس  ة البيعالإجا

ميييية ا  والييييذت يعييييد اذاثيييير م 9.3لامييييا تيييير  فيييي  فقييييرر   ييييو  الدراسيييية  ييييو ال ييييو  الاميييي وبمييييا دن 
ميين دجييي تعميييم  ميية لجمييت البيا ييات ميين عي يية ابيييرر اليجييماذاثيير م او  يجية المسيي  المتبعييةاسييترات
، فسييتم ااعتمياد ع يا ااسيتبيان  (Zikmund, Babian, Carr amd Griffin, 2010, PP. 135-136)ال تيا   

 اأدار لجمت البيا ات 
 :تصمي، الاستبيلن .9.5.1

درسيييت موضيييو  السيييابقة التييي   دبيييياتاذبيييياع و العدييييد مييين اذتيييم ت يييميم ااسيييتبيان اعتميييادا  ع يييا 
عبيارات اميا بعيل التيم اسيت دام المييزر الت افسيية، يييع موضيو  و  ةالإلاترو يياات اات التسويقية 

دو تطييوير بعييل العبييارات  الييبعل الآ ير لتاييييت العبييارات بميا يت اسيي  مييت البييع   ي  دو تعييديي
والييذت تييم إعييداده باسييت دام  الإلاترو يي الجديييدر للإجابيية ع ييا دسيي  ة البيييع  تييم اسييت دام ااسييتبيان 

ر مماييين مييين ا دابييير  يييدلاترو ييييا  بئيييدت الي يييوي ع يييإ، مييين ثيييم  تيييره  Google Forumم  ييية
 تيره عبير مجموعيات م ت اية ضيمن تيباة و  الإلاترو ي ااستجابات مين  ي ي إرسيالا عبير البرييد 

 التوا ي ااجتماع  فيسبوك  ذار م ئا ع ا سبيي المثاي:



 الإطلر العل، للبحث الفصل الأول:

 

-21- 
 
 

 طي   الدراسيات الع ييا في  ا يية اا ت ياد""و " سم إدارر ااعماي ا ية اا ت ياد في  جامعية دمتيق"
 422تيييم الي يييوي ع يييا  إليييا العدييييد مييين المجموعيييات اذ ييير  إضيييافة ك تيييغي" مجموعييية "يولييييو 

يت ت ة الإلاترو ياستجابة جميعئم اا وا  اليين ل ست دام، ييع دن ال ظام الموضو  ل ستمارر 
وي إلييا  سييبة اسييتجابات ممييا دد  إلييا الو ييبعييدم  بييوي تسييجيي دت اسييتمارر غييير ماتم يية ااجابييات 

    1ااستبيان موضية بالم يق ر م ل ت ميما يي المتع قة بجميت التال %100 الية 
 :مجتم  وعينة البحث .9.6

يتايييون مجتميييت الدراسييية مييين عمييي ا التيييراات  :(Research Society)فيمييا ي يييش مجتميييت الدراسييية 
اييو ئم د يييا  ال يي ة الوثيقيية ، MTNو سيييريتيالعام يية فيي  مجيياي اات يياات ال  وييية فيي  سييورية 

ة الإلاترو يا  لعدم وجود دراسات سابقة درست موضو  اات اات التسويقية بموضو  الدراسة  و ظر 
البيا ييات يعتمييد  تي يييي  و ظييرا  ان ع ييا يييد ع ييم البايييع التييراات ع ييا عميي ا  ييذهطبقييت ضييمن 

و يذا  دراسية في  مجتميت عيدد مارداتيا ابييرالم ئ  الام  مين  ي ي ااسيتبيا ات فاذفضيي تطبييق ال
    MTNو سيريتيالعام ة ف  سورية ل ال  ويةاات اات  ا ترااتمجتمت عم ي طبق ع ا 

  يييع MTNو سييريتيعم ا تراات اات اات ال  وية في  سيورية ل جميتيتاون مجتمت الدراسة من 
و يي  ييين  في (10، ص2015)تقرير التنمية المساتدامة لشاركة سايريتل،  م يين زبون 8 سيريتييب غ عدد زبا ن 
 م يين زبون  4.9إلا  2010ف   ئاية عام  MTN ن إجمال  عدد زبا

  (Research Sample): أمل فيمل يخص عينة البحث
والت  يايون  (Probability Sample)دن العي ة اايتمالية  (Saunders, Lewis & Thornhill, 2009)يبين 

ايتماي الو و   ا  ساويفيئا ايتماي دن يقت اا تيار ع ا ماردر من المجتمت مع وم وغالبا  ما ياون م
ع يا المايردات اذ ير  مين المجتميت   ي  العي ية التيي  غالبيا  ميا تيرتبط ميت اسيتراتيجية المسي  والتيي  
   ااستراتيجية المتبعة ف   ذا البيع ذ ئا  ادرر ع يا الإجابية عين دسي  ة البييع وتيقييق د دافيا 

   عبر تطبيق دراسة إي ا ية ع ا البيا ات المجموعة من   لئا
عي ية الدراسية  يو يجيم ل %5و يامش  طيأ  %95اذد يا المقبيوي ع يد مسيتو   الييد وبالتال  ياون

م ييين  10وذلك ع دما ياون يجم المجتمت  (Saunders, Lewis & Thornhill, 2009. P219) وفق 384
عين اسيتمارر الاترو يية  يالية وزعئيا  422و يد  يام الباييع بتوزييت وجميت    3لم يق  ماردر فأاثر

واسيتغر ت ميدر توزييت وجميت البيا يات  وسا ي التوا يي ااجتمياع  و  لبريد الاترو   الإ تر تطريق 
   يوما   30
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 حدود الدراسة: .10
 مث ت يدود الدراسة ف :ت

 الحدود المكلنية: 
   MTNو سيريتياات اات ال  وية العام ة ف  سورية ل  ا ت ر البيع ع ا عم ا ترات

 الحدود الزملنية: 
 الميدا ييية ييييع تتضييمن توزيييت و   يي  فتييرر جمييت البيا ييات ال ظريييةو  ثييي فيي  فتييرر إعييداد الدراسيية،تتم

تي ي ئا ل و يوي إليا  تيا   عم يية في  و  تعريائاو  تجميعئاو  ااستبيان ع ا ماردات عي ة الدراسة
   ذه الدراسة

  :الحدود المنهجية
  ة لالمو ت الإلاترو يية: الع  ات العامة ة التالالإلاترو يت اوي البيع دبعاد اات اات التسويقية

، الرسيا ي الإلاترو ي ع ن التااع  ، البريد ع  فيسبوك ، الإ، تباة التوا ي ااجتماالإلاترو  
  SMSال  ية الق يرر 

  رضا العميي، ال ورر الذ  ية   الت افسية من وجئة  ظر العم ا لالميزر 

 مصطلحلت الدراسة .11
  ييييوت الم ظميييية فيييي  التيييييدع مييييت زبا  ئييييا سييييواا  زبييييا ن ةلكترونيااااالإ الاتصااااللات التسااااويقية  :

، و ييييييو  ييييييوت تايييييياع   ييييييييدع فيييييي  ايييييي  (Business) دو تجيييييياريين (Consumer) اسييييييتئ ايين
ااتجييا ين مييا يعطيي  التوا ييي  يميية مضييافة يقيقييية فيي  الي ييوي ع ييا التغذييية العاسييية بتيياي 

وت بييأدوات دو تييباات ال  يي الإ تر ييتة امباتيير  ويييتم  ييذا التااعييي عبيير وسييي ة إع مييية الاترو ييي
تسويقية الاترو ية م ئا ما يست دم ل توا ي ف  الو ت اليقيق  لال يظ   بتاي متزامن االمو ت 

والرسيا ي  الإلاترو ي والميادثة وم ئا ما يتم بو ت ايق بتياي غيير متيزامن االبرييد  الإلاترو  
 ال  ية الق يرر 

 ت يك التي  ي يي ع يئيا الم افسيون عين طرييق تقيديم  يمية دابير  :    ميزر تاوقالميزة التنلفسية
ل عميييي تيقييق وتعييزز تييعور العميي ا بالرضييا، وتسييا م فيي  ب يياا  ييورر ذ  ييية متميييزر ل تييراة فيي  

 ئا  دذ ان عم 

 مجموعية الإدراايات والمتياعر والسيمات التي  تتايون ليد  الجمئيور إزاا تيراة الصورة الذهنياة :
جييية ل تجيييار  الت  يييية المباتيييرر دو ل عم ييييات اات يييالية الجما يريييية، دو ع مييية تجاريييية ميييا  تي

وتقييييييييييييييييييييوم الم ظميييييييييييييييييييية ب يييييييييييييييييييي اعة  ييييييييييييييييييييورتئا الذ  ييييييييييييييييييييية ب اسييييييييييييييييييييئا عبيييييييييييييييييييير عم ياتئييييييييييييييييييييا
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 الفصل الثانـــــي
 

 المبحث الأول: 
 ةالإلكترونيالاتصللات التسويقية 

 
 :تمهيد

يمان دن ييدع التسويق ف  دت و ت يسعا فيا ت ش ما دو متسسية معي ية، إليا تبيادي تي ا ليا 
سيويق في  العم ييات التجاريية دو في   يمة مت ت ش آ ر دو متسسة د ر ، و اذا يتمثي جيو ر الت

دورا  ياييياد يايييون ياسيييما  فييي   اات ييياي ي عييي و   (4، ص2006وساااتلنتون،  ووكااار،)ايتااازل،  مائيييوم التبيييادي
فع يا المسيتو  اذساسي  يقيوم اات ياي بيدور  ،(Exchange networks)التبيادي تعام ت دو تيباات 

ا تعرضا التراة من س ت و دمات  اما ييع يسا م ف  جعي العم ا يدراون م (inform)الإب غ 
سا م ديضا  ف  ، ويلا ا  ا  العم ا الياليين والمرتقبين بالد وي ف  ع  ة تبادليةإيسعا اات اي 

  يياعئم بمعيياودر إتيذاير ال يياس بياجيياتئم دو تييذاير م بالم ييافت التيي  تيققيت لئييم فيي  السييابق وبالتييال  
ة جديدر  و ذا المد ي ف  التعامي مت العمي ا يايوق في  التعامي من   ي الد وي ف  ع  ة تبادلي

  د ميتا اذسالي  التق يدية العقيمة الت  تجذ  العم ا دون اايتااظ بئم 
 الاتصللات التسويقية: .1

 الاتصللات التسويقية: تعريف .1.1
عجيا  وتيذاير الزبيا ن بتياي مباتير دو  تعرّت ع يا د ئيا الوسيا ي التي  تسيت دمئا التيراة لإبي غ وا 
غير مباتر بم تجاتئا وبالع مة التجارية الت  تبيعئا  فبالتال  اات اات التسويقية    الت  تمثيي 
 وت التراة والع مة التجارية، فئ  الوسا ي الت  تمان التراة مين تأسييس ييوار وب ياا ع  يات 

لتأثير ع ا ي ة مت الزبا ن  وعبر تقوية واا الزبون تستطيت اات اات التسويقية دن تسا م ف  ا
  (Kotler, Philp; Keller, Kevin, 2012, p. 476) التراة من الزبا ن

ن التوا يي بيين مالع ا ر الترويجية الموجودر ف  المزي  التسويق  الذت يتض اما تعرَّت بأ ئا اي 
 ;Pickton, David) الم ظميية وجمئور ييا المسييتئدت باييي اذتييااي التيي  تييتثر ع ييا اذداا التسييويق 

Broderick, Amanda, 2005, p. 4)  
 مهل، الاتصللات التسويقية: .1.2
 دن ل ت اات التسويقية مئام د مئا: (146، ص2006وترجملن،  )نلصر،ير  
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الميتم ين عن الم ظمة، وعين الوعيود التي  تقيدمئا ع ماتئيا  إع م وتع يم العم ا المرتقبين/ -1
 التجارية وعن المزايا ال ا ة بس عئا و دماتئا 

  ا  العم ا المستئدفين بأن ال دمة الت  تقدمئا الم ظمة تقيدم دفضيي الي يوي ايتياجياتئم، إ -2
  مقار ة بال دمات الت  تقدمئا الم ظمات الم افسة اذ ر 

 تذاير العم ا بتوفر ال دمة، ويثئم ودفعئم  يو تراا ال دمة  -3

التيييي  دع التطييييورات الميافظيييية ع ييييا اات يييياي مييييت العميييي ا الييييياليين، ميييين  يييي ي تقييييديم دييييي -4
وايايييية تيقييييق دفضيييي ال تيييا   مييين  ييي ي ااسيييت دام السييي يم ل دمييية  الم ظمييية،إليئيييا  تو ييي ت
  الم ظمة 

 الترويج: و الاتصللات التسويقية  .1.3
ليذلك مين اليامية  ،إ ا من ال ع  ل غاية دن  قوم بتمييز م ط   "التروي " عن "اات ياات التسيويقية"

 ,Pickton) ويع ييي متييرادفين وبييدي ين لبعضييئما الييبعل فيي  ااسييت دام  الم ييط يين دن يييتم اعتبييار ايي 

David; Broderick, Amanda, 2005, p. 5) "بييدا  ميين  عيين سييب  اسييت دام م ييط   "اات يياات التسييويقية
 ييذا الم ييط   ااتسييي  تييعبية ابيييرر  ثا يييا : ا مييية تييروي  تسييت دم ديضييا  اتييياي  "التييروي " بأ ييا دوا : دن

مين  يورر دابير ل تيروي  التي  تمث ئيا  ا  ر عن " تروي  المبيعات" الذت يعد بيالوا ت فقيط جيزام ت ر لتعبي
ع ا يير المييزي  التسييويق  تم ييك دثيير  جميييت (Delozier, 1976)"اات يياات التسييويقية"  ثالثييا  امييا دوضيي  

 ات اات تسويقية، لذلك  د ياون مائوم اات اات التسويقية دوست   ي   من التروي  
تط يي  اات يياي دربعيية ع ا يير فقييط:  يي  الرسييالة ومرسييي الرسييالة و  ييار ات يياي ومت قيي  الرسييالة  ي

وع يييا اليييرغم مييين ذليييك، فيييسن   ييياك دربعييية ماو يييات إضيييافية مئمييية ل ت ييياي مييين ال اييييية العم يييية  
 ووكار،)ايتازل،  مجمي ماو ات عم ية اات اي، اما د يا يربطئيا بأ تيطة التيروي   1ل ويوض  التاي

  (486ص، 2006تون، وستلن
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 .(486ص، 2006وستلنتون،  ووكر،، )ايتزل(: عملية الاتصلل من منظور الترويج 2-1) رق، شكل

 :الاتصللات الانترنيت و .2
تتئد   اعة اات اات تيوات جذرية بييع د بيت   ي الس وات ال مس الماضية ال ي اعة 

ذه ال ي اعة ا يدماجئا ب ي اعة د ير ،  ي  وفر يظا  ف  ال مو والتطور  ومما ساعد ع ا  مو  ياذ
 يي اعة تا ولوجيييا المع ومييات ومييا ديرزتييا ميين  تييا   بييا رر تمث ييت فيي  البرمجيييات والعتيياد ال وعييية 

 الرا ية الت  ديدثت بالاعي ثورر يقيقية  ارت تعرت بثورر التا ولوجيا والمع ومات واات اات 
،  جييد دن الإ تر ييتو ييو  (Enabling Technology)ة در فقييط ميين  ييذه التق يييات التماي ييييييولييو د ييذ ا وا

 يييذه التق يييية بيييددت مييين فتيييرر تتييييوي إليييا واييييدر مييين ددوات تغييييير المجتميييت البيييارزر فييي  القيييرن الجدييييد، 
تضييع ا الآن دمييام ظييوا ر اجتماعييية جديييدر ود ميياط جديييدر ميين السيي وك، وممارسييات دعميياي  الإ تر ييتف

تسئيي ييار ال اس وم تآت اذعماي اسيما اليدور اليذت لعبيا  ف  الإ تر تمبتارر، بالإضافة إلا دور 
اق ييييار ات يييياي ع ييييا  الإ تر ييييت  ييييييع تج ييييا دثيييير (66-62ص، 2012)العاااا ق،  اق ييييار ات يييياي ر يسييييية"
 الو يتو  مسيافاتال :(Javalgi, Raj; Radulovich, Lori and other, 2005, p. 659) ةاات ياات بعواميي ث ثي

ن الد   قي المعرفةو  لا اسيتغ لا إاق ار ات اي دفت العديد من التراات  الإ تر تور الئام الذت لعبا وا 
 اق ار تسويقية  الإ تر تف  ديد الوظا ت الر يسية لئذه التراات و   التسويق عبر است دام 

د يزو  الإ تر تدثر اا تر يت ع ا التسويق  ا    " (Kotler, Philp; Keller, Kevin, 2012, p. 540)يوض  
المسو ين والزبا ن بارش لتيقيق مستو  عاي  من التااعي والارديية لاات ياات تيميي طابعيا  فردييا  

بيأدوات التسيويق  اوم   ا  ، ف  المستقبي القري  سيياون الق ييي مين البيرام  التسيويقية غيير م ي 
 " الإ تر تعبر 
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ميتاجين ل سيتاي عين ايتياجيات ن و لم يعد المسو  ،الإ تر تل ت اات التسويقية عبر  بعد التيوي
الزبا ن، فئم بالوا ت يعرفون الم ت التا ي   لمتتريات اي زبيون ليديئم وميا ال يدمات التي  يط بئيا، 
و ييذا الائييم يسيياعد م ع ييا ت  يييش العييرول التسييويقية لاييي زبييون يسيي  ايتياجاتييا ال ا يية مييا 

 يي  ويعييزز ااعتميياد المتبييادي اييرش التسييويقية ل تيراات    ييق القيميية ع ييا يييد سيواا يتطاليزييد ميين 
ومن  ي ي  يذه  ،ةالإلاترو يعماي بين المجتمعات الت  تتضمن الزبا ن والمجتمعات ومجتمعات اذ

  (Rowley, Jennifer, 2004, p. 24) ت تأ القيمة المتبادلة ةالمجتمعات الث ث
 ة:الإلكترونيقية الاتصللات التسوي .3

اق يار تسيويقية، ومين  الإ تر يتبعيد ظئيور  عيالم اذعمياي تغيرات ثورية ع ا التوا يي في  تلقد طرد
موا يييت التوا يييي ااجتمييياع  مثيييي فيسيييبوك وتيييويتر التييي  د يييبيت ددار معروفييية دبيييرز  يييذه التغييييرات 

دن التغيييير اليا يييي فييي   (Kung, 2008)الباييييع  اذعمييياي، وفسيييروموثو ييية ايييأدار توا يييي فييي  عيييالم 
ي ماتيييا  التغييييير اليييذت يقيييود بيييدوره إليييا التغيييير فييي  يتيييا التا ولوجييييا وسييي وك المسيييتئ ك  يييو دا ميييا  

  (Royle, Jo; Laing, Audrey, 2014, p. 65) ع م والتوا ياستراتيجيات وسا ي الإ
يما  يا دن  الإ تر يتوا ظرر عامة ع ا  ذا التغير الذت طرد  تيجة التغير اليا يي في  التا ولوجييا و 

الت ازيييون والراديييو وال يييت والمجيي ت وال تييرات عيي م المتاييية ل توا ييي مثييي الإ  قييوي: إن وسييا ي
"الييدفت"  مثييي  ييذه الوسييا ي  البريدييية والتسييويق المباتيير عبيير الماالمييات الئاتاييية تتييجت ع ييا مييد ي

تاييون  طييية وغالبييا  مييا تاييون ميين  ييو  طييرت إلييا عييدر دطييرات لتيمييي رسييالة ترويجييية وايييدر  مثييي 
ن  م مجمو  الذين و والمت ق ،   التراة المع  ة ا  وايد ا  الإع  ات المطبوعة الت  ياون مرس ئا طرف

 الإ تر يتيتيا دون الإعي ن مين دون إماا يية الي يوي ع يا تغذيية راجعية مي ئم بتياي مباتير  دميا 
يييييع   ييياك يريييية فييي  تيييدفق وتبيييادي المع وميييات، و  ييياك فر ييية  ، طييييةالفيييتمن اات ييياات غيييير 

زبييا  ئم بأتييااي اات يياي الم ت ايية اطييرت إلييا ل ت يياي بايي  ااتجييا ين بييين د يييا  اذعميياي و 
عيدر دطيرات إليا عيدر دطيرات  –طرت دو عدر دطيرات إليا عيدر دطيرات  و ميوذ  اات ياي اذ يير 

إضيافة إليا دن   (Rowley, Jennifer, 2004, p. 26) يتمي ديضا  اات اي والتوا ي بين الزبيا ن د اسيئم
ع يييا ااطييي   ع يييا  تييي ش  يييدرر دتة  ييي  رو ييييالإلاتإييييد  التغييييرات اذساسيييية فييي  اات ييياات 

   (Rowley & Jennifer, 2001, p. 203) ة ف  دت ماان و  ي دت و ت يريدالإلاترو يالرسالة 
 ة:الإلكترونيتعريف الاتصللات التسويقية  .3.1

ماا ييية ة ع ييا د ئييا "الإالإلاترو يييسييويقية الت تيعييرت البييايثون فيي  ع ييم اات يياي التايياع   اات يياا
  تسم  لت ش دو لعدر دت اش من اات اي بتاي تااع   مثيي مرسيي ومسيتقبي ميت تي ش الت
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لاترو يي   دو فيي  و ييت ايييق امييا  ييو إدو عييدر دتيي اش دو مييت آليية فيي  و ييت يقيقيي  لياليية مو ييت 
  (18ص، 2012حملن،،  )أمينة "الإلاترو  اي ف  البريد يال

رفين متايياع ين تي ييي ميين  يي ي بي يية ات يياات ميين طييع ييا د ئييا " (96، ص2012)العاا ق، ويعرفئييا 
ويسيت د جيو ر اات ياات التااع يية إليا يقيقية مااد يا دن مسيت م الرسيالة يمثيي  ،توسطئا الياسو ي

فيي  يييوار بييين طييرفين دو بي يية اليييوار تتتيياي بمبييادرر م ييا وليييس بمبييادرر ميين درسييي  ع  ييرا  فيياع   
  "الرسالة

عبيير  تمعم ييية التوا يي عبيير تيباة يواسييي ،  يد تييع ييا د ئيا  ةالإلاترو يياات ياات التسييويقية اميا تعييرت 
ر الدردتية دو بيرام  الم ا تية  دو عبير يواسيي  بيواسي  متزام ة لييع يتوا ي ال اس بالو ت اليقيق  ع

و يراار و تير الوثيا ق  الإلاترو ي غير متزام ية ليييع التوا يي لييس بالضيرورر دن ييتم بي اس الو يت االبرييد 
  (Asafe; Edwin; & Mercy, 2014, p. 2151)  الإ تر تعبر 

تم ئيا تيباة تلت  تيتم بيين المسيت دمين عبير دجئيزر الياسيو  و وتعرت ديضا  ع ا د ئا اات اات ا
   (Jensen ,Morten; Jepsen, Anna, 2006, p. 21) ياسوبية

لمنظماة فا، صاوت ا ة  ي :الإلاترو ييالقوي إن اات ياات التسيويقية ومن التعاريت السابقة يما  ا 
، وهاو صاوت (Business)أو تجالريين  (consumer)التحدث م  زبلئنهل سواءً زبلئن اساته كيين 

تفاالعل، يحاادث فاا، كاا  الاتجاالهين ماال يعطاا، التواصاال قيمااة مضاالفة حقيقيااة فاا، الحصااول علاا  
أو  للإنترنااتالتمذياة العكسااية بشاكل مبلشاار. ويات، هااذا التفلعاال عبار وساايلة إع مياة إلكترونيااة ك

شااابكلت الخلاااوي بااايدوات تساااويقية الكترونياااة منهااال مااال يساااتخد، للتواصااال فااا، الوقااات الحقيقااا، 
والمحلدثااة ومنهاال ماال ياات، بوقاات لاحااق بشااكل غياار  الإلكتروناا،)اللحظاا،( بشااكل متاازامن كااللموق  

 والرسلئل النصية القصيرة. الإلكترون،متزامن كللبريد 
 ة:الإلكترونيأهداف الاتصللات التسويقية  .3.2

د يدات اات ياات التسيويقية  E .Belch & A .Belch, 2003)لو (Rowley, Jennifer, 2004)بيايثون عيدد ال
 اما ي  :ة الإلاترو ي

يييييع تسيييعا  ،: يع يييا بمري ييية ب ييياا اليييوع  ييييوي اات ييياات التسيييويقية ل تيييراةخلاااق التواجاااد  1
الم ظمييية تقييدم  إذالمسيييت دمين،  جميييتن تايييون عييرول م تجاتئيييا ظييا رر ومر يييية لالم ظمييات ذ

جت زبا  ئيييا تيين ت  يييق ت  يييتئا التييي  ميين   لئيييا ست اسييئا وا تمامئييا بجما ير يييا، وتسييعا ذ
 بالسع  ل تعرت ع يئا 
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ن ب يياا الع  يية إ: وتيييدع ع ييدما تعمييي الم ظميية والزبييون بتيياي متييترك، ييييع خلااق الع قاالت  2
ة  د تاون إيجابية مرتبط بتاي واض  بزيادر التااعي بين الم ظمة والزبون، والت ورات المتترا

دراايات السي بية مين جا ي  الزبيون  يد  ييا ع يا التجربية بي ئميا  الاثيير مين الإبو س بية، و ي  مد
وبالتييال  ليين تاييون  ييذه الع  يية  ا ميية فيي  المسييتقبي  مثييي  ،تييتدت إلييا ف ييي الع  يية وا قطاعئييا
 وسيتتو  اجودتئ ميزتبأن  ت تارط   اامي بزبا ن، فقد ضالم ظمات ع دما ت ب  ع ا بي ة وا

بئذه المياامة تقوم دن  ابسماا ئو  ل دمة وت بية متط بات الزبا ن المربيين ادو  دماتئ اعروضئ
ئا عبر التبادي وال اقات السابقة مت الزبا ن    ياك تبااعتماد ع ا  ا مة المع ومات الت  جمع

ن، عبيير  مييو فيي  معرفيية اييي طييرت عبيير اييي  يياقة وتبييادي، عبيير اييي يييوار فيي   دميية الزبييا 
م اييات المت تيية التيي  الاسييتبيان التغذييية الراجعيية ميين الزبييون، و ا ميية التسييجيي ال ا يية بييالزبون، و 

ل تيييراة  د ييييا   الإلاترو ييي تيايييظ مييين بيا يييات ياسييي  الزبيييون، ومييين زييييارر الزبيييون ل مو يييت 
اذعميياي يعمييدون إلييا اسييت دام المع ومييات يييوي الزبييا ن لت  يييش اات يياات التسييويقية بمييا 

س  مت اي زبون بتاي م ارد، وب اا  ع ا عم يات التيراا السيابقة ل زبيون يماين ل تيراة ان يت ا
 ت ات ا تباه الزبون إلا دتياا جديدر 

: تيييدع ع ييدما يعمييي اييي ميين الزبييون والم ظميية ل  ييق  يميية بالطريقيية التيي  خلااق قيمااة مشااتركة  3
ة  الإلاترو يييجتمعييات تعييود بالم ييافت ع ييا اييي م ئمييا، و ييذا ييييدع بتيياي طبيعيي  فيي  سييياق الم

فبدون   ق ل قيم لن ياون   اك استمرار لوجود مثي  ذه المجتمعات، فأعضاا  ذه المجتمعات 
يسيييتايدون مييين بعضيييئم اليييبعل بتبيييادي ال بيييرات والآراا، والم ظمييية المسيييتولة التييي  تيييدير  يييذه 

بتيقييق  المجتمعات وتراا ئا االجئات المع  ة تستايد من  ذه المجتمعيات عين طرييق فر يتئا
رساي رسا ي تسويقية عين م تجاتئيا و يدماتئا التي  تايون مرغوبية وجذابية ا تماميات ا   اقات و 

  (Rowley, Jennifer, 2004, p. 25)ة الإلاترو يدعضاا المجتمعات 
ة  يممت ليتعاس ال يورر الذ  يية ل تيراات، الإلاترو يي: العدييد مين الموا يت خلق صاورة ذهنياة  4

 (sharp.com)ا ييييت التيييي  ب يييييت ميييين دجييييي ب يييياا ال ييييورر الذ  ييييية ميييين دفضييييي اذمث يييية ع ييييا المو 
   د يع  المئيام التي   الإ تر ت  إن عم ية ب اا ال ورر الذ  ية ل تراات عبر (fubu.com)و

واجئئا المسو ون التق يديون، ف  يين  جيت بعل التراات ف    ق  ورر إيجابيية لئيا عبير 
ك وددراييوا د ييا ابييد ميين ت ييميم  ميياذ   ا يية فقييد فتييي الييبعل الآ يير فيي  تيقيييق ذليي الإ تر ييت

  (E. Belch & A. Belch, 2003, p. 493) غير تق يدية لئذا ال و  من اات اات
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  :ةالإلكتروني خصلئص الاتصللات التسويقية .3.3
 ة بعدر   ا ش د مئا:الإلاترو يت اات التسويقية تتمتت اا

مين الي يوي ع يا المع وميات التي   : ييع يتمان المست دم(Informative) غن، بللمعلوملت -1
عي م وسا ي الإدما  ، وتدو  فيديودو   وريريد ا، وبأت تاي اا ت سواا اا ت ع ا تاي 

ميين اات يياات، امثيياي ع ييا ذلييك فالت ايياز  ييو  ا  وايييد ا  تيياي ااعتيييادت ت قييي  وعييالبو التق يدييية 
دمييييا الاتيييي   ،بتيييياي ر يسيييي  وسيييييط  ا ييييي، بي مييييا الئيييياتت بتيييياي ر يسيييي   ييييو وسيييييط ميادثيييية

 ييييادرر ع ييييا تيسييييير فئيييي  ة الإلاترو ييييياات يييياات دمييييا والاتالوجييييات فئيييي  وسيييييط استتييييارات  
 ييادرر ع يا تيسييير  فئي  اس الو ييت ، وبيتماميا  امييا ت ق ئيا وسييي ة الميذيا   قيي ال ييوتات ياات 

ت ن المسييت دم يمايين دن ي تيار التوا ييي مييذاييالت  ت ق ئييا الاتي   تماميا  اات ياات ااستتييارية 
 & Rowley) ،(Efendioglu, Abdulkadir ;Igna, Fabiola, 2013) الإلاترو يي المسييوق عبيير البريييد 

Jennifer, 2001)،  (Jensen, Morten; Jepsen, Anna, 2006)  

 تر يييت تييباة عالمييية ، ييييع إن الإفيي  اييي ماييان ةمتايييفئيي   :سااهولة الوصااول للمعلوماالت -2
 ن الجمئييييور الميتمييييي  ييييو جمئييييور عييييالم ،يمايييين ولوجئييييا ميييين دت بقعيييية فيييي  العييييالم، امييييا د

 ر عيين مو عيياظييالمسييتئ ك يمايين لييا دن يييد ي ليقييرد المع ومييات فيي  دت و ييت يريييد بغييل ال و 
(Rowley, Jennifer, 2004, p. 26)، (Efendioglu, Abdulkadir; Igna, Fabiola, 2013)  

لتسيويقية، وديضيا ذليك مين  ي ي تق ييي الياجية ل سيتع مات البيعيية واييتم  :منخفض التكلفة -3
تق يي الياجة لطباعة وتوزيت المواد ال زمية لإجيراا اات ياات التسيويقية، يييع ييتم  تير ميا 

 (Bertsch; Busbin; & Wright, 2002, p. 54) ي زم ع ا مو ت الوي  بدا  من القيام بئيذه الطباعية

دن ا اية  دمية  (Strauss; El-Ansary Forst, 2006,  p. 316) يييع بيين ، 2008محماد،  )عبادالعظي،،
$ ودميييا عبييير المو يييت 9.99فئييي   الإلاترو ييي $ دميييا عبييير البرييييد 33الزبيييون عبييير الئييياتت  ييي  

 $ 1.17المتتمت فئ   الإلاترو  

 بيييين المسيييو ين والزبيييا ن (personal interaction)يييييع يتيييي  تطيييوير تااعيييي ت  ييي   :التفلعلياااة -4
(Brodie; Winklhofer, & other, 2007) ااعييي يتييي  ل مسييو ين جمييت المع ومييات يييوي الزبييا ن و ييذا الت

 تر يييت، إضييافة الزبييا ن ل ييدمات وم تجييات تييراة مييا عبيير الإ  (rating)وتاضييي تئم، ييييع إن تقييييم
تييااي التااع ييية، إضييافة لييذلك فييسن دة  ييو د ييم المع ومييات عبيير م ت ييت الوسييا ي الإلاترو ييي لمتيياراة

ماا ييية المسييت دم ميين تيديييد الا يية التيي  ي تميي  اليئييا بييين التييراة وزب (Chat)إماا ييية الميادثيية  ا  ئييا وا 
دن يييدد  يي  الإلاترو ي يييع تط ي  مين مسيت دم المو يت  Dellومثاي ع ا ذلك ما تقيوم بيا تيراة 
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 يو تيراة ابييرر دم  يغيرر دم زبييون فيردت؟  ومين دتيااي التااع ييية ديضيا  دن بعيل التيراات تط يي  
لمو ت ليقوم موظت المبيعات باات اي با وتقيديم ال  ي  ليا، من الزبون دن يسجي ر م  اتاا ع ا ا

  (Chaffey, Dave; Smith ,PR, 2008, pp. 192, 269) (Call-back facility)و ذه الميزر تدعا ميزر 

التااع يييية والااييياار فييي   قيييي المع وميييات تسيييم  بسضيييااا مييييزر ع يييا المع وميييات  التخصااايص: -5
ئا ا لمسييييتئ اين بالطريقيييية والتيييياي ال ييييذين ي اسييييبف يييية ميييين ا يواات يييياات تجع ئييييا ت ييييي لايييي

(Jensen, Morten; Jepsen, Anna, 2006, p. 25)ل ت يياات التسييويقية عبيير  بعييد التيييوي  ف
ن ميتييياجين ل سيييتاي عييين ايتياجيييات الزبيييا ن، فئيييم بيييالوا ت يعرفيييون و ليييم يعيييد المسيييو  الإ تر يييت

تي  يط بئيا، و يذا الائيم يسياعد م الم ت التا ي   لمتتريات اي زبيون ليديئم وميا ال يدمات ال
اسيتغ ي  ع ا ت  يش العرول التسويقية لاي زبون يس  ايتياجاتا ال ا ة ما يزيد من

  (Rowley,Jennifer, 2004, p. 24) ارش التسويقية ل ترااتال

 ة: الإلكتروني عيوب الاتصللات التسويقية .3.4
 دبرز ا: منبعدد من الس بيات و ة الإلاترو ياات اات التسويقية تت ت 

ة بييددت بييال مو م ييذ فتييرر ليسييت بالبعيييدر دمييا اات يياات الإلاترو يييدن اات يياات التسييويقية  -1
  (Dad, 2012)التق يدية فئ  مازالت المسيطرر 

وتتجا ييي  الإ تر ييتة تسييتئدت فقييط دول ييك الييذين يسييت دمون الإلاترو ييياات يياات التسييويقية  -2
  (Dad, 2012) تالإ تر با   الزبا ن الذين ا يت  ون ب

ة ل مسييييت دمين دميييير تيييياق جييييدا  وما ييييت بال سييييبة الإلاترو يييييالي ييييوي ع ييييا ع يييياوين البريييييد  -3
التطا يي  دو غييير  الإلاترو يي ل تييراات، وبعييد اييي ذلييك الجئييد فييسن الزبييا ن ا يريبييون بالبريييد 

  (Trehan, M. & Trehan. R, 2007)  المتترك با

 اييس ال يياية يعتبيير بتييعا  جييدا  بال سييبة ل زبييا ن وجييود داثيير ميين افتيية إعيي ن الاترو ييية ع ييا  -4
  (Reid & Bojanic, 2009) ا د ا ي ال من فعالية الإع ن الإلاترو  ام

 ة:الإلكترونيالاتصللات التسويقية  أدوات .3.5
ة الت  تم ذار ا ف  ددبيات التسويق متعددر، يييع يظئير ج ييا  الإلاترو يإن ددوات اات اات التسويقية 

 د ييا ليم يييتم ت يي يائااتي  التسييويق دن البييايثين ليم يتاقييوا ع ييا عيدد ميييدد مين اذدوات امييا ع يد مراجعيية 
بالطريقيية  اسييئا، ويعييز  ذلييك ل تطييور السييريت الييذت يتييئده  طييا  اات يياات والتا ولوجيييا وسييرعة تب يي  

 وات:المسو ين لئذه التق يات وتس ير ا بما ي دم د دافئم التسويقية، وفيما ي   م ا تة  ذه اذد
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 :أداة محركاالت البحااث (Search engine)   مثيييGoogle وYahoo  وغير ييا تييم اعتماد ييا ميين  بييي
 ، (Daj, Alexis; chirca, Andreea, 2009) ،(Chaffey, Dave; Smith, PR, 2008)دغ يي  البييايثين مثييي 

(Jensen, Morten; Jepsen, Anna, 2006)  يراييات بييالرغم ميين ااسييت دام العييال  اليييال  لم، ولايين
لاترو يييية فييي  التيييراات يالييييا  إا د يييا يتبيييين دن اسيييت دامئا إالبييييع ايييأدار ات ييياات تسيييويقية 

  (Jensen, Morten; Jepsen, Anna, 2007) سي  ال ف  المستقبي القري 

  فقد ذايرت ديضيا  مين دغ ي  البيايثين لاين جير  ا يت ت ابيير  ة:الإلكترونيأداة الع قلت العلمة
ددر  تيتئييا ددار  (Jensen ,Morten; Jepsen, Anna, 2006)تيتئييا ييييع إن  فيي  ت يي يت مييا ي ييدر 

 (Daj, Alexis; chirca, Andreea, 2009)ة واليييذت عيييده بيييايثون آ يييرون مثيييي الإلاترو ييييالرعايييية 
ددار فرعييية ت ييدر  تيييت ددار ر يسييية د يير   يي  التييرااات  (Chaffey, Dave ;Smith, PR, 2008)و

 يييير ع ييييا ا ييييت ت البييييايثين يييييوي مييييا ي ييييدر  تيييييت الع  ييييات العاميييية ة، وامثيييياي آالإلاترو ييييي
فييييسن المو ييييت  (Strauss; El-Ansary; Forst, 2006) فبال سييييبة لييييي ،ةة ميييين ددوات فرعيييييالإلاترو ييييي
ة فيي  يييين دن الإلاترو ييي ييو ددار ات يياات تسييويقية م درجيية تيييت الع  ييات العاميية  الإلاترو يي 

 يعده ددار مستق ة بيد ذاتئا   (Kotler, Philp; Keller, Kevin, 2012) بايثين آ رين اي

  فقد عيدد ا ايي مين  ة:الإلكترونيأداة الشراكلت(Daj, Alexis; chirca, Andreea, 2009) (Chaffey, 

Dave; Smith ,PR, 2008)  وددرجيييوا تيتئييا ددوات فرعيييية مثيييي ب يياا روابيييط الاترو يييية والتسيييويق
  (affiliate marketing)التيوي   

  :فقد تم ذار ا من  بي اي البايثين اأدار ات اات الاترو ية ر يسية  أداة الإع نلت التفلعلية
 ;Grewal, Dhruv) (Chaffey, Dave; Smith, PR, 2008) (Daj, Alexis;chirca, Andreea, 2009)مثيي 

Levy ,Michael, 2010) (E. Belch & A.Belch, 2003) (Ivanov, 2012)   ا ا  وذلك  ودعطيت ا تماما 
يجم اا ااق  2009ة ييع ب غ ف  عام الإلاترو ي ظرا  ل  مو الئا ي ف  يجم سوق الإع  ات 

مجمييي  ييذا اا ايياق  2008م يييار دوار بعييد دن اييان فيي  عييام  26ة الإلاترو يييع ييا الإع  ييات 
  (Kotler, Philp; Keller, Kevin, 2012, p. 541)م يارا   24

  الإلكترونأداة البريد ،(Email): والذت يتاق معظم البايثين مثي (Maduk, 2005)، 

 (David; Broderick, Amanda, 2005)، (Strauss; El-Ansary; Forst, 2006) K, Kevin, 2012) (K,Philp; 
لاترو ييييية، فبعييييد ميييين د ييييدم ددوات اات يييياات التسييييويقية إع ييييا د ميتييييا اييييأدار ات يييياات تسييييويقية 

تييااا  عييدر ليواايي  التطييور اليا ييي فيي  تطييور تا ولوجيييا اا تر يييت والييذت ة والييذت د ييذ دالإلاترو ييي
واليذت يعيد ددار   (opt-in email)الميأذون بيا الإلاترو ي بيات ي قسيم ميت را  إليا  يوعين: اذوي البرييد 
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واليذت يقيوم  (opt-out email) تسويقية الاترو ية، دما ال و  الآ ر فئو التطا ي  دو غيير الميأذون بيا 
 ازعا  المست دم ومقاطعتا، و ذا يت افا مت مبادئ ود   يات التسويق  ع ا 

  ،أداة التساويق الفيروسا(Viral marketing):  يييع إن اي   مين(Ivanov, 2012) و(Chaffey, 

Dave; Smith, PR, 2008)  اوا التسويق الايروس  اأدار ات اات تسيويقية ر يسيية دميا ايي مين  
(Holtz, 2002) و(Daj, Alexis; chirca, Andreea, 2009) و(Jensen, Morten; Jepsen ,Anna, 2006) 

ة و ييو الييردت الييذت الإلاترو يييفقييد ددرجو ييا ددار ات يياات فرعييية ت ييدر  تيييت الع  ييات العاميية 
يميييي لييا البايييع  ظييرا  ذ ييا ا يمايين ل تسييويق الايروسيي  العمييي ميين دون ااعتميياد ع ييا ددوات 

 اتباات التوا ي ااجتماع  دو المدو ات وغير ا  الع  ات العامة اذ ر 

   أداة الرساالئل النصااية القصاايرة(SMS):  ييييع  الييت ا تمامييا  ميين الاثييير ميين البييايثين اسيييما
,Strauss; El-Ansary; Forst)فيي  العتيير سيي وات اذ يييرر مثييي   2006) (Connor, john; Galvin, 

eamonn; & other, 2004)  ات عبيير الئواتييت الميموليية  ييد  مييت ب سييبة ن سييوق الإع  ييذوذلييك
 ييييورو اتم ييييار  8.9، لتب يييغ القيمييية الا يييية لئيييذه السيييوق 2012% فييي  العيييالم  ييي ي عيييام 82.8

(Gabr, 2013)، في  التيرق اذوسيط،109يب يغ  اليذت معدي ا تتار الئاتت الميمويإضافة ل % 

(Dalakian, 2013)  

واحااد لتصاانيف ماازيج الاتصااللات التسااويقية  ماان خاا ل ماال ساابق يتبااين لناال أناا  لا يوجااد معياالر
 ة ه،:الإلكترونية. ويجد البلحث أن أه، أدوات الاتصللات التسويقية الإلكتروني

 ,Chaffey) و يي  ميين اذدوات اذاثيير تيييوعا  ييييع ذار ييا معظييم البييايثين مثييي الع قاالت العلمااة:  1

Dave; Smith, PR, 2008)، (Daj, Alexis; chirca, Andreea, 2009)، (Kotler, Philip; Armstrong, 

Gary, 2012)، (Jensen, Morten; Jepsen, Anna, 2006)، (Strauss; El-Ansary; Forst, 2006) و  يش  
فييي  دراسيييتا دن وظيييا ت الع  يييات العامييية تسيييت دم تا ولوجييييا  (2014)منصاااور تحساااين، منصاااور هيااال، 

 ,Efendioglu, Abdulkadir; Igna, Fabiola)اات اي بتاي مرتايت واسييما في  مجياي التوا يي، دميا 

ة ميين داثيير الوسييا ي تاضييي   بسييب  الإلاترو يييف   ييت دراسييتا إلييا دن الع  ييات العاميية  ،(2013
العاميييي الترفيئييي  وذ ئيييا ا تظئييير بتييياي ات ييياي مباتييير مييين التيييراة  ييييو العمييييي، بيييي ا تييياط 

ديضييا   ،(Jensen, Morten; Jepsen, Anna, 2007)اجتميياع  ييييدع ضييمن م اسييبة مييا، واتاييق معييا 
ة لالمييييييدو ات، تييييييباات التوا ييييييي الإلاترو يييييييواليييييذت تو ييييييي فيييييي  دراسييييييتا دن الع  ييييييات العاميييييية 

ة واذاثير   يياب باسيت دامئا الإلاترو ييااجتماع      ثا   د م ددار في  اات ياات التسيويقية 
 ت فرعية  امة مثي:ة ددواالإلاترو يمن  بي وااات الإع ن  وي در  تيت الع  ات العامة 
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   الإلكترون،الموق: (Strauss; El-Ansary; Forst, 2006)والذت بين ، 

Alexandru, Pop; Carmen, Acatrinei, 2013))،  د ييا يعتبيير ميين د ييم اذدوات التيي  تسييت دمئا
 (2011)عنبر ش   ،سليملن الحوري ورخرين، التراات بئدت استقطا  الزبا ن، اما بي ت دراسة 

فييي  التسيييويق  الإلاترو ييي ر ا تتيييار اسيييت داما ود ميييية اليييدور اليييذت ي عبيييا المو يييت ع يييا اثييير 
 (Al-Alak, Bashir; Al-Saed, Rashad, 2006)و (2012حمالن،،  )أميناة  ودايد ايي مين الإلاترو ي 

فيييي   الإلاترو يييي ع ييييا د مييييية المو ييييت  (Shaupp, Bélanger, 2005)و (2007)عباااادالر وف، و
ة وعن الدور الذت ي عبا ف  تيسين  يورر الم ظمية وتبيادي اترو يالإلاات اات التسويقية 

 المع ومات مت الجمئور المستئدت وتعزيز رضا العم ا 

 ،شبكلت التواصل الاجتملع (Grunig, 2009)والذت بين ، 

 (Eyrich; L. Padman; D. Sweetser, 2008)،  فيي  دراسييتا ذ ييم وسييا ي اات يياات
ت دمة فيييييي  التييييييراات اا ييييييت المييييييدو ات وتييييييباات التوا ييييييي ة المسييييييالإلاترو يييييييالتسييييييويقية 

 ,Alexandru, Pop; Carmen) ااجتمييياع  دييييد د يييم اذدوات المسيييت دمة  اميييا وجيييد

Acatrinei, 2013)،  دن تيييباات التوا يييي ااجتمييياع  مييين د يييم اذدوات التييي  تسيييت دمئا
 التراات بئدت استقطا  الزبا ن 

 ثر است داما  من  بي البايثين ييع ذار ا اي من: تااد تاون اذا الإع نلت التفلعلية  2

 (Daj, Alexis; chirca, Andreea, 2009) (E. Belch & A. Belch, 2003) (Ivanov, 2012) 
(Chaffey, Dave; Smith, PR, 2008) (Grewal, Dhruv; Levy, Michael, 2010)  

ة يييع الإلاترو ييلإع  يات ودعطيت ا تماما   ا ا  وذلك  ظرا  ل  ميو الئا يي في  يجيم سيوق ا 
م يار دوار بعد دن ايان في   26ة الإلاترو ييجم الإ ااق ع ا الإع  ات  2009ب غ ف  عام 

  اميا (Kotler, Philp; Keller, Kevin, 2012, p. 541)م ييارا   24مجميي  يذا اا اياق  2008عيام 
دن الإعيي ن التايياع    ع ييا عي يية ميين التييبا  الجييامع  (2014)عبدالصاالدق، بي ييت  تييا   دراسيية 

ة التيييي  يعتميييد ع يئيييا التييييبا  فييي  تتييييايي الإلاترو يييييعتبييير د يييم ددوات اات يييياات التسيييويقية 
اتجا ييياتئم التيييرا ية  يييييع إ يييا وجيييد دن داثييير مييين ث ثييي  التيييبا  الجيييامع  يتايييق ع يييا  يييدق 

لذت دظئرت ا (Efendioglu, Abdulkadir; Igna, Fabiola, 2013)  وا ت ت معا الإلاترو  الإع ن 
دراسييتا دن الإع  ييات التااع ييية للويييات إع  ييية، إع  ييات م   يية وم بثقيية  ي يي ت ع ييا د ييي 
معييدي تاضيييي ميين  بييي الزبييا ن  ييييع إ ييا يييتم تجا  ئييا ذ ئييم يعتبرو ئييا غييير موثو يية ومزعجيية 

 ومقاطعة 
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 ،(Maduk, 2005)مثيييي ويعيييد ددار  امييية جيييدا  ور يسيييية واتايييق معظيييم البيييايثين  :الإلكترونااا،البرياااد   3
(Pickton, David; Broderick, Amanda, 2005)، (Strauss; El-Ansary; Forst, 

2006)،(Kotler, Philp; Keller, Kevin, 2012)  ع يييا د ميتيييا، و يييذا ميييا جعيييي التيييراات
واليذت  2001في  عيام  الإلاترو ي م يون دوار ع ا التسويق عبر البرييد  927اامرياية ت اق 

  وفيي  دراسيية (E. Belch & A.Belch, 2003) % عيين العييام الييذت سييبقا87 در  ييدر امثييي زيييا
(Eyrich; L. Padman; D. Sweetser, 2008) ة الإلاترو يي، ذ يم وسيا ي اات ياات التسيويقية

ع ييا المرتبيية اذولييا ييييع يعييد اذدار اذاثيير  الإلاترو يي المسييت دمة فيي  التييراات ييياز البريييد 
، ديضييا  (Jensen, Morten; Jepsen, Anna, 2007)اتاييق معييا اسييت داما  ميين  بييي التييراات  و 

 يييو اذدار اذ يييم فييي  اات ييياات التسيييويقية  الإلاترو ييي واليييذت تو يييي فييي  دراسيييتا دن البرييييد 
ة واذاثييير   ييييا  باسيييت دامئا مييين  بيييي واييياات الإعييي ن  وفييي  السيييياق  اسيييا وجيييد الإلاترو يييي

(Efendioglu, Abdulkadir; Igna, Fabiola, 2013) يعيد وسيي ة ماضي ة  الإلاترو ي ، دن البرييد
ل زبا ن استقباي عرول التراات مين  بيي المسيت دمين لا يا يتييوي لوسيي ة مزعجية في  يياي 

 و ،(Merisavo, Marko; Raulas, Mika, 2004)زاد معدي تاراره بتياي واضي   ودايد ايي مين 
(Alexandru, Pop; Carmen, Acatrinei, 2013) الئام ف  تعزييز رضيا  لاترو  الإ، دور البريد

، (Goi,Yiing Fu, & others, 2013)وواا الزبيا ن، اميا دوضييت  تيا   الدراسية التي   يام بئيا 
 ع ا القرار الترا    الإلاترو  الذت ي عبا البريد ع ا الدور الئام والإيجاب  

، وذار يا العدييد : و   من د يم اذدوات ودييدثئا وداثر يا  ميوا  (SMS)الرسلئل النصية القصيرة   4
 (Connor, john; Galvin, eamonn; & other, 2004)من البايثين مثي 

% مين 87فيسن  (Miller, 2011, p. 538)، وب ياا ع يا (Strauss; El-Ansary; Forst, 2006)و 
التراات الت  سو ت لم تجاتئا عبر دجئزر الرسا ي ال  ية الق ييرر  اليت إن ال تيا    اب يت دو 

% فقييط اعتبرو ييا غييير  يميية  و ييذا يييدعم د مييية  ييذه اذدار، إضييافة 2عيياتئم مقابييي تجيياوزت تو 
لت اس   ذه اذدار مت طبيعة التراات المدروسة لتراات ات اات   وية  ييع تعد الرسا ي 

 ;Jensen, Morten)ال  ييية الق يييرر ديييد د ييم ال ييدمات التيي  تقييدمئا  ييذه التييراات  وبيييَّن 

Jepsen, Anna, 2007)، دراسيتا د ميية الرسيا ي ال  يية الق ييرر في  اات ياات التسيويقية في  
ة، ييييع إ ييا رغييم   يية اسييت دام التييراات الد ماراييية لميييي الدراسيية  ل رسييا ي ال  ييية الإلاترو ييي

ة لا يييا اييييظ توجئيييا  واضييييا  وعالييييا  مييين  بيييي الإلاترو ييييالق ييييرر ايييأدار ل ت ييياات التسيييويقية 
ئا باست دامئا ميا يتايد زييادر تب ي   يذه اذدار في  المسيتقبي  وفي  وااات الإع ن ل    زبا  
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ذ ييم وسييا ي اات يياات التسييويقية  ،(Eyrich; L. Padman; D. Sweetser, 2008) دراسيية
ة المسيييييت دمة فييييي  التيييييراات اا يييييت الرسيييييا ي ال  يييييية الق ييييييرر دييييييد د يييييم اذدوات الإلاترو يييييي
 المست دمة 

 :وفيمل يل، شرح للأدوات السلبقة

 :ةالإلكترونيالع قلت العلمة  .3.5.1
 التعريف: .3.5.1.1

ة ل ع  يات الإلاترو ييماا ية الت  تتييئيا اات ياات التسيويقية الإفسن  Holtz (2002) يبال سبة ل
ماا يية  العامة    وسا ي ات اي الاترو ية تتي  إماا ية ت  يش المع وميات وفقيا  ل مسيت دم وا 

 (Jensen, Morten; Jepsen, Anna, 2006, pp. 25-31)  لإلاترو  اب اا ع  ات عبر البريد 
 تأسيييس والميافظيية ع ييا تاييا م لامييا تعييرت بالجئييد الم طييط والمسييتدام  ،السييمعة وتعييرت بييسدارر

متترك جيد بيين الم ظمية وجما ير يا لزبيا ن، مسيتثمرين، ميوظاين، ميوردين، م ظميات ياوميية 
  (Daj, Alexis; chirca, Andreea, 2009, p. 42)وغير ياومية   

 تيراة دو لتعظييم التيذاير التاضيي    بأ ئيا: (Chaffey, Dave; Smith, PR, 2008, p. 34)اميا يعرفئيا 
ع يييا مو يييت الاترو ييي  لطيييرت ثاليييع مثيييي  الإلاترو ييي الع مييية التجاريييية دو الم تجيييات دو المو يييت 

غالبا  ما يتم زيارتئا من  بي  موا ت وسا ي ااع م، تباات التوا ي ااجتماع  والمدو ات الت 
 تريية الجما ير المستئدفة 

 الأهداف: .3.5.1.2

ة  يو زييادر الإتيارات التاضيي ية تجياه الم ظمية دو الإلاترو ييالئدت الر يس  من الع  ات العامة 
ع ييا مو ييت آ يير يييزار عييادر ميين  بييي الزبييا ن  الإلاترو يي الع ميية التجارييية دو الم ييت  دو المو ييت 

 (Daj, Alexis; chirca, Andreea, 2009, p. 42)ئدفين  المست

م  اضيية التا ايية عبيير الة الإلاترو يييلع  ييات العاميية إضييافة إلييا اسييتغ ي الميييزات التيي  تقييدمئا ا
ك يييوي الع ميية التجارييية، امييا يما ئييا دن تسيياعد فيي  جييذ  الزبييا ن وزيييادر الييروابط ادر الإلزيييادر 

 (Chaffey, Dave; Smith, PR, 2008, p. 34)  الإلاترو   التراة الراجعة لمو ت

 :ة والتقليديةالإلكترونيمقلرنة بين الع قلت العلمة  .3.5.1.3
 ,Daj, Alexis ;chirca, Andreea) ة والع  يات العامية التق يدييةالإلاترو يياا ت ت بيين الع  يات العامية 

2009, p. 42): 
   ةظذية المرتدر متاية ف  دت ليالجما ير تت ي بالم ظمة وف  الو ت اليال  د بيت التغ -
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   دعضاا الجمئور يما ئم اات اي مت بعضئم البعل -

ي اليييا و الجمئيييور لدييييا إماا يييية الو يييوي لمع وميييات د ييير  يييييع يما يييا بو يييت   يييير الو ييي -
فيييراد يماييين دن تي يييي وت يييا ش مييين  بيييي اذ ودت يالييية  الإ تر يييتر عبيييم يييادر عيييدر ل مع وميييات 

 المئتمين 

 المع ومات، فالعدد الابير لق وات المع ومات يتي  ل رسا ي بأن ترسي  الجما ير تسي  اافة -

 ة:الإلكترونيأدوات الع قلت العلمة  .3.5.1.4
: بمييا ي يي  ةالإلاترو يييددوات الع  ييات العاميية  (Jensen, Morten; Jepsen, Anna, 2006, p. 26)عييدد 

ة والتسويق الايروسي   ووظياتئيا  يالإلاترو ة واذيداع الإلاترو ية، الرعاية الإلاترو ي  وات ااع م 
 اذساسية   ق ردات فعي إيجابية تجاه الم ت  دو التراة 

ة تتيألت الإلاترو ييدوضييوا بيأن الع  يات العامية  (Strauss; El-Ansary; Forst, 2006, pp. 334-338)دما 
 ة ترو يالإلاة، اذيداع الإلاترو ي، المجتمعات الإلاترو  من ع ا ر ر يسية   : المو ت 

تييباات التوا يي ااجتمياع  اواييدر مين د يم ددوات الع  يات العاميية  (Grunig, 2009, p.1)ودضيات 
 ة وداثر ا فعالية الإلاترو ي

 ة   : الإلاترو ي  يظ من الدراسات السابقة دن ددوات الع  ات العامة 

رييية  ييو ددار إن اييي مو ييت الاترو يي  لتييراة دو م ظميية دو ع ميية تجا :الإلكتروناا،الموقاا   - د
 ة  إ يييييييييييييييا يقيييييييييييييييدم  يييييييييييييييدمات ابروتيييييييييييييييور الاترو ييييييييييييييي الإلاترو ييييييييييييييييل ع  يييييييييييييييات العامييييييييييييييية 

 (Strauss; El-Ansary; Forst, 2006)  ويير  (Kotler, Philp ;Keller ,Kevin, 2012,P542)  د يا
ع ييييا التييييراات دن ت ييييمم مو عييييا  الاترو يييييا   ا ييييا  بئييييا بالتيييياي الييييذت يعبيييير عيييين د ييييدافئا 

 دن تجذ  الزوار من ال اتة اذولا، وي قي عنرتيتئا الت  يمان وتاري ئا وم تجاتئا و 

(B.Jaworski; J.Rayport,2011)  دن المو ييت الاعياي ييتييوت ع يا سييبت مييزات دط قييوا ع يئييا
 و  : ""7Cالي

  السياق: ت طيط المو ت وت ميما 
  الميتو : ال ش، ال ورر، ال وت والايديو 
 المست دم ومست دم آ ر  المجتمت: ايت يتي  المو ت اات اي بين 

  الت  يش:  اب ية المو ت ان ي ظم عرضا وميتوياتا لاي زبون بتاي يت اس  مت تاضي تا 
 الزبون  واات اي بين  –لالمو ت المو ت  و -و ت اات اي بين لزبوناات اات: ايت يتي  الم

 ا  الطرفين 

   الترابط: درجة ترابط المو ت مت الموا ت اذ ر 
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 إماا ات المو ت لإتاية تبادات تجاريةالتجارر :  (Kotler, Philp; Keller, Kevin, 2012, p. 542) 
لتايييون ماا ييية  امييية تيييباات التوا يييي ااجتمييياع  ايت يييت  :شااابكلت التواصااال الاجتمااالع،  -  

  (Grunig, 2009, p. 1) التاي الجديد ل ع  ات العامة

 (Social Media)تيباات التوا يي ااجتمياع   (Kotler, Philp; Keller, Kevin, 2012, p. 546)عيرت 
بأ ئيييا: الوسيييا ي التييي  مييين   لئيييا يسيييتطيت الزبيييا ن متييياراة ال  يييوش وال يييور والاييييديو ات بيييين 

تتيي  الو يوي إليا بعضئم البعل ومت التراات الم ت اة وبالعاس، فتباات التوا ي ااجتمياع  
 ة الإلاترو يلمجتمعات باعدد ابير من الجما ير وتتميز بقدرتئا ع ا التأثير 

تييباات التوا ييي ااجتميياع : بأ ئييا  (Treadaway, Chris; Smith ,Mari, 2010, p. 24)امييا عييرت 
مجموعة التا ولوجيا الت  ت تقط اات اات والميتو  عبر اذفراد ود د ا ئم وتبااتئم ااجتماعية  

مسييييت دمين لي يييبيوا  اتييييرين فتيييباات التوا يييي ااجتميييياع  تتييياي الب يييية التيتييييية التييي  تسييياعد ال
 ل ميتو  الذت يئتمون با  م ود د ات م 

 وتتيييييييييييييييييألت تيييييييييييييييييباات التوا يييييييييييييييييي ااجتمييييييييييييييييياع  مييييييييييييييييين ثييييييييييييييييي ع وسيييييييييييييييييا ي ر يسيييييييييييييييييية  ييييييييييييييييي 
 (Kotler, Philp; Keller, Kevin, 2012, p. 546): 

 ة الإلاترو يالمجتمعات  -1

  المدو ات -2

 موا ت التباات ااجتماعية لمثي: فيسبوك وتويتر   -3
 ذدوات بمزيد من التا يي:س ستعرل  ذه ا

 ة: الإلكترونيالمجتمعلت 

الاثيير مين  ة:  ي  جمعيية تطوعيية مين ال ياس تتتيارك ا تماماتئيا دو د يدافئا الإلاترو ييالمجتمعات 
و يييد وضيييي    ريييييق غيييرت الدردتيييية ومجموعيييات ال قيييياشعييين ط الإلاترو يييي الموا يييت تب يييي  مجتمعئيييا 

(Jepsen, 2006)  عتبيير ميين د ييم م ييادر المع ومييات فيي  مري يية مييا  بييي ة تالإلاترو يييبييأن المجتمعييات
  (Jensen, Morten; Jepsen, Anna, 2006, p. 28) والمسيو ينمين المسيت دمين  التيراا  و ي  تج ي  اي   

فمو ت دمازون يسم  لزبا  ا باتابة آرا ئم ال ا ة يوي الات  اميا يسيم  لئيم بقيراار م ت يت الآراا 
ة التيييي  تئييييتم ب قاتييييات اذتيييي اش الييييذين يئتمييييون الإلاترو يييييوا ييييت ن المإ وتقييييييم ت ييييك الآراا ديضييييا  

بموضو  ميدد يعتبر من دفضي د وا  الموا ت الت  تتجت المست دمين ع ا تارار الزيارات ليتعرفوا 
  (Strauss; El-Ansary; Forst, 2006, p. 335) ع ا المواضيت الجديدر الت  يثير ا د د ات م 
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  :(BLOG) ةالإلكترونيالمدونلت 
، ييييع يمايين ل فييراد دن ياتبييوا الإ تر ييت يي  تطبيقييات الاترو ييية ب يييت لتعييد مجيي ت تتيياراية عبيير 

مقييااتئم ال ا يية بتيياي يييوم  ضييمن مواضيييت م ت ايية اتجيياربئم ال ا يية دو  بييراتئم دو  واييياتئم 
  Word Press, Blog Spot (Olakunle, 2012)مثي: 

ماارات يومية دو مج ت دورية تيدع دا ما  ع ا المو ت  االمدو ات االاترو ية ع ا د ئاما تعرت 
  Strauss; El-Ansary; Forst, 2006, p. 334))الإلاترو  

 ة:الإلكترونيفوائد المدونلت 
  تأسييس وجييا إع مي  ل تييراة دو الع ميية التجاريية يتييي  التوا يي بتيياي م اييرد ميت اييي زا يير دو

 بتريا  لم ظمتك  زبون ل تراة وبتاي جو رت دت إ ك تضت  وتا  

  تأسيس الموثو ية بالتراة دو الع مة التجارية ييع إن وضعك لمع ومات ويقا ق بتاي دورت
من   ي مواضيت متع قة بال  اعة الت  تعمي بئا فسن ذلك سيعمي ع يا تيروي  ميد  ا تميام 

 تراتك بدراسة السوق لت بية ايتياجات المستئ اين 

 البييييع الم ت اييية، ضيييمن المجموعيييات الم ت اييية مييين  تسييياعد ع يييا جيييذ  اليييزوار مييين ميرايييات
وترفييت مييين ترتييي  مو ييت التييراة فيي  ميراييات البييييع  المواضيييت التيي  تتيييدع ع ئييا المدو يية 

 (Miller, 2011, p. 328)  الم ت اة مثي جوجي

 :Social Network مواق  الشبكلت الاجتملعية

موا ت الاترو يية مقيادر بمتياراات المسيت دمين  موا ت التباات ااجتماعية بأ ئا(Tredinnick, 2006)  عرت
 .(Waters, Richard; Burnett, Emily; & other, 2009,  p. 103) والميتو  المتولد ع ئم

زبيون  وايذلك  –تيراة لغدت موا ت التباات ااجتماعيية  يور ميتثرر في  التسيويق بيين التيراات والزبيا ن 
و ييو اذابيير عالميييا   Facebookالتييباات  ييو الايسييبوك تييراة ، د ييم  ييذه  –بييين التييراات  اسييئا لتييراة 

التيييي  تسييييتئدت  LinkedInالتيييي  تراييييز ع ييييا الموسيييييقا والترفيييييا وميييين ثييييم تييييباة  Myspaceوي يييييا تييييباة 
التييي  تسيييم  ل مسيييت دمين بمتييياراة  Twitterاا ت ا ييييين ود ييييا  الوظيييا ت وايييذلك تيييباة تيييويتر 

  (Kotler, Philp; Keller, Kevin, 2012, p. 548) يرفا   140تعابير وتع يقات متلاة من 
 الإع نلت التفلعلية: .3.5.2

 التعريف .3.5.2.1
تعرت ع يا د ئيا رسيالة تجاريية ب ييغة معياريية تتموضيت بمسياية م   ية مسيتأجرر ضيمن مو يت 

العدييييد مييين ال ييييغ واذتيييااي دبرز يييا  الإلاترو ييي يماييين دن يأ يييذ الإعييي ن  ،الاترو ييي  لتيييراة د ييير 
  (Pelcmacker; Geuens; Bergh, 2004, p. 474) (banner advertising) ال فتة الإع  ية
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م   يية ل يم يية  (microsite)العديييد ميين الم ظمييات تييربط إع  اتئييا التااع ييية مييت موا ييت م ييغرر 
الإع  ييية  و ييذا ييييتمن ميتييو  م   ييا  ل يم ييية الييذت يظئييير فييور ال قيير ع يييا الإعيي ن دون د يييذ 

لر يسيي   المو ييت الجز يي  يمايين دن ياييون مسييتق   عيين المو ييت الر يسيي  المسييت دم إلييا مو ييت التييراة ا
 ل تراة دو  د ياون جزاا  م ا، والذت  د ييسن ااستجابة بتاي ميتمي

(Chaffey, Dave; Smith, PR, 2008, p. 319)   
 أنواع الإع نلت التفلعلية: .3.5.2.2
 من إع  ات العرل:  ث ثة د وا   اك 

 ال فتييييات ااع  ييييية الع يييييا مثييييي:رل التيييي   يييي  جييييزا ميييين الميتييييو  إع  ييييات العيييي (banner) 
، و يي   يي اديق  ييغيرر م تظميية التيياي تيتييوت ع ييا   ييوش و ييد (Sky scrapers) والجا بييية

 تيتييوت ع ييا ال ييور ديضييا ، تييدفت التييراات ل موا ييت ذات ال يي ة مقابييي وضييت اع  اتئييا عبر ييا
(Jensen, Morten; Jepsen, Anna, 2006, p. 26)وييبن   (Daj, Alexis; chirca, Andreea, 2009)  بيأن

  بتا اة عاليةا  مرتبط ا  معدي استجابة م  اضاليوم تسجي  (Banners) طاراتإع  ات الإ

 الإع  ات التي  غالبيا  الإع  ات الم   ة والم بثقة مثيالعرل الت  تقاطت الميتو   إع  ات ،
مثي ت ك الإع  ات الت   (pop up)مثي الإع  ات الم بثقة ما تاون مقاطت فيديو دو رسومية، 

تظئر فجأر لسماسيرر البور ية ع يد متيابعتئم ذسيواق اذسيئم الماليية، و تيجية ذن المسيت دمين 
اعتبروا  ذا ال و  من الإع ن تطا يا  ومتتتا  لئم فقد ا تترت الاثير من البرمجييات التي  تم يت 

  (Kotler, Philp; Keller Kevin, 2012, pp. 542-543) لظئور ذا ال و  من الإع  ات من ا

  إع  يييات عيييرل مرتبطييية بتيييراا ا ميييات ماتاييييية ميييت ميرايييات البييييع: و ييي  ت يييك ال فتيييات
الإع  يييية التييي  تظئييير إليييا جا ييي  ال تيييا   المعروضييية فييي  ميرايييات البييييع وتعيييد داثييير د يييوا  

ذا  ذ يييا يضيييمن عيييدم مضييييعة و يييت الإع  يييات فعاليييية واذ يييي إزعاجيييا  وييييدعا بيييالإع ن الييي
  (Pelcmacker; Geuens; Bergh, 2004, p. 275)المست دم بااط   ع ا إع  ات ا تئما 

 فعللية الإع ن التفلعل،: .3.5.2.3
إن لييم يج يي  الإعيي ن ا تبيياه الزبييا ن المسييتئدفين فييسن ذلييك يجعييي م ييا عييديم الاا ييدر، فج يي  ا تمييام 

لعقبية اذساسييية فيي  وجيا تيقيييق الاعالييية مين الإعيي ن فيي   يذه البي يية المادييية الزبيا ن وا تبييا ئم  ييو ا
 ,Rossiter, John; Bellman)واافتراضيية المزديمية بالإع  يات وتيعارات الع ميات التجاريية الم ت اية

Steven, 2005, p. 207)  
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عبير الوسيا ي اذ ير   بالو ت اليذت يعتبير  ياسيا الإ تر تإ ا من السئي  ياس فعالية الإع  ات عبر 
بيالغ ال ييعوبة ويتسيم بعييدم الد يية الاافيية، ييييع إن فعاليية اات يياي تتسييم بوضيو  الرسييالة وبالي ييوي 

يما ييك  الإ تر ييتفعبيير  ،(Mihart, 2012, p. 121)ع ييا الاعييي المط ييو  لردر الاعييي ع ييا فئييم الرسييالة  
اك المسييت دم بقا ميية بريدييية دو معرفيية متييا تييم ال قيير ع ييا الإعيي ن ومتييا يييدع فعييي عقيي  ذلييك ااتييتر 

ا يترك المجاي ل ت مين  ي  ذا الإع ن  و السيب  في   الإلاترو  ترا ا ذيد الم تجات، فالإع ن 
ج   المست دمين إلا المو ت ليتتروا دم ذلك الإع ن ،فأ ت تع يم بتياي تيام دت الإع  يات  يو اليذت 

  (Miller, 2011, p. 186)ر ج   لك مرورا  دابر من الزبا ن وعم يات تراا داث
مرتبطة بتاي وثيق مت مد  تسببا لإزعا  المست دم و يذا ميا دثبتتيا  الإلاترو  إن فعالية الإع ن 

، يييع وجيد دن ال يو  الويييد و يو اذاثير فعاليية وبالو يت (Pelcmacker; Geuens; Bergh, 2004)دراسة 
رتبطة مت ميراات البيع و ذا ال و  الوييد  اسا د ي إزعاجا  ل مست دم    تراا ا مات ماتايية م

المسييتث ا ميين القاعييدر ل جييد د ييا يت ييوه بالاعالييية الإع  ييات الم   يية التيي  تتسييم بأ ئييا تييديدر التااع ييية 
لإع  يييات م   ييية تيتيييوت ع يييا فييييديو دو لعبييية يماييين التااعيييي معئيييا  ولا ئيييا بالو يييت  اسيييا تيييديدر 

و  ييتي المرتبة اذولا بسزعا  الزبون، يت و  ذا ال و  من اازعا  والتتتيت ل زبون ييع إن  ذا ال 
، ثيا   داثير اذ يوا  إزعاجيا ديضيا   ييع الااع ية التريط الجيا ب  المتييرك للاين غيير تاياع    و يو

 ,Efendioglu)دما ال فتات الإع  ية فئ  اذ يي فاع يية واذ يي إزعاجيا  بالو يت  اسيا  دميا في  دراسية 

Abdulkadir; Igna, Fabiola, 2013)،  ة الإلاترو ييلتاضي ت المستئ اين ذدوات اات ياات التسيويقية
وجييد دن الإع  ييات التااع ييية للويييات إع  ييية، إع  ييات م   يية وم بثقيية  ي يي ت ع ييا د ييي معييدي 

 تاضيي من  بي الزبا ن  ييع إ ئا يتم تجا  ئا ذ ئم يعتبرو ئا غير موثو ة ومزعجة ومقاطعة 

ة وفعيي   ا يما  ييا تجا ييي  قيياط الإلاترو يييين اييان لييديئم تجربيية سييي ة مييت الإع  ييات بعييل المسييو 
الضييعت فيي   ييذا ال ييو  ميين الإع  ييات ل اييون واعييين ومييدراين لئييا، ويمايين القييوي إييين د ييم سيي بيات 

 :(Chaffey, Dave; Smith, PR, 2008, p. 320)الإع ن التااع      
ة  بوطيييا  ابييييرا  الإلاترو ييييدت ال فتيييات ااع  يييية ضيييعت معيييدي ال قييير عبييير اليييرابط: يييييع تيييئ -1

دميا في  السي وات  1994% عيام 25بمعدي ال قر ع يئا والتي  ايان  يد ب يغ متوسيط ال قير ع يئيا 
 % رغم اليداثة الت  تئدتئا  ذه الإع  ات اسغ ا ا بايديو 0.1اذ يرر ف م تتجاوز الي 

مثييي التسييويق عبيير ميراييات  الإلاترو يي التسييويق التا ايية المرتبطيية العالييية:  ياسييا  ببييا   ددوات  -2
البيع والتسويق التيوي   والت  ديضا  تتمتيت بمييزات د ئيا مرتبطية بالإ جياز لمتيا در دو  قير   
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ة اذ يير  ييييع إ ئييا الإلاترو ييفيسن الإع  ييات التااع ييية تعيد اذع ييا ا ايية بيين وسييا ي الإعيي م 
 ت دم  إضافة لتا اة ت ميم  ذا الإع ن مس 1000يورو مقابي و ولئا لي  10تقار  الي 

ب اا الع مة التجارية من ال ع  دن ييدد امييا : بيالرغم مين د يا مين المتيا  القييام بقيياس  بيي  -3
الإعييي ن والقييييام بقيييياس مماثيييي بعيييده ا تبيييار فعاليييية الإعييي ن، إا دن   ييياك عيييددا    يييي   مييين 

ل دميية ل دميية ا تبييار الاعالييية  يييرتبط مييزودت مثييي  ييذه ال ييدمات، و ييذه الميدودييية بمييزودت ا
  سبيا  بعدم ضبط التا اة وزيادتئا  

 :(Opt-in Email)المسموح ب   الإلكترون،البريد  .3.5.3
 التعريف .3.5.3.1
اليييذت يرسيييي إليييا  ا مييية مييين الزبيييا ن  اميييت بااتيييتراك تطوعييييا  لتسيييت م برييييدا   الإلاترو ييي  يييو البرييييد 

فعالية لب يياا  ويعيد وسييي ة (E. Belch & A. Belch, 2003, p. 492)ئيا الاترو ييا  تجارييا  لمواضيييت تئيتم ب
المييتذت، مييازاي البريييد  الإلاترو يي تزايييد عييدد البريييد  ، فبييالرغم ميينالإ تر ييتع  ييات مييت الزبييا ن عبيير 

و يذا ميا   (Daj, Alexis; chirca, Andreea, 2009, p. 42) يجيذ  باثافية الجميا ير المسيتئدفة الإلاترو ي 
فيي  عييام  الإلاترو يي م يييون دوار ع ييا التسييويق عبيير البريييد  927راات اامرياييية ت اييق جعييي التيي
  (E. Belch & A. Belch, 2003) % عن العام الذت سبقا 87والذت مثي زيادر  در ا  2001

 الأهمية  .3.5.3.2
 المسييمو  بييا  ييو الماتييا  الإلاترو يي دن البريييد  (Chaffey, Dave; Smith, PR, 2008, p. 326) ويعتبيير

  فاييي   يييذه اليالييية ي تيييار الزبيييا ن ميييا يرييييدون دن يتيييابعوه الإلاترو ييي لإ جيييا  التسيييويق عبييير البرييييد 
وييددوا المواضيت الت  ياض ون الي وي ع ا تيديثات ب  و ئا  فع ا سيبيي المثياي يماين دن 

الييذت يرغبييون باسييتقبالا ميين ييييع التاييرارات و ييو   الإلاترو يي ييييددوا تاضييي تئم ب  ييوش البريييد 
.Kotler, Philip; Armstrong, Gary, 2012, p)  الميتييو  الييذت يتضييم ا  ووفقييا  لييي فييسن البريييد (517 

المسيمو  بيا يتيي  ل مسيو ين إرسياي رسيا ي إع  يية إليا التيريية المسيتئدفة بتياي فعياي  الإلاترو ي 
 وم ممة بتاي ت    يس  ا تمامات المت ق  وتايد ف  ب اا ع  ات مت الزبا ن 

.Maduk, 2005, p)ييذار  ضيرورر  الإلاترو ي العواميي التي  جع يت مين التسيويق باسيت دام البرييد  (216 
 لاي التراات:

 % 10ة بي الإلاترو يف  دمرياا يزيد عن مست دم  الموا ت  الإلاترو  عدد مست دم  البريد   1

 يست دم ف  اي من العمي والم زي   الإلاترو  البريد   2

 و   يتم ارسالئا يوميا  ف  دمرياا ويد ا والر م يتزايد يوي العالم ما يزيد عن م يار بريد الاتر   3
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 ييو جييزا ميين الييروتين اليييوم  ل تيي اش وددار توا ييي ر يسييية بييين اذ ييد اا  الإلاترو يي البريييد   4
 والزم ا ف  العمي 

عيال  دن التا اية الق ي ية وااسيتئدات ال (Kotler, Philip; Armstrong, Gary, 2012, p. 518)اميا يضييت 
المسيمو  بيا ضيرورر لايي  الإلاترو ي والمراز من د م اذسبا  الت  جع ت من التسويق عبر البرييد 

دن  ذه الطريقة تيتي المراز اذوي مين يييع  DMAالتراات ييع دتارت دراسة  امت بئا واالة 
 العا د ع ا ااستثمار 

 :الإلكترون،فعللية البريد  .3.5.3.3
تييم اسييت ما ميين  بييي  الإلاترو يي ا عييدر عوامييي دولئييا:  ييي البريييد ع يي الإلاترو يي وتب ييا فعالييية البريييد 

% 98.8التي ش دم د ييا ت قا يييا  تيييوي إليا  ا ميية البريييد غييير الئيام لايين الدراسييات تبتيير المسييو ين دن 
يييتم اسيت ما فيي  البرييد الييوارد ل تي اش المرسيي ة إلييئم، دمييا العاميي الثييا   فئييو  الإلاترو ي مين البريييد 

% ميين 23دم ا؟ ييييع تتييير الدراسييات إلييا دن  الإلاترو يي  ييام المسييت م باييت  البريييد يعتمييد ع ييا  ييي 
، دميا العاميي الثاليع  يو عيدد اذتي اش اليذين سيوت الإلاترو ي المست مين سوق يط عون ع ا البرييد 

% مييين 6، وتتييير الدراسييات إلييا دن الإلاترو يي الموجييود فييي  بريييدك  الإلاترو يي ي قييرون ع ييا الييرابط 
   وفيي  دراسييية (Miller, 2011, p. 286)يتبعييون الييرابط المضييات و ييذه  سييبة اسييتجابة جيييدر  المسييت مين

(Eyrich; L. Padman; D. Sweetser, 2008)،  ة المسيت دمة الإلاترو ييذ يم وسيا ي اات ياات التسيويقية
ميين  بييي  ع ييا المرتبيية اذولييا ييييع يعييد اذدار اذاثيير اسييت داما   الإلاترو يي فيي  التييراات ييياز البريييد 

ديضا  والذت تو ي ف  دراسيتا دن البرييد  ،(Jensen, Morten; Jepsen ,Anna, 2007)التراات  واتاق معا 
ة واذاثير   يياب باسيت دامئا مين  بيي الإلاترو يي و اذدار اذ م ف  اات ياات التسيويقية  الإلاترو  

دن البرييد  ،(Abdulkadir; Igna, Fabiola, Efendioglu, 2013)واياات الإعي ن  وفي  السيياق  اسيا وجيد 
يعييد وسييي ة ماضيي ة ل زبييا ن اسييتقباي عييرول التييراات ميين  بييي المسييت دمين لا ييا يتيييوي  الإلاترو يي 

 ,Merisavo, Marko; Raulas, Mika) لوسي ة مزعجة ف  ياي زاد معدي تاراره بتاي واض   وداد اي مين

الئييام فيي  تعزيييز رضييا  الإلاترو يي دور البريييد  ،(Alexandru, Pop; Carmen, Acatrinei, 2013) و ،(2004
 وواا الزبا ن 

 الإلكترون،أنواع التسويق عبر البريد  .3.5.3.4
د وا  عدر، تتميز يسي  و يت اسيت دامئا وتايرار اسيت دام ايي م ئيا  الإلاترو  ل تسويق عبر البريد 

 إضافة ل ئدت الذت تست دم من دج ا، ود م  ذه اذ وا :
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 تقيوم التيرااتف   ذه اليالة  :(Cold e-mail campaign)التعريا     الإلاترو يم ة البريد  -1
باست جار  ا مة ع اوين بريد الاترو ي  مين ميزود يم يك ع ياوين برييد الاترو ي  لزبيا ن وافقيوا 

  (Chaffey, Dave; Smith, PR, 2008)ع ا استقباي بريد الاترو   إع    باذ ي 

و ييو ميين داثيير اذ ييوا  اسييت داما ، و ييو عبييارر عيين  ليييدع ترويجيي   ييام: الإلاترو يي البريييد  -2
ايميي بيع  ل  ت واييد دو داثير وبسيعر ممييز جيدا   و يذا ال يو  يتمييز د يا ييتم ارسيالا في  

الييذت تقييدم بييا تييراات  الإلاترو يي م اسييبات  ا يية وليييس متاييررا  بتيياي دورت، مثييي البريييد 
رر وايييدر دو مييرتين  يي ي السييياية عروضييا   ا يية ع ييا الييري ت ال ييياية ويييتم إرسييالا ميي

  (Miller, 2011) الس ة

فيييي   ييييذه الياليييية المت قييييون يسييييتقب ون بريييييدا   بريييييد الاترو يييي  ميييين تييييريك بالع ميييية التجارييييية: -3
الاترو يا  ييتوت ع ا عرل معين من  بي تراة لديئا رابط  وت ومعقوي ميت تيراة د ير  

  (Chaffey, Dave; Smith, PR, 2008) ام المت ق  بااتتراك معئا سابقا   د  

و يي  بريييد الاترو يي  يييتم إرسييالا بتيياي دورت عييادر  :(e-newsletter) تييرر بريدييية الاترو ييية  -4
ميييرر واييييدر ايييي تيييئر، تسيييت دم لإبقييياا الزبيييا ن ع يييا اطييي   ب تييياطات التيييراة ام تجاتئيييا 
الجديدر دو ديدع ال يدمات التي  تقيدمئا اميا يماين اسيت دامئا لتياييز المبيعيات  إن ال تيرر 

ة تتط   جئدا  إضافيا  ومئارر ف  الاتابة، ييع إ ا يج  دن تيتوت ع ا الإلاترو يالبريدية 
د بييار يقيقييية ومقاليية ماتوبيية بتيياي جيييد و ييذا مييا يجع ئييا ذات فعالييية عالييية ييييع يعتبر ييا 

  (Miller, 2011)القراا مايدر لئم وممتعة 
 :(SMS)الرسلئل القصيرة  .3.5.4

ل تسييويق عبيير دجئييزر الميمييوي امعييدي ااسييتجابة العييال  والتواجدييية إن ال  ييا ش المميييزر والاريييدر 
فييي  دت و يييت ودت مايييان إضيييافة ل تا اييية الم  اضييية جع يييت المسيييو ين يوليييون  يييذه الق يييار التسيييويقية 

  (Mirbagheri, Seyed Alireza; Hejazinia ,Meisam, 2010)ا تماما   ا ا  
لتراات الت  سو ت لم تجاتئا عبر دجئزر الميموي % من ا87فسن  (Miller, 2011, p. 538)ب اا ع ا 

 % فقط اعتبرو ا غير  يّمة 2 الت إن ال تا    اب ت دو تجاوزت تو عاتئم مقابي 
             "إ تر يييييييييت ددفيرتييييييييييزي   بييييييييييرويولييييييييييو الجيييييييييارت واالييييييييية " ويتيييييييييير تقريييييييييير  تيييييييييرتا، مط يييييييييت تميييييييييوز/

Internet Advertising Bureau -iab  الإ ج يزيية المت   ية في  دراسيات ودبيياع سيوق الإع  يات
% ف  العالم  ي ي 82.8والتسويق، الا دن سوق الإع  ات عبر الئواتت الميمولة  د  مت ب سبة 

سيييييا آ، مث ييييت م طقيييية وعالميييييا   يييييورو  اتم يييييار  8.9، لتب ييييغ القيميييية الا ييييية لئييييذه السييييوق 2012عييييام 
فيي  مجيياي الإعيي ن عبيير الئواتييت الميموليية،  الماييان اذاثيير  مييوا   Asia-Pacific المييييط الئييادئو 

http://www.iabuk.net/
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% مين إجميال   يذه السيوق العالميية  ي ي 40.2ت ك الم طقة ويد ا ع يا ي ية ب غيت  واستيوذت
، متاو ييية بيييذلك ع يييا السيييوق اذمريايييية بايييارق بسييييط، يييييع ب غيييت ي ييية  يييذه اا ييييرر 2012عيييام 
آسييا والميييط  القيمة الإجمالية لسوق الإع  ات عبر الئاتت الميموي ف  م طقة %  وب غت39.8
 المحمولاا  الهواتاا  عباار الإعلاناا   علاا  الإنفاا   ارتفاا   ، 2013تمييوز،  16جبيير، ديمييد للم يييار يييورو  2.7 الئييادئ

  (https://www.wamda.com/ar/2013/07/، [تقرير]
فيي  " IA Telectom تيي  آت تي ياييوم" يقييوي متسييسمتيييرا  ذ مييية التسييويق عبيير الئواتييت الميموليية 

ييييوي اات ييياات: "رغيييم " Ericsson ي "إرياسيييون، عقييي   تييير دييييدع تقريييير ليييعمييير تيييادت م ييير،
% في  التيرق اذوسيط، مييا زليت در  مجياا  ل ميو  ييذا 109معيدي ا تتيار الئياتت الميميوي يب ييغ  دنّ 

  ، فييييييييييرش الميمييييييييييوي ل تييييييييييراات ال اتيييييييييي ة فيييييييييي  التييييييييييرق اذوسييييييييييط ودفريقيييييييييييا2013يزيييييييييييران، 23لج ييييييييييين، داا يييييييييييان ل   "القطييييييييييا

https://www.wamda.com/ar/2013/06/   

اسييتغي المسييو ون تا ولوجيييا اات يياات اليديثيية بتيياي فعيياي بئييدت التوا ييي باعالييية مييت العميي ا 
بتيياي مباتيير، وميين دمث يية ذلييك اسييتغ ي تا ولوجيييا الئيياتت الميمييوي لتسيي ير ا فيي   دميية التسييويق 

م ييييون متيييترك فييي   يييدمات  500تييير عبييير ددار الرسيييا ي ال  يييية الق ييييرر  فئ ييياك داثييير مييين المبا
ال  وت و م  ادرون ع ا استقباي واست دام الرسيا ي ال  يية الق ييرر  و يتاا المسيت دمون ييم يون 

 ,Connor, john; Galvin)دجئيزتئم الميمولية يييع ميا ي يوا و يذا ميا يعطي  الرسيا ي ال  يية د ميتئيا 

eamonn; & other, 2004, p. 184). 
يرفيا   160 عين الرسيالة ميتيو  يزييد دا يجي  يييع بق ير ا  وتتسيم تا اية، ود  ئيا اذ يوا  دتيئر وتعتبير
ع يا  ت يزن الرسيا ي فيسن ال دمة  ار  دويرسي   دو يستقبي مغ قا  لا الميموي الئاتت اان فسذا اتي يا ،

  (37ص، 2012حملن،،  )أمينة لميمويالتباة ويتم تو ي ئا بمجرد تتغيي الئاتت ا
إن معظم  بيراا التسيويق متاقيون ع يا دن المسيو ين يماي ئم دن يب يوا ع  يات  ويية ميت زبيا  ئم مين 
  يييييييييي ي إرسيييييييييياي رسييييييييييا ي   ييييييييييية   يييييييييييرر لزبييييييييييا  ئم بالو ييييييييييت والماييييييييييان الييييييييييذت يرغبييييييييييون بييييييييييا  

ويق عبيير الرسييا ي ال  ييية لتاييون يم يية التسيي (Strauss; El-Ansary; Forst, 2006, p. 344) ظييرا  لييي و 
  اجية ابد دن تتسم بالتروط التالية: (SMS)الق يرر 

   دن تاون الرسالة   يرر 
   تيمي طابعا  ت  يا(Personalized)  
  تااع ية 
  ذات   ة بالموضو  المع ن ع ا بتاي مباتر(Relevant)    

ويقية ابيد مين التراييز ع يا فأايد ع يا د يا ل جيا   يذا ال يو  مين اات ياات التسي (Mir, 2011) دميا
عواميييي ث ثييية والتييي  وجيييد دن لئيييا دورا  إيجابييييا  مييين مو يييت الزبيييون تجييياه  يييذا ال يييو  مييين اات ييياات 

الميتيييو  التسيييويق    وبي يييت دراسييية  ة ترايييزت بيييي لموافقييية الزبيييون، ت  ييييش،الإلاترو ييييالتسيييويقية 

https://www.wamda.com/ar/2013/07/
http://t-a-telecom.com/#%21/
http://ar.wamda.com/2012/05/%D8%B9%D9%85%D8%B1-%D8%B4%D8%A7%D8%AF%D9%8A-%D9%8A%D8%B4%D8%A7%D8%B1%D9%83-%D8%A3%D8%B3%D8%B1%D8%A7%D8%B1-%D8%AA%D8%B7%D9%88%D9%8A%D8%B1-%D8%B4%D8%B1%D9%83%D8%A9-%D9%84%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A7%D8%AA-%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%AD%D9%85%D9%88%D9%84-%D8%B1%D8%A7%D8%A6%D8%AF-%D8%A3%D8%B9%D9%85%D8%A7%D9%84-%D8%A7%D9%84%D8%A3%D8%B3%D8%A8%D9%88%D8%B9
https://www.wamda.com/ar/2013/06/
https://www.wamda.com/ar/2013/06/
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(Jensen, Morten; Jepsen, Anna, 2007)،   ميين  بييي وايياات الإعيي ن ل  يي   توجئييا  واضيييا  وعاليييا
اأدار ات ااتئا التسويقية مما بيّن زيادر تب    ذه   SMSزبا  ئا باست دام الرسا ي ال  ية الق يرر

 اذدار ف  المستقبي 
 فوا د التسويق عبر الرسا ي ال  ية الق يرر: (Cheng, Blankson, Wang and other, 2009)وبيّن 
 عالية  ت ي الرسا ي ال  ية بسرعة -1

  تااع ية -2

 ت ي لعدد ابير من اذت اش لوسي ة توا ي جما يرية   -3

 معدي ااستجابة ل رسا ي ال  ية الق يرر يعادي  مسة دضعات البريد المباتر  -4
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 المبحث الثلن،: الميزة التنلفسية
 

 :تمهيد
يو تيريير التجيارر يتئد اا ت اد العالم  تطورات  امة م ئا تزايد ا اتا  اذسواق، التوجا السريت  

تيدر الم افسية،  يذه التطيورات  ي  و ال ارجية، تطور تا ولوجيا المع ومات، تطور اات ياي وال قيي 
 تيجييية التييييوي الجيييذرت فييي  ال ظيييام اا ت يييادت العيييالم ، يييييع  يييي برييييق اا ت ييياد المعتميييد ع يييا 

يعيييش   (2007الاار وف،  )عبااد الإ تييا  الاميي  لييييي مي ييا اا ت يياد المعتمييد ع ييا المع ومييات والمعرفيية
و يد ايان مين د طير آثيار الع ير الجدييد بيروز الت افسيية ايقيقية دساسيية تييدد  ،ليوم ع ر المعرفيةالعالم ا

 جيييا  دو فتيييي م ظميييات اذعمييياي بدرجييية غيييير مسيييبو ة، وسيييمات وم مييي  وآلييييات ومعيييايير  يييذا الع ييير 
ضييرورر اذ ييذ بالماييا يم والآليييات ت ت ييت جييذريا  عيين اييي مييا سييبقا، وتاييرل بالتييال  ع ييا اييي ميين يعا ييره 

الجديدر والمتجددر  ومن   ا د بيت المتسسات اا ت ادية ف  مو ت يييتم ع يئيا العميي الجياد والمسيتمر 
ااتسا  المبررات الت افسية لإماان تيسيين مو ائيا ال سيب  في  اذسيواق، ويتيا مجيرد الميافظية ع ييا في  

  (2006روان،، و  )زرقون ينمواجئة ضغوط الم افسين المي يين والميتم 
ك آلييات لمواجئية الم افسية من دجي ايت ي مراز الريادر ف  السيوق، يتوجي  ع يا الم ظميات اميت 

مزايا ت افسية مستدامة تضمن لئا لتيقيق  لئذه الم ظماتالقدرات الت افسية من   ي تعزيز اليادر، 
  (2007حبيبة، )لويزة و  استمرارية الريادر بسب  عدم  اب يتئا ل تق يد والميااار

 مفهو، الميزة التنلفسية:  1
 1959سيي ة  Selznick، وتبعييا 1939سيي ة  Chamberlinيرجييت ظئييور مائييوم الميييزر الت افسييية إلييا 

 Hofeو Shendel وبعييد ذلييك جيياا التطييور ل ميييزر الت افسييية يي مييا و ييت  ،الييذت ربييط الميييزر بالقييدرر
ت تطييوره المتسسيية مقابييي م افسيييئا عيين طريييق  مييط  تيير الميييزر الت افسييية بأ ئييا الموضييت الاريييد الييذ

فوضييعا الجيييي التييال  ميين  1985سيي ة  M. Porterثييم  1984سيي ة   Dayالمييوارد ، وبعييد ذلييك جيياا 
ييييع اعتبييرا الميييزر الت افسييية  ييدت ااسييتراتيجية وليييس تييي ا   ،ال ييياغة الماا يمييية ل ميييزر الت افسييية

)عباادالر وف،  لك دن اذداا المتاييوق يييرتبط بييالميزر الت افسيييةيسييت دم ضييمن ااسييتراتيجية وتبرييير م لييذ

  (3ص، 2007
عبيير ب ياا ميييزر ت افسييية مسييتدامة  فييامت ك ميييزر  اييوزفاييرر دن التييراات ت M. Porter ميتيييي بييورتر تير 

ت افسييية يتييبا امييت ك سيي    ييارت فيي  معرايية بالسيياااين  لايين اليييوم دغ يي  المزايييا ا تبقييا ذات  يي ة 
م ئيييا فقيييط  يييو مسيييتدام  المزاييييا د يييبيت مت تييية ومتزاييييدر، فالتيييراات تايييوز لييييس فقيييط عبييير مييييزر والق ييييي 
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ت افسية وايدر لان من   ي وضت ميزر ت افسية فوق د ر  ع يا تياي طبقيات  ي ي الو يت  اليابيا يون 
ة ومين من ثم بميزات دفضي ومن بعيد ا بجيودر عاليي ،ف   ذا، فبالبداية دتوا بسعر م  ال ا  دضيوا رواد

ثم بأداا سريت  اليابا يون ددراوا دن التسويق  و سباق من دون  ط ال ئاية  التراات تستطيت ب ياا مييزر 
و الت يميم دو ددو السيرعة دو السي مة دو ال دمية ت افسية من   ي عدر م ادر مثي التاوق ف  الجيودر 

  إن ب يياا ميييزر ت افسييية يع يي  دن (Kotler, 2003, p. 22) مييت التا ايية الم  اضيية الموثو ييية مييرتبطين جميعييا  
 يذا د يا مين ال يع   ا  ومتي ي ييا  فع يدما يايون  يذا الجيدار عال ،يوي مو عئا ف  السيوق ا  التراة تب   جدار 

 ,Grewal) ع يا الم افسيين في   يار  السيوق دن ييد  وا ل سيوق وي افسيوا التيراة ع يا زبا  ئيا المسيتئدفين

Levy, 2010, p. 33)  د ئا اما مط قة، وليست تتيقق بالمقار ة د ئا دت  سبية، بأ ئا تت ت افسيةالت  الميزر إن 

الم ظمية  ودداا في  ااياار الت افسيية المييزر وتي عاس الم افسيين، ع يا التايوق واذفضي ية تيقييق إليا تيتدت
 ما ذفض يةبسدراائم  يتع ق فيما العم ا ع ا التأثير إلا تتدت اما .ل عم ا الم ظمة تقدما وفيما ذ تطتئا،

  (700ص، 2014الزعب،، و  )جمعة م ئا ل تراا ويدفعئم الم ظمة تقدما

 تعريف الميزة التنلفسية:  2
التراات ع ا م افسيئا والت  تاتسبئا عبر تقيديم   يدإيعرت بورتر الميزر الت افسية ع ا د ئا ميزر 

سييين بم ييافت مسيياوية دو مييا عيين طريييق دسييعار د ييي بال سييبة ذسييعار الم افإ يميية دع ييا لزبا  ئييا وذلييك 
 (M.Porter, 2004,P3) ي واست الزيادر السعرية الماروضةبتقديم م افت متاردر ف  الم ت  تعول بتا

 قوي عن تراة د ئا تم ك ميزر ت افسية ع دما تقوم بت ايذ استراتيجية " (Barney, 1991, p. 102)ويعرفئا 
دو  ة مين  بيي الم افسيين اليياليين دو الميتم يينل  ق القيمة ولييس مين المتيا  ت اييذ  يذه ااسيتراتيجي

  سخ الم افت الميققة ع ئا" 
فيقوي:    ميزر تاوق ت ك الت  ي ي ع يئا الم افسون عن  (Kotler,&Armstrong, 2012, p. 528)دما 

)المرهااون،  طريييق تقييديم  يميية دابيير ل عميييي عيين ت ييك التيي  يقييدمئا الم افسييون لعم  ئييم  و ق ييت ع ييا

 لييس دسيالي  عيدر دو واييد بأسي و  اذداا م ظمية  اب ييةتعرياا  آ ر ل ميزر الت افسية و و  (9، ص2009

 تطيوير إليا باسيتمرار الم ظمية تسيعا يييع ،مسيتقب    دو يالييا   إتباعئيا لئيا الم ظميات الم افسية بسمايان

دامة  تجاتئا م  ع ا الط   يستمر لا  لزبا  ئا دابر  يمة تقديم دجي من ميزتئا الت افسية وا 
ميييزر الت افسييية ع ييا د ئييا  ييدرر المتسسيية ل  اايييعر ت  2011،ثييامر الباييرتفتنقاال عاان ) (44، ص2011)رسااية، دمييا 

ع يييا جيييذ  الزبيييا ن وب ييياا الماا ييية الذ  يييية لئيييا امتسسييية دو لم تجاتئيييا وزييييادر القيمييية المدراييية مييين  يييب ئم 
  وتيقيق رضا م
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الع  ية بيين ايي مين يايا بيأن المييزر الت افسيية  ي  تعر  (Kay, 1995)عين  (40ص، 2012)المطيري، وي قي 
  الب ية التيتية ل م ظمة وسمعتئا و درتئا ع ا ابتاارات  دمات جديدر

 في  الم افسيون يقدميا متمييزر عميا م تجيات بأ ئيا تقيديم (2011أحماد، والممالري،  العجرما،، )سالل،،ويعرفئيا 

رضاا السوق  ع ئم  يزيد دو ي ت ت بتاي العم ا وا 
رايزا ع يا التا اية الم  اضية  (2006)تومساون وساتريك ند، و (Porter, 1998) لتعاريت السابقة  جد دن بيورترمن ا

فقيد رايز ا يئميا  (Barney, 1991)و(Kotler, & Armstrong, 2012) والتميييز في  تعريائميا ل مييزر الت افسيية، دميا 
الت  يتبعئا الم افسون الآ رون، دما ع ا إضافة  يمة ل عميي عبر اتبا  استراتيجية متاردر عن ت ك 

(Kahreh, Mhd; Ahmad, Heidari; & others, 2011) فقيد دايدوا  (2011أحماد، والممالري،  العجرما،، )سالل،،و
 ئييا تتيقييق أب(Kay, 1995) و (Barney, 1991)ع ييا دن الميييزر الت افسييية تتيقييق برضييا الزبييا ن واتييترك 

 ايضا  بالماا ة الذ  ية الإيجابية  
 مل سبق نستنتج أن الميزة التنلفسية تيخذ أحد الأشكلل التللية:م

  التا اة الم  اضة -

  التمييز -

  رضا العميي -

    ال ورر الذ  ية  -

فسيي ت اوي البعييديين وبمييا دن  ييذا البيييع يراييز ع ييا دراسيية الميييزر الت افسييية ميين وجئيية  ظيير العميي ا 
 اذ يريين: رضا العميي وال ورر الذ  ية 

 التنلفسية: شروط الميزة  3

تيقييييييق الميييييييزر الت افسييييييية د ييييييدافئا بتيسييييييين الوضييييييت الت افسيييييي  ل م ظميييييية فيجيييييي  دن تت ييييييت لايييييي   
 :(4ص، 2007)عبدالر وف، و (Barney, 1991, pp. 105-106)بأ ئا
   سبقية والتاوق ع ا الم افسيندن تاون ياسمة: دت تعط  اذ -1

  ااستمرارية: دن تاون مستمرر ومتوا  ة  سبيا   -2

 الدفا  ع ئا: يع   عدم إماا ية تق يد ا بسئولة من جا   الم افسين إماا ية  -3
 أهمية الميزة التنلفسية:  4

 :ي   فيما الت افسية الميزر د مية تامن

  في  المتسسية و يورر سيمعة وتيسين وتيدعم  يم،اوا وتضيمن ايتياجياتئم ت بي  ل عمي ا  يمة  ق 

  دذ ا ئم
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 إماا يية ميت العمي ا، إليا المقدمية وال يدمات السي ت  في الم افسين عن ااستراتيج  التمييز يقيقت 

 الت افسية  تديدر بي ة ظي ف  الم تئجة وااستراتيجيات والااااات الموارد التمييز ف 

 2005)يحضاي ،  السيوق  في  وااسيتمرار ل بقياا عاليية ربييية وايذا ل متسسية سيو ية ي ية قييقتي ،

 .(7ص
 مصلدر الميزة التنلفسية:  5

: المئييارات الاا قيية والمييوارد الاا قيية لمعييا  ، و مييا يمييث ن ين يتمييث ن بييان ر يسيياية م ييدر ل ميييزر الت افسيي
    درر الم ظمة ع ا العمي بتاي دفضي من م افسيئا 

المئارات الاا قة بأ ئا: و   القدرات المميزر  (Day. George; Wensley. Robin, 1988, p. 2) ييع عرت 
 فيراد اليذين يعم ييون ليد  التيراات الم افسيية اذجع ئيم يتميييزون عين التي  يمت ائيا دفيراد م ظميية ميا وت

وميين فوا ييد المئييارات الاا قيية دن اذتيي اش يقومييون بوظييا ائم باعالييية دع ييا ميين التييراات الم افسيية، 
 ومثاي ع ا ذلك فسن المئ دس فا ق المئارر  د يقود إلا م ت   ئا   داثر د ة وموثو ية 

الميوارد الاا قية بأ ئيا: متط بيات داثير م موسيية  (Day. George; Wensley. Robin, 1988, p. 2) اما عيرت
ل ميزر والت  تمان الم ظمة من ا تبار  دراتئا  مثياي ع يا ذليك  طياق تسيئي ت الت ي يت دو المو يت 

  دو تغطية م اطق التوزيت دو  ط تجميت متتمت يديع دو اسم العا  ة المعروت اع مة تجارية 
فأاد دن اذداا الاا ق ال ات  عن الموارد يأت  من ااستثمار ف  دتمتة ميطات الت ي يت،  (Miletic, 2010)دما 

اما يأت  ديضا  من ااستثمار ف  ال ورر الذ  ية ل تراة دو ف  الع مة التجارية، فع ا التراات دن تعرت 
  افس  ن تست دمئم ل  ق مراز تدم موسة   بي البد ة م ادر الم اعة لالم موسة وغير 

فئميا  ،ن المئارات والموارد الاا قية ا يتدييان بتياي ت قيا   إليا المييزر الت افسييةدومن الجدير بالذار 
عميياي فر ية اسييتغ ي  ايوذ و ييور  يذه المئييارات والميوارد لتيقيييق التا ايية فقيط يعطيييان التيراات واذ

تييراات بداييية  تيديييد المييوارد الم  اضيية و/ دو التمييييز لالقيميية الاا قيية ل عميييي   و ييذا يتط يي  ميين ال
 ,Bharadwaj) والمئارات الت  تمت ائا والت  تتيي  لئيا اايتمياي اذابير لتيقييق مييزر ت افسيية مسيتمرر

(Sundar; Varadarajan, Rajan & other, Oct., 1993, p. 86)   
 أبعلد الميزة التنلفسية:  6

ليوجئت   ظير، اذوليا وجئية  ظير  ا  لت افسيية وفقيدبعياد المييزر ا (Day. George; Wensley. Robin, 1988) ي ت 
ا دميا وجئية ال ظير الثا يية  ي  وجئية  ظير  يالعميي، والت  يدد فيئا دبعاد المييزر الت افسيية برضيا العمييي ووا

 يضيييييييييييت اييييييييييي ميييييييييين إدارر التيييييييييراة والتيييييييييي  يييييييييييدد فيئييييييييييا بعييييييييييدت الي يييييييييية السيييييييييو ية والربيييييييييييية  امييييييييييا 
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(Barney, 1991) و (Kay, 1995)و يو البعيد اليذت درسيا ايي مين  بعيد التمييز بال يورر الذ  يية (2008)شمساين، و
  (Balmer, John; Gray, Edmund, 1999)و (Miletic, 2010)و (2012)عبيد، 

العمييي فسي عمد مين   لئيا لدراسية المييزر  الميزر الت افسية من وجئة  ظيروبما دن  ذا البيع يدرس 
 اذبعاد التالية:الت افسية من   ي 

 : عميلل الرض .6.1
 التعريف:   6.1.1

يعييرت الرضييا ع ييا د ييا: توجييا مثييي الياييم يتبييت فعييي التييراا دو تس سييي ميين التايياع ت بييين الزبييون 
والم ييت   ودغ يي  الدراسييات مب ييية ع ييا  ظرييية بييأن تيقييق دو عييدم تيقييق معييايير مسييبقة ل م ييت   يي  

تو  دداا  دمييية مييييددر اذسييياس فييي  تيدييييد الرضيييا، فئيييو ردر فعيييي عاطايييية   ييييرر اذميييد ييييوي مسييي
(Lovelock; Wright, 1998, p. 87)   اميا يعيرت الرضيا ع يا د يا: تقيييم العمي ا ل م يت  دو ال دمية مين

   (180ص، 2006)عواد،    ي  درر الم ت  دو ال دمة ع ا ت بية ياجاتئم وتو عاتئم
رضيا الزبيون  يو عم يية ف (Gustafsson, Anders; Johnson, Michael; & other, 2006, p. 210)وبيسي  

 التقييم ااجمالية من  بي الزبون ل داا م ذ بداية تعام ا مت الم تأر إلا تاريخ التقييم 
 

 رضل العميل والميزة التنلفسية: .6.1.2
إن التوجا  يو العميي يوض  د مية فئم ايتياجات العم ا بتاي واضي  ل سيتمرار في    يق  يمية 

ن التوجييييا بالعميييييي يتط يييي  فئييييم اييييي ا  و  ،ييييير بتيييياي متسييييار ن اايتياجييييات تتغوذلييييك ذ ،فا قيييية لئييييم
و يذا يوليد  يمية  (ainrafas; Irabka; Isabba, 2011)الياجيات الياليية والمسيتقب ية ل عمي ا المسيتئدفين 

فا قة تجعي من ال ع  ع ا الم افسين است سا ئا ما يضت المتسسة ف  مو ت ت افس  مميز ويولد 
 لئا ميزر ت افسية 

تييبا  بعييد التييراا والتق يييي ميين التسييويق العمييي ع ييا زيييادر تييعور المسييتئ ك بالرضييا والإ فع ييا إدارر
وع يئا ديضا  دن تيافظ ع ا استمرار الع  ية ميت المسيتئ ك بعيد التيراا لمعرفية  ،ياات عدم الرضا

رد الاعييي بعييد تييرا ا ويتيييا بعييد اسييتعماي السييي عة دو ال دميية  وميين بييين مقييياييس الرضييا بعييد إتميييام 
اا ا  اال معدي إرجا  الس عة دو إلغاا الط بيات ع يئا، وا  اال معدي التااو  من الم يت  التر 

  (2008)الجريس،، 
"إن الزبييون عييال  الرضييا ا يقت يير ع ييا إعييادر  ،Kotler, 2012, p.13)  &(Armstrongويقييوي اييوت ر 

يجابييية مييت الم ييت  ط يي  التييراا فقييط، بييي يتيييوي إلييا تييريك تسييويق  ل م ييت ، يقييوم ب تيير تجربتييا الإ
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التراات اليوم بتاي  اش دن تع ا بمستو  رضا زبا  ئيا  د ا ع ا ع ااما يتاد  عبر ا مة الام 
يقدم ددوات ل زبا ن لا  ي تروا وبسرعة ا مات الام سيواا الجييدر م ئيا دو السيي ة لبقيية  الإ تر تذن 
  (Kotler & Keller, 2012) العالم
دن الرضا غير متأ ي ضمن الم ت  دو ال دمة ذاتئيا، بيي إ يا  (Razavi. Z & Safari. H, 2012)ويتاد 

يعتمييد بتيياي دساسيي  ع ييا إدراك الزبييون ذاتييا ل  ييا ش  ييذا الم ييت  دو ال دميية المت يي ة بييالزبون 
  اسيييا  ليييذلك فيييسن الزبيييا ن سييييعبرون عييين مسيييتويات م ت اييية مييين الرضيييا ل  دمييية دو التجربييية ذاتئيييا 

ع ا دن زيادر مستو  رضا الزبون يتدت إلا زيادر معيدي  (Stan.V, Caemmerer.B & other) يضيتو 
تارار الزبون و توليد ا مات فم إيجابية يوي التراة ما يتدت إلا زيادر دربا  و بالتال  تيقيق ميزر 
ت افسية ل تراة  ود ا لاس  ميزر ت افسية تقوم التراات بالترايز ع ا المسار الذت يو ي إلا واا 

ادر معيييدي تايييرار التيييراا ييييتقيييديم جيييودر عاليييية مييين الم تجيييات وال يييدمات وذليييك بئيييدت ز العمييييي عبييير 
 واالتزام من  بي الزبون وزيادر معدي الرضا لديا 

 قيلس رضل العميل:  6.1.3

يتع ق بالرب  وبالميزر الت افسية، لتيقيق  جا   وإن  ياس رضا الزبون يتعد  معرفة سعادر الزبا ن، 
لتيراات مرا بية ميد  رضيا زبا  ئيا عين ايي مين م تجاتئيا و يدماتئا، ع يا ا ،طويي اذمد في  السيوق

امييا يقييدم رتييية متاام يية يييوي سيي وك المسييتئ ك  بييي وبعييد التييراا، وميين دون  ييياس رضييا الزبييون ا 
فالزبيا ن اليذين يتمتعيون   (Cengiz, 2010, p. 83) يمان ل م ظمة دن تطور وتقدم  دمة دفضي لعم  ئا

  لتيييراة لمو يييت ت افسييي   يييوت ي يييت  ع يييا ي ييية سيييو ية ودربيييا  دع ييياسيييوت يقيييودون ا برضيييا عييياي  
(Kahreh, Mhd; Ahmad, Heidari; & others, 2011, p. 30)  

وفيي  ييياي اييان  ،إن الم يت  الييذت ياييون دداته د يي ميين التو ييت المبييد   يييدع عييدم رضييا ع ييد العمييي
بي إن  ،عتبار ف  المرات القادمةفسن  ذا سوت يجعي العميي ا يأ ذ  ذا الم ت  بأت ا ا  الاارق ابير 

العميي ع د ا سوت لين ياتاي  بيذلك بيي سيوت يتقيدم بالتيااو  ويبيادر ب تير ات ياات سي بية عبير 
ع ييدما يتسيياو  دداا الم ييت  مييت التو عييات التيي  تعييد بال سييبة لييا اليييد اذد ييا ميين اذداا  ا مييات الاييم 

عييام، وفيي  ييياي اييان  ييذا اذداا يتجيياوز المرغييو  بييا دو تع ييو  ييذا اليييد بق يييي، ي ييت  الرضييا بتيياي 
اليييد اذد ييا المرغييو  ليي داا بتيياي واضيي ، فييسن الرضييا ع ييد ا سييوت ي اييل ميين مسييتو  ات يياذ 
القيييرار فييي  الميييرر القادمييية، فالتيييراا المرضييي  يايييافئ ويتيييجت العمييييي ع يييا إعيييادر  ايييس السييي وك فييي  

ع يدما يتجياوز  ة عبير ا ميات الايم المستقبي  والعميي الراض  غالبا  ما يبادر ب تر ات اات إيجابي
و يييو يع ييي  دن  (Commitment)دداا الم يييت  التو عيييات بتييياي ابيييير  يييد يتييييوي الرضيييا إليييا االتيييزام 
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مييين الإجيييرااات التييي   يييد  ا  لع مييية تجارييية مييييددر، ولييييد ميييا د يييب  مي يي  ا  العميييي د يييب  متيمسييي
  (Hawkins; Mothersbaugh, 2010, p. 634) يت ذ ا الم افسون

ئيييا بتييياي دا يييم وذليييك عبييير  يييياس ميييد  تيقيييق العواميييي  م التيييراات ال اجيييية بتقيييييم رضيييا عم تقيييو 
فييي  بييييان رضيييا العمييييي وزييييادر معيييدي الرضيييا لدييييا  ا   امييي ا  المييييددر لرضيييا العمييي ا والتييي  ت عييي  دور 

(Kotler & Keller, 2012, pp. 128-131) و(Hawkins;Mothersbaugh, 2010, pp. 635-638): 
ااستمرار بتراا الع مة التجارية ذاتئا رغم عدم وجيود متياعر تيربطئم بئيا، و يد  تراا:إعادر ال -1

ميون دن تا اية التييوي إليا م ييت  تقيوم الزبيا ن غيير الراضيية بسعيادر تيراا الم تجيات  و يتاا يقيّ 
دو دن المايان اليذت يتسيو ون م يا ا ييتيوت ع يا م تجيات د ير ، و يذه  ،جديد  د تايون عاليية

  تاون عرضة ذت تيرك من  بي التراات الم افسة الم تجات
 التيدع بتاي إيجاب  عن الم ت  و    الآ رين با  -2
 إعطاا ا تباه د ي ل تراات الم افسة ودسعار ا  -3
 إعطاا دفاار لتطوير م تجات و دمات التراة  -4
 ا اليييذت % مييين العمييي70يييييع بي يييت الدراسيييات دن  ،معالجييية التيييااو  التييي  يقيييدمئا العمييي ا -5

عولجت تاوا م  د دعادوا التعامي مت التراة  ولتعاطت الموظيت ميت مقيدم التياو  دور  يام 
ن تا اة اليااظ ع ا الزبون اليذت تميت معالجية تياواه تقيدر  ف  زيادر تعور العميي بالرضا  وا 

دجيزاا مين تا اية اسيتقطا  زبيون جدييد ميا يجعيي معالجية التيااو  بسيرعة وفعاليية  5بجزا مين 
 ر اااار من الترايز ع ا استقطا  عم ا جدد داث

ئيييا وتتيييجيعئم ع يييا ط ييي  المسييياعدر م ئيييا وسيييرعة ااسيييتجابة  ميييد  توا يييي التيييراة ميييت عم  -6
 ف  رضا العم ا  ا  ل عميي من العوامي الت  ت ع  دور 

 الإ تر ييتدن رضييا العميييي في  ياليية ال ييدمات عبيير  (Yang. Z & Peterson. R, 2004)ويضييت 
ويضات إليئا  موذ  تب   تا ولوجيا المع ومات الميدد  ،يا المقاييس التق يدية السابقةت    ع 
 بما ي  :

 فيييسن ايييان عيييام  ،سيييئولة ااسيييت دام والاا يييدر: فالإ تر ييييت تييياي جدييييد  سيييبيا  لتا ولوجييييا المع وميييات -7
المسييت دم ليين  فييسن نيغييير متييوفر  الإ تر ييتسييئولة ااسييت دام والاا ييدر ل مع ومييات واات يياات عبيير 

و دماتئا بسيب   يعوبات التعاميي ميت التا ولوجييا والجئيد اليذت سييبذلا  الإ تر تيرج  التعامي مت 
 ،ةالإلاترو يييبييالتع م  ممييا سيييتدت إلييا رجوعييا عيين ذلييك والتعامييي مييت الق ييوات التق يدييية عوضييا  عيين 

  الإ تر تو ذا ما يبين د مية عامي سئولة ااست دام والاا در ف  رضا العميي عبر 
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 الصورة الذهنية: .6.2
 التعريف:  6.2.1

 تسيما د ئيا دايد مين ا فمين الاتيّ مسيما ا، وييوي ال يورر تعرييت ييوي ال  فيات مين العدييد لقد دثييرت"
  وييية" دو "Corporate Image الم ظميية  ييورر"دو  "Corporate Reputation الم ظميية سييمعة"

   160،ص2005يوسف،)عجوة و ""  Corporate Identityالم ظمة
 مين مجموعية" :بأ ئيا الذ  يية ال يورر وي ير ت ريتتياردووسيا  ا يعيرّ  ل ت ياي ويبسيتر معجيم فاي 

" جمئور يا يرا يا اميا  يرآ وجيود دو متسسية بتيراة دو تتع يق ااعتقيادات دو والمتياعر اا طباعيات
  (162،ص2010)جبوري، 

ت الذاتييية التيي  تتاييون ع ييد اذفييراد دو وتعييرت ال ييورر الذ  ييية ع ييا د ئييا: "ال ييات  ال ئييا   ل  طباعييا
الجماعييييات إزاا تيييي ش معييييين، دو  ظييييام مييييا، دو تييييع  دو جيييي س بعي ييييا، دو م تييييأر دو م ظميييية دو 
متسسيية مي ييية دو دولييية، دو مئ يية معي يية، دو دت تيي ا آ يير يمايين دن ياييون لييا تييأثير ع ييا ييييار 

التجار   المباترر  وترتبط  ذه الإ سان، وتتاون  ذه اا طباعات من   ي التجار  المباترر وغير
بعواطت اذفراد واتجا اتئم وعقا د م، وبغل ال ظر عن  يية المع وميات التي  تتضيم ئا    ية 
ا  ذه التجار  فئ  تمثي بال سبة ذ يابئا وا عا   اد ا  ي ظرون من   لا إلا ما ييولئم ويائمو ي

 (.161، ص2005يوسف، )عجوة و دو يقدرو ا ع ا دساسئا 
ع ييا د ئييا: المعييا   وااتجا ييات والمعرفيية والآراا المتييتراة بييين الجمئييور  (44،ص2013)الشااديفلت،ا وعرفئيي

عن الم ظمة دو التراة الت   تجت عن العم يات دو ااسيتراتيجيات اات يالية التي   اميت بئيا الم ظمية  
 ،اتئييا اات يياليةويقييوم ع ييا دن الم ظميية  اسييئا  يي  التيي  تقييوم بت يي يت  ييورتئا الذ  ييية ميين  يي ي عم ي

 ولان يتم إدراك وتاسير ال ورر من  بي الآ رين  ،الت  تقوم بئا والرسا ي الت  تقدمئا ل جمئور
ن ال يورر الذ  يية الإيجابيية ل  يدمات ميا  ي  إا ي يي ة تقيييم ال دمية بأ ئيا إ (Ishaq, 2012)ويقيوي 

 يم، اميا دن التجيار  الإيجابيية ميت ذات  يمة متزايدر و اب ية ل تيذار وااسيترجا  مين اليذاارر بتياي دا
 التراة تقود إلا  ورر ذ  ية إيجابية 

ويمكاان القااول إن الصااورة الذهنيااة: مجموعااة الإدراكاالت والمشاالعر والسااملت التاا، تتكااون لااد  
الجمهاااور إزاء شاااركة أو ع ماااة تجلرياااة مااال نتيجاااة للتجااالرب الشخصاااية المبلشااارة أو للعمليااالت 

المنظمة بصنلعة صورتهل الذهنية بنفسهل عبر عمليلتهل الاتصللية الاتصللية الجملهيرية، وتقو، 
 والرسلئل الت، تقدمهل للجمهور ويت، إدراك وتفسير هذه الرسلئل من قبل الجمهور.
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 أنواع الصورة الذهنية:  6.2.2
  د يوا  االيداتور ع ي ةائا إليا ث ثيفم ئم من  ي ّ  ،ت البايثون ال ورر الذ  ية إلا دتااي عدر  ّ 

وال يييورر الذ  يييية  ،وال يييورر الذ  يييية المرغيييو  بئيييا ،: ال يييورر الذ  يييية الذاتييييةيبييي اإيا ييي عجيييور معيييددا  
 :(2010)جبوري، د وا  اارا ك جااي ز  5وم ئم من   ائا إلا  (2013)الشديفلت، المث ا 

  ال ورر المرآر: و   ال ورر الت  تر  الم تأر  اسئا من   لئا 

  ن بئا المتسسة ال ورر اليالية: و   الت  ير  الآ رو 

  ال ورر المرغوبة: و   الت  تود الم تأر دن تاون ل اسئا ف  دذ ان الجما ير 

  ال ييورر المث ييا: و يي  ال ييورر التيي  يمايين دن تتيقييق إذا د ييذ ا فيي  ااعتبييار م افسيية الم تييآت
 اذ ر  وجئود ا ف  التأثير ع ا الجما ير ولذلك تسما بال ورر المتو عة 

 يييدع ع ييدما يتعييرل اذفييراد لممث ييين م ت اييين ل م تييأر يعطيي  اييي ميي ئم وت :ال ييورر المتعييددر
ميا دن يتييوي إليا  يورر سف ،ع ئيا  ومين الطبيعي  دا يسيتمر  يذا التعيدد طيوي    م ت اا   ا طباعا  

دو دن تجمييييت ميييين الجييييا بين  ييييورر مويييييدر تظ  ئييييا الع ا يييير  ،دو إلييييا  ييييورر سيييي بية ،يجابيييييةإ
 ئا ع ا  تاا اذفراد  أثير اي ملتدر ت يجابية والس بية تبعا  الإ

 أهمية الصورة الذهنية: .6.2.3
جاوة )ععدد البايثون الاثير من ال قاط الت  تبرر د مية ال ورر الذ  ية ل تراات والت  راز اي من 

 وآ رون ع ا دبرز ا: (2005يوسف، و 
 اذ ير   ب اا ال ورر الذ  ية الم اسبة واا طبيا  الم  يم عين المتسسية ليد  اذفيراد والم ظميات

ف  المجتمت ما يتد  إلا توفير الم اخ الإيجاب  الذت تسيتطيت فييا المتسسية ممارسية وظا ائيا 
 الإ تاجية دو ال دمية 

  ،ت ييي  اا طباعييات السييي ة عيين المتسسيية لييد  جما ير ييا والتيي   ييد تسييببئا مع ومييات  اط يية
 وذلك بئدت استعادر ثقة الجمئور ف  الم ظمة 

   المو ت المال  ل متسسة، وب اا الثقة التام ة في  المتسسية ودعمئيا بيين زيادر ثقة الجمئور ف
 م ت ت الجما ير ال وعية تجاه الم ظمة 

  مساعدر المتسسة ف  اجتذا  دفضي الع ا ر ل عمي بئا 

  تدعيم ع  ة المتسسة مت جما ير ا الدا  ية وال ارجية 

 ع  ل متسسة ف   دمة المجتمت إ  ا  الياومة والس طات والجما ير بأ مية الدور ااجتما 

  ت م  استعداد الجما ير ل تريع  بي إ دار اليام ع ا المتسسة ف  دو ات اذزمات 
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  المساعدر ف  إ  ا  الئي ات المالية باستثمار دموالئا ف  المتسسة 

 الصورة الذهنية ووسلئل الاتصلل:  6.2.4
، الت   يادت إليا  سا ي اات اييربط الاثيرون بين تطور استعماي مائوم ال ورر الذ  ية وتطور و 

 وب ياا آراا، ا ط  يا   ،ااعتماد ع يا مع وميات وسيا ي اات ياي  يذه في  تايوين  يورر ذ  يية مجتيزدر
ذا مييا عرف ييا  ،وسييا ي اات ياي وليييس التجربيية المباتييرر ممين القضييايا التيي  تقييدمئا لئيي اات يياي " ندوا 

ة وسييا ي الإعيي م فيي  توليييد ال ييور الذ  ييية "  جييد دن مسييتوليي إلييا سيي عة ي بغيي  إ تاجئييا باثييررتيييوّ 
يتئييا فيي  و المترااميية وا  تاجئييا فيي  دذ ا  ييا ليسييت بالمسييتولية الجز ييية دو اليسيييرر، امييا ت ييب  عبيير دول

تقييديم المع ومييات والرسييا ي ضييمن سييياق   ييا ش وسييي تئا اات ييالية، بيييد دن مثييي  ييذا الييدور ا 
فيياذفراد يعتمييدون فيي  معييرفتئم  ،ال ييور الذ  ييية ي اي  ضييرورر تييأثير الجماعييات المرجعييية فيي  تايوين

ل عالم الذت يييط بئم ع ا دفيراد المجتميت اليذت يعيتيون فييا  لقيد ترايت الثيورر اات يالية المعا يرر 
وسرعة تدفق المع ومات وض امة امئا الئا ي، تأثيراتئا ال سبية الواضية ع ا تاوين الارد وطرا ق 

سرعة تدفق المع ومات تتط   سرعة ف  تاوين ال ور الذ  ية " يف ،تاايره ف  المجتمعات المعا رر
ولميا ايان الايرد يعتياد في   تيأتا وتطيوره ع يا درجية معي ية مين القيدرر ع يا  ،وتغير ا ف  إدراك الايرد

تاوين  ور  ن تدفق المع ومات بسرعة دابر تع   عجز الارد عنسر ا فتاوين ال ور الذ  ية وتغيّ 
ق واذتييييياا وال يييياس ميييين يولييييا وعجييييزه عيييين تاييييوين ال ييييور الذ  ييييية اام يييية و ييييييية ميييين اليقييييا 

  (2010)جبوري،  " ا غير  ادر ع ا دن يت ذ موا ت  اسية  يييةسومن ثم ف ،ال ييية
ف سيياتئا    إن الرسيا ي اات ييالية التيي  ي ق ئييا جئيياز الع  ييات العاميية تيمييي مع ومييات عيين المتسسيية

تسسيية، والتيي  تييتثر فيي  الجمييا ير ال ارجييية المسييتقب ة لت ييك ودعمالئييا، بمييا يعاييس الئوييية الذاتييية ل م
المع ومات، وتسا م ف  تتايي ال ورر الذ  ية لديئم، وت در عن  يذه الجميا ير ردود دفعياي تعيود 

ميين المتسسيية  ةل تييأثر ب ظييام وثقافيية العمييي دا ييي المتسسيية، دت دن   يياك عم ييية تييأثير وتييأثر متبادليي
  ا المتسسة ع ا الجما ير، ومن الجما ير ع

ا طباعيات الجميا ير عين المتسسية،  آ ير الرسا ي اات الية ال ادرر عن المتسسة م درا   اونوت
ييييع تيمييي إع  ييات المتسسيية والبيا ييات التيي  ت تيير ا  وييية المتسسيية، وتسييا م فيي  تتييايي معييالم 

تيييية إدارر ثيييم تعيييود ردود دفعييياي الجميييا ير لتيييتثر ع يييا ر  ،ال يييورر الذ  يييية ل متسسييية ليييد  الجميييا ير
  ةالمتسسة من جديد ف  عم ية تأثير وتأثر متبادل
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 الصورة الذهنية والمنلفسة:  6.2.5
تيولت التراات بتاي متزايد ل ترايز ع ا ال ورر الذ  ية والتسويق لئا بغية رب  ماا ة ف  دذ يان 

مئا ت يقيدذالعم ا ومتاعر م  بعد دن اان التراييز في  السيابق ع يا التسيويق ع يا م يافت الم يت  الي
إلييا دن طبيعيية اا ت يياد اليييال  التي  جع ييت ميين السييئي است سيياخ  ،متمييزا  عيين غيييره ميين الم افسيين

وتق يييد دت مزايييا فيي  الم ييت  ميين التييراات الم افسيية يتييا د ييا ميين السييئي ت يي يت م ييت  متييابا بتيياي 
متياعر من التيراات تعميي ع يا تطيوير  يورتئا الذ  يية التي  تيتيي  ا  متزايد ا  عددفسن اامي، لذلك 

ة اياليم ت الإلاترو ييالعم ا  وديد د م مدا ي تطوير ال ورر الذ  يية  ي  اات ياات التسيويقية 
  (Miletic, 2010, p. 121)ع  ية الت  تيمي رسا ي تئدت إلا اس  متاعر العم ا الإ

ا إن المييييزر الت افسيييية ال اتجييية عييين الايييرق التااضييي   بيييين الم افسيييين يرجيييت فييي  جيييزا ابيييير م يييا إلييي
ااستاادر من اذ وي غير الم موسة مثي ال ورر الذ  ية لالسمعة  والت  ي يع  جيدا  تق ييد ا اميا 

س الميياي المتمثييي بال ييورر الذ  ييية  ييو جييزا ميين فييا ل القيميية دن ر وا  يي ييي باذ ييوي الم موسيية  
 العالمييةسواا في  اذسيواق المي يية دو  ،الت  تيققا تراة ما ف  السوق ليتم اعتبار ا تراة مستولة

(Baraskova, 2010, p. 12)  
والييذت يعييرت  (positioning)تب ييا ال ييورر الذ  ييية المتميييزر عبيير جئييود متوا يي ة تعييرت بالتموضييت 

بأ يييا مييي ئ  يئيييدت لت يييميم  يييورر التيييراة بالتييياي اليييذت تيتيييي بيييا ماا ييية ممييييزر فييي  ذ ييين السيييوق 
ا لتعظييم الم اعية الميتم ية مين الع مية التجاريية في  دذ يان العمي  ةالمستئدت  والئدت  و موضع

  (Kotler & Keller, 2012, p. 275) التعامي مت م تجات التراة
اييز ع ييا الاياييية التيي  سييتزود بئييا الع ميية التجارييية بالاا ييدر المرغوبيية تعم ييية ب يياا ال ييورر الذ  ييية تر إنًّ 

دن  Sobnosky (1999) عتقييد"ي (2007الزياالدات وعنليااة،  )الحااوري، وياتيي  بتيياي دابيير ميين بييا   الم افسييين 
ن ال يورر إالسب  الر يس  ل ستثمار ف  إدارر ال ورر الذ  ية  و الي وي ع ا المييزر الت افسيية، يييع 
 Petrickمييادالذ  ييية الجيييدر تجييذ  ااسييتثمارات والمسييتئ اين واسييتقطا   وعييية جيييدر ميين المييوظاين  و 

واييدر مين د يم الميوارد غيير الميسوسية التي    رون فييرون دن ال يورر الذ  يية ل م ظميات  ي آو  (1999)
ليا ال يورر الذ  يية إ Šmaižien and Oržekauskas (2006) تدعم استمرارية الميزر الت افسية ليديئا وي ظير

يجيياد ميييزر ت افسييية وظييروت متييجعة ل بقيياا إلييا إع ييا ا ئييا وايييدر ميين اا ييوي ااسييتراتيجية التيي  تقييود 
 والتطور ل م ظمة" 
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يعمد  ذا الا ي لدراسية طبيعية الع  ية بيين اات ياات التسيويقية االاترو يية والمييزر الت افسيية مين 
التيييي  ت اولييييت  ييييذه الع  يييية إمييييا بتيييياي مباتيييير، دو بتيييياي غييييير مباتيييير  يييي ي الدراسييييات السييييابقة 

ة ابعيد فرعي  ودثيره في  تيقييق الإلاترو ييبيين اات ياات التسيويقية  ت اوليت الع  يةاالدراسات التي  
 د دبعاد ا الميزر الت افسية دو دي

 الإلاترو يي دنّ اسييت دام التسييويق  (2011لع بيير تيي ش، سيي يمان اليييورت وآ ييرون، بي ييت دراسيية 
، الإلاترو ي زييت ، التو الإلاترو ي ، است دام  ظم إدارر ع  ات العم ا، المو ت الإلاترو  لالإع ن 

  دثييرا  واضيييا  فيي  تيقيييق ميييزر ت افسييية لالسييعر، م تجييات جديييدر، الإلاترو يي الب ييا التيتييية ل تسييويق 
تيسييين الجييودر، السييرعة فيي  تقييديم ال دميية، الي يية السييو ية  ل تييراات  و  يييظ دن  ييذه الدراسيية 

، المو يييييت الإلاترو ييييي  لالإعييييي نباذبعييييياد التاليييييية مييييين المتغيييييير المسيييييتقي تتيييييترك ميييييت دراسيييييت ا  يييييذه 
  وا ت ايييت ع ئيييا مييين يييييع دبعييياد الميييزر الت افسيييية لالسيييعر، الم تجيييات الجدييييدر، تيسيييين الإلاترو يي 

الجودر، السرعة ف  تقديم ال دمة، الي ة السيو ية  ويعيود سيب  اا يت ت دن  يذه الدراسية ت اوليت 
اميا  ولتئا من وجئة  ظير العمي ا فقد ت ا  ذه الدراسةالميزر الت افسية من وجئة  ظر التراات، دما 

والتيي   - ةالإلاترو يييال ييدمات الب اييية دن  ،(Omari, Hasan; Bataineh, Talal, 2012)داييدت دراسيية 
 ،(SMS)سيييا ي ال  يييية الق ييييرر لالر  - ةالإلاترو يييياتيييتم ت ع يييا ع ا ييير ل ت ييياات التسيييويقية 

 لي يييية، االربييييييةلميييييزر الت افسييييية ل  لئييييا دثيييير فيييي  تيقيييييق ابطا يييية ال ييييرات الب سييييتياية، الإ تر ييييت
والت  - ةالإلاترو يال دمات الب اية دن  (2012)عبيد، ن وف  دراسة مماث ة بيَّ    ريادر التا اة، السو ية

، (SMS)سيييا ي ال  يييية الق ييييرر لالر  - ةالإلاترو يييياتيييتم ت ع يييا ع ا ييير ل ت ييياات التسيييويقية 
، واا  يييورر ذ  ييييةفييي  تيقييييق المييييزر الت افسيييية ل   لئيييا دثيييربطا ييية ال يييرات الب سيييتياية، الإ تر يييت

العم ا، الي ية السيو ية     ييظ دن الدراسيتين اذ ييرتين ا ت اتيا مين يييع دبعياد المييزر الت افسيية 
وذلك يعود لوجئة ال ظر الت  درست بئا الميزر الت افسيية،  يي  ي  مين وجئية  ظير التيراة اميا في  

)عبيااد، دم ميين وجئيية  ظيير العميي ا امييا فيي  دراسيية  ،(Omari, Hasan; Bataineh, Talal, 2012)دراسيية 

  وتتايق دراسيت ا  يذه ميت دراسية عبييد ل مييزر الت افسيية ذ ئيا تت ياوي المييزر الت افسيية مين وجئية (2012
، (Omari, Hasan; Bataineh, Talal, 2012) ظير الزبيون ببعيد لال يورر الذ  يية   ورغيم دن اي   مين 

دن ل رسييييييا ي ال  ييييييية الق يييييييرر دورا  فيييييي  تيقيييييييق الميييييييزر الت افسييييييية إا دن  وجييييييدا  2012لعبيييييييد، و
د ئييا ، (Omari, Hasan; Bataineh, Talal, 2012)  بييين د ئييا ع  يية متوسييطة بي مييا وجييد 2012لعبيييد،

ع  ييية  ويييية  ودفيييادت دراسيييت ا مييين الدراسيييات السيييابقة دن الع  ييية بيييين اات ييياات التسيييويقية والمييييزر 
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ة دثيرا  ع يا ايي مين واا العمي ا الإلاترو ييع  ة إيجابيية، ودن ل ت ياات التسيويقية  الت افسية   
 وال ورر الذ  ية ل تراة  

دراسييية اات ييياات التسيييويقية ع يييا تيييباة  (2011عبيااار ورخااارون،  محماااد، والعجرمااا،، )سااالل،، ت ييياويميييا ا
وبي يييييت الدراسييييية دن  ،ز ودور يييييا فييييي  تتيييييايي المييييييزر الت افسيييييية لإرضييييياا العمييييييي، التمييييييي الإ تر يييييت

 ف  تيقيق رضا العم ا   ا  ل ت اات التسويقية ع ا تباة اا تر يت دثر 
فقييد ت اولييت اات يياات  ،(Aldalayeen, Basman; AL-Sukkar, Ahmad; Salah, Ali, 2013)دميا دراسيية
الت افسييييية ة ودثيييير ذلييييك فيييي  تيقيييييق الميييييزر الإلاترو ييييية امتغييييير فرعيييي  ل تجييييارر الإلاترو يييييالتسييييويقية 

لاابتاييييار والتجديييييد، الجييييودر، الي يييية السييييو ية   وبي ييييت  تييييا   الدراسيييية دن ل ت يييياات التسييييويقية 
 ف    ق الميزر الت افسية ل تراات   ا  واضي ا  ة دثر الإلاترو ي
فقيييد درسيييت دثييير تيييباات التوا يييي ااجتمييياع   (Bruno; Dabrowski, Dariusz, 2014) دميييا دراسييية

اات الزبون ل ع مة التجارية لي ة الع مة التجارية، ال ورر الذ  يية ل ع مية لالايسبوك  ع ا إدرا
 ا  التجاريية، ال يية بتييراا الع مية التجاريية  ييييع وجيدت الدراسية دن لتييباات التوا يي ااجتمياع  دثيير 
فيي    ييق ال ييورر الذ  ييية ل ع ميية التجارييية والتيي   يي  ديييد ع ا يير الميييزر الت افسييية ل تييراات ميين 

التسيييويق عبييير البرييييد دثييير  (Merisavo, Marko ;Raulas, Mika, 2004)ودرس   ظييير الزبيييون وجئييية 
ة  ع يييا اليييواا ل زبيييون لدييييد دبعييياد المييييزر الإلاترو ييييلدييييد دبعييياد اات ييياات التسيييويقية  الإلاترو ييي 

ل تسييويق و  ،ع ييا واا الزبييون الإلاترو يي ل تسييويق عبيير البريييد  ا  إيجابييي ا  الت افسييية  ليجييد دن   يياك دثيير 
بيأن يو يوا  الإلاترو ي دثر إيجاب  ف  تيايز الزبا ن الذين يتعرضيون ل برييد  الإلاترو  عبر البريد 

بدراسيية دثيير التسييويق عبيير  (Ruiz, Irene; Riquelme, Irene, 2014)بالع مية التجارييية لمعييارفئم  و ييام 
دور  ييذا ال ييو  ميين اات يياي فيي  تاعيييي الع  يية بييين المييريل والطبييي  المعييال  و  الإلاترو يي البريييد 
  ف  تيقييق رضيا الزبيون لالتي   ي  دييد ع ا ير المييزر الت افسيية مين وجيا  ظير الإلاترو  لالبريد 

دد  إليا  الإلاترو ي الزبون الت  اعتمدت ف   يذا البييع  وو ي ت الدراسية إليا دن اسيت دام البرييد 
ميين  إلييا تيقيييق مسييتو  عيياي  تيقيييق مسييتو  دفضييي ميين التوا ييي بييين الطبييي  والعميي ا امييا دد  

إليا ت اييل التايياليت والو يت لايي   الإلاترو يي الرضيا ليديئم  إضييافة ليذلك فقيد دد  اسييت دام البرييد 
ين لاذطبيييياا والعميييي ا  و ييييذا يتاييييد ع ييييا د مييييية الييييدور الييييذت ت عبييييا اات يييياات التسييييويقية فالطيييير 

بعييياد المييييزر د يييم دلتييي   ييي  دييييد فييي  تيقييييق رضيييا العمييي ا ا الإلاترو ييي ة مييين  يييو  البرييييد الإلاترو يييي
 الت افسية من وجئة  ظر العم ا  
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فيي  دراسييتا ل و ييوي إلييا تي يييي مويييد لرضييا المسييتئ ك عبيير  ،(Shaupp, Bélanger, 2005)و ييد عمييد 
لتيقييق  ا  واضيي ا  وسيئولة ااسيت دام دثير  الإلاترو ي ن لت يميم المو يت دبذلك إليا  متوا     الإ تر ت

 الإلاترو يي و ييذا يايييد البيييع بضييرورر دراسيية سييئولة اسييت دام المو ييت  ،تر ييتالإ رضييا العميي ا عبيير 
ع ييد التييراات ميييي الدراسيية  ممييا سييبق  جييد دن الدراسييات داييدت وجييود دثيير ل ت يياات التسييويقية 

ة ف  تيقيق الميزر الت افسية ل تراات دو ف    ق ديد ع ا ر ا ارضا العم ا دو تيقيق الإلاترو ي
 ية ل ع مة التجارية  ورر ذ  ية إيجاب

وبئذا  جد دن الدراسات السابقة تتاد ع ا الدور الإيجاب  ل ت اات التسويقية االاترو ية ف  
 تيقيق ميزر ت افسية ل تراات، ولا ئا لم تعمي ع ا مياولة ترتي  دثر  ذه اذدوات وفق  ور تأثيره 
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 :الفصل الثلن،خلتمة 

اات التسويقية بتاي عيام واييت دثيرت التا ولوجييا اليديثية درس ا ف   ذا الا ي عن مائوم اات 
ة والتييي   م يييا الإلاترو ييييفييي  وادر  يييو   ييياش م ئيييا و يييو اات ييياات التسيييويقية  الإ تر يييتو ا ييية   

دو  (consumer) بتعريائا ع ا د ئا  وت الم ظمة ف  التيدع مت زبا  ئيا سيواا  زبيا ن اسيتئ ايين
تاييياع   يييييدع فييي  اييي  ااتجيييا ين ميييا يعطييي  التوا يييي  يمييية ، و يييو  يييوت (Business) تجييياريين

مضيييافة يقيقيييية فييي  الي يييوي ع يييا التغذيييية العاسيييية بتييياي مباتييير  وت وعيييت ددوات اات ييياات 
والتسييييويق  الإلاترو يييي ة لالمو ييييت الإلاترو ييييية واييييان د مئييييا: الع  ييييات العاميييية الإلاترو يييييالتسييييويقية 

الميييأذون بيييا  ل الإلاترو ييي ع  يييات التااع يييية والبرييييد الايروسييي  وتيييباات التوا يييي ااجتمييياع   والإ
 إضافة ل رسا ي ال  ية الق يرر 

ة تاسييي  الم ظميييات القييييدرر ع يييا الم افسييية فييي  بي ييية اذعميييياي الإلاترو ييييإن اات ييياات التسيييويقية 
الجديييدر ميين  يي ي تماي ئييا ميين ب يياا ع  ييات متي يية مييت العميي ا وزيييادر يقظتئييا لمجابئيية التغيييرات 

 تمرر والمتسارعة الت  تتئد ا بي ة العمي الجديدر  المس
ع ا د ئا:    ميزر تاوق ت ك الت   وعرفئادرس  ذا الا ي مائوم الميزر الت افسية بتاي عام  اما 

ي يي ع يئييا الم افسييون عيين طريييق تقييديم  يميية دابير ل عميييي تيقييق وتعييزز تييعور العميي ا بالرضييا، 
دراسية دبعياد المييزر الت افسيية  وتيم   تيراة في  دذ يان عم  ئياوتسا م في  ب ياا  يورر ذ  يية متمييزر ل

ويعيرت رضيا العمييي  من وجئة  ظر الزبون والت  تمث يت برضيا العمييي وال يورر الذ  يية الإيجابيية 
تقييييم العميي ا ل م ييت  دو ال دميية ميين  يي ي  ييدرر الم ييت  دو ال دميية ع ييا ت بييية ياجيياتئم ع ييا د ييا: 
مجموعة الإدرااات والمتاعر والسمات الت  تتاون ذ  ية فتعرت ع ا د ئا دما ال ورر ال  وتو عاتئم

ليييد  الجمئيييور إزاا تيييراة دو ع مييية تجاريييية ميييا  تيجييية ل تجيييار  الت  يييية المباتيييرر دو ل عم ييييات 
 تعميييي التيييراات ع يييا تيدييييد ميييد  رضيييا عم ا يييا مييين  ييي ي إجيييراايييييع  اات يييالية الجما يريييية 

ا معدي تارار التراا، ومد  التيدع الإيجاب  عن م تجاتئا، وسرعة تقييمات دورية تقيس من   لئ
معالجة التااو ، ومد  مسا مة زبا  ئا بتطوير م تجاتئا من   ي ابيداا آرا ئيم، اميا تقييس معيدي 

ديييد د ييم  ديضييا   و تتيياي ال ييورر الذ  ييية توا ييي التييراة مييت عم  ئييا ومييد  اسييتجابتئا لطالبيياتئم 
راات ع ا تيسي ئا بغية تيقيق ميزر ت افسية والت  تعتبر بأ ئيا دييد اذ يوي اذبعاد الت  تعمي الت

الغير م موسة والت  ي ع  تق يد ا من  بي با   الم افسين، إن تيقيق التراات لميزر  ت افسية من 
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وايايييية اسيييت دام  يييذه  وجئييية  ظييير عم ا يييا  تتيييأثر بتسيييار  التطيييور اليا يييي فييي  وسيييا ي اات ييياي
  بي الترااتالتا ولوجيا من 

دن لاييي مييين المو ييت االاترو يي  وتييباات التوا يييي بي ييت دراسييات سييابقة التيي  ت اولئيييا  ييذا الا ييي 
يجياب   ااجتماع  والبريد االاترو ي  وااعي ن االاترو ي  والرسيا ي ال  يية الق يير دور واضي  وا 

 ييذه الدراسيية ع ييا الميييزر الت افسييية ميين ييييع رضييا العميييي دو ميين ييييع ال ييورر الذ  ييية  وجيياات 
اات اات التسويقية االاترو ية ع ا تيقيق المييزر الت افسيية مين  اادوات من لتدرس اثر اافة  ذه

، اميييا د ئيييا تئيييدت لترتيييي   يييذه اذبعييياد مييين يييييع  يييور وجئييية  ظييير عمييي ا التيييراات مو يييت الدراسييية
عميي ا ا مجتمييت سيتضييمن الدراسيية الميدا ييية لئييذا البيييع والتيي  طبقييت ع يي  الا ييي الثالييع تأثير ييا

 ماردر  422  ممث   بعي ة متلاة من MTNو سيريتيتراات اات اات ال  وية ف  سورية ل
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 : ثللثالالفصل 
 الدراسة الميدانية

 
 لمحة عن شركلت الاتصللات الخلوية العلملة ف، سورية:

ات ميين المع ييوم دن اات يياات ال  وييية  يي  جييزا ميين  طييا  اات يياات الا يي  الييذت يضييم ات ييا
طريييق   ييييع يييتم تقييديم  دميية الئيياتت ال  ييوت فيي  سييورية عيين الإ تر ييتالئيياتت الثابييت والميمييوي و 

 سورية ال تين تت افسان لتقديم ال دمات ل متتراين  MTNتراتين  ما: سيريتي و
 ( شركة سيريتلSyriatel:)  25د يب  ليد  التيراة  2015، وفي  عيام 2002تيم تأسيسيئا عيام 

لميافظات السورية، يقدمون  دماتئم لعم ا التيراة واليذين يزييد عيدد م مراز  دمة ف  جميت ا
  سيييريتيموظاييا   وتمت ييك تييراة  2475م يييين زبييون ل تييراة  ويقييوم ع ييا دعميياي التييراة  8عيين 

ل دمة الجيي الثالع وذلك ل تير التغطيية   2805ة راديوية ل دمات الجيي الثا   وميط 5420
  (10ص ،2015، )تقرير التنمية المستدامة لشركة سيريتللسورية ل زبا ن ف  م ت ت الميافظات ا

  شركةMTN مين ثيم تغييير اسيمئا إليا دريبيا،  094تييت اسيم  2002: تيم تأسيسيئا عيام سورية
 MTN  ي  جيزا مين مجموعيةسيورية و   MTNتييت اسيم 2007إليا دن تيم إعيادر إط  ئيا عيام 

اية وال سي اية المتعيددر الج سييات، تيم العالمية الت  تضم مجموعة من تيراات اات ياات السي 
داثر  MTN ب دا  ف  دفريقيا والترق اذوسط  سج ت 22وتعمي الآن ف   1994 ا ف  عام ت  تاإ

سييورية  MTNتضييم  .2014م يييون متييترك عبيير مجموعتئييا في   ئاييية اييا ون اذوي  223.3مين 
 4.9ا التيراة إليا و ي عدد عمي  2010داثر من دلت موظت من الاوادر السورية  ف  عام 

  )https://www.mtn.com.sy/page/we(م يين متترك 

https://www.mtn.com.sy/page/we
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 المبحث الأول: 
 تصمي، البحث الميدان، واختبلر المقلييس

 
 :مجتم  وعينة البحث -

  يييع MTNو يتيسيير ت ال  وية في  سيورية لعم ا تراات اات اا جميتيتاون مجتمت الدراسة من 
و يي  ييين  في (10ص ،2015، )تقرير التنمية المساتدامة لشاركة سايريتل م يين زبون 8 سيريتييب غ عدد زبا ن 

اذد ييا  اليييد وبالتييال  ياييونم يييين زبييون   4.9إلييا  2010فيي   ئاييية عييام  MTNإجمييال  عييدد زبييا ن 
 عي ييييييييييييييييية الدراسييييييييييييييييية  يييييييييييييييييو يجيييييييييييييييييم % ل5و يييييييييييييييييامش  طيييييييييييييييييأ  %95المقبيييييييييييييييييوي ع يييييييييييييييييد مسيييييييييييييييييتو  

384 (Saunders, Lewis & Thornhill, 2009, P219)  422جمييت    و ييد  ييام البايييع بتوزيييت و 3لم يييق 
وسيييا ي التوا يييي مسيييت دما  البرييييد الاترو ييي  و  الإ تر يييت، وزعئيييا عييين طرييييق اسيييتمارر الاترو يييية  يييالية

ع يييا  يييايات ومجموعيييات فيسيييبوك م ت اييية  الإلاترو ييي ااجتمييياع ، يييييع تيييم وضيييت رابيييط ااسيييتبيان 
عييور المتييابعين لئييذه ال ييايات ل ييد وي لئييذا الييرابط وميييا ااسييتمارر وايي   يياتين الطييريقتين رتيييئما ود

(Saunders, Lewis & Thornhill, 2009, P397) و يد اسيتغرق الو يوي إليا العيدد المط يو  مين ااسيتمارات 
 مدر تئر    واسترجاعئا

 :بنلء أداة البحث -

 :تصمي، الاستبيلن .1.

اسيتبيان اعتمييادا  ع ييا الدراسيات واذبييياع التيي  ت اوليت موضييو  اات يياات  يام البايييع بت ييميم ا
والييذت تييم إعييداده  الإلاترو يي ة وموضييو  الميييزر الت افسييية تييم اسيت دام ااسييتبيان الإلاترو يييالتسيويقية 

د يم مزاييا  (Saunders, Lewis & Thornhill 2009, P364)  ويبيين  Google Forumباسيت دام م  ية 
، يماين الإ تر يتة بأ ئا توجا إلا مجتمعات ذات معرفة باست دام الامبييوتر و الإلاترو ي ات ااستبيا

توجيئئا إلا عي ة ابييرر اليجيم م تتيرر ع يا  طياق جغرافي  واسيت و يو يت اسي  ميت اذسي  ة المغ قية 
 دسيابيت م ييذ إرسيياي و تيير الييرابط 6وغيير المعقييدر ودن متوسييط مييدر جميت البيا ييات ميين دسييبوعين إلييا 

 ل ستبيان  الإلاترو  
   1جميت التاا يي المتع قة بت ميم ااستبيان موضية بالم يق ر م ل

   مياور مرتبة وفق الجدوي التال :3من لاستمارر تتألت ا
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 (: محلور الاستملرة4الجدول رق، )

 عدد العبلرات اس، المتمير اس، المحور رق، المحور

 ةالإلاترو ي التسويقية اات اات الميور اذوي

 عبارات 10 ةالإلاترو يالع  ات العامة 
 عبارات 5 ااع ن التااع  

 عبارات 5 الإلاترو  البريد 
 عبارات 5 الرسا ي ال  ية الق يرر

 الميزر الت افسية لمن وجئة  ظر الزبون  الميور الثا  
 عبارات 9 رضا الزبون

 عبارات 7 ال ورر الذ  ية

 الديموغرافية العالميور الث

 ف ات 3 الت  يتبت لئا الزبون اسم التراة
 ف ة 2 الج س
 ف ات 5 العمر

 ف ات 5 المت ي الع م 
 ف ات 5 مستو  الد ي

 عبلرة 46 المجموع
فس يا مين الضيرورت إضيافة دسي  ة  (Saunders, Lewis & Thornhill, 2009, p. 385)وب ياا  ع يا ميا ذاير 

ن ما يزيد من سئولة اا تقاي عبر دس  ة ااستبيان إضافة إلا تج   الإجابات الت  ت اية ل ستبيا
 ، تمت إضافة ث ثة دس  ة ت اية (Uninformed response)تعتمد ع ا الت مين العتوا   

(Filter Questions) :   يقابي اي عبارر  ياران للإجابة إما ل عم  دو لا ، و ذه اذس  ة 
 ؟لتراة اات اات الت  تتعامي معئا الإلاترو  المو ت دن زرت  ي سبق و  -1

دن زرت  اية الايس بوك ال ا ة بتراة اات اات الت  تتعاميي معئيا لسييريتي  ي سبق و  -2
  ؟MTNدو 

 ؟ ي لديك بريد إلاترو   -3
عبيييارر بيييييع تعايييس متغييييرات الدراسييية إضيييافة ل متغييييرات   49 ييير  ااسيييتبيان متضيييم ا  ليييي لوبيييذلك 
 ة ودس  ة الت اية    الديمغرافي

 ييارات وفقيا  لمقيياس ليايرت  ة ا مية تيميي  مسي ت المييور اذوي والثيا  يقابي اي عبارر من عبيارا
موافييق بتييدر  وميين دجييي  غييير ال ماسيي  مرتبيية اييالآت : لموافييق بتييدر، موافييق، ميايييد، غييير موافييق،
 ميس ل   االآت : موافق بتدرالمعالجة الإي ا ية تم إعطاا ال يارات السابقة درجات معي ة لتثقيي
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، غييير موافييق بتييدر لدرجتييان   ، غييير موافييقثيي ع درجيياتل  ، ميايييددربييت درجيياتل موافييق  درجييات
  وايدر  درجةل

ميين دن ااسييتبيان المعييد لئييذا البيييع  ييال  لقييياس مييا دعييد لقياسييا، ود ييا يتييمي ع ييا  يجيي  التأاييد
   فقراتييا ومارداتييا ميين  ايييية ثا ييية،وضييو و  ،الع ا يير التيي  يجيي  دن تييد ي فيي  التي يييي ميين  ايييية

ومين دجيي ذليك تيم توزييت ااسيتبيان ع يا عي ية متلاية مين  بييع تاون مائومة لايي مين يسيت دمئا،
   2.2تم تطبيق اا تبارات المبي ة ف  الاقرر لو  مفردة 30
 :اختبلر الاستبيلن .2.

 اختبلر التوزي  الطبيع، للبيلنلت: .2.1.
 ،الإي ياا المع مي  عيارت لبيا ات عي ية الدراسية تيم اسيت دامليسا  الوسط اليساب  واا يرات الم

(Parametric statistics) اليسيياب  الوسييط  ييو ال مع ميي  عيين المع ميي  ااي يياا يميييز مييا ييييع 
ومييين دجيييي تطبييييق ا تبيييارات وا يرافيييات   دوسييياط ميييت يتعاميييي ا اذ يييير ذن المعييييارت واا ييييرات

ة و ي يية البيا يات التي  تيم جمعئيا لإجيراا اا تبيارات الإي اا المع م  والتأايد مين ميد  م امي
تييم التيقييق ميين دن البيا ييات تتييوز  والتياليييي الإي ييا ية، واييذلك لضييمان د يية  تييا   البيييع اليييال ، 

، امييا يتييترط التي يييي العييام    ضييو  (SPSS V.20)باسييت دام البر ييام  الإي ييا    توزيعييا  طبيعيييا  
ر وع ييا سيتاون دوي  طيو  (Hair, et al.1995)ييت الطبيعي ، ذليك بيسي  المتغيرات المراد دراسيتئا ل توز 

 ط   ع ا طبيعة توزيعئا ف  عم ية دراسة البيا ات    الإ
 مسييتو  الدالييةفييسذا اييان  ، تبييار فيي  الإجابيية ع ييا فرضييية التوزيييت الطبيعيي  ل بيا يياتيسيياعد  ييذا اا

يالة  عتبر بأن بيا ات المتغير ذات توزيت   ا ف   ذه الس  ف0.05دابر من مستو  المع وية الميدد ل
 طبيع  والعاس  يي  ف  ذلك 

المسيت دم في  الإي ياا المع مي  يييع تبيين مين  ي ي تي يييي  Shapiro-Wilk تيم اسيت دام ا تبيار
 ال تا   التالية: SPSS V20البيا ات ع ا بر ام  الي 

 التسويقية الالكترونية للمتمير المستقل الاتصللات Shapiro-Wilkاختبلر (:5جدول رق، )

 المتمير
Shapiro-Wilk 

Sig  Statistic 

 970. 544. ةالإلاترو ياات اات التسويقية 

  بال سييبة لمتغييير لاات يياات التسييويقية 0.05  و يي  دابيير ميين ل544.ييييع مسييتو  الداليية يسيياوت ل
جييية البيا يييات تتبيييت التوزييييت ة  ليييذلك  يييرفل الارضيييية العيييدم و قبيييي الارضيييية البدي ييية وال تيالإلاترو يييي

 ة  الإلاترو يالطبيع ، والتاي التال  يوض  التوزيت الطبيع  ل متغير لاات اات التسويقية 
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 التوي  الطبيع، للمتمير )الاتصللات التسويقية الالكترونية( (:3-1شكل رق، )

 للمتمير التلب  الميزة التنلفسية Shapiro-Wilkاختبلر  (:6جدول رق، )

 ميرالمت
Shapiro-Wilk 

Sig  Statistic 

 975. 680 . الميزر الت افسية

 
 
 
 
 
 
 

 
 التوي  الطبيع، للمتمير )الميزة التنلفسية( :(4-1شكل رق، )
  لييذلك ر لالمييزر الت افسييةيي  بال سيبة لمتغ0.05  و ي  دابير مين ل680.يييع مسيتو  الدالية يسياوت ل

ي ة وال تيجة البيا ات تتبت التوزيت الطبيعي ، والتياي التيال   رفل الارضية العدم و قبي الارضية البد
  يوض  التوزيت الطبيع  ل متغير لالميزر الت افسية  

 
 :اختبلر صدق وثبلت أداة الدراسة .2.2.

  دس  ة ااستبا ة ما وضعت لقياسا،يق د ب دق ااستبا ة دن تقيس  صدق الاستبيلن: .2.2.1.
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ميا الرجو  إلا اذبياع وال ظرييات السيابقة و يذا   ي من و ام البايع بالتأاد من  دق ااستبا ة 
عييرل البايييع ااسييتبا ة ع ييا مجموعيية ميين الميامييين بال ييدق ال ظييرت، إضييافة لييذلك فقييد  يعييرت

المت   ييين، و ييد اسييتجا  البايييع لآراا الميامييين و ييام  بييسجراا مييا ي ييزم ميين يييذت وتعييديي فيي  
مييايعرت ب يدق الميتييو ، ود ييرا   ييام البايييع و يذا   2ا ظيير م ييق ر ييم ل ضيوا المقتريييات المقدمية

  با تبار ال دق التجميع  من   ي است دام دس و  التي يي العام   ااستاتاف 

 مفردة(: 422التحليل العلمل، الاستكشلف، عل  عينة البحث النهلئية ) .2.2.2.

 ييا ية تسييت دم لتق يييش عييدد العوامييي التيي  تعتمييد ع يئييا ويعييرت  ييذا التي يييي ع ييا د ييا: "طريقيية إي
ظييا رر ميين مجموعيية ابيييرر ميين المتغيييرات ويمايين عيين طريييق التي يييي العييام   دن يييتم تيديييد اذبعيياد 

   2002الم ت اة ل ب اا وتيديد مد   درر العامي ع ا تر  المتغير" لرزق الله، و   ة،
 ا توافرت ف   تا   التي يي العام   ما ي  :ويمان اليام ع ا ال دق التجميع  ل مقياس إذ

 الجذر الكلمن: -1

  يتيييا يماييين القيييوي بأ يييا مع يييوت 1الجيييذر الايييامن ل عاميييي  بيييي التيييدوير عييين ل ا يقيييييجييي  دن 
 ر الاامن بأ ا: "مجمو  التباين الا   المست  ش بواسطة العامي"إي ا يا ، ويمان تعريت الجذ

(Hair F,et,1998)  
 قيمة تشب  العلمل: -2

 100وياون تتبت العوامي مع ويا  وداي إي ا يا  بااست اد إلا يجم العي ة يساوت دو دابير مين 
لرزق الله،   0.55مايييييييردر ع يييييييدما تايييييييون القيمييييييية المط قييييييية ليييييييذلك التتيييييييبت دابييييييير دو تسييييييياوت ل

    2002و   ة،
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 مكونلتل عليه تالفرعية الت، بني تطبيق طريقة التحليل العلمل، ف، دراسة العوامل والعنلصر 

ة الإلاترو ييياات يياات التسييويقية اذوي: جييراا ا تبييار التي يييي العييام   ع ييا متغيييرات الميييور إتييم 
 :وي   ا ع ا ال تا   التالية

 جدول تشبع   المتغير المستقل )الاتص لا  التسويقي  الالكتروني (

 عبارات المقياس
 تشبعات العوامل

1 2 3 4 
 ةالعلاقات العامة الالكتروني

. يس عد الموقع الإلكتروني للشرك  في عرض المعلوم   2
 حول خدم   الشرك 

0.478       

ن الموقع الإلكتروني من الحصول عل  كثير من 3 . يُمكِّ
 الخدم   الإلكتروني 

0.513       

 . أشعر بسهول  التع مل مع الموقع الإلكتروني للشرك 4
0.559       

ترتيب المعلوم   عل  الموقع . يعتبر أسلوب عرض و5
 الإلكتروني للشرك  ملائم ً ب لنسب  لي

0.598       

. يتم تحديث المعلوم   الواردة عل  الموقع الإلكتروني 6
 للشرك  بصف  دوري 

0.569       

. تقدم صفح  الشرك  عبر موقع التواصل الاجتم عي فيسبوك 8
روض التي رس ئل تسويقي  تعر  المستخدم ب لخدم   والع

 تقدمه 
0.391       

.تتيح صفح  الشرك  عبر موقع التواصل الاجتم عي فيسبوك 9
 للمستخدم الحصول عل  الخدم  

0.516       

.تعتبر المعلوم   التي تقدمه  صفح  الفيسبوك حول خدم  10
 م  ك في 

0.449       

. تقوم الشرك  ب لرد عل  تعليق   الزب ئن عل  صفح  11
 وك بإج ب   مفيدةالفيسب

0.430       

.تقوم الشرك  ب لرد عل  رس ئلي واستفس راتي بشكل 12
 شخصي ذاكرة اسمي ضمن الإج ب 

0.405       

     الاعلانات الالكترونية

. ألاحظ وجود لافت   إعلان إلكتروني  لشرك  الاتص لا  13
   في عدة مواقع إلكتروني  محلي 

0.528     

ر إعلان   إلكتروني  منبثق  لشرك  الاتص لا  . ألاحظ ظهو14
 الخلوي  أثن ء تصفحي لمواقع إلكتروني  متنوع 

  
0.389     

. تعتبر الرس ئل التسويقي  التي أتلق ه  من الشرك   عبر 15
 الإعلان   الإلكتروني  غني  ب لمعلوم  

  
0.579     

ي  من . لا أشعر ب لإنزع ج عند استقب ل الرس ئل الترويج16
   الشرك   عبر الإعلان   الالكتروني 

0.532     

.الإعلان   عبر وس ئل الإعلان التقليدي  )تلفزيون، راديو( 17
   أفضل من الإعلان   الإلكتروني .

0.155     

 البريد الالكتروني
    

. ترسل الشرك  نشرا  بريدي  الالكتروني   بهد  الترويج 20
   لخدم ته .

  0.559   
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. أزود شرك   الاتص لا  الخلوي  بعنوان بريدي 21
   الالكتروني ، لكي ترسل لي عروضه  الترويجي .

  0.535   

. ارغب في استقب ل العروض التسويقي  من الشرك   22
   اللاتي حصلن عل  إذن مسب  مني

  0.431   

. تعتبر المعلوم   الواردة في الرس ئل التسويقي  التي أتلق ه  23
   الشرك   عبر البريد الإلكتروني ك في  من

  0.549   

     الرسائل النصية القصيرة

. ترسل شرك  الاتص لا  رس ئل نصي  قصيرة للتواصل 24
   مع العملاء

    0.388 

. أرغب في استقب ل معلوم   من الشرك  عل  ه تفي 25
   المحمول

    0.480 

عبر الرس ئل   . أرغب في استقب ل العروض التسويقي 26
النصي  القصيرة من الشرك   اللاتي حصلن عل  إذن مسب  

   مني
    0.365 

. أعتبر أن المعلوم   التي تصلني عبر الرس ئل النصي  27
   القصيرة مفيدة

    0.472 

. لا أشعر ب لانزع ج عند استقب ل الرس ئل الترويجي  من 28
   الشرك   عبر الرس ئل النصي  القصيرة

    0.452 

 1.883 2.885 3.441 6.910 الجذر الكامن قبل التدوير

 1.777 2.125 2.941 5.906 الجذر الكامن بعد التدوير

 7.109 8.498 11.765 23.623 نسبة التباين المفسر

 50.995 43.886 35.388 23.623 النسبة التراكمية للتباين المفسر

 

تع قيية ببعييد "اات يياات التسييويقية االاترو ييية" واا ييت تييم اسييت  ش دربعيية عوامييي ميين العبييارات الم
 ع ا التاي التال :

%  مين 23.6عبيارات وياسير  سيبة ل 10تم تيمي ا بيي  الع قلت العلمة الالكترونية(:ل العلمل الأول
بئييذا العامييي  يي  لالقيميية المط قيية ل تتييبت  ارتباطيياالتبيياين الا يي  ل عبييارات  و ييد اا ييت داثيير العبييارات 

    :0.55دو تساوت لدابر 
 الإلاترو ية ال دمات من اثير ع ا الي وي من الإلاترو   المو ت ي ماِّن -

 ل تراة الإلاترو   المو ت مت التعامي بسئولة دتعر -

 ل  بال سبة م  ما   ل تراة الإلاترو   المو ت ع ا المع ومات وترتي  عرل دس و  يعتبر -

 دورية ب اة ل تراة لإلاترو  ا المو ت ع ا الواردر المع ومات تيديع يتم -
%  مين التبياين 11.7عبارات وياسر  سيبة ل 5: تم تيمي ا بي العلمل الثلن، )الاع نلت الالكترونية(

 بئذا العامي: ارتباطاو د اا ت داثر العبارات  الا   ل عبارات 
ة تعتبيييير الرسييييا ي التسييييويقية التيييي  دت قا ييييا ميييين التييييراات عبيييير الإع  ييييات الإلاترو ييييية غ ييييي -

 بالمع ومات
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%  مين التبياين الا ي  8.4عبارات وياسر  سبة ل 4: تم تيمي ا بي العلمل الثللث )البريد الالكترون،(
 بئذا العامي   : ارتباطال عبارات  و د اا ت داثر العبارات 

 ترسي التراة  ترات بريدية االاترو ية  بئدت التروي  ل دماتئا  -
ي التسيييويقية التييي  دت قا يييا مييين التيييراات عبييير البريييييد تعتبييير المع وميييات اليييواردر فييي  الرسيييا  -

 الإلاترو   اافية
%  مين التبياين 7.1عبارات وياسر  سبة ل 5تم تيمي ا بي  العلمل الراب  )الرسلئل النصية القصيرة(:

، ييييع  0.55بئييذا العامييي تيقييق تتييبت د ييي ميين  ارتباطيياو ييد اا ييت داثيير العبييارات  الا يي  ل عبييارات،
  0.48" تتيبت  يمتيت لدرغ  ف  استقباي مع ومات من التراة ع ا  اتا  الميميوي يققت العبارر "

" تتيييبت  يمتيييا دعتبييير دن المع وميييات التييي  ت ييي    عبييير الرسيييا ي ال  يييية الق ييييرر ماييييدر والعبيييارر "
الجييذر الاييامن  بييي التييدوير لعبييارات  ييذا  يميية    ولايين العبييارات تعتبيير داليية مع ويييا  ييييع دن 0.47ل

  1  و   دابر من 1.88ساوت لتالعامي 
وي   ا ع ا ال تا   الميزة التنلفسية الثا   جراا ا تبار التي يي العام   ع ا متغيرات الميور إتم 

 :التالية
 (ت بع )الميزة التن فسي جدول تشبع   المتغير ال

 عب را  المقي س 

 تشبع   العوامل

1 2 
 رضا الزبون

   0.763 ج ب  لطلب   الزب ئن. تمت ز الشرك  بسرع  الإست29

   0.706 . تشجع الشرك  عملائه  عل  طلب المس عدة منه 30

 . أهتم ب لعروض التي تقدمه  الشرك  التي أتع مل معه  أكثر من عروض ب قي المن فسين31
0.573   

 . أشعر بسرور عن الخدم   التي تقدمه  لي شرك  الاتص لا  التي اتع مل معه 32
0.759   

 . أتحدث بإيج بي  عن شرك  الاتص لا  التي اتع مل معه  ع دة33
0.740   

 . تقوم الشرك  بشرح وتوضيح الخدم  للزب ئن عبر وس ئل الترويج الإلكتروني 34
0.652   

 . أجد سهول  الاتص ل مع شرك  الاتص لا  في أي وق 35
0.604   

   0.656 . يستجيب الموظفون بشكل جيد لشك وى العملاء36

 . أقوم بتكرار شراء الخدم   التي تقدمه  الشرك  أكثر من مرة واحدة37
0.614   

   الصورة الذهنية

 0.787   . تتمتع الشرك  بسمع  جيدة بين عملاءه 38

 . ألاحظ وجود شع را  الشرك  في النش ط   الاجتم عي 39

  
0.504 

 0.818   . أرى أن الشرك  تستجيب لطلب   زب ئنه  بسرع 40

 0.783   . تب در الشرك  في المت بع  المستمرة مع الزبون41
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 0.794   . تسع  الشرك  لأن تكون الرائدة في تقديم خدم ته 42

 0.830   . أشعر ب لتميز لتع ملي مع هذه الشرك 43

 . تع مل الشرك  الس ب  دفعني للتع مل معه  مرة أخرة.44

  
0.762 

 2.650 9.54 يرالجذر الكامن قبل التدو

 1.160 8.186 الجذر الكامن بعد التدوير

 7.248 51.162 نسبة التباين المفسر

 58.410 51.162 النسبة التراكمية للتباين المفسر

دمييا فيميييا بتع يييق بيييالمتغير التييابت "المييييزر الت افسيييية" فقيييد تيييم اسييت  ش عيييام ين واا يييت ع يييا التييياي 
 التال :

%  مييين التبييياين الا ييي  51عبيييارات وياسييير  سيييبة ل 9تيييم تيمي يييا بيييي  :)رضااال الزباااون(العلمااال الأول
   0.55  و  يظ دن اافة عبارات  ذا العامي تيقق تتبعات عالية لدابر من دو تساوت ل عبارات

%  ميين التبيياين الا يي  7عبييارات وياسيير  سييبة ل 7: تييم تيمي ييا بييي )الصااورة الذهنيااة( العماال الثاالن،
دايييظ وجييود تييعارات  بييارات تيقييق تتييبعات عالييية، ماعييدا عبييارر "  و  يييظ دن اافيية العل عبييارات

    0.504ل: الت  يققت  يمة اتبا  التراة ف  ال تاطات ااجتماعية
  1امييا دن  يميية الجييذر الاييامن  بييي التييدوير لايي  العييام ين  ييد يققييت التييرط بييأن  يمتئييا دابيير ميين ل

   2.650  ، ول عامي الثا   ل9.54لييع دن الجذر الاامن ل عامي اذوي  بي التدوير ب غ 
 :ثبلت الاستبيلن .1.1.1.

يعبر عن ثبات المقياس بااتساق الدا    بين العبيارات، واميا دن لثبيات المقيياس جيا بين،  غالبا  ما
اذوي  يو "اسيتقرار" المقيياس، ايأن ييتم الي يوي ع يا ذات ال تيا   إذا  ييس المتغيير ميرات متتالييية، 

ئيو "الموضيوعية" دت دن ييتم الي يوي ع يا ذات الدرجية ب يرت ال ظير دما الجا ي  الثيا   ل ثبيات ف
 عن الت ش الذت يطبق اا تبار دو الذت ي مما  

وفيي   ييذا  ،SPSS V20و ييد تييم اعتميياد طريقيية ارو بيياخ ليسييا  ثبييات المقيياييس باسييت دام بر ييام  
تيت المقيياس بالثبيات   ويتا يتم1,0المجاي يج  دن يتراو   يمة معامي اارتباط دلاا ارو باخ بين ل

  فيي  الدراسييات الإدارييية 0.65يقييي اليييد اذد ييا لقيميية المعامييي فيي   ييذا اا تبييار عيين ل يجيي  دن ا
(Sekraran U,1984)  
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 ي  : دتارت ال تا   الموضية ف  الجدوي إلا دن  يمة دلاا ارو باخ ل متغيرات اما
 (: قيمة ألفل كرونبلخ للمتميرات.7جدول رق، )

  المتمير
لمل ألفل مع

 كرونبلخ
عدد 
 العبلرات

العبلرات المتوجب 
 حذفهل

معلمل ألفل كرونبلخ بعد 
 الحذف

نية
رو
لكت
 الإ
قية
سوي

 الت
لات

صل
الات

 

الع  يييييييييييييييات العامييييييييييييييية 
 الإلاترو ية

  يوجد ا 10 0.886

  ا يوجد 5 0.64 ااع ن التااع  
  يوجد ا 5 0.532 البريد الإلاترو  

الرسيييييييييييييييا ي ال  يييييييييييييييية 
 رالق ير 

  يوجد ا 5 0.81

سية
تنلف
ة ال
ميز

ال
 

   26 0.87 المحور الكل،
  يوجد ا 9 0.87 رضا الزبون

  يوجد ا 7 0.92 ال ورر الذ  ية
   16 0.94 المحور الكل، 

يسيياوت دو المتغييرات السييابقة ييقييق التييرط ل مين الجييدوي السييابق  جييد دن معاميي دلاييا ارو بيياخ لاافيية
 0.532فيسن معاميي الايا ارو بياخ ال ياش بيا  يو  الإلاترو ي ا متغيير البرييد ، ما عد(0.65)دابر من 

وا  ا ع د ييذت دت عبيارر مين عباراتيا ا ييتدت ذليك إليا رفيت  يذا المعاميي لاي  ييقيق تيرط القبيوي 
، تيييم إعيييادر  يييياغة الإلاترو ييي السيييابق، ولاييي  ييييتم ييييي الضيييعت فييي  ثبيييات مقيييياس عبيييارات البرييييد 

توزيعئا ع ا عي ة تجريبية مساوية بيجمئا ل عي ة ثم إعادر ا تبار ا عبر ة با ومن العبارات ال ا 
ماردر  ويسا  معامي دلاا ارو باخ الجديد واليذت يقيق تيرط القبيوي يييع ب غيت  يمية  30السابقة ل

وبيييذلك تيييم التو يييي إليييا ااسيييتبيان ال ئيييا     0.65 الإلاترو ييي دلايييا ارو بييياخ الجدييييد لمتغيييير البرييييد 
   1 ت ع ا عي ة الدراسة لم يقوالمعد ل توزي
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 المبحث الثلن،: 
 الإحصلءات الوصفية لمتميرات البحث

 التي  المتغييرات عين البييع عي ية دفيراد سيتجابةا الإي يا   ييي التي  تيا   المبييع  يذا يسيتعرل

 المتوسيطات  ي ي مين م،ئلإجابيات اذوليية الإي يا ية المتتيرات عيرل  ي ي مينئيا في اعتميدت

اميا يت ياوي المبييع ا تبيار  ، يرافات المعياريية لايي متغييرات الدراسية واذ ميية ال سيبيةااو  اليسابية
 فرضيات الدراسة والداات الإي ا ية لاي م ئا 

 :أسلليب تحليل البيلنلت .1
  ييييع  ييام ،لمعالجيية البيا ييات spssبر ييام  اليزميية الإي ييا ية ل ع ييوم ااجتماعييية   البايييع  اسييت دم

وتييم إعطيياا العديييد ميين ،   يسيي  اييي سييتاي ميين اذسيي  ةبيا ييات لاسييتجابات العي ييةتاريييغ الالبايييع ب
وتييم القييييام بيسيييا  تجمييييت المقيييياس فييي  ايييي  ال ماسييي الإجابييات درجيييات اسيييتجابة بمقيييياس ليايييرت 

لايي عبيارر مين عبيارر  وال سبةميور من مياور الدراسة وثم  الي وي ع ا  يمة المتوسط اليساب  
جراا التي   ييع تضمن التي يي ما ي  :يي ع يئا المياور وا 

: لمعرفييية  سييي  النساااب المئوياااة والتوزيعااالت التكرارياااة )الدراساااة الوصااافية( والاااوزن النساااب، - د
  سا  المتوسط العام لئذه العباررإجابات دفراد عي ة الدراسة يوي اي عبارر و ي

راد عي ية الدراسية ميت يست دم لمقار ة القيم اليسيابية لآراا دفي :T TESTاختبلر العينة الأحلدية  -  
 T ويسييييا   يميييية 3 يميييية  ياسييييية مرجعييييية لمتوسييييط مقييييياس لياييييرت ال ماسيييي  والييييذت يسيييياوت 

الإي ييا ية ع ييد درجيية  T-studentيسيي  جييداوي  1.6اليسييابية ومقار تئييا مييت القيميية الجدولييية 
 %  95ثقة 

ن من   ي لمقار ة الاروق بين آراا مجموعتي :Independent T Testاختبلر مقلرنة الفروق  - ت
 اا ت ت ف  متوسطات إجاباتئم يوي مياور الدراسة 

لمقار يية الاييروق بييين آراا عييدر مجموعييات لداثيير ميين  :One-Way ANOVAاختباالر التباالين   - ع
 مجموعتين  من   ي اا ت ت ف  التباين   الإجابات يوي مياور الدراسة 

المتغير التابت بمع ومية  يمة المتغيير والذت يتم است داما ل ت بت بمقدار  يمة  :الانحدار الخط، - ج
 .المستقي عن طريق معادلة اا يدار

: والذت يست دم ل ت بت بمقدار المتغير التابت والذت ييتثر فييا مجموعية الانحدار الخط، المتعدد -  
مييين المتغييييرات المسيييتق ة، وياييييد فييي  معرفييية درجييية تيييأثير ايييي مييين  يييذه المتغييييرات المسيييت قة فييي  

 المتغير التابت  
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 المقيياس درجيات بين ليارت ال ماس  من   ي يسا  المد   مقياس ف  ل  ياطوي ا تيديدم تو
دت ال  يييييية طييييييوي  المقيييييياس ل ي يييييوي ع يييييا فييييي   يمييييية دابييييير ع يييييا تقسييييييما ثيييييم ومييييين،  4=1-5ل
 واييد و ي  المقيياس بدايية المقيياس القيمية إليا د يي  يمية في   يذه إضيافة تيم ذلك وبعد، 0.80=4/5

امييا  يمايين تاسيير  يميية المتوسييط ل عبييارات  يديييد اليييد اذع يا لئييذه ال  ييية، و اييذاوذلييك لتل  ييي 
   (42ص، 2004 )التميم،،  8الجدوي ر م ل ف  موض   و

 قيمة المتوسط و درجة الاعتملد المقلبلة ل  (:8جدول رق، )
 مد  الاتبلع والاعتملد الوزن النسب، المقلبل ل  طول الخلية

 متد ية جدا   % 36-%  20من  1.80-1من 
 متد ية % 52-% 36دابر من  2.60 – 1.80دابر من 
 متوسطة % 68-%  52دابر من  3.40- 2.60دابر من 
 عالية % 84 -%  68دابر من  4.20 – 3.40دابر من 
 عالية جدا   % 100- 84دابر من  5- 4.20دابر من 

 :ينة وفقلً للمتميرات الديممرافيةتوزي  مفردات الع .2
ديد العوامي الديمغرافية ذفراد عي ة الدراسة من   ي سبعة عوامي و ي : التيراة التي  يتيترك تم تي

بئيا العميييي، الجي س، العميير، المت ييي الع مي ، مسييتو  اليد ي  وسيييتم عييرل   يا ش دفييراد العي يية 
 لاي عامي ع ا يدر  وفيما ي   الجداوي الموضية لئذه ال  ا ش 

 توزع عينة الدراسة حسب الشركة -1
 .يبين توزع عينة الدراسة حسب الشركة :(9)رق، جدول 

 أنل زبون لشركة

 النسبة % العدد  
 49.8 210 سيريتي

MTN 83 19.7 

 30.6 129 ل تراتين معا  

Total 422 100.0 

 
 



 الدراسة الميدانية :الثللثالفصل 

-76- 
 
 

 
 الشركة(: يوضح التوزي  البيلن، لأفراد العينة حسب 5-1الشكل رق، )

ميييت تيييراات عي ييية الدراسييية يييييع  يسييي  اتيييتراك الزبيييون  تيييوز  عي ييية الدراسييية 24يبيييين الجيييدوي ل
 ييي   سييييريتي  يييييع   ييييظ دن تييراة %30.6والتيييراتين معييا   MTN% 19.7و سيييريتي% 49.8

  التراة ذات الي ة السو ية اذابر
 :من نلحية الجنس -2

 .يبين توزع عينة الدراسة حسب الجنس :(10)رق، جدول 
 الجنس

 النسبة % العدد  
 45.3 191 ذار

 54.7 231  ثاد

Total 422 100.0 

 

 
 يوضح التوزي  البيلن، لأفراد العينة حسب الجنس :(6-1)رق، الشكل 

% و سيييبة 45.3اليييذاور تيييوز  عي ييية الدراسييية يسييي  الجييي س يييييع ب غيييت  سيييبة   25ل يبيييين الجيييدوي
سيية   وربمييا يعييود ذلييك لسييب  اذزميية التيي  تميير بئييا الدوليية مو ييت الدرا% و يي  اذع ييا54.7اا يياع 
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لسورية    ي فترر إعداد الدراسة والت  ددت إلا  جرر عدد التبا  الذاور  ار  الب د بتاي دابر 
 من الإ اع   

 :من نلحية العمر -3

 .يبين توزع عينة الدراسة حسب الفئة العمرية :(11)رق، جدول 
 الفئة العمرية

 

 النسبة % العدد
 45.5 192 س ة 25د ي من 

 45.5 192 س ة 35الا  25من 

 5.7 24 س ة 45إلا  36من 

 2.4 10 س ة 55إلا  46من 

 0.9 4 س ة 55داثر من 

Total 422 100.0 

0.0% 20.0% 40.0% 60.0% 80.0% 100.0%

سن  25أقل من 

سن  35ال   25من 

سن  45إل   36من 

سن  55إل   46من 

سن  55أكثر من 

 
 .(: يوضح التوزي  البيلن، لأفراد العينة حسب الفئة العمرية7-1الشكل رق، )

الا  25من % و  45.5ة ب سبة س  25ية د ي من يبين الجدوي توز  عي ة الدراسة يس  الا ة العمر 
%  2.4س ة ب سبة  55-46من % و 5.7س ة ب سبة  45-36من % و 45.5ة ب اس ال سبة س  35

  يمان م يظة دن الا ة العمرية اذاثر استجابة    الا ية التيابة %0.9س ة ب سبة  55وداثر من 
ت اليديثيية، والتيي  وربمييا يعييود ذلييك إلييا طبيعيية موضييو  الدراسيية الييذت يراييز ع ييا ددوات اات يياا

 غالبا  ما اان ل ا ة العمرية التابة ال  ي  اذابر ف  التعامي معئا 
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 :من نلحية الم هل العلم، -4

 .يبين توزع عينة الدراسة حسب الم هل العلم، :(12)رق، جدول 
 الم هل العلم،

 النسبة % العدد  
 1.9 8 د ي من ثا وت

 14.0 59 ثا وية دو معئد متوسط

 54.0 228 وسباالوري

 28.0 118 ماجستير

 2.1 9 داتوراه

Total 422 100.0 

0.0% 20.0% 40.0% 60.0% 80.0% 100.0%

أقل من ث نوي

ث نوي  أو معهد متوسط

بك لوريوس

م جستير

دكتوراه

 
 .يوضح التوزي  البيلن، لأفراد العينة حسب الم هل العلم، :(8-1الشكل رق، )

د اليالية التع يميية بايالوريوس   توز  عي ة الدراسة يس  المت ي الع مي  يييع  جي18يبين الجدوي ل
%    ييظ دن المت يي 2.1% وداتيوراه 1.9% ود ي من ثا وت 14% وثا وية 28ماجستير % و 54

الع ميي  مرتاييت بتيياي عييام ييييع دن يم يية تييئادر الباييالوريوس لالإجييازر الجامعييية  يتييا ون ال سييبة 
اذابيير  ويمايين دن يعييود  ييذا إلييا ميييي الا يية المتع ميية إلييا تب يي  الوسييا ي التا ولوجييية اليديثيية، دو 

 يعود ذلك إلا ارتاا   سبة يم ة الإجازات الجامعية ف  المجتمت  يمان دن
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 :من نلحية مستو  الدخل -5

 .يبين توزع عينة الدراسة حسب مستو  الدخل :(13)رق، جدول 
 مستو  الدخل

 النسبة % العدد  
 40 169 س ي 25000 من د ي

 30 127 س ي 50000 – 25000 من

 11 46 س ي 75000 – 50001 من

 19 80 75000 فوق

Total 422 100.0 

0% 20% 40% 60% 80% 100%

س.ل 25000أقل من 

س.ل 50000–25000من 

س.ل 75000–50001من 

75000فو  

 
 .يوضح التوزي  البيلن، لأفراد العينة حسب مستو  الدخل :(9-1الشكل رق، )

لد ي لد ي من    توز  عي ة الدراسة يس  مستو  الد ي،  ييع  جد دن مستو  ا28يبين الجدوي ل
  75000لفيييييييييييوق % و11  75000-50001% ول30  50000–25000%، ول40دلايييييييييييا     25
19 % 

 :ةالإلكترونيالإحصلءات الوصفية لمتمير الاتصللات التسويقية  .3

يسيييت دم لمقار يية القييييم  والييذت T TESTيادييية ا تبييار العي ييية الآالأساالوب الإحصااالئ، المساااتخد،: 
ليذت اليسابية لآراا دفراد عي ة الدراسة مت  يمية  ياسيية مرجعيية لمتوسيط مقيياس ليايرت ال ماسي  وا

 T-studentيسيي  جييداوي  1.6اليسييابية ومقار تئييا مييت القيميية الجدولييية  T يميية ويسييا   3يسيياوت 
 %  95الإي ا ية ع د درجة ثقة 
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   الإلاترو  ة لالمو ت الإلاترو يمن ييع الع  ات العامة ، ةالإلاترو ياات اات التسويقية  ري ا ية لميو الإدراسة المتترات   3.1
 .(الإلكترون،)الموق  ة الإلاترو ية لالع  ات العامة الإلاترو يي ا ية واا تبارات لمتغيرات ميور اات اات التسويقية ت الإتم اجراا العم يا  3.1.1

 :واا ت ال تا   اما ي  
 .راء عينة الدراسةر حسب( الإلكترون،ة )الموق  الإلكترونيالع قلت العلمة متوسطلت والوزن النسب، لمتميرات المحور حصلءات و إ :(14)رق، جدول 

 النسبة العدد 
% 

الانحراف  المتوسط
 المعيلري

t 
درجة 
 الحرية

الدلالة 
 الاحصلئية
 Sig الحسلبية

 الوزن
 النسب،

 درجة
 الاعتملد

ل تراة  الإلاترو  يساعد المو ت 
ف  عرل المع ومات يوي 

  دمات التراة

 %3.1 8 غير موافق بتدر

ةعالي 70.6 0.000 257 8.411 1.01 3.5  

 %12.4 32 غير موافق

 %29.8 77 ييادت

 %37.6 97 موافق

 %17.1 44 موافق بتدر
Total 258 100.0% 

من  الإلاترو  ي ماِّن المو ت 
الي وي ع ا اثير من ال دمات 

 ةالإلاترو ي

 %6.2 16 غير موافق بتدر

توسطةم 61.0 0.431 257 0.789 1.03 3.1  

 %24.0 62 غير موافق

 %35.7 92 ييادت

 %26.7 69 موافق

 %7.4 19 موافق بتدر
Total 258 100.0% 

دتعر بسئولة التعامي مت المو ت 
 ل تراة الإلاترو  

 %8.1 21 غير موافق بتدر
 متوسطة 62.5 0.070 257 1.820 1.09 3.1

 %19.8 51 غير موافق
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 النسبة العدد 
% 

الانحراف  المتوسط
 المعيلري

t 
درجة 
 الحرية

الدلالة 
 الاحصلئية
 Sig الحسلبية

 الوزن
 النسب،

 درجة
 الاعتملد

 %33.7 87 ييادت

 %28.3 73 موافق

 %10.1 26 موافق بتدر
Total 258 100.0% 

يعتبر دس و  عرل وترتي  
المع ومات ع ا المو ت 

ل تراة م  ما  بال سبة  الإلاترو  
 ل 

 %10.1 26 غير موافق بتدر

 متوسطة 61.0 0.480 257 0.707 1.14 3.1

 %21.7 56 غير موافق

 %32.2 83 ييادت

 %25.2 65 موافق

 %10.9 28 موافق بتدر
Total 258 100.0% 

يتم تيديع المع ومات الواردر 
ل تراة  الإلاترو  ع ا المو ت 

 ب اة دورية

 %5.4 14 غير موافق بتدر

 متوسطة 64.7 0.001 257 3.337 1.12 3.2

 %21.7 56 غير موافق

 %32.6 84 ييادت

 %24.8 64 موافق

 %15.5 40 موافق بتدر
Total 258 100.0% 
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  ل تراة في  عيرل المع وميات ييوي  يدمات التيراة الإلاترو  يساعد المو ت )العبارر اذولا  -1
  و يمة متتر %70ن الوزن ال سب  للإجابات  و لد  و 3.5ل دن متوسط ااجابات ع يئابي ت 

  د يييغر مييين مسيييتو  الدالييية الماتيييرل 0.000  لمسيييتو  الدالييية اليسيييابية لt =8.4اا تبيييارل
جابييييات دفييييراد العي يييية ع ييييا  ييييذه العبييييارر إيييييدي ع ييييا وجييييود فييييارق جييييو رت بييييين متوسييييط  0.05

 )عللية(.   اعتماد ومد  موافقوالاارق ل ال   الدرجة  3والمتوسط الماترل 

  ةالإلاترو يييميين الي ييوي ع ييا اثييير ميين ال ييدمات  الإلاترو يي ي ماِّيين المو ييت العبييارر الثا ييية ل -2
  و يمة متتر %61لوزن ال سب  للإجابات  و لن اد  و 3.1ل بات ع يئاجابي ت دن متوسط الإ

لية الماتييرل   دابير ميين مسيتو  الدا0.431سيتو  الداليية اليسيابية ل  لمt = 0.789اا تبيارل
جابييات دفييراد العي يية ع ييا  ييذه العبييارر إيييدي ع ييا عييدم وجييود فييارق جييو رت بييين متوسييط  0.05

 .)متوسطة( اعتمادومد   3والمتوسط الماترل 

جابات   بي ت دن متوسط الإل تراة الإلاترو  دتعر بسئولة التعامي مت المو ت العبارر الثالثة ل -3
  t =1.8ل %  و يمييية متتييير اا تبيييار62.5ات  يييو لن اليييوزن ال سيييب  للإجابيييد  و 3.1ل ع يئيييا

يييدي ع ييا عييدم  0.05ابيير ميين مسييتو  الداليية الماتييرل د  0.07لمسييتو   الداليية اليسييابية ل
 3جابييات دفييراد العي يية ع ييا  ييذه العبييارر والمتوسييط الماتييرل إوجييود فييارق جييو رت بييين متوسييط 

 .)متوسطة( اعتمادومد  

ل تيراة م  ميا   الإلاترو  ل وترتي  المع ومات ع ا المو ت يعتبر دس و  عر العبارر الرابعة ل -4
  %61ن الوزن ال سيب  للإجابيات  يو لدو   3.1ل جابات ع يئا  بي ت دن متوسط الإبال سبة ل 

ابيير ميين مسييتو  د  0.480  لمسييتو   الداليية اليسييابية لt = 0.707ل و يميية متتيير اا تبييار
ارق جييو رت بييين متوسييط اجابييات دفييراد العي يية يييدي ع ييا عييدم وجييود فيي 0.05 الداليية الماتييرل

 .طة()متوس اعتمادومد   3ع ا  ذه العبارر والمتوسط الماترل 

  ل تيراة ب ياة دوريية الإلاترو ي ييتم تييديع المع وميات اليواردر ع يا المو يت العبارر ال امسة ل -5
مة متتر %  و ي64ن الوزن ال سب  للإجابات  و لد  و 3.2ل جابات ع يئابي ت دن متوسط الإ

  د غر من مستو  الدالية الماتيرل 0.001  لمستو   الدالة اليسابية لt = 3.33ل اا تبار
جابييييات دفييييراد العي يييية ع ييييا  ييييذه العبييييارر إيييييدي ع ييييا وجييييود فييييارق جييييو رت بييييين متوسييييط  0.05

 )متوسطة(. اعتمادوالاارق ل ال  الدرجة ييادت ومد   3والمتوسط الماترل 

لتييراة اات يياات  الإلاترو يي ميين دفييراد العي يية  ييد سييبق ودن زاروا المو ييت % 62تظئيير ال تييا   دنَّ 
التي  تعيام وا معئيا، و يذه ال سيبة تبيين د ميية  يذه اذدار ام يدر ر يسي  ل مع وميات بال سيبة لعميي ا 

ة ل تييراات ميييي الإلاترو يييالتييراة، والييذين تظئيير ال تييا   د ئييم يم اييون آراا إيجابييية يييوي الموا ييت 
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 3.1  مين لالإلاترو ي ع تراويت المتوسطات اليسابية لمتغير الع  ات العامية لالمو يت الدراسة يي
– 3.5   

ل تيييراة فييي  عيييرل المع وميييات ييييوي  يييدمات  الإلاترو ييي يسييياعد المو يييت واا يييت العبيييارر اذوليييا "
ييييتم  ، ودايييد  يييذه العبيييارر  تيجييية العبيييارر ال امسييية" 3.5 يييك المتوسيييط اليسييياب  اذع يييا ل"  تمالتيييراة

التيي  امت اييت ثييا   دع ييا " ل تييراة ب يياة دورييية الإلاترو يي يييديع المع ومييات الييواردر ع ييا المو ييت ت
  و ذا يبين دن تراات اات ياات ال  ويية مييي الدراسية تئيتم بتياي متوسيط  3.2متوسط يساب  ل

إضييييافة ا تمامئييييا بالتيييييديع الييييدورت لئييييذه  الإلاترو يييي بوضييييت المع ومييييات الاافييييية ع ييييا مو عئييييا 
  ومات  المع
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 :شبكة التواصل الاجتملع، فيسبوك .3.1.2
 .راء عينة الدراسةرحسب ( شبكة التواصل الاجتملع، فيسبوكة )الإلكترونيالع قلت العلمة متوسطلت والوزن النسب، لمتميرات محور حصلءات و إ :(15)رق، جدول 

 
 النسبة العدد

% 
الانحراف  المتوسط

 المعيلري
t 

درجة 
ةالحري  

الدلالة 
 الاحصلئية
 Sig الحسلبية

 الوزن
 النسب،

 درجة
 الاعتملد

تقيييييدم  ييييياية التيييييراة عبييييير مو يييييت التوا يييييي  
ااجتمييييياع  فيسيييييبوك رسيييييا ي تسيييييويقية تعيييييرت 

  المست دم بال دمات والعرول الت  تقدمئا

 %5.7 10 غير موافق بتدر

 عالية 72.7 0.000 174 7.419 1.13 3.6

 %10.9 19 غير موافق

 %21.7 38 ييادت

 %37.7 66 موافق

 %24.0 42 موافق بتدر

Total 175 100.0% 

تتيييييي   ييييياية التيييييراة عبييييير مو يييييت التوا يييييي 
ااجتميياع  فيسييبوك ل مسييت دم الي ييوي ع ييا 

  ال دمات

 %14.3 25 غير موافق بتدر

 متوسطة 61.7 0.377 174 0.885 1.28 3.1

 %19.4 34 فقغير موا

 %25.1 44 ييادت

 %25.7 45 موافق

 %15.4 27 موافق بتدر

Total 175 100.0% 

تعتبر المع ومات الت  تقدمئا  اية الايسيبوك 
  يوي  دمة ما اافية

 %9.7 17 غير موافق بتدر

 متوسطة 62.9 0.099 174 1.660 1.14 3.1

 %17.7 31 غير موافق

 %32.6 57 ييادت

 %28.6 50 موافق

 %11.4 20 موافق بتدر

Total 175 100.0% 



 الدراسة الميدانية :الثللثالفصل 

-85- 
 
 

 
 النسبة العدد

% 
الانحراف  المتوسط

 المعيلري
t 

درجة 
ةالحري  

الدلالة 
 الاحصلئية
 Sig الحسلبية

 الوزن
 النسب،

 درجة
 الاعتملد

تقوم التيراة بيالرد ع يا تع يقيات الزبيا ن ع يا  
   اية الايسبوك بسجابات مايدر

 %6.9 12 غير موافق بتدر

 متوسطة 67.3 0.000 174 4.048 1.20 3.4

 %18.9 33 ر موافقغي

 %25.1 44 ييادت

 %29.1 51 موافق

 %20.0 35 موافق بتدر

Total 175 100.0% 

تقيييوم التيييراة بيييالرد ع يييا رسيييا    واستاسيييارات  
  بتاي ت    ذاارر اسم  ضمن الإجابة

 %17.7 31 غير موافق بتدر

 متوسطة 61.9 0.343 174 0.952 1.35 3.1

 %15.4 27 غير موافق

 %24.0 42 ييادت

 %25.1 44 موافق

 %17.7 31 موافق بتدر

Total 175 100.0% 
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تقيدم  ياية التيراة عبير مو يت التوا يي ااجتمياع  فيسيبوك رسيا ي تسيويقية ) :العبيارر اذوليا -1
  3.6ل جابييات ع يئييا  بي ييت دن متوسييط الإتيي  تقييدمئاتعييرت المسييت دم بال ييدمات والعييرول ال

  لمسيييتو  الدالييية t = 7.4%  و يمييية متتييير اا تبيييارل72ن اليييوزن ال سيييب  للإجابيييات  يييو لدو 
ييدي ع يا وجيود فيارق جيو رت  0.05  د يغر مين مسيتو  الدالية الماتيرل 0.000اليسابية ل

موافيق  والايارق ل يال   3الماتيرل لمتوسط جابات دفراد العي ة ع ا  ذه العبارر واإبين متوسط 
 .)عللية( اعتمادومد  

تتييييي   يييياية التييييراة عبيييير مو ييييت التوا ييييي ااجتميييياع  فيسييييبوك ل مسييييت دم ) :العبييييارر الثا ييييية -2
ن الوزن ال سيب  للإجابيات د  و 3.1ل جابات ع يئا  بي ت دن متوسط الإالي وي ع ا ال دمات

  دابر مين 0.377   الدالة اليسابية لستو   لمt = 0.88ل %  و يمة متتر اا تبار61 و ل
جابييات دفييراد إيييدي ع يا عييدم وجيود فييارق جيو رت بييين متوسيط  0.05مسيتو  الداليية الماتيرل 

 .)متوسطة( اعتمادومد   3العي ة ع ا  ذه العبارر والمتوسط الماترل 

بي يت دن   تعتبر المع ومات التي  تقيدمئا  ياية الايسيبوك ييوي  دمية ميا اافيية)العبارر الثالثة  -3
%  و يمييية متتييير 62.9زن ال سيييب  للإجابيييات  يييو لن اليييو د  و 3.1ل :جابيييات ع يئيييامتوسيييط الإ
  دابيير ميين مسييتو  الداليية الماتييرل 0.099  لمسييتو  الداليية اليسييابية لt = 1.66ل اا تبييار
جابييات دفييراد العي يية ع ييا  ييذه العبييارر إيييدي ع ييا عييدم وجييود فييارق جييو رت بييين متوسييط  0.05

 .)متوسطة( اعتمادومد   3ماترل والمتوسط ال

  تقوم التراة بالرد ع ا تع يقات الزبا ن ع ا  اية الايسبوك بسجابيات ماييدر) :العبارر الرابعة -4
%  و يمة متتر 67لوزن ال سب  للإجابات  و لن اد  و 3.4ل جابات ع يئابي ت دن متوسط الإ

من مسيتو  الدالية الماتيرل    د غر0.000ستو   الدالة اليسابية ل  لمt =4.04ل اا تبار
جابييييات دفييييراد العي يييية ع ييييا  ييييذه العبييييارر إيييييدي ع ييييا وجييييود فييييارق جييييو رت بييييين متوسييييط  0.05

 .)متوسطة( اعتمادوالاارق ل ال   موافق ومد   3والمتوسط الماترل 

تقييوم التييراة بييالرد ع ييا رسييا    واستاسييارات  بتيياي ت  يي  ذااييرر اسييم  ) :العبييارر ال امسيية -5
جابيييات  يييو ن اليييوزن ال سيييب  للإد  و 3.1ل جابيييات ع يئيييابي يييت دن متوسيييط الإ  ضيييمن الإجابييية

  دابيير ميين 0.343سييتو   الداليية اليسييابية ل  لمt =0.95ل %  و يميية متتيير اا تبييار61.9ل
جابييات دفييراد إيييدي ع يا عييدم وجيود فييارق جيو رت بييين متوسيط  0.05مسيتو  الداليية الماتيرل 

 .)متوسطة( اعتمادومد   3اترل العي ة ع ا  ذه العبارر والمتوسط الم

% ميين دفييراد عي يية الدراسيية  ييد  يياموا بزيييارر تييباة التوا ييي ااجتميياع  67تظئيير  تييا   الدراسيية دن 
فيسييبوك ال ا يية بتييراة اات يياات التيي  تعييام وا معئييا، و ييذا يظئيير معييدا  عاليييا  ميين ااسييت دام 
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ة الإلاترو يي ا ية بمتغيير الع  يات العامية وبالتال  د مية  ذه اذدار  و د تراو  متوسط العبيارات ال
تقيدم  ياية   ، ييع ي ي ت العبيارر اذوليا "3.1–3.6وا ي ااجتماع  فيسبوك  بين للتباة الت

ت المسييييت دم بال ييييدمات التييييراة عبيييير مو ييييت التوا ييييي ااجتميييياع  فيسييييبوك رسييييا ي تسييييويقية تعييييرّ 
ع ييييا دن تيييباات التوا ييييي    مييييا ييييدي3.6" ع ييييا دع يييا متوسييييط يسييياب  لوالعيييرول التيييي  تقيييدمئا

ااجتميييييييياع  فيسييييييييبوك ال ا يييييييية بالتييييييييراات ميييييييييي الدراسيييييييية تت ييييييييت بأ ئييييييييا غ ييييييييية بالمع ومييييييييات 
(Informative)  " تقوم التراة بالرد ع ا رسا    واستاسيارات  بتياي  بي ما ي  ت العبارر ال امسة

مييي    ميا ييدي ع يا دن التيراات3.1" ع يا متوسيط يسياب  لت    ذاارر اسيم  ضيمن الإجابية
دث يياا توا ي ئا مييت عم  ئييا  (Customization)الدراسية تييول  ا تماميا  متوسييطا  ل ا ييية الت  ييش 

 عبر تباة التوا ي ااجتماع  فيسبوك 
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 :الإع ن التفلعل، .3.2

 .ة الدراسةراء عينرحسب  الإع ن التفلعل،متوسطلت والوزن النسب، لمتميرات محور الحصلءات و الإ :(16)رق، جدول 

 

 النسبة العدد
% 

الانحراف  المتوسط
 t المعيلري

درجة 
 الحرية

الدلالة 
 الاحصلئية
 Sig الحسلبية

 الوزن
 النسب،

 درجة
 الاعتملد

دايظ وجيود افتيات إعي ن إلاترو يية  
لتيييييراة اات يييييياات فيييييي  عييييييدر موا ييييييت 

 إلاترو ية مي ية

 %21.1 89 غير موافق بتدر

 متوسطة 55.2 0.000 421 3.932- 1.26 2.8

 %21.1 89 غير موافق

 %28.9 122 ييادت

 %18.7 79 موافق

 %10.2 43 موافق بتدر

Total 422 100.0% 

داييييييظ ظئيييييور إع  يييييات إلاترو يييييية   
م بثقة لتراة اات اات ال  ويية دث ياا 

 ت اي  لموا ت إلاترو ية مت وعة

 %37.9 160 رغير موافق بتد

 متد ية 44.6 0.000 421 12.701- 1.24 2.2

 %25.4 107 غير موافق

 %18.0 76 ييادت

 %13.0 55 موافق

 %5.7 24 موافق بتدر

Total 422 100.0% 

تعتبر الرسيا ي التسيويقية التي  دت قا يا   
مييييييييييين التيييييييييييراات عبييييييييييير الإع  يييييييييييات 

 ة غ ية بالمع وماتيالإلاترو 

 %24.4 103 غير موافق بتدر

 متد ية 48.7 0.000 421 10.309- 1.12 2.4

 %29.4 124 غير موافق

 %28.9 122 ييادت

 %12.8 54 موافق

 %4.5 19 موافق بتدر

Total 422 100.0% 
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 النسبة العدد
% 

الانحراف  المتوسط
 t المعيلري

درجة 
 الحرية

الدلالة 
 الاحصلئية
 Sig الحسلبية

 الوزن
 النسب،

 درجة
 الاعتملد

ا دتييييييعر باا زعييييييا  ع ييييييد اسييييييتقباي   
الترويجييية ميين التييراات عبييير الرسييا ي 

 ةالإلاترو يالإع  ات 

 %32.0 135 غير موافق بتدر

 متد ية  50.0 0.000 421 7.601- 1.34 2.5

 %22.0 93 غير موافق

 %19.2 81 ييادت

 %17.3 73 موافق

 %9.5 40 موافق بتدر

Total 422 100.0% 

وسيييييييا ي الإعييييييي ن  الإع  يييييييات عبييييييير 
التق يديييية لت ازييييون، رادييييو  دفضيييي مييين 

 ة الإلاترو يالإع  ات 

 %17.5 74 غير موافق بتدر

 متوسطة  59.4 0.630 421 0.482- 1.31 3.0

 %19.2 81 غير موافق

 %27.7 117 ييادت

 %19.9 84 موافق

 %15.6 66 موافق بتدر

Total 422 100.0% 



90 
 

لاترو ييييية لتييييراة اات ييياات فيييي  عييييدر موا ييييت ادايييييظ وجييييود افتيييات إعيييي ن العبيييارر اذولييييا ل -1
ن اليييوزن ال سيييب  للإجابيييات  يييو د  و 2.8جابيييات ع يئيييال  بي يييت دن متوسيييط الإإلاترو يييية مي يييية

  د يغر مين 0.000  لمسيتو   الدالية اليسيابية لt =3.93-ل %  و يمة متتير اا تبيار55ل
جابيات دفيراد العي ية إيدي ع ا وجود فارق جيو رت بيين متوسيط  0.05الدالة الماترل  مستو 

 اعتميييييادوالايييييارق ل يييييال  الدرجييييية يييييييادت وميييييد   3ع يييييا  يييييذه العبيييييارر والمتوسيييييط الماتيييييرل 
 .)متوسطة(

لاترو ييييية م بثقيييية لتييييراة اات يييياات ال  وييييية دث يييياا ادايييييظ ظئييييور إع  ييييات العبييييارر الثا ييييية ل -2
ن اليوزن ال سيب  د  و 2.2ل ع يئيا جابيات  بي يت دن متوسيط الإلاترو ية مت وعةات اي  لموا ت 
سييييييتو  الداليييييية اليسييييييابية   لمt = 12.7-ل %  و يميييييية متتيييييير اا تبييييييار44ل للإجابييييييات  ييييييو

ييييدي ع يييا وجيييود فيييارق جيييو رت بيييين  0.05  د يييغر مييين مسيييتو  الدالييية الماتيييرل 0.000ل
والاارق ل ال  غير موافيق  3والمتوسط الماترل  جابات دفراد العي ة ع ا  ذه العباررإمتوسط 

 .)متدنية( اعتمادبتدر ومد  

ة الإلاترو ييتعتبير الرسيا ي التسيويقية التي  دت قا يا مين التيراات عبير الإع  يات العبارر الثالثة ل -3
لييوزن ال سييب  للإجابييات  ييو ن اد  و 2.4ل جابييات ع يئييا  بي ييت دن متوسييط الإغ ييية بالمع ومييات

  د يغر مين 0.000سيتو  الدالية اليسيابية ل  لمt = 10.3-ل تتير اا تبيار%  و يمة م48ل
جابيات دفيراد العي ية إيدي ع ا وجود فارق جيو رت بيين متوسيط  0.05مستو  الدالة الماترل 

 اعتميييادوالايييارق ل يييال  الدرجييية غيييير موافيييق وميييد   3ع يييا  يييذه العبيييارر والمتوسيييط الماتيييرل 
 )متدنية(.

 زعيييييا  ع يييييد اسيييييتقباي الرسيييييا ي الترويجيييييية مييييين التيييييراات عبييييير عر بااا دتيييييالعبيييييارر الرابعييييية ل -4
ليوزن ال سيب  للإجابيات ن اد  و 2.5ل جابات ع يئيا  بي ت دن متوسط الإةالإلاترو يالإع  ات 

  د ييغر 0.000سييتو   الداليية اليسييابية ل  لمt = 7.6-ل   و يميية متتيير اا تبييار%50 ييو ل
جابييات دفييراد إ ييا وجييود فييارق جييو رت بييين متوسييط يييدي ع 0.05ميين مسييتو  الداليية الماتييرل 

 اعتميادوالايارق ل يال  غيير موافيق بتيدر وميد   3العي ة ع ا  ذه العبارر والمتوسط الماتيرل 
 .)متدنية(

الإع  ييييات عبيييير وسييييا ي الإعيييي ن التق يدييييية لت ازيييييون، راديييييو  دفضييييي ميييين العبييييارر ال امسيييية ل -5
ن الوزن ال سب  للإجابات  و د  و 3ع يئا ل جاباتبي ت دن متوسط الإ   ةالإلاترو يالإع  ات 

  د ييغر ميين 0.63  لمسييتو  الداليية اليسييابية لt = 0.48-ل %  و يميية متتيير اا تبييار59ل
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جابييات دفييراد إيييدي ع يا عييدم وجيود فييارق جيو رت بييين متوسيط  0.05مسيتو  الداليية الماتيرل 
 .توسطة()م اعتمادومد   3العي ة ع ا  ذه العبارر والمتوسط الماترل 

      إجابيييات عي ييية الدراسييية ييييوي متغيييير الإعييي ن التاييياع  ، يييييع تراوييييت يوضييي  الجيييدوي ل
  ما يتير إلا مستو  اسيت دام مي  ال  3.00 – 2.2المتوسطات اليسابية لئذا المتغير بين ل

  إلا العبارر ال امسية "الإع  يات عبير وسيا ي الإعي ن 3.00ييع يعود دع ا متوسط يساب  ل
 ا  ة" ممييا يبييين دن الزبييا ن و اييوا مو اييالإلاترو يييييية لت ازيييون، راديييو  دفضييي ميين الإع  ييات التق يد
  فاا يت 2.2ب  لمن تاضيي وسي ة ع ا د ر   دما العبارر الت  د يذت د يي متوسيط يسيا ا  ييادي

لاترو ية م بثقة لتراة اات اات ال  ويية دث ياا ت ياي  ادايظ ظئور إع  ات العبارر الثا ية" 
مين  بيي تيراات اات ياات مييي الدراسية  ا  متيد ي ا  لاترو يية مت وعية" ميا يعايس اسيت دامالموا ت 

زعيا  ع  ات التااع ية الم بثقة، و ذا دمر إيجاب  ذن الإع  ات الم بثقية تتسيم بأ ئيا تسيب  إللإ
ا  تيجية ذن د ي (Kotler, Philp; Keller, Kevin, 2012, pp. 542-543) الزبا ن ومقاطعتئم، ييع وض 

لئييييم فقييييد ا تتييييرت الاثييييير ميييين  ا  ومتييييتت ا  المسييييت دمين يعتبييييرون  ييييذا ال ييييو  ميييين الإعيييي ن تطا ييييي
  البرمجيات الت  تم ت  ذا ال و  من الإع  ات من الظئور
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 :الإلكترون،البريد  .3.3

 .راء عينة الدراسةاحسب  لكترون،الإ البريد متوسطلت والوزن النسب، لمتميرات محور الحصلءات و الإ :(17)رق، جدول 

 

 النسبة العدد
% 

الانحراف  المتوسط
 t المعيلري

درجة 
 الحرية

الدلالة 
 الاحصلئية
 Sig الحسلبية

 الوزن
 النسب،

 درجة
 الاعتملد

راة اات يياات التيي  تتعامييي تسييت دم تيي 
ل توا يييي  الإلاترو ييي وسيييي ة البرييييد معئيييا 

  مت عم  ئا

 %39.2 155 غير موافق بتدر

 متد ية 47.6 0.000 394 8.767- 1.41 2.4

 %19.2 76 غير موافق

 %17.7 70 ييادت

 %11.9 47 موافق

 %11.9 47 موافق بتدر

Total 395 100.0% 

ترسييييي التييييراة  تييييرات بريدييييية الاترو ييييية  
 بئدت التروي  ل دماتئا 

 %36.2 143 غير موافق بتدر

 متد ية 46.5 0.000 394 10.471- 1.28 2.3

 %22.8 90 غير موافق

 %20.8 82 ييادت

 %12.9 51 موافق

 %7.3 29 موافق بتدر

Total 395 100.0% 

دزود تيراات اات يياات ال  ويية بع ييوان 
، لاييييييي  ترسيييييييي لييييييي  الإلاترو ييييييي برييييييييدت 

 عروضئا الترويجية 

 %41.8 165 وافق بتدرغير م

 متد ية 46.9 0.000 394 9.351- 1.39 2.3

 %15.7 62 غير موافق

 %19.0 75 ييادت

 %13.4 53 موافق

 %10.1 40 موافق بتدر

Total 395 100.0% 
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 النسبة العدد
% 

الانحراف  المتوسط
 t المعيلري

درجة 
 الحرية

الدلالة 
 الاحصلئية
 Sig الحسلبية

 الوزن
 النسب،

 درجة
 الاعتملد

ارغي  فيي  اسيتقباي العييرول التسييويقية   
ميييين التييييراات التيييي  ي يييي ت ع ييييا إذن 

 بق م  مس

 %18.0 71 غير موافق بتدر

 متوسطة 66.2 0.000 394 4.314 1.43 3.3

 %11.9 47 غير موافق

 %17.2 68 ييادت

 %26.8 106 موافق

 %26.1 103 موافق بتدر

Total 395 100.0% 

تعتبييير المع وميييات اليييواردر فييي  الرسيييا ي   
 قا يا مين التيراات عبير التسويقية الت  دت

 اافية الإلاترو  البريد 

 %25.6 101 غير موافق بتدر

 متد ية 52.0 0.000 394 6.406- 1.24 2.6

 %20.3 80 غير موافق

 %30.6 121 ييادت

 %15.7 62 موافق

 %7.8 31 موافق بتدر

Total 395 100.0% 
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ل توا يي  الإلاترو ي وسيي ة البرييد راة اات اات الت  تتعاميي معئيا تست دم تلالعبارر اذولا  -1
ن الييييوزن ال سييييب  للإجابييييات  ييييو د  و 2.4ل جابييييات ع يئييييا  بي ييييت دن متوسييييط الإئييييا مييييت عم 

  د يغر مين 0.000  لمستو   الدالة اليسابية لt = 8.76-ل %  و يمة متتر اا تبار47ل
جابيات دفيراد العي ية إي ع ا وجود فارق جيو رت بيين متوسيط يد 0.05مستو  الدالة الماترل 

 اعتميييادوالايييارق ل يييال  الدرجييية غيييير موافيييق وميييد   3ع يييا  يييذه العبيييارر والمتوسيييط الماتيييرل 
 .)متدنية(

  بي يييت دن ترسيييي التيييراة  تيييرات بريديييية الاترو يييية  بئيييدت التيييروي  ل يييدماتئاالعبيييارر الثا يييية ل -2
%  و يميييية متتيييير 46.5زن ال سييييب  للإجابييييات  ييييو للييييو ن اد  و 2.3ل ات ع يئيييياجابييييمتوسييييط الإ
  د يييييغر مييييين مسيييييتو  الدالييييية 0.000  لمسيييييتو   الدالييييية اليسيييييابية لt = 10.4-ل اا تبيييييار
جابات دفراد العي ة ع ا  ذه العبارر إيدي ع ا وجود فارق جو رت بين متوسط  0.05الماترل 

 .)متدنية( اعتمادومد   والاارق ل ال  الدرجة غير موافق بتدر 3والمتوسط الماترل 

، لاييي  ترسيييي لييي  الإلاترو ييي دزود تيييراات اات ييياات ال  ويييية بع يييوان برييييدت العبيييارر الثالثييية ل -3
ن اليوزن ال سيب  للإجابيات  يو د  و 2.3ل جابات ع يئا  بي ت دن متوسط الإعروضئا الترويجية

  د يييغر 0.000سيييتو   الدالييية اليسيييابية ل  لمt = 9.3-ل %  و يمييية متتييير اا تبيييار9 46ل
يييدي ع ييا وجييود فييارق جييو رت بييين متوسييط اجابييات دفييراد  0.05ميين مسييتو  الداليية الماتييرل 

والايارق ل يال  الدرجية غيير موافيق بتيدر وميد   3العي ة ع ا  ذه العبارر والمتوسط الماتيرل 
 .)متدنية( اعتماد

ع ييا إذن  ترغيي  فيي  اسييتقباي العييرول التسييويقية ميين التييراات التيي  ي يي دالعبييارر الرابعيية ل -4
  %66ن الوزن ال سب  للإجابات  يو لد  و 3.3ل جابات ع يئا  بي ت دن متوسط الإمسبق م  

  د يييغر مييين مسيييتو  0.000  لمسيييتو   الدالييية اليسيييابية لt = 4.3ل و يمييية متتييير اا تبيييار
يييدي ع ييا وجييود فييارق جييو رت بييين متوسييط اجابييات دفييراد العي يية ع ييا  0.05الداليية الماتييرل 

 )متوسطة(. اعتمادوالاارق ل ال  الدرجة موافق ومد   3والمتوسط الماترل   ذه العبارر

تعتبر المع ومات الواردر ف  الرسا ي التسويقية الت  دت قا ا من التيراات عبير العبارر ال امسة ل -5
ليوزن ال سيب  للإجابيات ن اد  و 2.6ل جابيات ع يئيا  بي يت دن متوسيط الإاافية الإلاترو  البريد 
  د ييغر 0.000  لمسييتو   الداليية اليسييابية لt =6.4-ل يميية متتيير اا تبييار%  و 52 ييو ل

جابييات دفييراد إيييدي ع ييا وجييود فييارق جييو رت بييين متوسييط  0.05ميين مسييتو  الداليية الماتييرل 
 اعتمييادوالاييارق ل ييال  الدرجيية ييييادت ومييد   3العي يية ع ييا  ييذه العبييارر والمتوسييط الماتييرل 

 .)متدنية(
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 ، 3.3–2.3تراويييت بييين ل الإلاترو يي متوسييطات اليسييابية لمتغييير البريييد   دن ال32يبييين الجييدوي ل
 ترغيي  فيي  اسييتقباي العييرول التسييويقية ميين التييراات التيي  ي يي د " ييييع ي يي ت العبييارر الرابعيية

  مييا يعاييس ميييي الزبييا ن اسييتقباي البريييد 3.3" ع ييا دع ييا متوسييط يسيياب  لع ييا إذن مسييبق م يي 
تسيت دم تيراة اات ياات التي  تتعاميي وسطة، دما العبارر اذولا "المسمو  با بدرجة مت الإلاترو  

، امييا  2.4" في يي ت ع ييا متوسييط يسيياب  لئييا ل توا ييي مييت عم  الإلاترو يي معئييا  وسييي ة البريييد 
" ع يا متوسيط ترسي التراة  ترات بريدية الاترو ية بئدت التروي  ل يدماتئاي  ت العبارر الثا ية "

تين اذولا والثا ية تعاسان است داما  ضعياا  من  بي تراات اات ياات   وا  العبار 2.3يساب  ل
  الإلاترو  ال  وية ميي الدراسة ذدار البريد 
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 الرسلئل النصية القصيرة .3.4

 .الدراسةراء عينة رحسب  الرسلئل النصية القصيرةمتوسطلت والوزن النسب، لمتميرات محور الحصلءات و الإ :(18)رق، جدول 

 النسبة العدد 
% 

الانحراف  المتوسط
 t المعيلري

درجة 
 الحرية

الدلالة 
 الاحصلئية
 Sig الحسلبية

 الوزن
 النسب،

 درجة
 الاعتملد

ترسييي تييراة اات يياات رسييا ي   ييية   يييرر 
 ل توا ي مت العم ا

 %4.7 20 غير موافق بتدر

 عالية 82.2 0.000 421 20.238 1.13 4.1

 %5.9 25 غير موافق

 %12.3 52 ييادت

 %27.5 116 موافق

 %49.5 209 موافق بتدر

Total 422 100.0% 

درغي  في  اسييتقباي مع وميات ميين التيراة ع ييا 
  اتا  الميموي

 %10.7 45 غير موافق بتدر

 عالية 71.2 0.000 421 8.884 1.29 3.6

 %9.7 41 غير موافق

 %22.0 93 ييادت

 %28.2 119 موافق

 %29.4 124 موافق بتدر

Total 422 100.0% 

درغيي  فييي  اسيييتقباي العيييرول التسيييويقية  عبييير 
الرسيييا ي ال  يييية الق ييييرر مييين التيييراات التييي  

 ع ا إذن مسبق م   تي  

 %9.2 39 غير موافق بتدر

 عالية 74.7 0.000 421 11.701 1.29 3.7

 %8.8 37 غير موافق

 %18.0 76 ييادت

 %27.3 115 موافق

 %36.7 155 موافق بتدر

Total 422 100.0% 
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 النسبة العدد 
% 

الانحراف  المتوسط
 t المعيلري

درجة 
 الحرية

الدلالة 
 الاحصلئية
 Sig الحسلبية

 الوزن
 النسب،

 درجة
 الاعتملد

دعتبييييييير دن المع وميييييييات التييييييي  ت ييييييي    عبييييييير 
 الرسا ي ال  ية الق يرر مايدر

 %12.1 51 غير موافق بتدر

 متوسطة 64.3 0.001 421 3.508 1.26 3.2

 %16.4 69 غير موافق

 %28.0 118 ييادت

 %25.1 106 موافق

 %18.5 78 موافق بتدر

Total 422 100.0% 

ا دتييييييعر باا زعييييييا  ع ييييييد اسييييييتقباي الرسييييييا ي 
الترويجييية ميين التييراات عبيير الرسييا ي ال  ييية 

 الق يرر

 %23.7 100 غير موافق بتدر

 متوسطة 58.1 0.170 421 1.373- 1.42 2.9

 %17.1 72 غير موافق

 %21.6 91 ييادت

 %20.4 86 موافق

 %17.3 73 موافق بتدر

Total 422 100.0% 
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  بي ييت دن ترسييي تييراة اات يياات رسييا ي   يية   يييرر ل توا ييي مييت العميي االعبيارر اذولييا ل -1
 %  و يمة متتر اا تبار82ل سب  للإجابات  و لن الوزن اد  و 4.1ل جابات ع يئاالإ متوسط

 0.05  د يغر مين مسيتو  الدالية الماتيرل 0.000  لمستو  الدالة اليسيابية لt = 20.2-ل
جابييات دفييراد العي يية ع ييا  ييذه العبييارر والمتوسييط إيييدي ع ييا وجييود فييارق جييو رت بييين متوسييط 

 .)عللية( اعتمادل  الدرجة موافق بتدر ومد  والاارق ل ا 3الماترل 

  بي ت دن متوسط درغ  ف  استقباي مع ومات من التراة ع ا  اتا  الميمويالعبارر الثا ية ل -2
      %  و يميييية متتيييير اا تبييييار71ل ن الييييوزن ال سييييب  للإجابييييات  ييييود  و 3.6ل جابييييات ع يئيييياالإ
 0.05ن مسييتو  الداليية الماتييرل   د ييغر ميي0.000  لمسييتو   الداليية اليسييابية لt =8.8-ل

جابييات دفييراد العي يية ع ييا  ييذه العبييارر والمتوسييط إمتوسييط  بااينيييدي ع ييا وجييود فييارق جييو رت 
 (.عللية) اعتمادوالاارق ل ال  الدرجة موافق ومد   3الماترل 

عبيييير الرسيييا ي ال  يييية الق ييييرر ميييين غييي  فيييي  اسيييتقباي العيييرول التسيييويقية در العبيييارر الثالثييية ل -3
ن د  و 3.7ل جابييات ع يئييا  بي ييت دن متوسييط الإع ييا إذن مسييبق م يي  تتيي  ي يي التييراات ال

  لمسيييتو   الدالييية t = 11.4  و يمييية متتييير اا تبيييارل  %74ليييوزن ال سيييب  للإجابيييات  يييو لا
ييدي ع يا وجيود فيارق جيو رت  0.05  د يغر مين مسيتو  الدالية الماتيرل 0.000اليسابية ل

 والاارق ل ال  الدرجية 3 والمتوسط الماترله العبارر جابات دفراد العي ة ع ا  ذإبين متوسط 
 .)عللية( اعتمادومد  موافق 

  بي ييت دعتبير دن المع وميات التي  ت ي    عبير الرسيا ي ال  يية الق ييرر ماييدرلالعبيارر الرابعية  -4
%  و يمييية متتييير 64ليييوزن ال سيييب  للإجابيييات  يييو لن اد  و 3.2ل جابيييات ع يئيييادن متوسيييط الإ

 يييييغر مييييين مسيييييتو  الداليييييية د  0.001سيييييتو   الدالييييية اليسيييييابية ل  لمt =11.4-ل اا تبيييييار
جابات دفراد العي ة ع ا  ذه العبارر إيدي ع ا وجود فارق جو رت بين متوسط  0.05الماترل 

 .)متوسطة( اعتمادومد  والاارق ل ال  درجة ييادت  3والمتوسط الماترل 

رسا ي الترويجية من التراات عبر الرسا ي ا دتعر باا زعا  ع د استقباي الالعبارر ال امسة ل -5
ن اليييوزن ال سيييب  للإجابيييات  يييو د  و 2.9ل جابيييات ع يئيييا  بي يييت دن متوسيييط الإال  ييية الق ييييرر

ابييير مييين د  0.170سيييتو   الدالييية اليسيييابية ل  لمt = 1.3-ل   و يمييية متتييير اا تبيييار%58ل
جابييات دفييراد إمتوسيط يييدي ع يا عييدم وجيود فييارق جيو رت بييين  0.05مسيتو  الداليية الماتيرل 

 )متوسطة(. اعتمادومد    3العي ة ع ا  ذه العبارر والمتوسط الماترل 

ي ال  ييية الق يييرر يبييين الجييدوي ل   دن المتوسييطات اليسييابية لعي يية الدراسيية بال سييبة لمتغييير الرسييا 
راة ترسيي تي ل  ل عبيارر اذوليا 4.1   ييع يعيود المتوسيط اليسياب  اذع يا ل4.1–2.9تراو  بين ل
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، مييا يييدي ع ييا دن التييراات ميييي الدراسيية  اات يياات رسييا ي   ييية   يييرر ل توا ييي مييت العميي ا
تسيييت دم  يييذه اذدار ب سيييبة عاليييية ويعيييود ذليييك  ظيييرا  لم امييية  يييذه اذدار ميييت طبيعييية التيييراات مييييي 

درغييي  فييي  اسيييتقباي مع وميييات مييين الدراسييية لتيييراات ات ييياات   ويييية   وي ييي ت العبيييارر الثا يييية ل
  ما ييدي ع يا تاضييي العمي ا لئيذا ال يو  3.6ع ا متوسط يساب  ل  راة ع ا  اتا  الميمويالت

عبر الرسا ي غ  ف  استقباي العرول التسويقية در لمن اات اات التسويقية ، ولان العبارر الثالثة 
والتيي  ي يي ت ع ييا متوسييط   ع ييا إذن مسييبق م يي  تال  ييية الق يييرر ميين التييراات التيي  ي يي 

%  و ما دع ا من متوسط و سبة اعتماد العبارر الثا يية، ميا يتايد 74  ب سبة اعتماد ل7 3يساب  ل
دن الزبييا ن رغييم تاضييي ئا لئييذا ال ييو  ميين التوا ييي بتيياي عييام لا ئييا تميييي إلييا دن ياييون بعييد موافقيية 
العمييي ع يا اسيتقباي  ييذا ال يو  مين الرسيا ي بمييا يت اسي  ميت ا تماماتيا لايي  ا تسيب  ليا المقاطعيية 
واازعيييا ، دت إن العمييييي يقيييدر مييييزر الت  ييييش فييي  اات ييياات التسيييويقية عبييير الرسيييا ي ال  يييية 

ا دتيعر باا زعيا  ع يد ل  ل عبيارر ال امسية 2.9الق يرر  ويتاد ال تيجة السابقة المتوسط اليساب  ل
دغ ي   واليذت ييدي ع يا دن  استقباي الرسا ي الترويجية من التيراات عبير الرسيا ي ال  يية الق ييرر

دفراد العي ة و اوا ع ا اليياد بتأن مد  تسب  الرسا ي ال  ية بسزعاجئم، ما يعزز د مية د يذ إذن 
العمييييي فييي  اسيييتقبالا لمثيييي  يييذه الرسيييا ي، إضيييافة لتيدييييد  يييو  الرسيييا ي التييي  يئيييتم باسيييتقبالئا لمييييزر 

 الت  يش    
 ,Mir) معييايير الث ثيية التيي  وضييعئا  تتاييق مييت السييابق لوبالتييال  يما  ييا القييوي إن  تييا   الجييدوي ال

 ال  يييية الق ييييرر لموافقييية الزبيييون، ت  ييييش، ل جيييا  اات ييياات التسيييويقية عبييير الرسيييا ي (2011
 الميتو  التسويق    
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 الإحصلءات الوصفية لمتمير الميزة التنلفسية .4
 رضل الزبون .4.1

 .راء عينة الدراسةرحسب ( الميزة التنلفسية )رضل الزبونمحور  متوسطلت والوزن النسب، لمتميراتالحصلءات و الإ :(19)رق، جدول 

 
 العدد

 النسبة
% 

 المتوسط
الانحراف 
 المعيلري

t 

درجة 
 الحرية

الدلالة 
 الاحصلئية
 Sig الحسلبية

 الوزن
 النسب،

 درجة
 الاعتملد

تمتيييييييييييييياز التييييييييييييييراة بسيييييييييييييييرعة 
 ستجابة لط بات الزبا ناا

 %17.5 74 غير موافق بتدر

 متوسطة 59.8 0.878 421 0.153- 1.27 3.0

 %15.9 67 غير موافق

 %29.1 123 ييادت

 %24.9 105 موافق

 %12.6 53 موافق بتدر

Total 422 100.0% 

 ييا ع ييا اتتييجت التييراة عم 
 ط   المساعدر م ئا

 %12.8 54 غير موافق بتدر

وسطةمت 63.3 0.006 421 2.780 1.23 3.2  

 %15.9 67 غير موافق

 %27.0 114 ييادت

 %30.6 129 موافق

 %13.7 58 موافق بتدر

Total 422 100.0% 
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 العدد

 النسبة
% 

 المتوسط
الانحراف 
 المعيلري

t 

درجة 
 الحرية

الدلالة 
 الاحصلئية
 Sig الحسلبية

 الوزن
 النسب،

 درجة
 الاعتملد

د ييييتم بييييالعرول التيييي  تقييييدمئا 
التييييييراة التيييييي  دتعامييييييي معئييييييا 
داثيييييييير ميييييييين عييييييييرول بييييييييا   

 الم افسين

 %12.8 54 غير موافق بتدر

 متوسطة 67.0 0.000 421 5.465 1.31 3.3

 %13.0 55 غير موافق

 %23.5 99 ييادت

 %28.0 118 موافق

 %22.7 96 موافق بتدر

Total 422 100.0% 

دتعر بسيرور عين ال يدمات   
التيييييييييي  تقييييييييييدمئا ليييييييييي  تييييييييييراة 

 تعامي معئاداات اات الت  

 %19.4 82 غير موافق بتدر

 متوسطة 56.5 0.004 421 2.862- 1.26 2.8

 %21.6 91 غير موافق

 %25.6 108 ييادت

 %23.9 101 موافق

 %9.5 40 موافق بتدر

Total 422 100.0% 

دتيييدع بسيجابييية عيين تييراة   
تعاميي معئيا داات اات التي  

 عادر

 %20.9 88 غير موافق بتدر

 متوسطة 55.5 0.000 421 3.668- 1.25 2.8
 %19.2 81 غير موافق

 %30.8 130 ييادت

 %19.7 83 موافق
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 العدد

 النسبة
% 

 المتوسط
الانحراف 
 المعيلري

t 

درجة 
 الحرية

الدلالة 
 الاحصلئية
 Sig الحسلبية

 الوزن
 النسب،

 درجة
 الاعتملد

 %9.5 40 موافق بتدر

Total 422 100.0% 

تقوم التراة بتير  وتوضيي    
ال دميييية ل زبييييا ن عبيييير وسييييا ي 

 ةالإلاترو يالتروي  

 %10.9 46 غير موافق بتدر

 متوسطة 59.9 0.895 421 0.132- 1.10 3.0

 %20.6 87 غير موافق

 %34.6 146 ييادت

 %26.1 110 موافق

 %7.8 33 موافق بتدر

Total 422 100.0% 

دجييييييد سييييييئولة اات يييييياي مييييييت  
تييييييييراة اات يييييييياات فيييييييي  دت 

 و ت

 %21.8 92 غير موافق بتدر

 متوسطة 55.8 0.001 421 3.408- 1.27 2.8

 %19.7 83 غير موافق

 %24.6 104 ييادت

 %25.6 108 موافق

 %8.3 35 موافق بتدر

Total 422 100.0% 

يسييييييتجي  الموظاييييييون بتيييييياي  
 جيد لتااو  العم ا

 %9.7 41 غير موافق بتدر

 %13.7 58 غير موافق متوسطة 67.7 0.000 421 6.531 1.21 3.4

 %23.0 97 ييادت



 الدراسة الميدانية :الثللثالفصل 

-103- 
 
 

 
 العدد

 النسبة
% 

 المتوسط
الانحراف 
 المعيلري

t 

درجة 
 الحرية

الدلالة 
 الاحصلئية
 Sig الحسلبية

 الوزن
 النسب،

 درجة
 الاعتملد

 %35.5 150 موافق

 %18.0 76 موافق بتدر

Total 422 100.0% 

د يييييوم بتايييييرار تيييييراا ال يييييدمات 
داثير ميين  التي  تقيدمئا التييراة

 مرر وايدر

 %14.5 61 غير موافق بتدر

 متوسطة 61.9 0.107 421 1.617 1.23 3.1

 %15.2 64 غير موافق

 %29.6 125 ييادت

 %27.7 117 موافق

 %13.0 55 موافق بتدر

Total 422 100.0% 
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  بي ييت دن متوسييط ااجابييات سييتجابة لط بييات الزبييا نتمتيياز التييراة بسييرعة ااولييا لالعبييارر اذ -1
  t = 0.15ل %  و يمييية متتييير اا تبيييار59.8و لن اليييوزن ال سيييب  للإجابيييات  يييد  و 3ل ع يئيييا

عيدم ييدي ع يا  0.05  دابير مين مسيتو  الدالية الماتيرل 0.878لمستو   الدالية اليسيابية ل
 3جابييات دفييراد العي يية ع ييا  ييذه العبييارر والمتوسييط الماتييرل إوجييود فييارق جييو رت بييين متوسييط 

 .(وسط)مت اعتمادومد  

جابيات   بي يت دن متوسيط الإ يا ع يا ط ي  المسياعدر م ئيااتتجت التراة عم العبارر الثا ية ل -2
  t = 2.78ل %  و يميية متتيير اا تبييار63ن الييوزن ال سييب  للإجابييات  ييو لدو    3.2ل ع يئييا

ييييدي ع يييا  0.05  د يييغر مييين مسيييتو  الدالييية الماتيييرل 0.006لمسيييتو   الدالييية اليسيييابية ل
 3ذه العبييارر والمتوسييط الماتييرل جابييات دفييراد العي يية ع ييا  ييإوجييود فييارق جييو رت بييين متوسييط 

 .)متوسطة( اعتمادومد  ييادت والاارق ل ال  الدرجة 

د يتم بيالعرول التي  تقيدمئا التيراة التي  دتعاميي معئيا داثير مين عيرول بيا   ل العبارر الثالثية -3
%  67ليوزن ال سيب  للإجابيات  يو لن اد  و 3.3ل جابيات ع يئيا  بي يت دن متوسيط الإالم افسين

  د يييغر مييين مسيييتو  0.000سيييتو   الدالييية اليسيييابية ل  لمt = 5.4ل ا تبيييارو يمييية متتييير ا
جابييات دفييراد العي يية ع ييا إيييدي ع ييا وجييود فييارق جييو رت بييين متوسييط  0.05الداليية الماتييرل 

 .)متوسطة( اعتمادومد   ييادتوالاارق ل ال  الدرجة  3 ذه العبارر والمتوسط الماترل 

تعامييي دل ييدمات التيي  تقييدمئا ليي  تييراة اات يياات التيي  دتييعر بسييرور عيين االعبييارر الرابعيية ل -4
%  و يمة 56لوزن ال سب  للإجابات  و لن اد  و 2.8ل جابات ع يئا  بي ت دن متوسط الإمعئا

  د ييغر ميين مسييتو  الداليية 0.004سييتو  الداليية اليسييابية ل  لمt = 2.8-ل متتيير اا تبييار
جابات دفراد العي ة ع ا  ذه العبارر إ يدي ع ا وجود فارق جو رت بين متوسط 0.05الماترل 

 )متوسطة(. اعتمادوالاارق ل ال  الدرجة ييادت ومد   3والمتوسط الماترل 

بي ييت دن   تعامييي معئييا عييادرددتيييدع بسيجابييية عيين تييراة اات يياات التيي  العبييارر ال امسيية ل -5
 تر اا تباريمة مت   و %55لوزن ال سب  للإجابات  و لن اد  و 2.8ل جابات ع يئامتوسط الإ

 0.05  د ييغر ميين مسييتو  الداليية الماتييرل 0.000سييتو  الداليية اليسييابية ل  لمt = 3.6-ل
جابييات دفييراد العي يية ع ييا  ييذه العبييارر والمتوسييط إيييدي ع ييا وجييود فييارق جييو رت بييين متوسييط 

 )متوسطة(. اعتمادومد   ييادتوالاارق ل ال  الدرجة  3الماترل 

  ةالإلاترو ييبتر  وتوضي  ال دمية ل زبيا ن عبير وسيا ي التيروي   تقوم التراةالعبارر السادسة ل -6
متتير   و يمية %59ليوزن ال سيب  للإجابيات  يو ل ن اد  و 3ل جابات ع يئابي ت دن متوسط الإ

  دابيير ميين مسييتو  الداليية الماتييرل 0.89  لمسييتو  الداليية اليسييابية لt = 0.13-اا تبييارل
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ذه العبييارر متوسييط اجابييات دفييراد العي يية ع ييا  يي يييدي ع ييا عييدم وجييود فييارق جييو رت بييين 0.05
 .)متوسطة( اعتمادومد   3والمتوسط الماترل 

  بي ييت دن متوسييط دجييد سييئولة اات يياي مييت تييراة اات يياات فيي  دت و ييتالعبييارر السييابعة ل -7
    ر اا تبيييار  و يمييية متتييي%55.8زن ال سيييب  للإجابيييات  يييو لن اليييو د  و 2.8ل جابيييات ع يئييياالإ
 0.05  د ييغر ميين مسييتو  الداليية الماتييرل 0.000سييتو   الداليية اليسييابية ل  لمt = 3.4-ل

جابييات دفييراد العي يية ع ييا  ييذه العبييارر والمتوسييط إيييدي ع ييا وجييود فييارق جييو رت بييين متوسييط 
 (.توسطة)م اعتمادوالاارق ل ال  الدرجة ييادت ومد   3الماترل 

  بي ييت دن متوسييط ااجابييات ميي ايسييتجي  الموظاييون بتيياي جيييد لتييااو  العالعبييارر الثام يية ل -8
  t = 5 6%  و يمييية متتييير اا تبيييارل67.7ن اليييوزن ال سيييب  للإجابيييات  يييو لد  و 4 3ل ع يئيييا

ييييدي ع يييا  0.05  د يييغر مييين مسيييتو  الدالييية الماتيييرل 0.000لمسيييتو   الدالييية اليسيييابية ل
 3ماتييرل وجييود فييارق جييو رت بييين متوسييط اجابييات دفييراد العي يية ع ييا  ييذه العبييارر والمتوسييط ال

 (.عللية) اعتمادومد   موافقوالاارق ل ال  الدرجة 

  بي يت دن داثير مين ميرر واييدر  وم بتارار تيراا ال يدمات التي  تقيدمئا التيراةدالعبارر التاسعة ل -9
%  و يميييية متتيييير 61.9ن الييييوزن ال سييييب  للإجابييييات  ييييو لد  و 3.1ل جابييييات ع يئييييامتوسييييط الإ
  د ييغر ميين مسيتو  الداليية الماتييرل 0.000سيابية ل  لمسييتو   الداليية اليt = 6 1اا تبيارل

جابييييات دفييييراد العي يييية ع ييييا  ييييذه العبييييارر إيييييدي ع ييييا وجييييود فييييارق جييييو رت بييييين متوسييييط  0.05
 (.توسطة)م اعتمادومد   ييادت والاارق ل ال  الدرجة ضعياة 3والمتوسط الماترل 

ية لرضييا العميييي  ر الت افسيييبييين الجييدوي السييابق دن متوسييطات آراا عي يية الدراسيية يييوي متغييير الميييز 
ليسييتجي  الموظاييون بتيياي   ل عبييارر الثام يية 3.4   إن المتوسييط اليسيياب  ل3.4–2.8تراويييت بييين ل

يوضيييي  دن التييييراات ميييييي الدراسيييية تئييييتم بتييييااو  العميييي ا وتييييول  د مييييية  جيييييد لتييييااو  العميييي ا 
دتيييعر الرابعييية لل عبيييارر   لإجابيييات العمييي ا 2.8وب يييغ المتوسيييط اليسييياب  للمعالجتئيييا بدرجييية عاليييية  

ميييا بيييين دن عمييي ا   تعاميييي معئيييادبسيييرور عييين ال يييدمات التييي  تقيييدمئا لييي  تيييراة اات ييياات التييي  
التراات ميي الدراسة و اوا ع ا اليياد ع د ستالئم بتاي مباتر عن رضا م عن  دمات التيراة 

 ييذا إلييا طبيعيية السييوق ف ييم يمي ييوا إلييا الموافقيية وبيي اس الو ييت لييم يمي ييوا إلييا الييرفل، ولربمييا يعييود 
والذت ييتوت فقط ع ا متغ ين ومزودين ل دمات ال  وت ما يجعي العم ا غير  ادرين تماما  ع ا 

 تو ت التاي اذمثي ل  دمات المارول تقديمئا  
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 :الصورة الذهنية .4.2
 .راء عينة الدراسةرحسب  (رة الذهنيةلميزة التنلفسية )الصو امتوسطلت والوزن النسب، لمتميرات محور الحصلءات و الإ :(20)رق، جدول 

 النسبة العدد 
% 

الانحراف  المتوسط
 t المعيلري

درجة 
 الحرية

الدلالة 
 الاحصلئية
 Sig الحسلبية

 الوزن
 النسب،

 درجة
 الاعتملد

تتمتييت التييراة بسييمعة جيييدر 
 ئا بين عم 

 %15.9 67 غير موافق بتدر

 متوسطة 58.4 0.170 421 1.374- 1.20 2.9

 %19.4 82 افقغير مو 

 %31.3 132 ييادت

 %23.7 100 موافق

 %9.7 41 موافق بتدر

Total 422 100.0% 

دايييييييييييظ وجييييييييييود تييييييييييعارات 
التيييييييييراة فييييييييي  ال تيييييييييياطات 

 ااجتماعية

 %8.5 36 غير موافق بتدر

 متوسطة 67.0 0.000 421 6.025 1.19 3.3

 %16.6 70 غير موافق

 %23.2 98 ييادت

 %34.8 147 موافق

 %16.8 71 موافق بتدر

Total 422 100.0% 

در  دن التييييييييراة تسييييييييتجي  
 لط بات زبا  ئا بسرعة

 %12.8 54 غير موافق بتدر

 متوسطة 59.5 0.667 421 0.430- 1.13 3.0

 %18.5 78 غير موافق

 %35.3 149 ييادت

 %25.1 106 موافق

 %8.3 35 موافق بتدر

Total 422 100.0% 
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 النسبة العدد 
% 

الانحراف  المتوسط
 t المعيلري

درجة 
 الحرية

الدلالة 
 الاحصلئية
 Sig الحسلبية

 الوزن
 النسب،

 درجة
 الاعتملد

تبيييادر التيييراة فييي  المتابعييية 
 المستمرر مت الزبون

 %15.4 65 غير موافق بتدر

 متوسطة 56.4 0.002 421 3.167- 1.15 2.8

 %23.2 98 غير موافق

 %32.5 137 ييادت

 %21.6 91 قمواف

 %7.3 31 موافق بتدر

Total 422 100.0% 

تسيييييعا التييييييراة ذن تاييييييون 
 الرا در ف  تقديم  دماتئا

 %16.1 68 غير موافق بتدر

 متوسطة 61.2 0.344 421 0.947 1.29 3.1

 %16.6 70 غير موافق

 %27.3 115 ييادت

 %25.4 107 موافق

 %14.7 62 موافق بتدر

Total 422 100.0% 

دتيييعر بيييالتميز لتعيييام   ميييت 
  ذه التراة

 %30.1 127 غير موافق بتدر

 متد ية 48.4 0.000 421 9.828- 1.21 2.4
 %22.7 96 غير موافق

 %27.5 116 ييادت

 %14.2 60 موافق

 %5.5 23 موافق بتدر
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 النسبة العدد 
% 

الانحراف  المتوسط
 t المعيلري

درجة 
 الحرية

الدلالة 
 الاحصلئية
 Sig الحسلبية

 الوزن
 النسب،

 درجة
 الاعتملد

Total 422 100.0% 

تعامييييييييييي التييييييييييراة السييييييييييابق 
دفع يييي  ل تعامييييي معئييييا مييييرر 

 د رر

 %20.4 86 غير موافق بتدر

 متوسطة 54.4 0.000 421 4.715- 1.23 2.7

 %23.2 98 غير موافق

 %29.6 125 ييادت

 %17.8 75 موافق

 %9.0 38 موافق بتدر

Total 422 100.0% 
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 جابييات ع يئييا  بي ييت دن متوسييط الإئييا تتمتييت التييراة بسييمعة جيييدر بييين عم العبييارر ااولييا ل -1
لمسييتو     t =1.3-ل %  و يميية متتيير اا تبييار58لن الييوزن ال سييب  للإجابييات  ييو د  و 2.9ل

 يييدي ع ييا وجييود فييارق 0.05  د ييغر ميين مسييتو  الداليية الماتييرل 0.17الداليية اليسييابية ل
والايييارق  3جابيييات دفيييراد العي ييية ع يييا  يييذه العبيييارر والمتوسيييط الماتيييرل إجيييو رت بيييين متوسيييط 
 )متوسطة(. اعتمادومد    ل ال  الدرجة ييادت

  بي يييت دن متوسيييط داييييظ وجيييود تيييعارات التيييراة فييي  ال تييياطات ااجتماعييييةالعبيييارر الثا يييية ل -2
      و يميييية متتيييير اا تبييييار%67ن الييييوزن ال سييييب  للإجابييييات  ييييو لد  و 3.3ل ت ع يئيييياجابيييياالإ
 0.05  د ييغر ميين مسييتو  الداليية الماتييرل 0.000  لمسييتو   الداليية اليسييابية لt = 1.19ل

جابييات دفييراد العي يية ع ييا  ييذه العبييارر والمتوسييط إيييدي ع ييا وجييود فييارق جييو رت بييين متوسييط 
 )متوسطة(. اعتمادومد   ييادت والاارق ل ال  الدرجة 3الماترل 

جابيييات   بي يييت دن متوسييط الإدر  دن التييراة تسيييتجي  لط بييات زبا  ئيييا بسييرعةة لالعبييارر الثالثييي -3
  t = 0.43-ل و يمييية متتييير اا تبيييار%  59ن اليييوزن ال سيييب  للإجابيييات  يييو لد  و 3ل ع يئيييا

عييدم يييدي ع ييا  0.05  دابيير ميين مسييتو  الداليية الماتييرل 0.66لمسييتو   الداليية اليسييابية ل
 3ت دفييراد العي يية ع ييا  ييذه العبييارر والمتوسييط الماتييرل جابيياإوجييود فييارق جييو رت بييين متوسييط 

 )متوسطة(. اعتمادومد  

  بي يييت دن متوسيييط ااجابيييات تبيييادر التيييراة فيي  المتابعييية المسيييتمرر ميييت الزبييونالعبييارر الرابعييية ل -4
  t = 3.1-ل %  و يمييية متتييير اا تبيييار56ل ن اليييوزن ال سيييب  للإجابيييات  يييود  و 2.8ل ع يئيييا

ييييدي ع يييا  0.05  د يييغر مييين مسيييتو  الدالييية الماتيييرل 0.000بية للمسيييتو   الدالييية اليسيييا
 3جابييات دفييراد العي يية ع ييا  ييذه العبييارر والمتوسييط الماتييرل إوجييود فييارق جييو رت بييين متوسييط 

 )متوسطة(. اعتمادومد   ييادتوالاارق ل ال  الدرجة 

متوسط ااجابات    بي ت دنتسعا التراة ذن تاون الرا در ف  تقديم  دماتئاالعبارر ال امسة ل -5
  t = 0.94ل %  و يميية متتيير اا تبييار61ن الييوزن ال سييب  للإجابييات  ييو لدو    3.1ل ع يئييا

ييييدي ع يييا  0.05  د يييغر مييين مسيييتو  الدالييية الماتيييرل 0.000لمسيييتو   الدالييية اليسيييابية ل
 3جابييات دفييراد العي يية ع ييا  ييذه العبييارر والمتوسييط الماتييرل إوجييود فييارق جييو رت بييين متوسييط 

 (.توسطة)م اعتمادومد   متوسطةارق ل ال  الدرجة والا

   بي ييت دن متوسييط ااجابييات ع يئييادتييعر بييالتميز لتعييام   مييت  ييذه التييراةلالسادسيية العبييارر  -6
  لمستو   t = 8 9-ل  تبار  و يمة متتر اا%48.4ن الوزن ال سب  للإجابات  و لد  و 2.4ل

يييدي ع ييا وجييود فييارق  0.05الماتييرل    د ييغر ميين مسييتو  الداليية0.000الداليية اليسييابية ل
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والايييارق  3جابيييات دفيييراد العي ييية ع يييا  يييذه العبيييارر والمتوسيييط الماتيييرل إجيييو رت بيييين متوسيييط 
 (.دنية)مت اعتمادومد  غير موافق ل ال  الدرجة 

  بي يييت دن متوسيييط   ييير دتعاميييي التيييراة السيييابق دفع ييي  ل تعاميييي معئيييا ميييرر ل بعةالعبيييارر السيييا -7
 4.7-ل %  و يمة متتر اا تبار54لوزن ال سب  للإجابات  و لن ادو   2.7ل جابات ع يئاالإ
= tيدي ع ا  0.05  د غر من مستو  الدالة الماترل 0.000  لمستو   الدالة اليسابية ل

 3جابييات دفييراد العي يية ع ييا  ييذه العبييارر والمتوسييط الماتييرل إوجييود فييارق جييو رت بييين متوسييط 
 )متوسطة(. اعتمادومد   ييادتوالاارق ل ال  الدرجة 

  إجابييات عي يية البيييع يييوي متغييير الميييزر الت افسييية لال ييورر الذ  ييية ، 35يبييين الجييدوي السييابق ل
  ل عبارر 3.3، ولان بالرغم من دن المتوسط ل 3.3-2.4وسطات  ذا المتغير بين لييع تراويت مت

، إا دن الايييارق  ةداييييظ وجيييود تيييعارات التيييراة فييي  ال تييياطات ااجتماعييييلالثا يييية دع يييا متوسيييط 
ت  ممييا يييدي ع ييا دن عميي ا دالجييو رت بييين إجابييات عي يية الدراسيية اييان يميييي  يييو الدرجيية لالييييا

التراات مييي الدراسية ليم ييروا دن التيراات مييي الدراسية تتيترك في  ال تياطات ااجتماعيية ب سيبة 
مثييييي  ييييذه عالييييية، ويمايييين دن يعييييود ذلييييك لضييييعت تييييروي  التييييراات ميييييي الدراسيييية لمتيييياراتئا فيييي  

  اذ تطة  دما العبارر لدتعر بالتميز لتعام   مت  ذه التراة  فقد ي  ت ع ا د ي متوسيط يسياب
، ويمان دن يرد ذليك إليا وجيود تيرات  ميزود   يوت في  سيورية   مت ميي  يو درجة لييادت 3.2ل

 فقط  
  :اختبلر فرضيلت الدراسة .5
ا ل ت بيت بمقيدار  يمية المتغيير التيابت بمع وميية والذت يتم است دام الخط، الانحدار وبلأس است دام تم

  يمة المتغير المستقي عن طريق معادلة اا يدار 

 :الارضيات ا تبار ف  التاليةاعدر الق  اعدر است دام تم

 مين دابير المع ويية والقيمية الجدوليية القيمية مين د يي الميسيوبة القيمية اا يت إذا (H0) الارضيية تقبيي -

(0.05)    
 د يي المع ويية لقيميةا ود الجدوليية، القيمية مين دابير الميسيوبة القيمية اا يت إذا(H0)  رضيةالا  رفل -

   0.05ل نم

 ايي فيايون   يوت  - متوسيط –د سيام لضيعيت  ةث ثي إليا المد  تقسيم تم اارتباط لمعامي بللنسبة -
 99= 1 – 100مد  عبارر عن 

 لاي مد : 33.33= 99/3
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  ضعياة د ي دو %33.33  اارتباط ع  ة فتاون -

  متوسطة %66.6 يتا %33.4 من اارتباط ع  ة -

   وية %100  يتا %66.7 من اارتباط ع  ة -
ة فاا، تحقيااق الإلكترونيااحصاالئية ل تصااللات التسااويقية إيوجااد أثاار ذو دلالااة الفرضااية الرئيسااية: 

 (.MTNو سيريتلت الخلوية ف، سورية )ميزة تنلفسية لشركلت الاتصللا
   ع ئا الارضيات الارعية التالية:و يتار 

لاترو يي ، إلمو يت  ةالإلاترو يييوجييد دثير ذو دالية إي يا ية ل ع  ييات العامية : الفرضاية الأولا   1
  لرضا زبون،  ورر ذ  ية  تيقيق ميزر ت افسية ف  تباة التوا ي ااجتماع  فيسبوك 

 :ويتار  ع ئا عدر فرضيات فرعية
 ة ع ا رضا الزبون الإلاترو ي ات العامة يوجد دثر ذو دالة إي ا ية ل ع  - ت

 .معلم ت الارتبلط والتفسير لمتميرات الع قلت العلمة ورضل الزبون :(21)رق، جدول 

Model R معلمل التفسير المصحح معلمل التفسير F الدلالة الاحصلئية الحسلبية 
1 0.488

a
 0.238 0.235 79.824 0.000

b
 

a. Predictors: (Constant), ةالإلاترو ي ع  ات العامة ل  
a. Dependent Variable:  الميزر الت افسية رضا الزبون 

وليدي ا المقيياس معاميي  48.8%متوسيطة و و معامي اارتباط  يمتيا  Rلدي ا متتر معامي اارتباط 
%  23.5ن المتغير المستقي ف   ذا ال موذ  لا تأثير بمقداروبالتال  فس% 23.8التاسير الذت  يمتا 
الع  ييات العاميية / ممييا يع ي  دن المتغييير المسيتقي لالميزر الت افسييية رضيا الزبييونع يا المتغييير التيابت/

الميييزر الت افسييية رضيييا ميين التغيييرات اليا يي ة فيي  التييابت ل %23.8  اسييتطا  دن ياسيير ةالإلاترو ييي
ل ع  ات ر إيجاب    و ذا التأثير إيجاب  ااتجاه والبا   يعز  إلا عوامي د ر  و و دو Y  لالزبون
  ة ورضا الزبونالإلاترو يالعامة 

عيين  تي يييي التبيياين والييذت يمايين التعييرت ميين   لييا ع ييا القييور التاسيييرية ل  مييوذ امييا يبييين الجييدوي 
= sigل ومع ويييييية الداليييية اليسيييييابية F=79.82المع وييييية العاليييييية ا تبييييار ذات ، Fطريييييق إي يييييا ية 

  مييييا يتاييييد القييييور التاسيييييرية ل مييييوذ  sig=0.05القياسييييية   و يييي  د ييييغر ميييين مع وييييية الداليييية 0.000
  اا يدار ال ط  من ال ايية الإي ا ية دت ال موذ  ا ا ذو دالة مع وية
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 قيمة الثلبت ومعلم ت الانحدار ودلالتهل الإحصلئية للمتميرات المستقلة عل  المتمير التلب . :(22يبين الجدول )
Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t 

الدلالة 
الاحصلئية 
  الحسلبية

B Std. Error Beta 

(Constant) 1.159 0.214 
 

5.406 0.000 

 0.000 8.934 0.488 0.065 0.583 ةالإلاترو يل ع  ات العامة 

a. Dependent Variable:  الميزر الت افسية رضا الزبون 
لييا داليية مع وييية فيي   ييذا ال مييوذ   ع  ييات العاميية االاترو يييةييير الوميين  يي ي الجييدوي  جييد دن متغ

وتايييون معادلييية اا ييييدار المقيييدرر  sig=0.000و يمتئيييا  sig<0.05الدالييية المع ويييية  Tبيسييي   ميييوذ  
 :   

Y = a + bx 
Y=  ، المتمير التلب a ، ثلبت =b  ،الميل =X المتمير المستقل = 
 الميزر الت افسية رضا الزبون (0.53) + 1.15 =  ةالإلاترو يلع  ات العامة ا

بمقيدار وييدر واييدر يقاب يا تزاييد  ةالإلاترو ييلع  يات العامية تدي المعادلية السيابقة دن ايي زييادر في  ا
دالييية  تدثييير ذو يييو تيييأثير إيجييياب  ميييا ييييدي ع يييا  0.53فييي  المييييزر الت افسيييية رضيييا الزبيييون بمقيييدار 

   ع ا رضا الزبون ةالإلاترو يإي ا ية ل ع  ات العامة 
، تيييباة التوا يييي الإلاترو ييي ة لالمو يييت الإلاترو ييييتعايييس ال تيجييية السيييابقة د ميييية الع  يييات العامييية 

يمايييين دن يييييرد ذلييييك إلييييا   ييييا ش تييييباات التوا ييييي جتميييياع  فيسييييبوك  فيييي  رضييييا الزبييييون، و اا
مييي الدراسية إميا الت  تتي  ل عميي التوا ي المباتر مت التيراات ة و الإلاترو يااجتماع  والموا ت 

عبر ميزر الميادثة الاورية، دو عبر ميزر التع يقات ع ا الم تورات والردود ع يئا ما يزيد مين معيدي 
المقدمة من  ب ا ما يزيد مين معيدي رضياه و يذا   سرعة ااستجابة لط بات العميي و معالجة التااو 

من ميزات تباة التوا ي ااجتماع   الذت داد دن (Tome, Denis; Snoj,Boris, 2014, p. 136)يتاق مت 
   تاية سرعة الرد ع ا التع يقات ما يزيد واا الزبا ن إ

 ة عل  الصورة الذهنية الإيجلبية.الإلكترونييوجد أثر ذو دلالة إحصلئية للع قلت العلمة  - ث

 .معلم ت الارتبلط والتفسير لمتميرات الع قلت العلمة والصورة الذهنية :(23)رق، جدول 

Model R معلمل التفسير المصحح معلمل التفسير F 

الدلالة 
الاحصلئية 
 الحسلبية

1 0.483a 0.233 0.230 77.977 0.000b 

a. Predictors: (Constant),  ةالإلاترو يل ع  ات العامة  

a. Dependent Variable: الميزر الت اسية ال ورر الذ  ية 
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وليدي ا المقيياس معاميي  48.3% ةمتوسيطاارتباط  يمتيا و و معامي  Rلدي ا متتر معامي اارتباط 
%  23.5ن المتغير المستقي ف   ذا ال موذ  لا تأثير بمقداروبالتال  فس% 23.3التاسير الذت  يمتا 
الع  ات العامة / ما يع   دن المتغير المستقي لالميزر الت افسية ال ورر الذ  ية/ ع ا المتغير التابت

الميييزر الت افسييية رضيييا ميين التغيييرات اليا يي ة فيي  التييابت ل %23.3دن ياسيير    اسييتطا ةالإلاترو ييي
ل ع  ات   و ذا التأثير إيجاب  ااتجاه والبا   يعز  إلا عوامي د ر  و و دور إيجاب  Y  لالزبون
تي يي التباين والذت يمان التعيرت مين   ليا ة وال ورر الذ  ية، اما يبين الجدوي الإلاترو يالعامة 
ومع وييية  F=77.97المع وييية العالييية ا تبييار  ،Fعيين طريييق إي ييا ية  القييور التاسيييرية ل  مييوذ ع ييا 

  مييا يتاييد القييور sig=0.05  و يي  د ييغر ميين مع وييية الداليية القياسييية sig=0.000ل الداليية اليسييابية
 .التاسيرية ل موذ  اا يدار ال ط  من ال ايية الإي ا ية دت ال موذ  ا ا ذو دالة مع وية

 .( قيمة الثلبت ومعلم ت الانحدار ودلالتهل الإحصلئية للمتميرات المستقلة عل  المتمير التلب 24يبين الجدول )

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t 

الدلالة 
الاحصلئية 
 B Std. Error Beta الحسلبية

1 (Constant) 0.877 0.232 
 

3.772 0.000 

 0.000 8.830 0.483 0.071 0.625 ةالإلاترو يل ع  ات العامة 

a. Dependent Variable: الميزر الت اسية ال ورر الذ  ية 
لييا داليية مع وييية فيي   ييذا ال مييوذ   ع  ييات العاميية االاترو يييةوميين  يي ي الجييدوي  جييد دن متغييير ال

وتايييون معادلييية اا ييييدار المقيييدرر  sig=0.000و يمتئيييا  sig<0.05الدالييية المع ويييية  Tبيسييي   ميييوذ  
 :   

Y = a + bx 

 الميزر الت افسية ال ورر الذ  ية (0.62) + 0.87 =  ةالإلاترو يل ع  ات العامة 

بمقيدار وييدر واييدر يقاب يا تزاييد  ةالإلاترو ييلع  يات العامية اتدي المعادلية السيابقة دن ايي زييادر في  
داليية  تدثيير ذو ييو تييأثير إيجيياب  مييا يييدي ع ييا  0.62ة بمقييدار فيي  الميييزر الت افسييية ال ييورر الذ  ييي

    ة ع ا ال ورر الذ  يةالإلاترو يإي ا ية ل ع  ات العامة 
تييييباة التوا ييييي  الإلاترو يييي ة لالمو ييييت الإلاترو ييييييمايييين م يظيييية دن  ييييور تييييأثير الع  ييييات العاميييية 

سيياعد التييراات ع ييا تتييايي  ااجتميياع  فيسييبوك  فيي   تيير ف سيياة التييراات ميييي الدراسيية و ويتئييا
 ييورر ذ  ييية إيجابييية فيي  دذ ييان عم  ئييا، ييييع يمايين ل زبييون فيي  تييباات التوا ييي ااجتميياع  دن 
يايييون ليييا دور ابيييير فييي  المسيييا مة بتعزييييز و تييير ال يييورر الذ  يييية ل تيييراة مييين  ييي ي  ياميييا ب تييير 
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ي ااجتميياع  مع ومييات عيين التييراة دو  ييور لم تجاتئييا ع ييا  ييايتا ال ا يية ع ييا تييباة التوا يي
 فيسبوك 

 رضال الزباون،ة فا، تحقياق ميازة تنلفساية )الإلكترونياالفرضية الأول : يوجد أثر للع قالت العلماة 
 .(الصورة الذهنية

 ة والميزة التنلفسيةالإلكترونيمعلم ت الارتبلط والتفسير لمتميرات الع قلت العلمة  :(25)رق، جدول 

Model R R Square 

Adjusted 

R Square 

Std. 

Error of 

the 

Estimate F Sig. 

1 0.503
a
 0.253 0.250 0.76655 86.654 0.000

b
 

a. Predictors: (Constant),  ةالإلاترو يل ع  ات العامة  

ولييدي ا المقييياس معامييي  50%متوسييطة و ييو معامييي اارتبيياط  يمتييا  Rلييدي ا متتيير معامييي اارتبيياط 
%  25.3ن المتغير المستقي ف   ذا ال موذ  لا تأثير بمقداروبالتال  فس% 25.3التاسير الذت  يمتا 
  ةالإلاترو ييالع  يات العامية / مميا يع ي  دن المتغيير المسيتقي لالميزر الت افسيية/ ع ا المتغير التابت
  و ييذا التييأثير Y  لالميييزر الت افسيييةميين التغيييرات اليا يي ة فيي  التييابت ل %25.3اسييتطا  دن ياسيير 
، اميا ةالإلاترو ييل ع  يات العامية با   يعز  إلا عواميي د ير  و يو دور إيجياب  إيجاب  ااتجاه وال

عين طرييق  تي يي التباين والذت يمان التعرت من   لا ع يا القيور التاسييرية ل  ميوذ يبين الجدوي 
  و يييي  sig =0.000ل ومع وييييية الداليييية اليسييييابية F=86.6المع وييييية العالييييية ا تبييييار  ،Fإي ييييا ية 

  ممييا يتاييد القييور التاسيييرية ل مييوذ  اا يييدار ال طيي  sig=0.05ع وييية الداليية القياسييية د ييغر ميين م
 .من ال ايية الإي ا ية دت ال موذ  ا ا ذو دالة مع وية

 .قيمة الثلبت ومعلم ت الانحدار ودلالتهل الإحصلئية للمتميرات المستقلة عل  المتمير التلب  :(26يبين الجدول )
Coefficients

a
 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.018 0.213 
 

4.776 0.000 

ل ع  ييات العاميية 
 ةالإلاترو ي

0.604 0.065 0.503 9.309 0.000 

a. Dependent Variable: الميزر الت افسية 
لييا داليية مع وييية فيي   ييذا ال مييوذ   ع  ييات العاميية االاترو يييةال وميين  يي ي الجييدوي  جييد دن متغييير

وتايييون معادلييية اا ييييدار المقيييدرر  sig=0.000و يمتئيييا  sig<0.05الدالييية المع ويييية  Tبيسييي   ميييوذ  
 :   
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Y = a + bx 

 الميزر الت افسية   (0.60) + 1.01 = ةالإلاترو يل ع  ات العامة 

بمقيدار وييدر واييدر يقاب يا تزاييد  ةالإلاترو ييلع  يات العامية ر في  اتدي المعادلية السيابقة دن ايي زيياد
دالة إي ا ية ل ع  يات  تدثر ذو و تأثير إيجاب  مما يدي ع ا  0.60ف  الميزر الت افسية بمقدار 

 ,Al-Alak, Bashir; Al-Saed, Rashad)و ذا يتايق ميت  . ة ع ا الميزر الت افسية العامةالإلاترو يالعامة 

ع ا سمعة الع مية التجاريية و ل مو يت  ا  إيجابي ا  دثر  الإلاترو  الذت داد ف  دراستا دن ل مو ت  (2006
ديضيا  ميت   درااات المستئ ك ل ع مة التجارية  اميا د ئيا تتايقإدور إيجاب  ع ا تيسين  الإلاترو  

ات التسيويقية التي  ، والتي  بي يت دن اات يا(Schivinski, Bruno; Dabrowski, Dariusz, 2014)دراسية 
تقييوم بئييا التييراة عبيير موا ييت التوا ييي ااجتميياع  لفيسييبوك  إيجيياب  ع ييا ال ييورر الذ  ييية ل ع ميية 

 التجارية  
 .ة عل  تحقيق ميزة تنلفسيةالإلكترونيحصلئية للإع نلت إيوجد أثر ذو دلالة الفرضية الثلنية: 

 ويتار  ع ئا عدر فرضيات فرعية:
 ة ع ا رضا الزبون الإلاترو ي ا ية للإع  ات يوجد دثر ذو دالة إي - ت

 .التفلعل، والرضل الزبون الإلكترون،معلم ت الارتبلط والتفسير لمتميرات الإع ن  :(27جدول )

Model Summary 

 

Model R معلمل التفسير المصحح معلمل التفسير F الدلالة الاحصلئية الحسلبية 
1 0.432

a
 0.187 0.185 96.312 0.000

b
 

a. Predictors: (Constant),   الإع ن التااع 
وليدي ا المقيياس معاميي  48.2% و و معامي اارتباط  يمتيا متوسيطة Rلدي ا متتر معامي اارتباط 

%  18.7ن المتغير المستقي ف   ذا ال موذ  لا تأثير بمقداروبالتال  فس% 18.7التاسير الذت  يمتا 
  ااعي ن التاياع  / ما يع   دن المتغير المستقي لافسية رضا الزبونالميزر الت / ع ا المتغير التابت
   Y  لالميييزر الت افسييية رضييا الزبييونميين التغيييرات اليا يي ة فيي  التييابت ل %18.7اسييتطا  دن ياسيير 

ة الإلاترو يللإع  ات و ذا التأثير إيجاب  ااتجاه والبا   يعز  إلا عوامي د ر  و و دور إيجاب  
تي ييييي التبييياين واليييذت يماييين التعيييرت مييين   ليييا ع يييا القيييور ن، اميييا يبيييين الجيييدوي ع يييا رضيييا الزبيييو 

ومع وييييية الداليييية  F=96.3المع وييييية العالييييية ا تبييييار ، Fعيييين طريييييق إي ييييا ية  التاسيييييرية ل  مييييوذ 
  ممييييا يتاييييد القييييور sig=0.05  و يييي  د ييييغر ميييين مع وييييية الداليييية القياسييييية sig =0.000ل اليسييييابية

 .ا يدار ال ط  من ال ايية الإي ا ية دت ال موذ  ا ا ذو دالة مع ويةالتاسيرية ل موذ  ا
 .( قيمة الثلبت ومعلم ت الانحدار ودلالتهل الإحصلئية للمتميرات المستقلة عل  المتمير التلب 28يبين الجدول )
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Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t 

الدلالة الاحصلئية 
لبيةالحس  B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.788 0.133 
 

13.408 0.000 

الإعييييييييييييييييييييييييييييييييي ن 
 التااع  

0.486 0.050 0.432 9.814 0.000 

a. Dependent Variable:  الميزر الت افسية رضا الزبون 
ليييا دالييية مع ويييية فييي   يييذا ال ميييوذ  بيسييي   عييي ن التاييياع  اا ومييين  ييي ي الجيييدوي  جيييد دن متغيييير

 وتاون معادلة اا يدار المقدرر   :  sig=0.000و يمتئا  sig<0.05الدالة المع وية  T   موذ
Y = a + bx 

 الميزر الت افسية رضا الزبون (0.48) + 1.78 = الإع ن التااع   

المييزر بمقيدار وييدر واييدر يقاب يا تزاييد في   الإعي ن التاياع   تدي المعادلة السابقة دن اي زيادر ف  
دالييية إي يييا ية  تدثييير ذو يييو تيييأثير إيجييياب  ميييا ييييدي ع يييا  48 0بمقيييدار  سيييية رضيييا الزبيييونالت اف

    ع ا رضا الزبون للإع ن التااع  
سييا م بتيياي إيجيياب  فيي  تيقيييق رضييا الزبييا ن، ييييع إن  الإلاترو يي   يييظ دن الإعيي ن التايياع   

ممييا  يد يتيعره بالرضيا، امييا دن الإعي ن التاياع   يجعيي مين الزبييون يعيزز  راراتيا التيرا ية الماضيية 
 يذه التو عيات تعيد المعييار اليذت يييدد اا التو عيات اذوليا ليد  العمييي و  ذا الإع ن لا دور ف  ب ي

 مستو  رضا العميي 
 ة ع ا ال ورر الذ  ية الإيجابية الإلاترو ييوجد دثر ذو دالة إي ا ية للإع  ات  - ع

 .متميرات الإع ن التفلعل، والميزة التنلفسية الصورة الذهنيةمعلم ت الارتبلط والتفسير ل :(29)رق، جدول 

Model R معلمل التفسير المصحح معلمل التفسير F الدلالة الاحصلئية الحسلبية 
1 0.466

a
 0.217 0.215 116.623 0.000

b
 

a. Predictors: (Constant),   الإع ن التااع 
a. Dependent Variable:  ورر الذ  يةالميزر الت اسية ال  

وليدي ا المقيياس معاميي  46.6% و و معامي اارتباط  يمتيا متوسيطة Rلدي ا متتر معامي اارتباط 
%  21.7ن المتغير المستقي ف   ذا ال موذ  لا تأثير بمقداروبالتال  فس% 21.7التاسير الذت  يمتا 
ااعييي ن لمتغيييير المسيييتقي ل/ ميييا يع ييي  دن االمييييزر الت افسيييية ال يييورر الذ  يييية/ ع يييا المتغيييير التيييابت

المييييزر الت افسييية ال يييورر ميين التغيييرات اليا ييي ة فيي  التييابت ل %21.7  اسييتطا  دن ياسييير التايياع  
  و يييذا التيييأثير إيجييياب  ااتجييياه والبيييا   يعيييز  إليييا عواميييي د ييير  و يييو دور إيجييياب  Y  لالذ  يييية 

ين والذت يماين التعيرت مين   ليا تي يي التبا، اما يبين الجدوي لإع ن التااع   وال ورر الذ  يةل
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المع وييييييييية العالييييييييية ا تبييييييييار ذات  ،Fعيييييييين طريييييييييق إي ييييييييا ية ، ع يييييييا القييييييييور التاسيييييييييرية ل  مييييييييوذ 
F=96.3  رل ومع ويييييية الدالييييية اليسيييييابsig =0.000 و ييييي  د يييييغر مييييين مع ويييييية الدالييييية القياسيييييية  

sig=0.05لإي ا ية دت ال موذ  ا ا   ما يتاد القور التاسيرية ل موذ  اا يدار ال ط  من ال ايية ا
  ذو دالة مع وية
 .( قيمة الثلبت ومعلم ت الانحدار ودلالتهل الإحصلئية للمتميرات المستقلة عل  المتمير التلب 30يبين الجدول )

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t 

الدلالة الاحصلئية 
 B Std. Error Beta الحسلبية

1 (Constant) 1.426 0.142 
 

10.044 0.000 

الإعييييييييييييييييييييييييييييييييي ن 
 التااع  

0.569 0.053 0.466 10.799 0.000 

a. Dependent Variable: الميزر الت اسية ال ورر الذ  ية 
ليييا دالييية مع ويييية فييي   يييذا ال ميييوذ  بيسييي   عييي ن التاييياع  ااومييين  ييي ي الجيييدوي  جيييد دن متغيييير 

 وتاون معادلة اا يدار المقدرر   :  sig=0.000و يمتئا  sig<0.05الدالة المع وية  T موذ  
Y = a + bx 

 الميزر الت افسية ال ورر الذ  ية (0.56) + 1.42 = ااع ن التااع   

المييزر بمقيدار وييدر واييدر يقاب يا تزاييد في   الإعي ن التاياع   تدي المعادلة السابقة دن اي زيادر ف  
دالية إي يا ية  تدثير ذو يو تيأثير إيجياب  مميا ييدي ع يا  56 0بمقيدار  الت افسية ال يورر الذ  يية 

    ال ورر الذ  يةع ا  للإع ن التااع  
بي ت ال تا   السابقة دن دثر الإع ن التااع   ف  ب اا  ورر ذ  ية ل تراة ايان دع يا مين دثيره في  

فيي  ذ يين العميييي ميين  تيقيييق الرضييا، ييييع إن الإعيي ن التايياع   يسييا م فيي  ترسيييخ  وييية التييراة
 يي ي الرسييا ي الإع  ييية التيي  ت تيير ا عبيير الموا ييت الم ت ايية، ولايين   يياك تيييديات تواجييا التييراات 
ع ييد اسييت دام  ييذا ال ييو  ميين الإعيي ن  ييد تييتثر سيي با  ع ييا ال ييورر الذ  ييية ل تييراات مثييي اسييت دام 

عميي، ييع دادت  تا   دراسية ة الم بثقة والت  تعتبر مزعجة ومقاطعة لعمي الالإلاترو يااع  ات 
(Pelcmacker; Geuens; Bergh, 2004)  دن الإع  يات الم بثقية تت يت بأ ئيا تيديدر الإزعيا  والتتيتيت

لئييذا ال ييو   MTNو سيييريتيل عميييي، ولايين الجييدير بالييذار دن  اسييت دام تييرات  اات يياات ال  وييية 
 من الإع ن     سبة متد ية جدا  

 للإع ن التفلعل، ف، تحقيق ميزة تنلفسية  حصلئيةإأثر ذو دلالة  الفرضية الثلنية: يوجد
 .معلم ت الارتبلط والتفسير لمتميرات الاع ن التفلعل، والميزة التنلفسية )الصورة الذهنية( :(31رق، ) جدول
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Model R R Square 

Adjusted 

R Square 

Std. 

Error of 

the 

Estimate F Sig. 

1 .469
a
 0.220 0.218 0.76943 118.240 .000

b
 

a. Predictors: (Constant),   الإع ن التااع     

وليدي ا المقيياس معاميي  46.9% توسيطةو و معامي اارتباط  يمتيا م Rلدي ا متتر معامي اارتباط 
% ع يا  22.0المسيتقي في   يذا ال ميوذ  ليا تيأثيرن المتغيير وبالتال  فس% 22.0التاسير الذت  يمتا 

  اسيتطا  دن ياسير الإع ن التااع  / ما يع   دن المتغير المستقي لالميزر الت افسية/ تابتالمتغير ال
و ذا التأثير إيجاب  ااتجاه والبا     Y  لالميزر الت افسيةمن التغيرات اليا  ة ف  التابت ل 22.0%

لتبياين واليذت تي ييي ا، اما يبين الجيدوي للإع ن التااع  يعز  إلا عوامي د ر  و و دور إيجاب  
المع ويييية ذات  ،Fعييين طرييييق إي يييا ية ، يماييين التعيييرت مييين   ليييا ع يييا القيييور التاسييييرية ل  ميييوذ 

  و ي  د يغر مين مع ويية الدالية sig =0.000ل ومع وية الدالة اليسيابية F=118.2العالية ا تبار 
ايييية الإي ييا ية دت   ممييا يتاييد القييور التاسيييرية ل ميوذ  اا يييدار ال طيي  ميين ال sig=0.05القياسيية 

  ال موذ  ا ا ذو دالة مع وية
 .( قيمة الثلبت ومعلم ت الانحدار ودلالتهل الإحصلئية للمتميرات المستقلة عل  المتمير التلب 32يبين الجدول )

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.607 0.131 
 

12.297 0.000 

الإعييييييييييييييييييييييييييييييييييييي ن 
 التااع  

0.528 0.049 0.469 10.874 0.000 

a. Dependent Variable: الميزر الت افسية 
ليييا دالييية مع ويييية فييي   يييذا ال ميييوذ  بيسييي   عييي ن التاييياع  ااومييين  ييي ي الجيييدوي  جيييد دن متغيييير 

 معادلة اا يدار المقدرر   : وتاون  sig=0.000و يمتئا  sig<0.05الدالة المع وية  T موذ  
Y = a + bx 

 الميزر الت افسية  (0.52) + 1.6 = الإع ن التااع   

المييزر بمقيدار وييدر واييدر يقاب يا تزاييد في   الإعي ن التاياع   تدي المعادلة السابقة دن اي زيادر ف  
 للإعي ن التاياع   دالية إي يا ية تدثير ذو يو تيأثير إيجياب  ميا ييدي ع يا  52 0بمقدار الت افسية 

  . الميزر الت افسية الا يةع ا 
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علاا  تحقيااق مياازة  الإلكتروناا،حصاالئية للتسااويق بللبريااد إيوجااد أثاار ذو دلالااة الفرضااية الثللثااة: 
 .تنلفسية

 ويتار  ع ئا عدر فرضيات فرعية:
  ع ا رضا الزبون الإلاترو  يوجد دثر ذو دالة إي ا ية ل تسويق بالبريد  - ت

 .ورضل الزبون الإلكترون،معلم ت الارتبلط والتفسير لمتميرات البريد  :(33)رق، جدول 

Model R معلمل التفسير المصحح معلمل التفسير F الدلالة الاحصلئية الحسلبية 
1 .424

a
 0.180 0.178 86.094 .000

b
 

a. Predictors: (Constant),  الإلاترو  البريد    

a. Dependent Variable:  افسية رضا الزبونالميزر الت  

وليدي ا المقيياس معاميي  42.4%ة متوسيط و و معامي اارتباط  يمتيا Rلدي ا متتر معامي اارتباط 
%   18ن المتغير المستقي ف   يذا ال ميوذ  ليا تيأثير بمقيداروبالتال  فس% 18.0التاسير الذت  يمتا 
  الإلاترو  البريد المتغير المستقي ل / مما يع   دنالميزر الت افسية رضا الزبون/ ع ا المتغير التابت
  و يذا Y  لالمييزر الت افسيية رضيا الزبيونمن التغيرات اليا  ة ف  التيابت ل %18استطا  دن ياسر 

للإعيي ن التايياع   ورضييا التيأثير إيجيياب  ااتجيياه والبييا   يعييز  إلييا عوامييي د يير  و ييو دور إيجيياب  
يماييين التعيييرت مييين   ليييا ع يييا القيييور التاسييييرية  تي ييييي التبييياين واليييذتالزبيييون، اميييا يبيييين الجيييدوي 

= sigل ومع وييية الداليية اليسييابية F=96.3المع وييية العالييية ، ذات Fعيين طريييق إي ييا ية ، ل  مييوذ 
  مييييا يتاييييد القييييور التاسيييييرية ل مييييوذ  sig=0.05  و يييي  د ييييغر ميييين مع وييييية الداليييية القياسييييية 0.000

 .وذ  ا ا ذو دالة مع ويةاا يدار ال ط  من ال ايية الإي ا ية دت ال م
 .التلب  قيمة الثلبت ومعلم ت الانحدار ودلالتهل الإحصلئية للمتميرات المستقلة عل  المتمير :(34يبين الجدول )

Model 
Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients 

t الدلالة الاحصلئية الحسلبية 
B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 2.033 0.114 

 
17.814 0.000 

 0.000 9.279 0.424 0.041 0.383 الإلاترو  البريد 

a. Dependent Variable:  الميزر الت افسية رضا الزبون 
لا دالة مع وية ف   ذا ال موذ  بيس   موذ   البريد االاترو  ومن   ي الجدوي  جد دن متغير 

T  الدالة المع ويةsig<0.05  و يمتئاsig=0.000  :   وتاون معادلة اا يدار المقدرر 
Y = a + bx 

 الميزر الت افسية رضا الزبون (0.38) + 2.03 =  الإلاترو  البريد 
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بمقيدار وييدر واييدر يقاب يا تزاييد في  المييزر   الإلاترو ي البرييد تدي المعادلة السابقة دن اي زييادر في  
دالة إي ا ية ل بريد  تدثر ذر إيجاب  ما يدي ع ا و و تأثي، 0.38الت افسية رضا الزبون  بمقدار 

والتيي   (Ruiz, Irene; Riquelme, Irene, 2014)و ييذا يتاييق مييت دراسيية   ع ييا رضييا الزبييون الإلاترو يي 
 ف  زيادر رضا العم ا   الإلاترو  دادت ع ا دور البريد 

يييق رضييا العميي ا يمايين دن لالمسييمو  بييا  فيي  تيق الإلاترو يي إن التييأثير الإيجيياب  المتوسييط ل بريييد 
يعيييز  ليييدوره فييي  تيقييييق توا يييي ميييت العمييي ا وب ييياا ع  يييات معئيييم بتييياي دورت مييين  ييي ي إرسييياي 

 يليي ا  ووفقيي ، تييرات بريدييية الاترو ييية دورييية لبعييد موافقيية العميييي ع ييا اسييتقباي  اييذا  ييو  ميين ال تييرات 
(Kotler, Philip; Armstrong, Gary, 2012, p. 517)  المسيمو  بيا يتيي  ل مسيو ين  لاترو ي الإفيسن البرييد

إرسيييياي رسييييا ي إع  ييييية إلييييا التييييريية المسييييتئدفة بتيييياي فعيييياي وم ييييممة بتيييياي ت  يييي  يسيييي  
فيي   الإلاترو يي ا تمامييات المت قيي  وتايييد فيي  ب يياا ع  ييات مييت الزبييا ن  امييا يمايين دن يسييا م البريييد 

 دفت العم ا الياليين لتارار عم ية التراا 
 عل  الصورة الذهنية الإيجلبية. الإلكترون،حصلئية للتسويق بللبريد يوجد أثر ذو دلالة إ - ث

 .معلم ت الارتبلط والتفسير لمتميرات الع قلت العلمة ورضل الزبون :(35جدول )

Model R معلمل التفسير المصحح معلمل التفسير F الدلالة الاحصلئية الحسلبية 
1 0.393

a
 0.155 0.153 71.975 0.000

b
 

a. Predictors: (Constant),  الإلاترو  البريد  

a. Dependent Variable: الميزر الت اسية ال ورر الذ  ية 
وليدي ا المقيياس معاميي  39.3 %و و معاميي اارتبياط  يمتيا متوسيطة Rلدي ا متتر معامي اارتباط 

%   15ر بمقيدارن المتغير المستقي ف   يذا ال ميوذ  ليا تيأثيوبالتال  فس% 15.0التاسير الذت  يمتا 
البريييييد / مييييا يع يييي  دن المتغييييير المسييييتقي لالميييييزر الت افسييييية ال ييييورر الذ  ييييية/ ع ييييا المتغييييير التييييابت

المييييزر الت افسيييية ال يييورر ميين التغييييرات اليا ييي ة فييي  التييابت ل %15  اسيييتطا  دن ياسييير الإلاترو يي 
ل برييد ر  و يو دور إيجياب  و ذا التأثير إيجاب  ااتجاه والبا   يعز  إلا عوامي د  ، Y  لالذ  ية 

تي يييي التبياين والييذت يمايين التعيرت ميين   لييا ، امييا يبيين الجييدوي ع ييا ال يورر الذ  ييية الإلاترو ي 
ومع ويييية  F=71.9المع ويييية العاليييية ، يييييع Fعييين طرييييق إي يييا ية ، ع يييا القيييور التاسييييرية ل  ميييوذ 

  ميا يتايد القييور sig=0.05قياسيية   و ي  د يغر مين مع ويية الدالية الsig =0.000ل الدالية اليسيابية
  التاسيرية ل موذ  اا يدار ال ط  من ال ايية الإي ا ية دت ال موذ  ا ا ذو دالة مع وية

 .( قيمة الثلبت ومعلم ت الانحدار ودلالتهل الإحصلئية للمتميرات المستقلة عل  المتمير التلب 36يبين الجدول )
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Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t 

الدلالة الاحصلئية 
 B Std. Error Beta الحسلبية

1 (Constant) 1.882 0.126   14.905 0.000 

البريييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييد 
 الإلاترو  

0.388 0.046 0.393 8.484 0.000 

a. Dependent Variable: الميزر الت اسية ال ورر الذ  ية 
لا دالة مع وية ف   ذا ال موذ  بيس   موذ   يد االاترو  البر ومن   ي الجدوي  جد دن متغير 

t  الدالة المع ويةsig<0.05  و يمتئاsig=0.000  :   وتاون معادلة اا يدار المقدرر 
Y = a + bx 

 الميزر الت افسية ال ورر الذ  ية (0.38) + 1.88 =  الإلاترو  البريد 

المييزر بمقيدار وييدر واييدر يقاب يا تزاييد في    الإلاترو ي  البرييدتدي المعادلة السابقة دن اي زييادر في  
داليية إي ييا ية  تدثيير ذو ييو تييأثير إيجيياب  مييا يييدي ع ييا  38 0بمقييدار  الت افسييية ال ييورر الذ  ييية 

    ال ورر الذ  يةع ا  الإلاترو  ل بريد 
اييوين  ييورر ذ  ييية ة والإعيي ن التايياع   فيي  تالإلاترو يييإن درجيية التييأثير الإيجيياب  ل ع  ييات العاميية 

، ولعييي ذلييك يعييز  إلييا د ييا فيي  ت ييك الوسييا ي يمايين الإلاترو يي اا ييت دع ييا ميين درجيية تييأثير البريييد 
الو يوي إلييا جمئييور جديييد لييم يييتم التعامييي معيا سييابقا  ميين  بييي التييراة دون دن يسييب  ذلييك إزعاجييا  

بيي التيرو  باسيت داما والذت ع ا التراة دن تستأذن العمييي   الإلاترو  ل زبا ن ع ا عاس البريد 
 ,Efendioglu)لا  ا تتسب  بسزعاجا، إضافة إلا عدم  درتئا ع ا است داما بتاي متارر، فوفقا  لي 

Abdulkadir; Igna, Fabiola, 2013) يتييوي لوسيي ة مزعجية في  يياي زاد معيدي  الإلاترو ي ، فسن البرييد
  تاراره بتاي واض  
 تحقيق ميزة تنلفسية ف، الإلكترون،للبريد حصلئية إيوجد أثر ذو دلالة الفرضية الثللثة: 

 .والميزة التنلفسية الإلكترون،( معلم ت الارتبلط والتفسير لمتميرات البريد 37جدول )

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate F Sig. 

1 .425
a
 0.180 0.178 0.78713 86.435 0.000

b
 

a. Predictors: (Constant),  الإلاترو  البريد  

ولييدي ا المقييياس معامييي  42.5%متوسييطة و ييو معامييي ارتبيياط  يمتييا  Rلييدي ا متتيير معامييي اارتبيياط 
% ع يا  18.0ن المتغير المستقي ف   ذا ال موذ  ليا تيأثير وبالتال  فس% 18.0التاسير الذت  يمتا 

  اسيتطا  دن ياسير الإع ن التااع  غير المستقي ل/ ما يع   دن المتالميزر الت افسية/ المتغير التابت
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و يييذا التيييأثير إيجييياب  ااتجييياه  ، Y  لالمييييزر الت افسييييةمييين التغييييرات اليا ييي ة فييي  التيييابت ل 18.0%
تي يي التباين للإع ن التااع  ، اما يبين الجدوي والبا   يعز  إلا عوامي د ر  و و دور إيجاب  

المع وية ذات  ،Fعن طريق إي ا ية ، القور التاسيرية ل  موذ والذت يمان التعرت من   لا ع ا 
  و يي  د ييغر ميين مع وييية الداليية sig =0.000ل ومع وييية الداليية اليسييابية F=86.4العالييية ا تبييار 

  مييا يتاييد القييور التاسيييرية ل مييوذ  اا يييدار ال طيي  ميين ال ايييية الإي ييا ية دت sig=0.05القياسييية 
  ع ويةال موذ  ا ا ذو دالة م

 .( قيمة الثلبت ومعلم ت الانحدار ودلالتهل الإحصلئية للمتميرات المستقلة عل  المتمير التلب 38يبين الجدول )
Coefficients

a
 

Model 

Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.957 0.115 
 

17.087 0.000 

 0.000 9.297 0.425 0.041 0.386 الإلاترو  البريد 

a. Dependent Variable: الميزة التنلفسية 
لا دالة مع وية ف   ذا ال موذ  بيس   موذ   البريد االاترو  ومن   ي الجدوي  جد دن متغير 

t  الدالة المع ويةsig<0.05  و يمتئاsig=0.000  وتاون معادلة اا يدار المقدرر :   
 y= a + bx 

 الميزر الت افسية   (0.38) + 1.95 =  الإلاترو  البريد 

المييزر بمقيدار وييدر واييدر يقاب يا تزاييد في    الإلاترو ي البرييد تدي المعادلة السابقة دن اي زييادر في  
 الإلاترو ي ل برييد دالية إي يا ية  تدثير ذو و تأثير إيجياب  ميا ييدي ع يا  ،38 0بمقدار الت افسية 

والتيي   (Efendioglu, Abdulkadir; Igna, Fabiola, 2013)و يذا يتاييق ميت دراسيية ، المييزر الت افسيييةع يا 
  يعد وسي ة ماض ة استقباي عرول التراات من  بي المست دمين الإلاترو  البريد دادت دن 

ميازة علا  تحقياق  SMS حصلئية للرسالئل النصاية القصايرةإيوجد أثر ذو دلالة الفرضية الرابعة: 
 .تنلفسية

 ويتار  ع ئا عدر فرضيات فرعية:
 يوجد دثر ذو دالة إي ا ية ل رسا ي ال  ية الق يرر ع ا رضا الزبون  - ت

 والميزة التنلفسية الرسلئل النصية القصيرةمعلم ت الارتبلط والتفسير لمتميرات  (:39جدول رق، )

Model R معلمل التفسير المصحح معلمل التفسير F حصلئية الحسلبيةالدلالة الا  

1 0.429
a
 0.184 0.182 94.553 0.000

b
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a. Predictors: (Constant), الرسا ي ال  ية الق يرر 
a. Dependent Variable:  الميزر الت افسية رضا الزبون 

ولييدي ا المقييياس معامييي  42.9% و ييو معامييي ارتبيياط  يمتييا متوسييطة Rلييدي ا متتيير معامييي اارتبيياط 
 ن المتغيييير المسيييتقي فييي   يييذا ال ميييوذ  ليييا تيييأثير بمقيييداروبالتيييال  فيييس% 18.4يمتيييا التاسيييير اليييذت  

الرسييا ي / ميا يع ي  دن المتغيير المسيتقي لالمييزر الت افسيية رضيا الزبيون/ % ع يا المتغيير التيابت18.4
المييزر الت افسيية رضيا مين التغييرات اليا ي ة في  التيابت ل %18  اسيتطا  دن ياسير ال  ية الق ييرر

ي ل رسيا و ذا التأثير إيجاب  ااتجاه والبا   يعز  إلا عواميي د ير  و يو دور إيجياب    Yل  الزبون
تي يي التبياين واليذت يماين التعيرت مين   ليا ، اما يبين الجدوي ال  ية الق يرر ع ا رضا الزبون
ومع ويييية  F=94.5المع ويييية العاليييية ، ذات Fعييين طرييييق إي يييا ية ، ع يييا القيييور التاسييييرية ل  ميييوذ 

  ميا يتايد القييور sig=0.05  و ي  د يغر مين مع ويية الدالية القياسيية sig =0.000ل الدالية اليسيابية
 .التاسيرية ل موذ  اا يدار ال ط  من ال ايية الإي ا ية دت ال موذ  ا ا ذو دالة مع وية

 .قلة عل  المتمير التلب ( قيمة الثلبت ومعلم ت الانحدار ودلالتهل الإحصلئية للمتميرات المست40يبين الجدول )

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t 

الدلالة الاحصلئية 
 B Std. Error Beta الحسلبية

1 (Constant) 1.629 0.150 
 

10.851 0.000 

الرسيييييييييا ي ال  يييييييييية 
 الق يرر

0.403 0.041 0.429 9.724 0.000 

a. Dependent Variable:  لميزر الت افسية رضا الزبونا  

لييا دالييية مع وييية فييي   ييذا ال ميييوذ   الرسييا ي ال  يييية الق يييرر وميين  يي ي الجيييدوي  جييد دن متغيييير 
 وتاون معادلة اا يدار المقدرر   :  sig=0.000و يمتئا  sig<0.05الدالة المع وية  tبيس   موذ  

Y = a + bx 

 الميزر الت افسية رضا الزبون (0.403) + 1.62 =  الرسا ي ال  ية الق يرر 

الميييزر بمقييدار ويييدر وايييدر يقاب ييا تزايييد فيي   الرسييا ي ال  ييية تييدي المعادليية السييابقة دن اييي زيييادر فيي  
داليية إي ييا ية  تدثيير ذمييا يييدي ع ييا  ،و ييو تييأثير إيجيياب  403 0بمقييدار  الت افسييية رضييا الزبييون

    رضا الزبونع ا ل رسا ي ال  ية الق يرر 
 ي ال  يييية الق يييرر دورا  متوسيييطا  فيي  تيقيييق رضيييا الزبييا ن، يييييع إ ئييا ددار جما يريييية ت عيي  الرسييا

تسيييت دم ل توا يييي ميييت العمييي ا اليييياليين والعمييي ا الميييرتقبين، إن معيييدي ااسيييتجابة العيييال  ل رسيييا ي 
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ال  ييية الق يييرر يييتدت لتيقيييق زيييادر فيي  معييدي توا ييي التييراة مييت عم  ئييا مييا يمايين دن ييي عاس 
  تو  دع ا من الرضا لد  الزبا ن بتيقيق مس

 يوجد دثر ذو دالة إي ا ية ل رسا ي ال  ية الق يرر ع ا ال ورر الذ  ية الإيجابية 

 .( معلم ت الارتبلط والتفسير لمتميرات الرسلئل النصية والصورة الذهنية41جدول )

Model R معلمل التفسير المصحح معلمل التفسير F بيةالدلالة الاحصلئية الحسل  

1 0.380
a
 0.144 0.142 70.904 0.000

b
 

a. Predictors: (Constant), الرسا ي ال  ية الق يرر 
a. Dependent Variable:   ال ورر الذ  يةالميزر الت افسية  

وليدي ا المقيياس معاميي  38.0%متوسيطة و و معامي اارتباط  يمتيا  Rلدي ا متتر معامي اارتباط 
 ن المتغيييير المسيييتقي فييي   يييذا ال ميييوذ  ليييا تيييأثير بمقيييداروبالتيييال  فيييس% 14.4التاسيييير اليييذت  يمتيييا 

/ مييييا يع يييي  دن المتغييييير المسييييتقي الميييييزر الت افسييييية ال ييييورر الذ  ييييية/ % ع ييييا المتغييييير التييييابت14.4
الميييييزر ميييين التغيييييرات اليا يييي ة فيييي  التييييابت ل %14  اسييييتطا  دن ياسيييير ا ي ال  ييييية الق يييييررالرسييييل

و ييذا التييأثير إيجيياب  ااتجيياه والبييا   يعييز  إلييا عوامييي د يير  و ييو   Y  لةالت افسييية ال ييورر الذ  ييي
تي ييي التبياين واليذت ، اميا يبيين الجيدوي   ية الق ييرر ع يا ال يورر الذ  ييةل رسا ي الدور إيجاب  

المع ويييية ، ذات Fعييين طرييييق إي يييا ية ، يماييين التعيييرت مييين   ليييا ع يييا القيييور التاسييييرية ل  ميييوذ 
  و يي  د ييغر ميين مع وييية الداليية القياسييية sig =0.000ل ع وييية الداليية اليسييابيةوم F=70.9العالييية 

sig=0.05 ما يتاد القور التاسيرية ل موذ  اا يدار ال ط  من ال ايية الإي ا ية دت ال موذ  ا ا  
  ذو دالة مع وية
 .المستقلة عل  المتمير التلب  ( قيمة الثلبت ومعلم ت الانحدار ودلالتهل الإحصلئية للمتميرات42يبين الجدول )

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t 

الدلالة الاحصلئية 
 B Std. Error Beta الحسلبية

1 (Constant) 1.536 0.167 
 

9.203 0.000 

الرسيييييييييا ي ال  يييييييييية 
 الق يرر

0.388 0.046 0.380 8.420 0.000 

a. Dependent Variable: الميزر الت اسية ال ورر الذ  ية 
لا دالة مع وية ف   ذا ال موذ  بيس   الرسا ي ال  ية الق يررومن   ي الجدوي  جد دن متغير 

 وتاون معادلة اا يدار المقدرر   :  sig=0.000و يمتئا  sig<0.05الدالة المع وية  t موذ  
Y = a + bx 

 الميزر الت افسية ال ورر الذ  ية (0.388) + 1.53 =  الرسا ي ال  ية الق يرر
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بمقييدار ويييدر وايييدر يقاب ييا   SMSالرسييا ي ال  ييية الق يييرر تييدي المعادليية السييابقة دن اييي زيييادر فيي  
 تدثير ذميا ييدي ع يا  ،و يو تيأثير إيجياب  0.388تزايد ف  الميزر الت افسية ال ورر الذ  يية  بمقيدار 

    ا ال ورر الذ  يةدالة إي ا ية ل رسا ي ال  ية الق يرر ع 
إن دور الرسييا ي ال  ييية الق يييرر فيي  تتييايي  ييورر ذ  ييية إيجابييية ل تييراة يعييد د ييي ميين دور بييا   

ويما  ا دن  عيد ذلك إلا دن الرسا ي ال  ية الق يرر  ،ع ن التااع  الوسا ي االع  ات العامة والإ
(SMS)  واذليييوان ال ا ييية بئيييا والتييي  سيييت دام ال يييور وتيييعارات التيييراة اا تتيييي  ل تيييراات مييييزات

  لاين ا يماين إغاياي ا  يرفي 160رسياي  يش متليت مين إ ئيا تماين فقيط مين إتعاس  ويتئيا، يييع 
ماا يية اسيتئدات تيريية عاليية جيدا  مين الزبيا ن ودرجية ااسيتجابة العاليية التي  سميزات  ا ة بئا ا

 ,Cheng, Blankson)مسييتئدفة إضييافة إلييا إماا ييية ت  يييش الرسييا ي تبعييا  ل ييو  التييريية ال ،تيققئييا

Wang and other, 2009)   
  ي ا ية ل رسا ي ال  ية الق يرر ع ا تيقيق ميزر ت افسيةإيوجد دثر ذو دالة  :الفرضية الرابعة
 .( معلم ت الارتبلط والتفسير لمتميرات الرسلئل النصية القصيرة والميزة التنلفسية43جدول )

Model R R Square 

Adjusted 

R Square 

Std. 

Error of 

the 

Estimate F Sig. 

1 0.420
a
 0.177 0.175 0.79034 90.141 0.000

b
 

a. Predictors: (Constant), الرسا ي ال  ية الق يرر 
ولييدي ا المقييياس معامييي  42.0%متوسييطة و ييو معامييي ارتبيياط  يمتييا  Rلييدي ا متتيير معامييي اارتبيياط 

 ن المتغيييير المسيييتقي فييي   يييذا ال ميييوذ  ليييا تيييأثير بمقيييدارسوبالتيييال  فييي% 17.7التاسيييير اليييذت  يمتيييا 
الرسيييا ي ال  ييييية / ميييا يع ييي  دن المتغييييير المسيييتقي لالميييييزر الت افسيييية/ % ع يييا المتغيييير التيييابت17.7

  و يذا Y  لالمييزر الت افسييةمن التغيرات اليا  ة في  التيابت ل %17.7  استطا  دن ياسر الق يرر 
ل رسيا ي ال  يية الق ييرر و يو دور إيجياب   ،يعيز  إليا عواميي د ير  التأثير إيجاب  ااتجاه والبيا  

تي يييي التبيياين والييذت يمايين التعييرت ميين   لييا ع ييا القييور ع ييا الميييزر الت افسييية، امييا يبييين الجييدوي 
 ومع وية الدالة اليسيابية F=90.1المع وية العالية ، ذات Fعن طريق إي ا ية ، التاسيرية ل  موذ 

  ميا يتايد القيور التاسييرية ل ميوذ  sig=0.05د غر من مع وية الدالة القياسيية    و  sig =0.000ل
  اا يدار ال ط  من ال ايية الإي ا ية دت ال موذ  ا ا ذو دالة مع وية

 .( قيمة الثلبت ومعلم ت الانحدار ودلالتهل الإحصلئية للمتميرات المستقلة عل  المتمير التلب 44يبين الجدول )
Coefficients

a
 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 
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1 (Constant) 1.583 0.151 
 

10.488 0.000 

الرسييييييييييييييييييا ي ال  ييييييييييييييييييية 
 الق يرر

0.395 0.042 0.420 9.494 0.000 

a. Dependent Variable: الميزر الت افسية 
لا دالة مع وية ف   ذا ال موذ  بيس   الرسا ي ال  ية الق يررتغير ومن   ي الجدوي  جد دن م

 وتاون معادلة اا يدار المقدرر   :  sig=0.000و يمتئا  sig<0.05الدالة المع وية  t موذ  
Y = a + bx 

 لت افسية االميزر  (0.39) + 1.58 =  الرسا ي ال  ية الق يرر

بمقيدار وييدر واييدر يقاب يا  ست دام الرسيا ي ال  يية الق ييرر اتدي المعادلة السابقة دن اي زيادر ف  
داليية إي ييا ية  تدثيير ذو ييو تييأثير إيجيياب  مييا يييدي ع ييا  39 0بمقييدار الميييزر الت افسييية تزايييد فيي  

 ,Omari) يييع اتاقيت  تيا    يذه الدراسية ميت دراسية . المييزر الت افسييةع يا ل رسا ي ال  ية الق يرر 

Hasan; Bataineh, Talal, 2012)،  التي  طبقيت ع يا  طيا  م ت يت  يو  طيا  الب يوك والتي  دايدت دن
وتيقييييق ميييزر ت افسيييية  (SMS)  يياك ع  ييية إيجابييية بيييين اسييت دام الب يييك ل رسييا ي ال  يييية الق يييرر 

، ييييع طبقييت ع ييا عي يية ميين مييديرت الب ييوك إضييافة إلييا د ئييا و ييات الع  يية بالقوييية ع ييا ل ب ييك
الميزر الت افسية من وجئت  ظر العميي وو اتئا بالمتوسطة، متاقية عاس  ذه الدراسة الت  درست 

والتيي  طبقييت فيي   طييا  الب ييوك، ودرسييت ميين وجئيية  ظيير العميي ا  (2012)عبيااد، بييذلك مييت  دراسيية 
والتيي  يييددت ديضييا    ييور الع  يية بالمتوسييطة بييين اسييت دام الرسييا ي ال  ييية الق يييرر وتيقيييق الب ييك 

 لميزر ت افسية   

 :ة والميزة التنلفسيةالإلكترونيالاتصللات التسويقية  لرئيسية:الفرضية ا
ة في  تيقييق مييزر ت افسيية لتيراات الإلاترو ييي ا ية ل ت اات التسويقية إيوجد دثر ذو دالة  -

    MTNو سيريتياات اات ال  وية ف  سورية ل
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 .والميزة التنلفسية ةيلكترونالا التسويقية  الاتصللات( معلم ت الارتبلط والتفسير لمتميرات 45جدول )

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate F Sig. 

1 0.632
a
 0.400 0.399 0.67471 279.972 .000

b
 

a. Predictors: (Constant), اات اات التسويقية 
ولييدي ا المقييياس معامييي  63.2%متوسييطة و ييو معامييي ارتبيياط  يمتييا  Rلييدي ا متتيير معامييي اارتبيياط 

 ن المتغيييير المسيييتقي فييي   يييذا ال ميييوذ  ليييا تيييأثير بمقيييداروبالتيييال  فيييس% 40.0التاسيييير اليييذت  يمتيييا 
اات ياات التسيويقية / ميا يع ي  دن المتغيير المسيتقي لالمييزر الت افسيية/ % ع ا المتغير التيابت40.0

المييييزر الت افسيييية لرضيييا تيييابت لمييين التغييييرات اليا ييي ة فييي  ال %18  اسيييتطا  دن ياسييير ةالإلاترو يييي
  و ذا التيأثير إيجياب  ااتجياه والبيا   يعيز  إليا عواميي د ير  و يو دور Y  لالزبون،  ورر ذ  ية 

تي يييي التبيياين والييذت يمايين ل ت يياات التسييويقية ع ييا الميييزر الت افسييية، امييا يبييين الجييدوي إيجيياب  
المع ويييية العاليييية ، ذات Fرييييق إي يييا ية عييين ط، التعييرت مييين   ليييا ع يييا القيييور التاسييييرية ل  ميييوذ 

F=40.0 ل ومع ويييييية الدالييييية اليسيييييابيةsig =0.000 و ييييي  د يييييغر مييييين مع ويييييية الدالييييية القياسيييييية  
sig=0.05 ما يتاد القور التاسيرية ل موذ  اا يدار ال ط  من ال ايية الإي ا ية دت ال موذ  ا ا  

  ذو دالة مع وية
 معلم ت الانحدار ودلالتهل الإحصلئية للمتميرات المستقلة عل  المتمير التلب ( قيمة الثلبت و 46يبين الجدول )

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 0.320 0.162 
 

1.977 0.049 

 اات ييييييييييييييييياات التسيييييييييييييييييويقية
 االاترو ية

0.897 0.054 0.632 16.732 0.000 

a. Dependent Variable: الميزر الت افسية 
ليييا دالييية مع ويييية فييي   يييذا  اات ييياات التسيييويقية االاترو ييييةومييين  ييي ي الجيييدوي  جيييد دن متغيييير 

وتايييون معادلييية اا ييييدار  sig=0.000و يمتئيييا  sig<0.05الدالييية المع ويييية  tال ميييوذ  بيسييي   ميييوذ  
 المقدرر   : 

Y = a + bx 

 الميزر الت افسية  (0.89) + 0.32 =اات اات التسويقية 
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فيي   بمقييدار ويييدر وايييدر يقاب ييا تزايييداات يياات التسييويقية تييدي المعادليية السييابقة دن اييي زيييادر فيي  
ل ت يياات داليية إي ييا ية  تدثيير ذو ييو تييأثير إيجيياب  مييا يييدي ع ييا  0.89بمقييدارالميييزر الت افسييية 

  . ميزر ت افسية ل تراات ميي الدراسة من وجئة  ظر الزبون ف  تيقيق ةيالإلاترو التسويقية 
، التيي  (Aldalayeen, Basman; AL-Sukkar, Ahmad; Salah, Ali, 2013)و ييذا يتاييق مييت  تيجيية دراسيية 

 ة تتثر ف    ق الميزر الت افسية الإلاترو يدادت ع ا دن اات اات التسويقية 
  الميازة التنلفساية مان عل   التيثيرقوة  حيثمن ة الإلكترونييقية أدوات الاتصللات التسو ترتيب

 وجهة نظر الزبون.
 تم إجراا ا تبار اا يدار المتعدد ال ط  لتيديد تأثير المتغير المستقي اذاثر تأثيرا  ع ا التابت اما ي  :

 .والميزة التنلفسية)الأبعلد(  الالكترونية الاتصللات التسويقية ( معلم ت الارتبلط والتفسير لمتميرات47جدول )

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate F Sig. 

1 .656
a
 0.43 0.42 0.67 45.401 0.000

b
 

a. Predictors: (Constant),  الإعيي ن  ،الإلاترو يي البريييد  ،ةالإلاترو يييالعاميية  ل ع  ييات ،الرسييا ي ال  ييية الق يييرر
 التااع  

وليدي ا المقيياس معاميي  65.6%توسيطة و و معامي اارتباط  يمتيا م Rلدي ا متتر معامي اارتباط 
 ن المتغيييير المسيييتقي فييي   يييذا ال ميييوذ  ليييا تيييأثير بمقيييداروبالتيييال  فيييس% 43.0التاسيييير اليييذت  يمتيييا 

تتييرات ممثيي باافية م/ مييا يع ي  دن المتغيير المسيتقي لالمييزر الت افسيية/ % ع يا المتغيير التيابت43.0
الميييزر ميين التغيييرات اليا يي ة فيي  التييابت ل %43  اسييتطا  دن ياسيير ةربعيياات يياات التسييويقية اذ

و يييذا التيييأثير إيجييياب  ااتجييياه والبيييا   يعيييز  إليييا عواميييي د ييير  و يييو دور إيجييياب    Y  لالت افسيييية
يمان التعرت من تي يي التباين والذت ، اما يبين الجدوي التسويقية ع ا الميزر الت افسية ل ت اات

ومع وية  F=45.4المع وية العالية ، ذات Fعن طريق إي ا ية ،   لا ع ا القور التاسيرية ل  موذ 
  ميا يتايد القييور sig=0.05  و ي  د يغر مين مع ويية الدالية القياسيية sig =0.000ل الدالية اليسيابية

  ذ  ا ا ذو دالة مع ويةالتاسيرية ل موذ  اا يدار ال ط  من ال ايية الإي ا ية دت ال مو 
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الاتصللات التسويقية الالكترونية  لمتميراتقيمة الثلبت ومعلم ت الانحدار ودلالتهل الاحصلئية (:48جدول رق، )
  الميزة التنلفسية)الأبعلد( عل  

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients T Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) -0.20 0.24 
 

-0.83 0.405 

ل ع  يييييييييييييييييييييييات العامييييييييييييييييييييييية 
 ةالإلاترو ي

0.44 0.06 0.36 6.92 0.000 

 0.000 3.94 0.22 0.06 0.24 الإع ن التااع  

 0.023 2.30 0.12 0.05 0.11 الإلاترو  البريد 

 0.000 4.79 0.25 0.05 0.23 الرسا ي ال  ية الق يرر

a. Dependent Variable: الميزر الت افسية 
دالة مع وية ف   ذا ال موذ  بيس   ميوذ   الئ اذبعاد اذربعة السابقةومن   ي الجدوي  جد دن 

t  الدالة المع ويةsig<0.05  و يمتئاsig=0.000  :   تاون معادلة اا يدار المقدرر 
Y = a + b1x1 + b2x2 + b3x 3+ b4x4 

+ ااعييييييي ن التاييييييياع     0.44ة *لالإلاترو يييييييي يييييييات العامييييييية   + الع 0.20-المييييييييزر الت افسيييييييية= ل
  0.23 + الرسا ي ال  ية الق يرر * ل0.11* ل الإلاترو    + البريد 0.24*ل

ة الأكثار تايثيراً علا  الميازة التنلفساية يليهال الإعا ن التفالعل، ثا، الإلكترونيتمثل الع قلت العلمة 
 .ترون،الإلكالبريد ة و الإلكترونيالرسلئل القصيرة 

، ذ يم وسيا ي (Eyrich; L. Padman; D. Sweetser, 2008)يييع ا ت ايت  يذه ال تيجية عين  تيجية دراسية 
ع ييا  الإلاترو يي ة المسيت دمة فيي  التييراات والتي  ييياز فيئييا البرييد الإلاترو ييياات ياات التسييويقية 

مت  تا   الدراسة السابقة المرتبة اذولا ييع يعد اذدار اذاثر است داما  من  بي التراات  واتاقت 
 و اذدار اذ م في   الإلاترو  ، والت  دادت دن البريد (Jensen, Morten; Jepsen, Anna, 2007)دراسة 

ة واذاثر   ياب باست دامئا مين  بيي واياات الإعي ن، ويما  يا دن الإلاترو ياات اات التسويقية 
لدراسيية بأ ئييا تعييود لاتييرر زم ييية لييم تايين تييباات  عيييد ا ييت ت  تييا    ييذه الدراسييات عيين  تيجيية  ييذه ا

 التوا ي ااجتماع   د وجدت بعد 

ي يي ت الإع  ييات والتيي   (Efendioglu, Abdulkadir; Igna, Fabiola, 2013)اميا ا ت اييت عيين دراسية 
 ع يا د ييي معييدي تاضييي ميين  بييي الزبييا نفيئييا التااع يية للويييات إع  ييية، إع  يات م   يية وم بثقيية  

، اميا اتايق معيا ذ ئم يعتبرو ئا غيير موثو ية ومزعجية ومقاطعية ن  ذا ال و  من الإع  اتيتجا  و 
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(Pelcmacker; Geuens; Bergh, 2004)  الييذت بي ييت دراسييتا دن الإعيي ن التايياع    ييو اذ ييي فاع ييية
 (Efendioglu, Abdulkadir; Igna, Fabiola, 2013)ميت دراسية  اتاقيتاميا  واذ يي إزعاجيا  بالو يت  اسيا 

  ة    داثر الوسا ي تاضي   الإلاترو يالت  دادت دن الع  ات العامة 
 دراسة فروق م شرات الدراسة: .6

لمقار ية الايروق بيين آراا مجميوعتين  Independent t testحياث تا، إجاراء اختبالر مقلرناة الفاروق 
جييرااسييطات إجابيياتئم يييوي مييياور الدراسيية، و ميين  يي ي اا ييت ت فيي  متو   Oneتبااليناختباالر ال ا 

Way Anova  لمقار ة الاروق بين آراا عدر مجموعات لداثر من مجموعتين  مين  ي ي اا يت ت
 ف  تباين الإجابات يوي مياور الدراسة 

  :فروق م شرات الدراسة حسب الشركة الت، يعتمد عليهل الزبون  .6.1
 .( اختبلر الفروق لم شرات الدراسة تبعلً لشركة49جدول )

 

مجموع 
 المربعلت

رجة د
 الحرية

متوسط 
 F المربعلت

الدلالة الاحصلئية 
 الحسلبية

 0.220 1.522 0.823 2 1.646 ل ع  ات العامة الإلاترو ية

 0.000 8.600 4.956 2 9.912 الإع ن التااع  

 0.885 0.122 0.112 2 0.225 الإلاترو  البريد 

 0.577 0.551 0.473 2 0.946 الرسا ي ال  ية الق يرر

 0.063 2.780 2.083 2 4.167 ر الت افسية رضا الزبونالميز  

فسيييييييييية ال يييييييييورر االمييييييييييزر الت 
 الذ  ية

6.422 2 3.211 3.649 0.027 

يبين الجدوي السابق دن   اك فرو ا  ذات دالة مع وية بين آراا عي ة الدراسة تبعا  ل تراة من يييع 
، 0.05الداليية الإي ييا ية ا ييغر ميين  يييعي  ل ييورر الذ  يييةلاالميييزر الت افسييية ، و الإعي ن التايياع  

ييييع دن الايروق تميييي  يوجييد فيروق ذات داليية إي يا ية عا ييدر ل تيراة  بي ميا المتتييرات اذ ير  ا
من ييع ااع ن التااع   بي ما تميي ل ال  تراة سيريتي من ييع ال ورر  MTNل ال  تراة 

يتي بالمبييييادرات ورعاييييية اايييييداع ولعييييي مييييا ياسيييير  ييييذا اذ ييييير تزايييييد ا تمييييام تييييراة سييييير  الذ  ييييية
  ااجتماعية و ا ة  ت ك المتع قة بدعم "دب اا التئداا" 

 :فروق م شرات حسب الجنس .6.2

 (: فروق م شرات حسب الجنس.50جدول )

 

T درجة الحرية F الدلالة الاحصلئية الحسلبية 
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 0.672 2.580 4 0.424- ل ع  ات العامة الإلاترو ية

 0.000 0.388 4 4.007- الإع ن التااع  

 0.095 0.038 4 1.672- الإلاترو  البريد 

 0.506 0.608 4 0.665- الرسا ي ال  ية الق يرر

 0.000 1.565 4 3.896- الميزر الت افسية رضا الزبون 

 0.000 0.204 4 4.665- فسية ال ورر الذ  يةاالميزر الت 

ميين  تبعييا  ل جيي سمع وييية بييين آراا عي ية الدراسيية يبيين الجييدوي السييابق دن   يياك فرو يا  ذات داليية    
يييييع الإعييي ن التاييياع   لل يييال  الإ ييياع ، والمييييزر الت افسيييية لرضيييا زبيييون  ل يييال  الإ ييياع ديضيييا ، 

، 0.05الداليية الإي ييا ية ا ييغر ميين  ، ييييعة ل ميييزر الت افسييية ل ييورر ذ  يية وايذلك اذميير بال سييب
 دالة إي ا ية عا در ل ج س بي ما المتترات اا ر  ا توجد فروق ذات 

 ة للزبون:فروق م شرات الدراسة حسب الحللة التعليمي .6.3
 ( اختبلر الفروق لم شرات الدراسة تبعلً للم هل العلم،51جدول )

 

مجموع 
 المربعلت

درجة 
 الحرية

متوسط 
 F المربعلت

الدلالة الاحصلئية 
 الحسلبية

ل ع  يييييييييييييييييييييييييات العاميييييييييييييييييييييييييية 
 الإلاترو ية

0.653 4 0.163 0.297 0.880 

 0.000 5.374 3.081 4 12.323 الإع ن التااع  

 0.117 1.857 1.683 4 6.732 الإلاترو  البريد 

 0.075 2.141 1.814 4 7.254 الرسا ي ال  ية الق يرر

المييييييييييزر الت افسيييييييييية رضيييييييييا  
 الزبون

2.280 4 0.570 0.752 0.557 

فسيييييييية ال يييييييورر االمييييييييزر الت 
 الذ  ية

6.562 4 1.640 1.856 0.117 

يبين الجدوي السابق دن   اك فرو ا  ذات دالية مع ويية بيين آراا عي ية الدراسية تبعيا  ل يالية التع يميية 
مين ثيا وت  ولعيي  يذا يعيود إليا دن  يذه  د ييلوالاروق تميي ل ال  ف ة  من ييع الإع ن التااع  

ات التوا ييي ااجتميياع  الا ية تجييد  ييعوبة فيي  التعامييي مييت بييا   اادوات االبريييد االاترو يي  وتييبا
وغير يييا ود ئيييا داثييير ميييا تتعيييرل ليييا  يييو ااع  يييات االاترو يييية التييي  تايييون ع يييا  يييايات الموا يييت 

 ، بي ما المتترات اذ ر  ا يوجد فروق ذات دالة إي ا ية عا در ل يالة التع يمية  االاترو ية
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 فروق م شرات الدراسة حسب الفئة العمرية: .6.4
 .روق لم شرات الدراسة تبعلً للفئة العمريةاختبلر الف :(52جدول )

 

مجموع 
 المربعلت

درجة 
 الحرية

متوسط 
 F المربعلت

الدلالة الاحصلئية 
 الحسلبية

للع قااااااااااااااااالت العلماااااااااااااااااة 
 الإلكترونية

3.004 4 0.751 1.392 0.237 

 0.025 2.816 1.653 4 6.612 الإع ن التفلعل،

 0.301 1.221 1.114 4 4.456 الإلاترو  البريد 

 0.008 3.522 2.945 4 11.779 الرسا ي ال  ية الق يرر

الميييييييييييزر الت افسييييييييييية رضيييييييييييا 
 الزبون

9.537 4 2.384 3.221 0.013 

فسيييييييية ال يييييييورر االمييييييييزر الت 
 الذ  ية

9.017 4 2.254 2.568 0.038 

ن ل عميير ميي يبييين الجييدوي السييابق دن   يياك فرو ييا  ذات داليية مع وييية بييين آراا عي يية الدراسيية تبعييا     
وفييروق ذات دالييية مع ويييية  ،0.05الدالييية الإي ييا ية د يييغر مييين  ، يييييعييييع الإعييي ن التايياع  

يية ل مييزر الت افسيية لرضيا الزبيون  تبعيا  ، وفروق ذات دالية مع و سا ي ال  ية الق يرر تبعا  ل عمرل ر 
ذات داليية ، واييذلك توجييد فييروق تبعييا ل عميير  ي لال ييورر الذ  يييةفييروق ذات داليية مع وييية لييل عميير، و 

ت ، وايذلك توجيد فيروق ذات دالية مع ويية ل ت يااافسية الا   تبعا  ل ا ة العمرييةمع وية ل ميزر الت 
بي ما المتترات اا ر  ا يوجد فروق ذات دالة اي ا ية عا در ل ا ة التسويقية تبعا  ل ا ة العمرية، 

الييذت يعييد مألوفييا  ل ا يية العمرييية التييابة العمريية  ويعييود  ييذا  ظييرا  لطبيعيية  ييذا ال ييو  ميين اات يياات و 
 داثر من ت ك الابيرر والت  اعتادت ع ا اذدوات التق يدية ل ت اات التسويقية  
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 :الدخلفروق م شرات الدراسة حسب  .6.5

 (: م شرات الدراسة حسب الدخل.53جدول )

 

مجموع 
 المربعلت

درجة 
 الحرية

متوسط 
 F المربعلت

الدلالة الاحصلئية 
 الحسلبية

ل ع  يييييييييييييييييييييييييات العامييييييييييييييييييييييييية 
 الإلاترو ية

3.790 3 1.263 2.364 0.072 

 0.334 1.135 0.677 3 2.032 الإع ن التااع  

 0.566 0.678 0.621 3 1.863 الإلاترو  البريد 

 0.137 1.851 1.575 3 4.726 الرسا ي ال  ية الق يرر

الميييييييييزر الت افسييييييييية رضييييييييا  
 الزبون

0.594 3 0.198 0.261 0.854 

فسييييييية ال ييييييورر ار الت الميييييييز 
 الذ  ية

3.745 3 1.248 1.405 0.241 

، راا عي يية الدراسيية تبعييا  ل ييد ي  يياك فرو ييا  ذات داليية مع وييية بييين آ ا ليييسيبييين الجييدوي السييابق د يي
ولعييي  ييذا يعييود إلييا د ييا ا يترتيي  دت  لاافيية المتتييرات  0.05ر ميين ابييالداليية الإي ييا ية د ييييع

لتوا ييي ااجتماعييية دو الموا ييت االاترو ييية  واييذلك اذميير بال سييبة تايياليت ع ييا اسييت دام تييباات ا
 ل بريد االاترو   واستقباي الرسا ي ال  ية الق يرر الترويجية 

 :ملخص النتلئج
 (: ملخص النتلئج.54جدول )

 الميزة التنلفسية )العلمة( الميزة التنلفسية  
 المتمير التلب 
 المتمير المستقل

  ة الذهنيةالصور  رضل الزبون

ية 
ويق
تس
ت ال

صللا
الات

وني
كتر
الإل

 ة

الع قاااالت العلمااااة 
 ةالإلكتروني

 ع قة إيجلبية متوسطة
(0.53 ) 

 ع قة إيجلبية متوسطة
(0.62) 

 ع قة إيجلبية متوسطة
0.60)) 

 ع قة إيجلبية متوسطة الإع ن التفلعل،
(0.48) 

 ع قة إيجلبية متوسطة
(0.56) 

 ع قة إيجلبية متوسطة
0.52 

 ع قة إيجلبية متوسطة الإلكترون،البريد 
(0.38) 

 ع قة إيجلبية متوسطة
(0.38) 

 ع قة إيجلبية متوسطة
0.38 

الرساااالئل النصااااية 
 SMSالقصيرة 

 ع قة إيجلبية متوسطة
(0.40) 

 ع قة إيجلبية متوسطة
(0.38) 

 ع قة إيجلبية متوسطة
0.39 
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 المبحث الثللث: 
 نتلئج البحث والتوصيلت

 النتلئج:
، ةالإلاترو ييييتسييت دم تيييراات اات يياات ال  ويييية فييي  سييورية وسيييا ي اات يياات التسيييويقية   1

ة الإلاترو يييييييع بي ييت الدراسيية دن التييراات ميييي الدراسيية تسييت دم وسييي ت  الع  ييات العاميية 
 ، لمو ييت الاترو يي ، تييباة توا ييي اجتميياع  فيسييبوك  والرسييا ي ال  ييية الق يييرر بمعييدي عيياي 

 بتاي م  ال  الإلاترو  ست دم ا   من وسي ت  الإع ن التااع   والبريد بي ما ت

ة، ااعي ن التاياع  ، البرييد الإلاترو يية لالع  ات العامية الإلاترو يإن اات اات التسويقية   2
الرسا ي ال  ية الق ييرر  تيتثر بتياي إيجياب  في  تيقييق المييزر الت افسيية لرضيا  ،الإلاترو  

ر الذ  ييية   ييييع إن اييي تزايييد بمقييدار ويييدر وايييدر فيي  اات يياات التسييويقية الزبييون، ال ييور 
    0.89ة يقاب ا تزايد ف  الت افسية بمعدي لالإلاترو ي

، تيباة التوا يي الإلاترو ي ة لالمو يت الإلاترو يييوجد دثر إيجاب  است دام الع  يات العامية   3
 لزبون، ال ورر الذ  ية  ااجتماع  الايسبوك  ف  تيقيق ميزر ت افسية لرضا ا

يتثر الإع ن التااع   ف  تيقيق ميزر ت افسية لرضا الزبيون، ال يورر الذ  يية  وييتيي تيأثيره   4
 ة  الإلاترو يالدرجة الثا ية ف   ور التأثير بعد الع  ات العامة 

يية  بتاي إيجاب  ف  تيقيق ميزر ت افسية لرضا الزبون، ال يورر الذ   الإلاترو  يتثر البريد   5
 ولان بدرجة تأثير م  اضة  

فييي  تيقييييق مييييزر ت افسيييية لرضيييا الزبيييون،  SMSيوجيييد دثييير إيجييياب  ل رسيييا ي ال  يييية الق ييييرر   6
   ال ورر الذ  ية  

ة المرتبيية اذولييا ميين  ايييية درجيية التييأثير فيي  تيقيييق الميييزر الإلاترو يييتيتييي الع  ييات العاميية   7
  الإلاترو  البريد ة و الإلاترو يالق يرر  الت افسية ي يئا الإع ن التااع   ثم الرسا ي
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 :تالتوصيل

مين اذفضيي لإدارات التسيويق في  تيراات اات ياات ال  ويية في  سيورية دن تزييد مين معييدي    1
ة لميييا لئييا ميين دثيير فييي  تيقيييق ميييزر ت افسييية  مييين الإلاترو ييياسييت دامئا ل ت يياات التسييويقية 

 يييا دن يييتم إعطيياا اذ ميييية وفييق الترتيييي  وجئيية  ظيير العمييييي لرضييا زبييون،  يييورر ذ  ييية ، ع
ثيم رسيا ي   يية   ييرر ود ييرا   ،ة مين ثيم الإعي ن التاياع  الإلاترو ييالتال : الع  يات العامية 

  الإلاترو  البريد 

لتسيييييويق  يييييدماتئا عبييييير موا يييييت التوا يييييي  ا  عاليييييي ا  تيييييول  ا تمامييييي مييييييي الدراسييييية إن التيييييراات   2
وي إلييا دع ييا عا ييد ميين اسييتثمار  ييذه اذدوات يمايين ، ول و ييالإلاترو يي ااجتميياع  ومو عئييا 

لإدارر التسيييييييويق فييييييي  تيييييييراات اات ييييييياات ال  ويييييييية بيييييييأن تسيييييييتايد مييييييين مييييييييزر  الت  ييييييييش 
(Customization)  ة والتييييي  تتيييييي  ل تيييييراات الإلاترو ييييييالموجيييييودر فييييي  اات ييييياات التسيييييويقية

مييييي ويعيييزز ال يييورر ا تماماتيييا ورغباتيييا ميييا يعيييزز رضيييا الع ا  م اطبييية ايييي عمييييي باسيييما ووفقييي
 الذ  ية الإيجابية ل تراة ف  دذ ان عم  ئا  

عييييي ن التاييييياع   دارات تيييييراات اات ييييياات ال  ويييييية تعزييييييز اسيييييت دام الإمييييين الماييييييد جيييييدا  لإ  3
  و يييييا  فييييي  ت يييييك  ،ة فييييي  ات يييييااتئا التسيييييويقيةالإلاترو ييييييمييييين  يييييو  ال فتيييييات  الإلاترو ييييي 

ابية ل تراة  و من المئم دن تبقيا  يذه التيراات اات اات الت  تئدت لب اا  ورر ذ  ية إيج
-Popع يا  ئجئييا اليييال  فيي  تج يي  اسييت دام ااعي ن التايياع   ميين  ييو  ااع  ييات الم بثقيية ل

Up  ذ ئا تسب  إزعا  الزبون وتتتتا   

في  ات يااتئا التسيويقية،  الإلاترو ي من الجيد ل تيراات مييي الدراسية زييادر اسيت دامئا ل برييد   4
 ييتي المرتبة اذ ي تأثيرا  بين اذدوات اذ ر  المدروسة إا الإلاترو  رغم دن البريد   اإييع 

د ئييا تمت ييك درجيية تييأثير متوسييطة فيي    ييق ميييزر ت افسييية ميين وجئيية  ظيير  العميييي، لييذلك يعييد 
ليا لدت  ةاست داما  طور إيجابية ولان بترط دن يتم اسيت ذان العمييي  بيي إرسياي  تيرات بريديي

المسمو  با من  بي العميي  ومعرفة  يو  ال تيرات البريديية التي   الإلاترو   و  البريد است دام 
 يرغ  باستقبالئا ويئتم بئا 

تقبيييي العيييال  اليييذت الة عبييير الرسيييا ي ال  يييية الق ييييرر بالإلاترو ييييتتمييييز اات ييياات التسيييويقية   5
ت  يش  ذه اذدار وفقا  ولان ياضي وبتاي ابير دن تقوم التراة ب ،دظئره الزبا ن استقبالئا

ع ن تاون دابر ع يد ت  ييش  يذه ال دمية وفقيا  ن فعالية  ذا الإإا تمامات العم ا، ييع 
 لرغبات العم ا  
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 دراسلت مقترحة: .6
ة فييي  تيقييييق مييييزر ت افسيييية  لربييييية، ي يييية الإلاترو ييييدراسييية دثييير اات ييياات التسيييويقية   1

 سو ية  من وجئة  ظر إدارر التراات 

ور اسيييت دام التيييراة ل تسيييويق عبييير الئييياتت ال  يييوت لتطبيقيييات الئييياتت الميميييوي، دراسييية د  2
 الرسا ي ال  ية الق يرر، رسا ي الوسا ط المتعددر  ف  تيقيق رضا الزبا ن

ة عبييير ميرايييات البييييع فييي  زييييادر اليييوع  ييييوي الإلاترو ييييدراسييية دثييير اسيييت دام الإع  يييات   3
 الع مة التجارية  

 ة ف  س وك المستئ ك الإلاترو يسويقية دراسة دثر اات اات الت  4

ة لتطبيقيات الئياتت الميميوي  في  تعزييز واا الإلاترو ييدثر است دام اات اات التسيويقية   5
 العميي 
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  ااااااقلئمة المراج
 

 المراج  العربية .1

 الكتب العربية: .1.1

تبة لب ان لالطبعة اا ج يزية  و ما تراة مااجرو ي، التسويق   2006ود رون ل وار و ايتزي  1
  بيروت  لب ان  اترونلالطبعة العربية 

ماتبة لب ان  ،الإدارة الاستراتيجية المفلهي، والحللات العملية  ،2006ل ستريا  د و تومسون  2
  بيروت لب ان اترون

 ااسا درية الدار الجامعية  التسويق الإلكترون،  2008ل.ميمد عبدالعظيم،  3
وت طيط الع  ات العامة  م تورات جامعة القا رر      إدارر2005عجور،ع   ويوست ميمد  ل  4

 القا رر

  اليازورت عمان اذردن ،التجلريالترويج والإع ن    2007وربابعة ل الع ق  5

متسسة  ،تطبيق،مدخل تحليل، -الاتصللات التسويقية الإلكترونية    2012ل بتير، الع ق  6
  عمان اذردن الوراق ل  تر

الإدارة الاستراتيجية لمواجهة تحديلت القرن الحلدي    1999لعبد اليميد ،المغرب   7
 العربية  القا ررمجموعة ال يي  ،والعشرين

 ، م تورات جامعة دمتق  دمتق تسويق الخدملت   2006 ا ر وترجمان ل  8

 دمتق  جامعة ، م توراتوالعمليلت الانتلج إدارة  ،2013 ا ر،عواد،ال رن والتزرل  9

 

 ربية:الأبحلث والدراسلت الع 1.2
منظمااالت  تنلفساااية زيااالدة فااا، الأخضااار التساااويق ودور أهمياااة   2014إبيييرا يم، جمييياي ل  1

 والإ سا ية  ااجتماعية ل دراسات اذااديمية المج ة ،تحليلية نظرية دراسة -الأعملل 

 دراساة" التنلفسية الميزة تحقيق ف، ودوره الاستراتيج، التخطيط   2012إسماعيي، ميميد ل  2
اليداتوراه،  درجية ل ييي مقدمية ، دطرويية"الساورية والحكومياة الخلصاة رفالمصال بين مقلرنة
 اا ت اد، دمتق  دمتق، ا ية جامعة

دور الع قلت العلماة فا، كساب رضال العما ء )دراساة ميدانياة علا     2010لبتار، ديمد   3
  بيع معد ل يي درجة الماجستير في  إدارر اذعمياي  المصلرف الخلصة العلملة ف، سورية(

 معة دمتق جا
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 فا، العلماة الع قالت وظالئف عل  الاتصلل تكنولوجيل تطبيقلت أثر   2014لتيسين و ييا    4
  41  مج ة الع وم الإ سا ية وااجتماعية  المج د الأردن، الصح، القطلع

 الباييييع مج ييية  العلماااة الع قااالت فااا، الذهنياااة الصاااورة مفهاااو،   2010ل  الجبيييورت، إرادر  5
   9لالعدد    10لالمج د   الإع م 

أثر التسويق الداخل، وجودة الخدملت فا، رضال الزباون )دراساة    2006الجريرت،  يال  ل  6
دطروييية داتييوراه فيي  ع ييوم إدارر اذعميياي  جامعيية تطبيقيااة لعينااة ماان المصاالرف اليمنيااة(. 

 دمتق 

 التجلرياااة البناااوك أداء علااا  والتفلضااالية النسااابية الميااازتين أثااار ، 2014والزعبييي  ل جمعييية  7
 اذعماي  إدارر ف  اارد ية المج ة ،دنيةالأر 

 المنظمالت عما ء ولاء فا، وأثرهال المدركاة الذهنياة الصورة بنلء   2011اليتيرت ،  ا    ل  8

  دطروية مقدمة ل ي وي ع ا تيئادر اليداتورر في  إدارر اذعمياي  م تيورات جامعية الخدمية
 دمتق  دمتق 

 خادملت لمساتخدم، الشارائ، السالوك علا  التجلري الإع ن أثر   2011اليجار، مجميد  ل  9
  م تييورات جامعيية التييرق ميدانيااة دراسااة - عماالن مدينااة فاا، المحمولااة الذكيااة الهواتااف
 اذوسط 

  أثااار الاتصاااللات التساااويقية الإلكترونياااة فااا، اساااتقطلب السااايلح   2012يميييات ، دمي ييية ل  10
 م تورات جامعة الجزا ر 

 أداء وتحساين التنلفساية الميزة ف، ودورهل ويدالتز  سلسلة مملرسلت . 2013ل ميد ،اليواجرر  11

العيدد  9ل عمياي  المج يد  اذرد يية   المج يةالجالهز فا، الأردن البالطون شاركلت فا، الأعملل
4  

 طلر واق إردنية ف، دارة الصورة الذهنية للمنظملت الأ إ   2007اليورت، الزيادات وع اية  ل  12
  جامعيية "الخلويااة الأردنيااة لت الاتصااللات"دراسااة ميدانيااة فاا، شاارك المساا ولية الاجتملعيااة
 الع وم التطبيقية  اذردن 

 الإلكترونيااة الأعمالل لتقنيالت الساعودية المستشافيلت تبنا، ماد    2014معياذ ل اليذ يبات،  13
المج ة اذرد ية  المكرمة. مكة منطقة ف، العلملة المستشفيلت عل  تطبيقية دراسة: الفلعلة

  4العدد   10ف  إدارر اذعماي  المج د 
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دور الكفالءات فا، تحقياق الميازة التنلفساية )دراساة حللاة الم سساة    2011ل رييي، آسية  14
 ، رسييالة مقدميية ل ييي درجيية الماجسييتير فيي  ع ييوم التسيييير، الوطنيااة للهندسااة المدنيااة والبناالء

 جامعة دميمد بو رر بومرداس، ا ية الع وم اا ت ادية والتسيير  الجزا ر 

 ظاال فاا، التنلفسااية المياازة لتحقيااق كماادخل الإلكتروناا، التسااويق   2006زر ييون وروا يي  ل  15
 بور  ة  مربا   ا دت جامعة .المعرفة اقتصلد

دور التساااويق الاااداخل، فااا، زيااالدة ولاء العمااا ء للمنظماااة )دراساااة    2012زييييد، ميييا ر ل  16
رسييالة مقدميية ل يييي درجيية الماجسييتير  جامعيية  ميدانيااة عاان الفناالدق فاا، الساالحل السااوري(.

 تق دم

الأعملل  منظملت الذهنية ف، الصورة ادارة ف، وأثرهل العمل أخ قيلت  2012الساار ة، ب ي    17
   العراق33مج ة ا ية بغداد ل ع وم  العدد  الأردنية. الاتصللات شركلت عل  ميدانية سةراد

 الصورة الذهنية لدائرة الع قالت العلماة والإعا ، لاد  أعضالء   2013التدياات، عد ان  ل  18
  دراسية مقدمية ل ييي درجية الماجسيتير في  الإعي م  الهيئة التدريسية فا، الجلمعالت الأردنياة
 جامعة الترق اذوسط  عمان  اذردن 

 القيمااة نمااو ومعاادل المحلساابية الأرباالح تعظااي، فاا، الإبااداع دور   2014وزلييوم ل التييعار  19
  1العدد، 10اذعماي  المج د  إدارر ف  اارد ية ، المج ةللأسه، السوقية

 دمتييق، ا ييية   جامعييةالتنلفسااية المياازة تحقيااق فاا، ودوره العماا ء رضاال   2008تمسييين ل  20
 اا ت اد  دمتق 

  فيهال العلماة الع قالت ودور للشاركلت الذهنياة الصاورة تكاوين   2009التييخ،  يال   ل  21
 الجمعية الدولية ل ع  ات العامة 

 تعزيااز فاا، الداخليااة البيئااة لتحلياال الاسااتراتيج، الاادور   2014 يي   الييدين، بيين ديسيين ل  22
  الجزائر ف، الصنلعية المنظملت من عينة عل  ميدانية دراسة. للمنظملت التنلفسية الميزة
  4  العدد 9اذعماي  المج د  إدارر ف  اذرد ية المج ة

 تحقيااق فاا، الاجتملعيااة والمساا ولية الاعماالل أخ قياالت أثاار   2013ودبييو ج يييي ل الطراو يية  23
 الت ظيمية  اذعماي بي ة ف  واا ت ادية الإدارية الارش ، مج ةتنلفسيةال الميزة

 عبر للتسويق المصري المستهلك قبول فرص لتدعي، مقترح نموذج"   2014طري  والسعيد ل  24

  4  العدد 10المج د ة، المجلة الأردنية للأعملل. ميداني دراسة–  " المحمول الهلتف
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 كمصاااادر الإلكتروناااا، الإعاااا ن علاااا  الجاااالمع، بالشاااابل (. اعتماااالد2014عبييييد ال ييييادق ل  25
 ااجتماعية  والع وم الآدا    يولياتالشرائية لاتجلهلت 

 ودور مصااالدرهل: الاقتصااالدية للم سساااة التنلفساااية الميااازة   2007عبيييدالرتوت، يجيييا  ل  26
 سايادر  الجزا ر  جامعة تنميتهل. ف، التكنولوج، الابداع

 فا، التنلفساية الميزة تعزيز ف، المصرفية كترونيةالإل الخدملت دور   2012عبيد، تيا ر ل  27
 تعزييز  ييو :الماتويية القيدس لجامعية اا ت يادت   الميتتمرجناين محلفظاة ف، البنوك قطلع

 الا سطي ية  الم تجات ت افسية
 الميزة تحقيق ف، والتكنولوجيل التسويق، الإبداع دور   2011لوآ يرون  والغمارت العجرم   28

  13الإ سا ية  المج د  الع وم س س ة بغزر، اذز ر جامعة  ة، مجللبنوك التنلفسية

 القااارار علااا  التااايثير فااا، الاجتمااالع، التواصااال شااابكلت دور   2015العضييياي ة، ميميييد  ل  29
 العربيااة المملكااة-القصااي، جلمعااة فاا، تحليليااة دراسااة: الإنترناات عباار للمسااتهلك الشاارائ،
   11  المج ة اذرد ية ل عماي  المج د لالسعودية

 من الاردن ف، العم ء رضل عل  وأثرهل المحلسبية الخدملت جودة محددات   2006عواد ل  30
  2  العدد 13  المج د الإدارية للعلو، العربية تسويقية. المجلة نظر وجهة

جامعية ، استراتيجيلت التسويق التنلفسية اطلر جدياد لمفهاو، قادي،  2002العول، ميميد ل  31
 ، التار ة التسويق ف  الوطن العرب  الم تقا ااوي - الدوي العربية

 والقيمااااة والارباااالح النمااااو وراء الكلمنااااة القااااوة الااااولاء تاااايثير   1996رايتتيييي د ل فريييييدريك  32
  6  المج د  تعا ل الع م  للإع م العربية   التراةالمستديمة

 يييو  اليدول  الع مي  الم تقا ،الأعملل بيئة ف، التنلفسية الميزة دور  ،2007ويبيبة ل لويزر  33
 ل ب دان، الجزا ر  الت افسية المزايا تاوين ف  ومسا متئا الر م  اا ت اد ظي ف  المعرفة

 الإلكترونياة الأعمالل نظ، ووظلئف خدملت جودة أثر   2014ل العبيادت الس ييات، المياميد،  34

 ية   المج ة اذردالأردن ف، العلملة البنوك ف، ميدانية دراسة :النظ، لتلك الفعل، الاستخدا، ف،
  4العدد  8ف  إدارر اذعماي  المج د 

 الماوارد إدارة فا، جدياد توجا  الكفالءات تسايير و المعالرف إدارة   2009المر ون،  سرين ل  35
 الع يوم ا يية ،الاقتصلدية للمنظمة مستدامة تنلفسية ميزة لبنلء استراتيج، مدخل و البشرية

 التسيير  الجزا ر  وع وم اا ت ادية
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 الجزا رييييية اا ت يييادية المتسسيييية" ييييوي اذوي الييييوط   الم تقيييا ور  ييية،   جامعييييةلديةالاقتصااا

 الجديد  اا ت ادت وتيديات الم اخ

 وتنميااة الكفاالءات البشاارية للمااوارد الاسااتراتيج، التساايير أثاار   2005ييضيييا، سييم ل  ل  40
   الجزا ر والمعرفة الجودة مدخل الاقتصلدية للم سسة التنلفسية الميزة عل 
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 (: تصميم الاستبيان1الملحق )
 بعد تحديد المتغيرات الرئيسية والفرعية المستقلة منها والتابعة بالشكل التالي:

 المتغير المستقل: الاتصالات التسويقية الالكترونية 
 شبكات التواصل الاجتماعي -الموقع الالكتروني، ب -العلاقات العامة الالكترونية: أ -1

 الإعلان التفاعلي -2

 الالكترونيالبريد  -3

 الرسائل النصية القصيرة -4

 المتغير التابع: الميزة التنافسية 
 رضا الزبون -1

 الصورة الذهنية -2

تصوالات التسوويقية تم تصميم الاستبيان اعتماداً على الدراسات والأبحاث التي تناولت موضوو  الا 
 محاور: 3موضو  الميزة التنافسية وفق الالكترونية و 

 .التسويقية  الالكترونيةالمحور الأول: الاتصالات  -1

 .المحور الثاني: الميزة التنافسية -2

 .ر الثالث: المتغيرات الديمغرافيةالمحو  -3
 تصميم العبارات الخاصة بعامل الاتصالات التسويقية الالكترونية:

 أولًا: متغير العلاقات العامة الالكترونية:
تووم تحديوود متغيوورات فرعيووة للعلاقووات العامووة ا لكترونيووة تووي الموقووع الالكترونووي ومواقووع  ووبكات 

 التواصل الاجتماعي )فيسبوك(. 
أرى أنهمما تمتلممق موقممع الكترونممي ععممال يسمماعد عممي : تممو وضممع العبممارة ا ولمم   الموقووع الالكترونووي . أ

(. 2014ن مرجمع  المذنيبات ،( ممعرض المعلومات المختلفة حول الشركة والخدمات التي تقدمها
وهذه العبارة تعبر عن مدى قيمة المحتوى  المعلومات( التي يقدمها الموقع للمستخدو، أما العبارة 

( ممن أتمكن ممن الحصمول علم  كثيمر ممن الخمدمات ممن خملال الموقمع الالكترونميالثانية عكانت  
الزبمون والموقمع، أمما العبمارة  ( والتي تقيس مدى الاتصالات والترابط بين2014مرجع  الذنيبات ،
 .E)( مممن مرجممع أشممعر بالراحممة وسممهولة التعامممل مممع الموقممع الالكترونممي للشممركةالثالثممة عكانممت  

Abdulkadir &I. Fabiola,2013)  وهممي تقمميس بعممد السمميال الممذو عليممى الموقممع ومممدى سممهولة
كترونممي بعممرض يقمموو الموقممع الالالاسممتخداو. وهممدعت لقيمماس بعممد التخصمميع عممي الموقممع وهممي  
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( وكانمممت همممذه العبمممارة ممممن تصمممميو المعلوممممات بشمممكل يواعمممل رضبممماتي وتفضممميلاتي بشمممكل خممماع
 الباحث.

أرى أن صممفحة الشممركة عبممر : تممو وضممع العبممارة الخامسممة  مواقووع  ووبكات التواصوول الاجتموواعي . ب
موقع التواصل الاجتماعي عيسبوق تقدو رسمائل تسمويقية تعمرل المسمتخدو بالخمدمات والعمروض 

التي تهدل لقياس مدى استخداو  (E. Abdulkadir &I. Fabiola,2013)  من مرجع التي تقدمها
الشممممركة لصممممفحتها عبممممر موقممممع شممممبكات التواصممممل الاجتممممماعي الفيسممممبوق كمممم داة لنقممممل الرسممممائل 
التسممويقية. والعبممارة السادسممة كانممت تعبممر عممن مممدى  مكانيممة الحصممول علمم  خدمممة عممن طريممل 

أرى أن صممفحة ة علمم  موقممع شممبكات التواصممل الاجتممماعي وهممي  التواصممل مممع صممفحة الشممرك
( الشركة عبر موقع التواصل الاجتماعي عيسبوق تمكن المستخدو ممن الحصمول علم  الخمدمات

تغنينمي المعلوممات التمي (. وكانمت العبمارة السمابعة  2014والتي اعتمدت ممن بحمث  المذنيبات ،
ممن (  لبحمث عمن مصمدر  خمر للمعلومماتتقدمها صفحة الفيسبوق حمول خدممة مما ولا أضمطر ل

التممي تهممدل لقيمماس مممدى ضنمم  المحتمموى الممذو  (E. Abdulkadir &I. Fabiola,2013)مرجممع 
تقدمممى صممفحة الشممركة عبممر موقممع شممبكات التواصممل الاجتممماعي الفيسممبوق، أممما العبممارة الثامنممة 

وقمممع عكانمممت لقيممماس ممممدى تفاعمممل الشمممركة ممممع خاصمممة التعليقمممات ضممممن صمممفحة الشمممركة عبمممر م
( يعجبني رد الشركة عل  تعليقات الزبائن عل  صفحة الفيسبوقتواصل الاجتماعي الفيسبوق  

تممرد والعبممارة التاسممعة هممدعت لقيمماس مممدى تفاعممل الشممركة مممع خاصممة الرسممائل الخاصممة وكانممت  
 دارة صمممفحة الفيسمممبوق لشمممركة الاتصمممالات علممم  رسمممائلي واستفسممماراتي بشمممكل شخصمممي ذاكمممرة 

( وتمو تكييمل همذه ا سمئلة 2014العبمارتين السمابقتين ممن مرجمع  المذنيبات ، ( وتو اعتماداسمي
 بما يتناسب مع أهدال البحث.

 ثانياً: ا علان التفاعلي
لمعرعممة مممدى اسممتخداو الشممركة للاعلانممات الالكترونيممة بنوعيهمما  لاعتممات،  علانممات منبثقممة( تممو وضممع 

 (Banners)ألاحم  وجمود لاعتمات اعملان الكترونيمة  العبارتين العاشرة والحادية عشرة، العبارة العاشرة

ألاحم   هممور  علانممات الكترونيممة ( العبمارة الحاديممة عشممرة  لشمركة الاتصممالات عممي عمدة مواقممع محليممة
. وهمممماتين ( لشممممركة الاتصممممالات الخلويممممة أثنممممال تصممممفحي لمواقممممع الكترونيممممة متنوعممممة(up)-Popمنبثقممممة

وح الرسمممالة التسمممويقية التمممي تقمممدمها الإعلانمممات العبمممارتين ممممن تصمممميو الباحمممث. ولقيممماس ممممدى وضممم
تغنينممي الرسممائل التسممويقية التممي أتلقاهمما مممن الشممركات عبممر التفاعليممة تممو وضممع العبممارة الثانيممة عشممر  

. أما لمعرعمة ممدى عمدو تسمبب الإعلانات الالكترونية بالمعلومات  لاعتات  علانية واعلانات منبثقة(
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أشمعر بالراحمة المسمتخدو عقمد تمو وضمع العبمارة الثالثمة عشمرة وهمي  الإعلان التفاعلي بتشنيت وازعاج 
 (.وعدو الانزعاج عند استقبال الرسائل الترويجية من الشركات عبر الإعلانات الالكترونية

 (. (E. Abdulkadir &I. Fabiola,2013حيث تو اعتماد العبارتين ا خيرتين من 
 ثالثاً: البريد الالكتروني

استخداو الشركة للبريد الالكتروني كوسيلة اتصالات تسويقية تمو وضمع العبمارة الخامسمة لمعرعة مدى 
تسمممتخدو الشمممركة  شمممركة الاتصمممالات الخلويمممة التمممي تتعاممممل معهممما( وسممميلة البريمممد الالكترونمممي عشمممر  

(. كمما تمو وضمع العبمارة السادسمة عشمر لمعرعمة همل لغايات التواصل وتبمادل الرسمائل لخدممة العمملال
ترسممل الشممركة نشممرات و الشممركة نممون النشممرات البريديممة الالكترونيممة عممي اتصممالاتها التسممويقية  تسممتخد

ن وتممو اعتممماد العبممارتي بريديممة الالكترونيممة دوريممة لغايممات التواصممل وتبممادل الرسممائل لخدمممة العممملال(
كممممم داة  (. ولمعرعمممممة ممممممدى تقبمممممل الزبممممائن للبريمممممد الالكترونمممممي2014 ، الممممذنيبات مالتمممماليتين بمممممالرجون لممممم

لا أمممممانع عمممي تزويممممد المواقمممع الالكترونيممممة للاتصمممالات التسمممويقية تممممو وضمممع العبممممارة السمممابعة عشمممرة  
( أممما العبممارة الثامتممة بمعلومممات شخصممية حممول بريممدو الالكترونممي للمشمماركة عممي العممروض الترويجيممة

اسمتقبال  ارضمب عقمط عميعشرة عهدعت لقياس مدى رضبة الزبون بالتخصيع عبر البريد الالكترونمي  
( وكانمت العبمارتين السمابقتين العروض التسويقية ممن الشمركات اللاتمي حصملن علم   ذن مسمبل منمي

(. ولقيمماس مممدى وضمموح الرسممالة التسممويقية التممي تقممدمها البريممد 2014مم خوذتين مممن  طممريس والسممعيد،
من الشركات عبر  تغنيني الرسائل التسويقية التي أتلقاهاالالكتروني تو وضع العبارة التاسعة عشرة  

( كمممما تمممو وضمممع العبمممارة العشمممرون  لمعرعمممة ممممدى عمممدو تسمممبب البريمممد البريمممد الالكترونمممي بالمعلوممممات
أشممممعر بالراحممممة وسممممهولة التعامممممل عنممممد اسممممتقبال الرسممممائل الالكترونممممي بتشممممتيت وازعمممماج المسممممتخدو  

 E. Abdulkadirع (. والعبمارتين السمابقتين ممن مرجمالترويجيمة ممن الشمركات عبمر البريمد الالكترونمي

&I. Fabiola,2013).) 
 رابعاً: الرسائل النصية القصيرة

لمعرعة ممدى اسمتخداو الشمركة للرسمائل النصمية القصميرة كوسميلة اتصمالات تسمويقية تمو وضمع العبمارة 
 ترسل شركة الاتصالات رسائل نصية قصيرة لغايات التعريل بالخدمات الجديدة الحادية والعشرون 
( ولمعرعة مدى تقبل الزبمائن للرسمائل 2014ومصدر هذه العبارة  الذنيبات ، ملال(،والتواصل مع الع

 ارضمب عمي اسمتقبال النصية القصيرة ك داة للاتصمالات التسمويقية تمو وضمع العبمارة الثانيمة والعشمرون 
أممما العبممارة الثالثممة  معلومممات حممول أممماكن وأسممعار منتجممات وخممدمات معينممة علمم  همماتفي المحمممول(.

 ارضمب عقمط والعشرون عهدعت لقياس مدى رضبة الزبون بالتخصميع عبمر الرسمائل النصمية القصميرة 
ومصممممدر  عمممي اسمممتقبال العمممروض التسمممويقية ممممن الشمممركات اللاتمممي حصممملن علممم   ذن مسمممبل منمممي(
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التسمويقية  (. ولسماال المسمتجيب عمن ممدى عائمدة الرسمائل2014العبارتين السمابقتين  طمريس والسمعيد،
أشمعر بم ن المعلوممات التي تصلى عبر الرسائل النصية القصيرة تو وضع العبمارة الرابعمة والعشمرون  

(. كمما تمو وضمع العبمارة الخامسمة مفيمدة وضنيمة   (SMS)التمي تصملني عبمر الرسمائل النصمية القصميرة
ر بالراحممة وعممدو أشممعوالعشممرون لمعرعممة مممدى عممدو تسممبب الرسممائل النصممية القصمميرة ب زعمماج الزبممون  

وتمو  .(SMS))الانزعاج عند استقبال الرسائل الترويجية من الشركات عبر الرسائل النصمية القصميرة 
 (.(E. Abdulkadir &I.  Fabiola,2013اعتماد العبارتين السابقتين من 

 تصميم العبارات الخاصة بعامل الميزة التنافسية
 :أولُا: رضا الزبون

تبني عدة عبارات، حيث كانت العبارة السادسة والعشرون تهمدل لقيماس  لقياس مدى رضا الزبون تو
( كما تو وضع العبارة السمابعة تمتاز الشركة بسرعة الاستجابة لطلبات الزبائنبعد سرعة الاستجابة  

تشمممجع الشمممركة والعشمممرون لقيممماس بعمممد ممممدى تشمممجيع الشمممركة عملائهممما علممم  طلمممب المسممماعدة منهممما  
( أمما 2014( والعبارتين السابقتين تمو اعتمادهمما ممن  بمن أحسمن،دة منهاعملائها عل  طلب المساع

العبمممارة الثامنمممة والعشمممرون عقمممد همممدعت لقيممماس بعمممد  عطمممال انتبممماه أقمممل للشمممركات المناعسمممة و أسمممعارها 
أهتو بالعروض التي تقدمها الشركة التمي أتعاممل معهما أكثمر وكانت هذه العبارة من تصميو الباحث  

(. وتممو وضممع سمماال مباشممر لقيمماس الرضمما حيممث كانممت العبممارة التاسممعة لمناعسممينمممن عممروض بمماقي ا
( وتممو أشممعر بالرضمما عممن خممدمات التممي تقممدمها لممي شممركة الاتصممالات التممي اتعامممل معهمماوالعشممرون  

(، ومممن نفممس المرجممع السممابل تممو وضممع العبممارة الثلاثممون والتممي 2012اعتممماد هممذه العبممارة مممن  زيممد،
أتحمدث ب يجابيمة عمن شمركة الاتصمالات التمي ث بشمكل  يجمابي عمن المنمت   تهدل لقياس بعمد التحمد

(. أما البعد المتعلل بمدى عائدة المعلومات التي تقدمها الشركة عقد تمو قياسمها ممن اتعامل معها عادة
تقموو الشمركة بشمرح وتوضميس الخدممة للزبمائن وكيفيمة الحصمول علم  خلال العبارة الواحدة والثلاثون  

(. وكذلق تو وضع 2006( وتو اعتماده من مرجع  الجريرو،ر وسائل التروي  الالكترونيةمزاياها عب
العبممارة الثانيممة والثلاثممون والتممي تقمميس أيضمماا بعممد مممدى تواصممل الشممركة مممع عملالهمما واعتمممدت هممذه 

أجمد سممهولة الاتصممال ممع شممركة الاتصممالات عممي أو العبمارة مممن مرجممع  أحممد،.....( ونصممت علمم   
المرجع السابل نفسى تو وضع العبارة الثالثة والثلاثمون والتمي تهمدل لقيماس بعمد معالجمة (. ومن وقت

(. أمما العبمارة الرابعمة والثلاثمون عقمد كانمت يستجيب المو فمون بشمكل جيمد لشمكاوى العمملالالشكاوى  
ركة أقوو بتكرار شرال الخدمات التي تقدمها الشمن تصميو الباحث وتهدل لقياس بعد  عادة الشرال  

 (.أكثر من مرة واحدة
 الصورة الذتنية:
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بما أننا عي هذه الدراسة نسع  ال  توصميل واقمع الميمزة التناعسمية للشمركة ممن وجهمة ن مر عملالهما 
عنحن نقيس الصورة الذهنيمة المدركمة والتمي سميتو قياسمها ممن خملال مجموعمة العبمارات التاليمة: حيمث 

أممما العبممارة السادسممة  شممركة بسمممعة جيممدة بممين عملالهمما(، تتمتممع الكانممت العبممارة الخامسممة والثلاثممون 
( ومصممممدر ألاحمممم  وجممممود شممممعارات الشممممركة عممممي النشمممماطات الاجتماعيممممة والثقاعيممممةوالثلاثممممون عكانممممت  

أنمما أرى أن الشممركات منفتحممة (. أممما العبممارة السممابعة والثلاثممون  2008العبممارتين السممابقتين  شمسممين،
 أرى أن الشركة بارعة ومقنعة(ة والثلاثون  ( والعبارة الثامنوتستجيب لزبائنها

( والعبمارات المثلاث السمابقة تمو أرى أن الشركة تقوو بعملها بشكل أخلاقميوالعبارة التاسعة والثلاثون  
. كمممممممما تمممممممو اعتمممممممماد العبمممممممارات التاليمممممممة والتمممممممي أخمممممممذت عمممممممن (Ishaq.M, 2012)اعتمادهممممممما ممممممممن 

( الزبمون ممع المسمتمرة المتابعمة عمي در الشمركةتبما( حيمث كانمت العبمارة ا ربعمون  2012 السمكارنة،
(. كمما تمو  ضماعة العبمارة خمدماتها تقمديو عمي الرائدة تكون لان الشركة تسع والعبارة الواحدة وا ربعون  

التعامل السمابل ( والعبارة الثالثة وا ربعون  أشعر بالتميز لتعاملي مع هذه الشركةالثانية وا ربعون  
( وهماتين العبمارتين ممن خملال خمدماتها همو المذو جعلنمي أتعاممل معهما ممرة أخمرةمع همذه الشمركة ممن 
 (.2011مرجع  الحتريشي،

المحور الثالث و مل العبوارات المتعلقوة بالعوامول الديمغرافيوة لأفوراد العينوة والتوي  وملت الجوانو  
 التالية:

 لمي، العمل الحالي.الشركة التي يتعامل معها الزبون، الجنس ، الفئة العمرية، الماهل الع
 وقد أخذ الاستبيان شكلى التالي وتو توزيعى عل  السادة المحكمين:

 المحور الأول: الاتصالات التسويقية الالكترونية:

 العبارات
غير موافق 

 ب دة
غير 
 المرجع موافق ب دة موافق محايد موافق

 أولًا: العلاقات العامة الالكترونية 
 أ. الموقع الالكتروني:

بالنسبة ل ركة الاتصوالات الخلويوة 
 التي أتعامل معها:

أرى أنها تمتلق موقمع الكترونمي  .1
ععمممممممممال يسممممممممماعد عمممممممممي عمممممممممرض 
المعلوممممممممممات المختلفمممممممممة حمممممممممول 
 الشركة والخدمات التي تقدمها.

المممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممذنيبات،      
 (.2014معاذ 

أتمكن من الحصول عل  كثيمر  .2
من الخدمات من خملال الموقمع 

المممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممذنيبات،      
 (.2014معاذ 
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غير موافق  العبارات
 ب دة

غير 
 المرجع موافق ب دة موافق محايد موافق

 الالكتروني.
أشممعر بالراحممة وسممهولة التعامممل  .3

 مع الموقع الالكتروني للشركة.
     E.Abdulkadir&I.

Fabiola.(2013) 

يقوو الموقع الالكترونمي بعمرض  .4
المعلومات بشكل يواعل رضباتي 

 وتفضيلاتي بشكل خاع.

      
 تصميو الباحث

- .  ووبكات التواصوول الاجتموواعي
 الفيسبوك:

      

صمممممفحة الشمممممركة عبمممممر أرى أن  .5
موقممممممممع التواصممممممممل الاجتممممممممماعي 
عيسممممبوق تقممممدو رسممممائل تسممممويقية 
تعمممممممرل المسمممممممتخدو بالخمممممممدمات 

 والعروض التي تقدمها.

     E.Abdulkadir&I.

Fabiola.(2013) 

أرى أن صمممممفحة الشمممممركة عبمممممر  .6
موقممممممممع التواصممممممممل الاجتممممممممماعي 
عيسممممبوق تمكممممن المسممممتخدو مممممن 

 الحصول عل  الخدمات.

المممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممذنيبات،      
 (.2014معاذ 

تغنينممي المعلومممات التممي تقممدمها  .7
صمممفحة الفيسمممبوق حمممول خدممممة 
مممممممما ولا أضمممممممطر للبحمممممممث عمممممممن 

 مصدر  خر للمعلومات.

     E.Abdulkadir&I.

Fabiola.(2013) 

يعجبنمممممممممممي رد الشمممممممممممركة علممممممممممم   .8
تعليقممممات الزبممممائن علمممم  صممممفحة 

 الفيسبوق.

المممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممذنيبات،      
 (.2014معاذ 

تممممممممرد  دارة صممممممممفحة الفيسممممممممبوق  .9
الاتصممممممممممممالات علمممممممممممم  لشمممممممممممركة 

رسمممممممائلي واستفسممممممماراتي بشمممممممكل 
 شخصي ذاكرة اسمي.

المممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممذنيبات،      
 (.2014معاذ 

       ثانياً: ا علان التفاعلي:

 خاع بالباحث     ألاحمممممممممم  وجممممممممممود لاعتممممممممممات  .11
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غير موافق  العبارات
 ب دة

غير 
 المرجع موافق ب دة موافق محايد موافق

 (Banners)اعملان الكترونيممة

لشمممممركة الاتصمممممالات عمممممي عمممممدة 
 مواقع محلية.

ألاحمم   هممور  علانممات الكترونيممة  .11
لشمممممممممممممممممممركة  ((Pop-upمنبثقمممممممممممممممممممة

الاتصمممممممممممممالات الخلويمممممممممممممة أثنمممممممممممممال 
تصممممممممممممفحي لمواقممممممممممممع الكترونيممممممممممممة 

 متنوعة.

 خاع بالباحث     

تغنينمممي الرسمممائل التسمممويقية  .12
التي أتلقاهما ممن الشمركات عبمر 
الإعلانمممممممممممممممممممممات الالكترونيمممممممممممممممممممممة 
بالمعلوممممممات  لاعتمممممات  علانيمممممة 

 واعلانات منبثقة(.

     E.Abdulkadir&I.

Fabiola.(2013) 

أشمممممممممممعر بالراحمممممممممممة وعمممممممممممدو  .13
الانزعمماج عنممد اسممتقبال الرسممائل 
الترويجيممممة مممممن الشممممركات عبممممر 

 الإعلانات الالكترونية.

     E.Abdulkadir&I.

Fabiola.(2013) 

أعضمممممل قمممممرالة الإعلانمممممات  .14
علمم  وسممائل الإعمملان التقليديممة 
 تلفزيممممممون، راديممممممو( أكثممممممر منممممممى 

 بالشكل الالكتروني

 خاع بالباحث     

       ثالثاً: البريد الالكتروني
تسممممممممممممممممتخدو الشممممممممممممممممركة  شممممممممممممممممركة  .15

الاتصممالات الخلويمممة التمممي تتعاممممل 
معهممما(  وسمممميلة البريمممد الالكترونممممي 
لغايمممات التواصمممل وتبمممادل الرسمممائل 

 لخدمة العملال.

المممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممذنيبات،      
 (.2014معاذ 

ترسمممممممممل الشمممممممممركة نشمممممممممرات  .16
بريديمممممممممممة الالكترونيمممممممممممة دوريمممممممممممة 
لغايممممممممممممات التواصممممممممممممل وتبممممممممممممادل 

 الرسائل لخدمة العملال.

المممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممذنيبات،      
 (.2014معاذ 
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غير موافق  العبارات
 ب دة

غير 
 المرجع موافق ب دة موافق محايد موافق

لا أممممممممممانع عمممممممممي تزويمممممممممد المواقمممممممممع  .17
الالكترونيمممممة بمعلوممممممات شخصمممممية 
حمول بريممدو الالكترونممي للمشمماركة 

 .عي العروض الترويجية

      
طممممممممممممممممممممريس والسممممممممممممممممممممعيد 

 2014.) 

ارضممممب عقممممط عممممي اسممممتقبال  .18
العمممممممممممممروض التسمممممممممممممويقية ممممممممممممممن 
الشممركات اللاتمممي حصممملن علممم  

  ذن مسبل مني.

طممممممممممممممممممممريس والسممممممممممممممممممممعيد      
 2014.) 

تغنينمممي الرسمممائل التسمممويقية  .19
التي أتلقاهما ممن الشمركات عبمر 
 البريد الالكتروني بالمعلومات.

     E.Abdulkadir&I.

Fabiola.(2013) 

أشمممممممعر بالراحمممممممة وسمممممممهولة  .21
التعاممممل عنمممد اسمممتقبال الرسمممائل 
الترويجيممممة مممممن الشممممركات عبممممر 

 البريد الالكتروني.

     E.Abdulkadir&I.

Fabiola.(2013) 

        رابعاً: الرسائل النصية القصيرة
ترسممممل شممممركة الاتصممممالات  .21

رسممممائل نصممممية قصمممميرة لغايممممات 
التعريمممممممل بالخمممممممدمات الجديمممممممدة 

 والتواصل مع العملال.

المممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممذنيبات،      
 (.2014معاذ 

ارضممممممممممممب عممممممممممممي اسمممممممممممممتقبال  .22
معلومممات حممول أممماكن وأسممعار 
منتجمممات وخمممدمات معينمممة علممم  

 هاتفي المحمول.

طممممممممممممممممممممريس والسممممممممممممممممممممعيد      
 2014.) 

ارضممممب عقممممط عممممي اسممممتقبال  .23
العمممممممممممممروض التسمممممممممممممويقية ممممممممممممممن 
الشممركات اللاتمممي حصممملن علممم  

  ذن مسبل مني.

طممممممممممممممممممممريس والسممممممممممممممممممممعيد      
 2014.) 

أشعر ب ن المعلومات التي  .24
تصممملني عبمممر الرسمممائل النصمممية 

 مفيدة وضنية. (SMS) القصيرة

     E.Abdulkadir&I.

Fabiola.(2013) 
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غير موافق  العبارات
 ب دة

غير 
 المرجع موافق ب دة موافق محايد موافق

أشمممممممممعر بالراحمممممممممة وعمممممممممدو   .25
الانزعمماج عنممد اسممتقبال الرسممائل 
الترويجيممممة مممممن الشممممركات عبممممر 

 الرسممممائل النصمممممية القصمممميرة

(SMS). 

     E.Abdulkadir&I.

Fabiola.(2013) 

 لمحور الثاني: الميزة التنافسية )من وجهة نظر الزبون(

 العبارات
ضير مواعل 

 بشدة
ضير 
 مواعل

 المرجع مواعل بشدة مواعل محايد

 أولًا: رضا الزبون: 
بالنسبة ل ركة الاتصالات الخلويوة 

 التي أتعامل معها:
تمتمممممممماز الشممممممممركة بسممممممممرعة  .26

 الاستجابة لطلبات الزبائن.

صمممممممممممملاح المممممممممممممدين،بن      
 (.2014أحسن   

تشمممممجع الشمممممركة عملائهممممما  .27
 عل  طلب المساعدة منها.

صمممممممممممملاح المممممممممممممدين،بن      
 (.2014أحسن   

أهمممممممتو بمممممممالعروض التمممممممي   .28
تقمممممدمها الشمممممركة التمممممي أتعاممممممل 
معهمما أكثممر مممن عممروض بمماقي 

 المناعسين.

 تصميو الباحث     

أشممممممممممممعر بالرضمممممممممممما عممممممممممممن  .29
خدمات التمي تقمدمها لمي شمركة 
 الاتصالات التي اتعامل معها.

 (2012زيد       

أتحمممممممممدث ب يجابيمممممممممة عمممممممممن  .31
شركة الاتصالات التمي اتعاممل 

 معها عادة.

 (2012زيد       

تقمممممممممممموو الشممممممممممممركة بشممممممممممممرح  .31
وتوضمممممممممميس الخدمممممممممممة للزبممممممممممائن 
وكيفيممة الحصممول علمم  مزاياهمما 
عبممممممممممممممممر وسممممممممممممممممائل التممممممممممممممممروي  

 (2006الجريرو       
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 العبارات
ضير مواعل 

 بشدة
ضير 
 مواعل

 المرجع مواعل بشدة مواعل محايد

 الالكترونية.

أجممد سممهولة الاتصممال مممع  .32
شممممممممركة الاتصممممممممالات عممممممممي أو 

 وقت.

 (000أحمد       

يستجيب المو فون بشمكل  .33
 جيد لشكاوى العملال.

 (000أحمد       

 أقممممممممممممموو بتكممممممممممممممرار شممممممممممممممرال .34
الخممدمات التممي تقممدمها الشمممركة 

 أكثر من مرة واحدة.

 

  عداد الباحث     

 ثانيووووووووووووواً: الصوووووووووووووورة الذتنيوووووووووووووة
بالنسمممممبة لشمممممركة الاتصمممممالات التمممممي 

 أتعامل معها:

      

تتمتممممممممع الشممممممممركة بسمممممممممعة  .35
 جيدة بين عملالها.

 (2008شمسين      

ألاحممممممم  وجمممممممود شمممممممعارات  .36
الشممممممممممممممركة عممممممممممممممي النشمممممممممممممماطات 

 الاجتماعية والثقاعية.

 (2008شمسين      

أنممممممممممممما أرى أن الشمممممممممممممركات  .37
 منفتحة وتستجيب لزبائنها.

     

(Ishaq.M, 2012) 38.  أرى أن الشممممممممممركة بارعممممممممممة
 ومقنعة.

     

أرى أن الشمممممممممممممركة تقممممممممممممموو  .39
 بعملها بشكل أخلاقي.

     

 المتابعة عي تبادر الشركة .41

 الزبون. مع المستمرة
 (2012 السكارنة،      
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 العبارات
ضير مواعل 

 بشدة
ضير 
 مواعل

 المرجع مواعل بشدة مواعل محايد

 تكمون لان الشمركة تسمع  .41

 خدماتها. تقديو عي الرائدة
     

أشعر بالتميز لتعاملي مع  .42
 هذه الشركة.

الحتيرشمممممممممممممممممممي،هاني.      
2011.) 

التعاممممل السمممابل ممممع همممذه  .43
الشركة من خلال خمدماتها همو 
المذو جعلنمي أتعاممل معهما مممرة 

 أخرة.

     

 المعلومات العامة:المحور الثالث: 
 المحور ا ول يتضمن عدد من ا سئلة تساعدنا عي التصنيل الرجال الإجابة بوضع  شارة 

  :أنا زبون ل ركة 

 MTN -2سيرياتيل            -1

 :الجنس 
 أنث  -2ذكر                   -1
 :العمر 

 سنة 35ال   25من  -2سنة                                25أقل من  -1
 سنة 55 ل   46من  -4سنة                            45 ل   36من  -3
 سنة 55أكثر من  -5
 :المؤتل العلمي 

 أقل من ثانوو -1

 ثانوية أو معهد متوسط                            -2
 بكالوريوس -3

 ماجستير -4
 دكتوراه                                       -5
  الحالي: ............................ما هو عملق 
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 صدق الاستبيان:
   يقصد بصدل الاستبانة أن تقيس أسئلة الاستبانة ما وضعت لقياسى، وقاو الباحث  بالت كمد ممن

عممرض   الباحممث   الاسممتبانة علمم  مجموعممة مممن صوودق المحكمووين صممدل الاسممتبانة مممن خمملال 
اب الباحمث ررال المحكممين وقماو  بم جرال ، وقمد اسمتج  ملحمل رقمو  (المحكمين المتخصصمين  

ة، وبممذلق خممرج الاسممتبيان عممي صممورتى ممما يلممزو مممن حممذل وتعممديل عممي ضممول المقترحممات المقدممم
 .النهائية

 و لقد تو الحصول عل  مجموعة من التعديلات والتوجيهات من السادة المحكمين تمثلت بما يلي:
 العبارة بعد التعديل العبارة م
تمتلممممق موقممممع الكترونممممي ععممممال يسمممماعد عممممي عممممرض أرى أنهمممما  1

 المعلومات المختلفة حول الشركة والخدمات التي تقدمها.
يسمماعد الموقممع الالكترونممي للشممركة عممي عممرض 

 معلومات حول خدمات الشركة
أتمكمممن ممممن الحصمممول علممم  كثيمممر ممممن الخمممدمات ممممن خممملال  2

 الموقع الالكتروني.
مممن الموقمممع الالكترونمممي ممممن الحصمممول  علممم  يُمَكِّ

 كثير من الخدمات الإلكترونية
أشممعر بسممهولة التعامممل مممع الموقممع الالكترونممي  أشعر بالراحة وسهولة التعامل مع الموقع الالكتروني للشركة 3

 للشركة
يقمممموو الموقممممع الالكترونممممي بعممممرض المعلومممممات بشممممكل يواعممممل  4

 رضباتي وتفضيلاتي بشكل خاع.
 

يعتبر أسملوب عمرض وترتيمب المعلوممات علم  
 الموقع الالكتروني للشركة ملائماا بالنسبة لي

يممممتو تحممممديث المعلومممممات الممممواردة علمممم  الموقممممع  - 5
 الإلكتروني للشركة بصفة دورية

أرى أن صمممممفحة الشمممممركة عبمممممر موقمممممع التواصمممممل الاجتمممممماعي  6
 عيسبوق تمكن المستخدو من الحصول عل  الخدمات.

تتممممميس صمممممفحة الشمممممركة عبمممممر موقمممممع التواصمممممل 
سممبوق للمسممتخدو الحصممول علمم  الاجتممماعي عي

 الخدمات
تغنيني المعلومات التمي تقمدمها صمفحة الفيسمبوق حمول خدممة  7

 ما ولا أضطر للبحث عن مصدر  خر للمعلومات.
تعتبر المعلومات التي تقدمها صفحة الفيسبوق 

 حول خدمة ما كاعية
يعجبنمممممي رد الشمممممركة علممممم  تعليقمممممات الزبمممممائن علممممم  صمممممفحة  8

 الفيسبوق.
تقوو الشركة بمالرد علم  تعليقمات الزبمائن علم   

 صفحة الفيسبوق ب جابات مفيدة
أشعر بالراحة وعدو الانزعاج عند استقبال الرسمائل الترويجيمة  9

 من الشركات عبر الإعلانات الالكترونية.
لا أشممممممعر بالإنزعمممممماج عنممممممد اسممممممتقبال الرسممممممائل 
الترويجيمممممممة ممممممممن الشمممممممركات عبمممممممر الإعلانمممممممات 

 الالكترونية
أعضمممممل قمممممرالة الإعلانمممممات علممممم  وسمممممائل الإعممممملان التقليديمممممة  10

  تلفزيون، راديو( أكثر منى بالشكل الالكتروني
الإعلانممممممات عبممممممر وسممممممائل الإعمممممملان التقليديممممممة 
 تلفزيمممممممون، راديمممممممو( أعضمممممممل ممممممممن الإعلانمممممممات 

 الإلكترونية.
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 العبارة بعد التعديل العبارة م
تسممممتخدو الشممممركة  شممممركة الاتصممممالات الخلويممممة التممممي تتعامممممل  11

الالكترونممممي لغايممممات التواصممممل وتبممممادل معهمممما(  وسمممميلة البريممممد 
 الرسائل لخدمة العملال.

تسممممممتخدو الشممممممركة وسمممممميلة البريممممممد الإلكترونممممممي   
 لغايات التواصل مع العملال

تغنينمممي الرسمممائل التسمممويقية التمممي أتلقاهممما ممممن الشمممركات عبمممر  12
 البريد الالكتروني بالمعلومات.

تعتبر المعلومات الواردة عي الرسمائل التسمويقية 
تممممممممي أتلقاهمممممممما مممممممممن الشممممممممركات عبممممممممر البريممممممممد ال

 الإلكتروني كاعية
ترسممممممل شممممممركة الاتصممممممالات رسممممممائل نصممممممية قصمممممميرة لغايممممممات  13

 التعريل بالخدمات الجديدة والتواصل مع العملال.
ترسممل شممركة الاتصممالات رسممائل نصممية قصمميرة 

 للتواصل مع العملال
ارضمممب عمممي اسمممتقبال معلوممممات حمممول أمممماكن وأسمممعار منتجمممات  14

 ات معينة عل  هاتفي المحمول.وخدم
أرضب عمي اسمتقبال معلوممات ممن الشمركة علم  

 هاتفي المحمول
أشعر بالراحة وعدو الانزعاج عند استقبال الرسمائل الترويجيمة  15

 .(SMS) من الشركات عبر الرسائل النصية القصيرة
لا أشممممممعر بالانزعمممممماج عنممممممد اسممممممتقبال الرسممممممائل 

النصممية  الترويجيممة مممن الشممركات عبممر الرسممائل
 القصيرة

أشعر بالرضا عن خدمات التي تقدمها لي شمركة الاتصمالات  16
 التي اتعامل معها.

أشممعر بسممرور عممن الخمممدمات التممي تقممدمها لمممي 
 شركة الاتصالات التي اتعامل معها

تقوو الشركة بشرح وتوضيس الخدممة للزبمائن وكيفيمة الحصمول  17
 .عل  مزاياها عبر وسائل التروي  الالكترونية

تقممموو الشمممركة بشمممرح وتوضممميس الخدممممة للزبمممائن 
 عبر وسائل التروي  الإلكترونية

أرى أن الشممممممممركة تسممممممممتجيب لطلبممممممممات زبائنهمممممممما  أنا أرى أن الشركات منفتحة وتستجيب لزبائنها. 18
 بسرعة

  أرى أن الشركة بارعة ومقنعة. 19
  أرى أن الشركة تقوو بعملها بشكل أخلاقي. 20
مع هذه الشركة من خملال خمدماتها همو المذو  التعامل السابل 21

 جعلني أتعامل معها مرة أخرة.
تعامل الشركة السابل دععني للتعامل معها مرة 

 أخرة.
 الساال عن مستوى الدخل ما هو عملق الحالي 22

وبعد أن قاو الباحث ب جرال التعديلات السابقة تو التوصل  ل  الاستبيان المعدل للبحث والذو تم لل 
 ( محاور مرتبة وعل الجدول التالي:3 من 

 عدد العبارات اسم المتغير اسم المحور رقم المحور

 الاتصالات التسويقية الالكترونية المحور ا ول

 عبارات 10 العلاقات العامة الالكترونية
 عبارات 5 الاعلان التفاعلي
 عبارات 6 البريد الالكتروني

 عبارات 5 الرسائل النصية القصيرة
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 عدد العبارات اسم المتغير اسم المحور رقم المحور

 المحور الثاني
الميممممممزة التناعسممممممية  مممممممن وجهممممممة ن ممممممر 

 الزبون(
 عبارات 9 رضا الزبون

 عبارات 7 الصورة الذهنية

 الديموضراعية المحور الثالث

 عئات 3 التي يتبع لها الزبون اسو الشركة
 عئة 2 الجنس
 عئات 5 العمر

 عئات 5 الماهل العلمي
 عئات 5 مستوى الدخل

 عبارة 42 المجمون
(  ضماعة  لم  عبمارات المحمور الثالمث الخماع 42خرج الاستبيان المعدل  بعد التحكميو( متضممناا لمم  

 عبارات . 5بالمتغيرات الديمغراعية والذو يت لل من 
 يقابل كل عبارة ممن عبمارات المحمور ا ول والثماني قائممة تحممل خممس خيمارات وعقماا لمقيماس ليكمرت
الخماسممي مرتبممة كممارتي:  مواعممل بشممدة، مواعممل، محايممد، ضيممر مواعممل،ضير مواعممل بشممدة( ومممن أجممل 
المعالجة الإحصائية تو  عطال الخيارات السابقة درجمات معينمة  تثقيمل( كمارتي: مواعمل بشمدة خمس 
درجمممات( مواعل أربمممع درجمممات(، محايمممد ثلاث درجمممات(، ضيمممر مواعمممل  درجتمممان(، ضيمممر مواعمممل بشمممدة 

 ة واحدة(. درج
يجممب الت كممد مممن أن الاسممتبيان المعممد لهممذا البحممث صممالس لقيمماس ممما أعممد لقياسممى، وأنممى يشمممل علمم  
العناصر التي يجب أن تدخل عي التحليل من ناحية، ووضوح عقراتى ومفرداتى من ناحية ثانية،بحيث 

 31مممن  تكممون مفهومممة لكممل مممن يسممتخدمها، ومممن أجممل ذلممق تممو توزيممع الاسممتبيان علمم  عينممة مالفممة
 تو تطبيل الاختبارات التالية:و  مفردة

 التوزيع الطبيعي للبيانات: -1
لحساب الوسمط الحسمابي والانحمرال المعيمارو لبيانمات عينمة الدراسمة تمو اسمتخداو الإحصمال المعلممي 

 Parametric statistics) همممو الوسمممط الحسمممابي  حيمممث ممممايميز الاحصمممال المعلممممي عمممن اللامعلممممي
ومممممن أجممممل تطبيممممل اختبممممارات والانحممممرال المعيممممارو  ن ا خيممممر لايتعامممممل مممممع أوسمممماط وانحراعممممات. 

الإحصمال المعلمممي والت كممد مممن ممدى ملائمممة وصمملاحية البيانممات التمي تممو جمعهمما لإجممرال الاختبممارات 
ن أن البيانمات تتموزن تمو التحقيمل مموالتحاليل الإحصائية، وكمذلق لضممان دقمة نتمائ  البحمث الحمالي، 

(، كممما يشممترط التحليمل العمماملي خضممون SPSS V.20ب سمتخداو البرنممام  الإحصممائي   توزيعماا طبيعيمماا 
وعليى ستكون أول خطوة ( Hair,et al.1995المتغيرات المراد دراستها للتوزيع الطبيعي، ذلق بحسب  

اختبمار الفرضمية الإحصممائية  عمي عمليمة دراسمة البيانمات هممي الإطملان علم  طبيعمة توزيعهما حيممث تمو
 التالية:
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 الفرضية العدو: البيانات لاتتبع التوزيع الطبيعي. -
 الفرضية البديلة: البيانات تتبع التوزيع الطبيعي. -

يسمماعد هممذا الإختبممار عممي الإجابممة علمم  عرضممية التوزيممع الطبيعممي للبيانممات عمم ذا كممان مسممتوى الدلالممة 
ع ننمما عممي هممذه الحالممة نعتبممر بمم ن بيانممات المتغيممر ذات  (0.05أكبممر مممن مسممتوى المعنويممة المحممدد   

 توزيع طبيعي والعكس صحيس عي ذلق.
المسمتخدو عمي الإحصمال المعلممي حيمث تبمين ممن خملال تحليممل  Shapiro-Wilk تمو اسمتخداو اختبمار

 النتائ  التالية: SPSS V20البيانات عل  برنام  الم 

 المتغير
Shapiro-Wilk 

Sig. Statistic 
 970. 544. الاتصالات التسويقية الالكترونية

( بالنسممبة لمتغيممر  الاتصممالات التسممويقية 0.05( وهممي أكبممر مممن  544.حيممث مسممتوى الدلالممة يسمماوو  
الالكترونيمممة( لمممذلق نمممرعض الفرضمممية العمممدو ونقبمممل الفرضمممية البديلمممة والنتيجمممة البيانمممات تتبمممع التوزيمممع 

 الطبيعي للمتغير  الاتصالات التسويقية الالكترونية(.الطبيعي، والشكل التالي يوضس التوزيع 

 
 

 المتغير
Shapiro-Wilk 

Sig. Statistic 

 975. 680 . الميزة التناعسية

( لممذلق ر  الميممزة التناعسممية( بالنسممبة لمتغمم0.05( وهممي أكبممر مممن  680.حيممث مسممتوى الدلالممة يسمماوو  
والنتيجمة نرعض الفرضية العدو ونقبل الفرضية البديلمة 

البيانات تتبع التوزيع الطبيعي، والشكل التمالي يوضمس 
  التوزيع الطبيعي للمتغير  الميزة التناعسية(.
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 :Reliabilityاختبار ثبات المقاييس المستخدمة في الدراسة  -2

الممداخلي بممين العبممارات، وكممما أن لثبممات المقيمماس جممانبين  ضالبمماا مممايعبر عممن ثبممات المقيمماس بالإتسممال
ا ول هممو  اسممتقرار  المقيمماس، كمم ن يممتو الحصممول علمم  ذات النتممائ   ذا قمميس المتغيممر مممرات متتاليممة  
أمما الجانمب الثماني للثبمات عهمو  الموضموعية  أو أن يمتو الحصمول علم  ذات الدرجمة بصمرل الن مر 

 الذو يصممى. عن الشخع الذو يطبل الاختبار أو 
، وعممي هممذا SPSS V20وقممد تممو اعتممماد طريقممة كرونبمماا لحسمماب ثبممات المقمماييس باسممتخداو برنممام  

( وحت  يتمتمع المقيماس بالثبمات 1,0المجال يجب أن يتراوح قيمة معامل الارتباط ألفا كرونباا بين  
دراسممات الإداريممة ( عممي ال0.65يجممب أن لايقممل الحممد ا دنمم  لقيمممة المعامممل عممي هممذا الاختبممار عممن  

 Sekraran U,1984.) 
 أشارت النتائ  الموضحة عي الجدول  ل  أن قيمة ألفا كرونباا للمتغيرات كمايلي:

معاموووووول ألفووووووا  المتغير
العبووووووارات المتوجوووووو   عدد العبارات كرونباخ

 حذفها

معاموووول ألفووووا 
كرونبوواخ بعوود 

 الحذف

نية
رو
لكت
 الا

قية
سوي

 الت
لات

صا
الات

 

العلاقممممممممممممممممممممممممات العامممممممممممممممممممممممممة 
 الالكترونية

 لايوجد 10 0.886
 

 5 0.64 الاعلان التفاعلي

الإعلانممممممممممممممات عبممممممممممممممر 
وسممممممممممممممائل الإعمممممممممممممملان 
التقليديممممممممة  تلفزيممممممممون، 
راديمممممممو( أعضمممممممل ممممممممن 
الإعلانممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممممات 

 الإلكترونية 

0.73 

  لايوجد 6 0.532 البريد الالكتروني
  لايوجد 5 0.81 الرسائل النصية القصيرة

   26 0.87 المحور الكلي

زة 
وووووووو
يووووووو

الم
سية

تناف
ال

 

 لايوجد 9 0.87 رضا الزبون
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من الجدول السابق نجد أن معامل ألفا كرونباخ لكافة المتغيورات السوابقة يحقوق ال ورط ) يسواو  

الخوا  بوه توو  ، موا عودا متغيور البريود الالكترونوي فومن معامول الفوا كرونبواخ(0.65)أو أكبر مون 
نممى عنممد أو حممذل أو عبممارة مممن عباراتممى لا يممادو ذلممق  لمم  رعممع هممذا المعامممل لكممي يحقممل  0.532 وا 

 شرط القبول السابل كما هو موضس عي الجدول التالي:
Item-Total Statistics 

 

Scale Mean 

if Item 

Deleted 

Scale 

Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

تسممممممممممممتخدو الشمممممممممممممركة وسمممممممممممميلة البريمممممممممممممد 
الإلكترونممممممممي  لغايممممممممات التواصممممممممل مممممممممع 

 العملال

15.37 12.309 .168 .539 

ترسل الشركة نشرات بريدية الإلكترونية  
 دورية لغايات التواصل مع العملال

15.23 11.840 .297 .480 

الإلكترونيممة لا أمممانع عممي تزويممد المواقممع 
بمعلوممممممممممات شخصمممممممممية حمممممممممول بريمممممممممدو 
الإلكترونممممممممي لكممممممممي تصمممممممملني عممممممممروض 

 الشركة الترويجية

15.03 11.137 .172 .560 

ارضب عي استقبال العروض التسويقية من  
الشممركات اللاتممي حصمملن علمم   ذن مسممبل 

 مني

14.10 10.231 .478 .386 

تعتبمممر المعلوممممات المممواردة عمممي الرسمممائل 
التسممممويقية التممممي أتلقاهمممما مممممن الشممممركات 

 عبر البريد الإلكتروني كاعية 

15.03 12.723 .208 .517 

أشعر بسهولة التعامل عند استقبال الرسائل 
الترويجيمممممممة ممممممممن الشمممممممركات عبمممممممر البريمممممممد 

 الإلكتروني

14.57 10.806 .421 .420 

ولكممي يمممتو حمممل الضممعل عمممي ثبمممات مقيممماس عبممارات البريمممد الالكترونمممي، تممو  عمممادة صمممياضة العبمممارات 
الخاصة بى ومن ثو  عادة  ختبارها عبر  توزيعها عل  عينة تجريبية مساوية بحجمها للعينة السمابقة 

 مفردة( وحساب معامل ألفا كرونباا الجديد. 30 

 لايوجد 7 0.92 الصورة الذهنية
 

   16 0.94 المحور الكلي 
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 لكتروني قبل وبعد  عادة صياضتها:الجدول التالي يوضس عبارات بعد البريد الإ
 بعد إعادة الصياغة قبل إعادة الصياغة 

 (Email)تسمممممتخدو الشمممممركة وسممممميلة البريمممممد الالكترونمممممي  1
 لغايات التواصل مع العملال.

 (Email)تسمممممتخدو الشمممممركة وسممممميلة البريمممممد الالكترونمممممي 
 للتواصل مع عملالها .

 (Newsletter)ترسل الشركة نشمرات بريديمة الالكترونيمة  2
 دورية لغايات التواصل مع العملال.

 (Newsletter)ترسل الشركة نشمرات بريديمة الالكترونيمة 
 بهدل التروي  لخدماتها.

3 
لا أممممممانع عمممممي تزويمممممد المواقمممممع الالكترونيمممممة بمعلوممممممات 
شخصممممممية حمممممممول بريمممممممدو الالكترونممممممي للمشممممممماركة عمممممممي 

 .العروض الترويجية

أزود الشممممممركات التممممممي أتعامممممممل معهمممممما بعنمممممموان بريممممممدو 
، لكممممممممي ترسممممممممل لممممممممي عروضممممممممها (Email)الالكترونممممممممي 
 الترويجية.

ارضممب عممي اسمممتقبال العممروض التسمممويقية مممن الشمممركات  4
 اللاتي حصلن عل   ذن مسبل مني.

ارضممب عممي اسمممتقبال العممروض التسمممويقية مممن الشمممركات 
 اللاتي حصلن عل   ذن مسبل مني.

5 
علوممممات المممواردة عمممي الرسمممائل التسمممويقية التمممي تعتبمممر الم

أتلقاها من الشركات عبمر البريمد الالكترونمي كاعيمة  أو 
 لا أحتاج للبحث عن مصادر أخرى(.

تعتبمممر المعلوممممات المممواردة عمممي الرسمممائل التسمممويقية التمممي 
أتلقاها من الشركات عبمر البريمد الالكترونمي كاعيمة  أو 

 لا أحتاج للبحث عن مصادر أخرى(.

أشعر بسهولة التعامل عنمد اسمتقبال الرسمائل الترويجيمة  6
 من الشركات عبر البريد الالكتروني.

أشممممعر بسممممهولة اسممممتخداو البريممممد الالكترونممممي والتعامممممل 
 معى.

 بعد التعديل عل  الشكل التالي:   و كانت نتيجة حساب معامل ألفا كرونباا لبعد البريد الالكتروني
Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.622 6 

 و لمعرعة العبارات التي عي حال تو حذعها يمكن رعع معامل ألفا كرونباا:
Item-Total Statistics 

 Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected Item-

Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

Q1 15.47 16.257 .387 .565 

Q2 15.07 14.409 .523 .504 

Q3 14.93 13.513 .631 .453 

Q4 13.93 17.720 .284 .603 

Q5 15.00 17.862 .189 .643 

Q6 13.43 18.737 .145 .653 

الالكترونممي  مممن الجممدول السممابل نجممد أنممى عممي حممال حممذل العبممارة السادسممة مممن عبممارات البريممد البريممد
وهممي:  أشممعر بسممهولة اسممتخداو البريممد الالكترونممي والتعامممل معممى( عمم ن معامممل ألفمما كرونبمماا يصممبس 

 وهو يعد مقبول نسبياا . 0.653
ب نمى ممن الضمرورو  ضماعة   (Saunders, Lewis&Thornhill, 2009, p. 385)وبنمالا علم  مما ذكمر 

ة للاسمممتبيان ممممما يزيمممد ممممن سمممهولة الانتقمممال عبمممر أسمممئلة الاسمممتبيان  ضممماعة  لممم  تجنمممب أسمممئلة تصمممفي
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تممت  ضماعة ثملاث أسمئلة  (Uninformed response)الاجابمات التمي تعتممد علم  التخممين العشموائي 
 تقابل كل عبارة خياران للاجابة  ما  نعو( أو  لا( : (Filter Questions)تصفية 
 الالكتروني لشركة الاتصالات التي تتعامل معها.هل سبل و أن زرت الموقع  -1

هممل سممبل و أن زرت صممفحة الفمميس يمموق الخاصممة بشممركة الاتصممالات التممي تتعامممل معهمما  -2
 (.MTN سيريتل أو 

 هل لديق بريد  لكتروني . -3

 :(6)ملحق  معد للتوزيع على عينة الدراسةوبذلك تم التوصل إلى الاستبيان النهائي وال
https://goo.gl/forms/PR45E0ou2vpXdzhy2 

  

https://goo.gl/forms/PR45E0ou2vpXdzhy2
https://goo.gl/forms/PR45E0ou2vpXdzhy2
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 (: قائمة بأسماء المحكمين الأكاديمين لاستمارة الاستبيان2ملحق)
 

 الاسم الصفة العلمية

 د.سامر مصطفى أستاذ مساعد في كلية الاقتصاد/ جامعة دم ق

 د.رعد الصرن الاقتصاد/ جامعة دم قأستاذ مساعد في كلية 
 د.يونس عواد أستاذ مساعد في كلية الاقتصاد/ جامعة دم ق

 د.مهند أرناؤوط مدرس في كلية الاقتصاد/ جامعة دم ق

 د.سوزان عبيدو مدرس في كلية الاقتصاد/ جامعة دم ق
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 (: جدول حجم العينة3) ملحق
الحمد ا دنم  المقبمول أن  (Saunders, Lewis&Thornhill, 2009.P219)في الجدول التالي يوضح  

 . 384لحجو عينة الدراسة هو  %5وهامش خط    %95عند مستوى 
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(: نتائج التحليل الاحصائي 4ملحق )
 SPSSللبيانات كما وردة على برنامج 
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Factor Analysis 

Communalities 

 Initial Extraction 

 710. 1.000 يساعد الموقع الإلكتروني للشركة في عرض المعلومات حول خدمات الشركة .2

ن الموقع الإلكتروني من الحصول على كثير من الخدمات الإلكترونية .3  638. 1.000 يُمكِّ

 694. 1.000 أشعر بسهولة التعامل مع الموقع الإلكتروني للشركة .4

سلوب عرض وترتيب المعلومات على الموقع الإلكتروني للشركة ملائماً بالنسبة لييعتبر أ .5  1.000 .714 

 572. 1.000 يتم تحديث المعلومات الواردة على الموقع الإلكتروني للشركة بصفة دورية .6

تقدم صفحة الشركة عبر موقع التواصل الاجتماعي فيسبوك رسائل تسويقية تعرف المستخدم  .8

مات والعروض التي تقدمهابالخد  
1.000 .619 

تتيح صفحة الشركة عبر موقع التواصل الاجتماعي فيسبوك للمستخدم الحصول على .9

 الخدمات
1.000 .760 

 724. 1.000 تعتبر المعلومات التي تقدمها صفحة الفيسبوك حول خدمة ما كافية.10

لفيسبوك بإجابات مفيدةتقوم الشركة بالرد على تعليقات الزبائن على صفحة ا .11  1.000 .744 

 723. 1.000 تقوم الشركة بالرد على رسائلي واستفساراتي بشكل شخصي ذاكرة اسمي ضمن الإجابة.12

 768. 1.000 ألاحظ وجود لافتات إعلان إلكترونية لشركة الاتصالات في عدة مواقع إلكترونية محلية .13

ة لشركة الاتصالات الخلوية أثناء تصفحي لمواقع ألاحظ ظهور إعلانات إلكترونية منبثق .14

 إلكترونية متنوعة
1.000 .742 

تعتبر الرسائل التسويقية التي أتلقاها من الشركات عبر الإعلانات الإلكترونية غنية  .15

 بالمعلومات
1.000 .666 

 لا أشعر بالإنزعاج عند استقبال الرسائل الترويجية من الشركات عبر الإعلانات .16

 الالكترونية
1.000 .695 

 811. 1.000 .الإعلانات عبر وسائل الإعلان التقليدية )تلفزيون، راديو( أفضل من الإعلانات الإلكترونية.17

تستخدم شركة الاتصالات التي تتعامل معها  وسيلة البريد الالكتروني للتواصل مع  .19

 . عملاءها
1.000 .721 

الالكترونية  بهدف الترويج لخدماتهاترسل الشركة نشرات بريدية  .20 . 1.000 .751 

أزود شركات الاتصالات الخلوية بعنوان بريدي الالكتروني ، لكي ترسل لي عروضها  .21

 .الترويجية
1.000 .725 

 537. 1.000 ارغب في استقبال العروض التسويقية من الشركات اللاتي حصلن على إذن مسبق مني .22

ت الواردة في الرسائل التسويقية التي أتلقاها من الشركات عبر البريد تعتبر المعلوما .23

 الإلكتروني كافية
1.000 .582 

 746. 1.000 ترسل شركة الاتصالات رسائل نصية قصيرة للتواصل مع العملاء .24

 695. 1.000 أرغب في استقبال معلومات من الشركة على هاتفي المحمول .25

لعروض التسويقية  عبر الرسائل النصية القصيرة من الشركات اللاتي أرغب في استقبال ا .26

 حصلن على إذن مسبق مني
1.000 .726 

 676. 1.000 أعتبر أن المعلومات التي تصلني عبر الرسائل النصية القصيرة مفيدة .27

 لا أشعر بالانزعاج عند استقبال الرسائل الترويجية من الشركات عبر الرسائل النصية .28

 القصيرة
1.000 .803 

 

Extraction Method: Principal Component Analysis. 
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Total Variance Explained 

Componen

t 

Initial Eigenvalues 

Extraction Sums of 

Squared Loadings 

 

Total 

% of 

Variance 

Cumulative 

% Total 

% of 

Variance 

 

1 5.906 23.623 23.623 5.906 23.623 
 

2 2.941 11.765 35.388 2.941 11.765 
 

3 2.125 8.498 43.886 2.125 8.498 
 

4 1.777 7.109 50.995 1.777 7.109 
 

5 1.586 6.346 57.341 1.586 6.346 
 

6 1.146 4.584 61.925 1.146 4.584 
 

7 1.046 4.183 66.109 1.046 4.183 
 

8 1.014 4.057 70.165 1.014 4.057 
 

9 .890 3.558 73.724    

10 .741 2.962 76.686    

11 .653 2.611 79.296    

12 .629 2.516 81.813    

13 .534 2.136 83.949    

14 .516 2.065 86.014    

15 .473 1.891 87.906    

16 .425 1.699 89.605    

17 .397 1.587 91.192    

18 .360 1.440 92.632    

19 .345 1.379 94.011    

20 .324 1.296 95.307    

21 .284 1.134 96.441    

22 .250 1.001 97.442    

23 .241 .962 98.404    

24 .209 .836 99.240    

25 .190 .760 100.000    

 

 

Extraction Method: Principal Component Analysis. 

Component Matrix
a
 

 

Component 

1 2 3 4 5 6 7 8 

يساعد الموقع الإلكتروني للشركة في  .2

 عرض المعلومات حول خدمات الشركة

.47

8 
-.224 .265 -.446 -.346 -.075 .184 -.059 

ن الموقع الإلكتروني من الحصول  .3 يُمكِّ

 على كثير من الخدمات الإلكترونية

.51

3 
-.320 .101 -.419 -.155 -.042 -.039 -.243 
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ة التعامل مع الموقع أشعر بسهول .4

 الإلكتروني للشركة

.55

9 
-.290 .156 -.483 -.141 .008 -.140 .008 

يعتبر أسلوب عرض وترتيب  .5

المعلومات على الموقع الإلكتروني للشركة 

 ملائماً بالنسبة لي

.59

8 
-.209 .077 -.472 -.074 .217 -.167 .065 

يتم تحديث المعلومات الواردة على  .6

لكتروني للشركة بصفة دوريةالموقع الإ  

.56

9 
-.236 .145 -.238 .096 .266 .178 .055 

تقدم صفحة الشركة عبر موقع  .8

التواصل الاجتماعي فيسبوك رسائل 

تسويقية تعرف المستخدم بالخدمات 

 والعروض التي تقدمها

.39

1 
-.374 .226 .173 .108 -.413 -.095 .230 

9. واصل تتيح صفحة الشركة عبر موقع الت

الاجتماعي فيسبوك للمستخدم الحصول 

 على الخدمات

.51

6 
-.321 .110 .227 .191 -.215 -.494 .023 

تعتبر المعلومات التي تقدمها صفحة .10

 الفيسبوك حول خدمة ما كافية

.44

9 
-.484 .245 .404 .012 -.041 -.245 .057 

تقوم الشركة بالرد على تعليقات  .11

سبوك بإجابات الزبائن على صفحة الفي

 مفيدة

.43

0 
-.419 .334 .449 -.118 .165 .115 .130 

تقوم الشركة بالرد على رسائلي .12

واستفساراتي بشكل شخصي ذاكرة اسمي 

 ضمن الإجابة

.40

5 
-.344 .211 .475 -.007 .313 .247 -.102 

ألاحظ وجود لافتات إعلان إلكترونية  .13

لشركة الاتصالات في عدة مواقع 

نية محليةإلكترو  

.52

8 
-.008 -.240 -.090 .556 -.169 .272 -.107 

ألاحظ ظهور إعلانات إلكترونية  .14

منبثقة لشركة الاتصالات الخلوية أثناء 

 تصفحي لمواقع إلكترونية متنوعة

.38

9 
-.164 -.341 -.110 .613 -.191 .125 -.091 

تعتبر الرسائل التسويقية التي أتلقاها  .15

ر الإعلانات الإلكترونية من الشركات عب

 غنية بالمعلومات

.57

9 
-.116 -.268 .093 .334 .111 .073 -.327 

لا أشعر بالإنزعاج عند استقبال  .16

الرسائل الترويجية من الشركات عبر 

 الإعلانات الالكترونية

.53

2 
.284 .024 .193 .072 .476 -.067 -.240 

الإعلانات عبر وسائل الإعلان .17

)تلفزيون، راديو( أفضل من  التقليدية

 .الإعلانات الإلكترونية

.13

7 
.155 -.034 -.108 .317 .433 .035 .682 

تستخدم شركة الاتصالات التي  .19

تتعامل معها  وسيلة البريد الالكتروني 

 . للتواصل مع عملاءها

.59

7 
.065 -.489 .010 -.211 -.062 .002 .268 

ترسل الشركة نشرات بريدية  .20

لكترونية  بهدف الترويج لخدماتهاالا . 

.55

9 
.099 -.573 -.020 -.228 -.048 -.038 .211 



174 

 

أزود شركات الاتصالات الخلوية  .21

بعنوان بريدي الالكتروني ، لكي ترسل لي 

 .عروضها الترويجية

.53

5 
.202 -.451 .234 -.367 -.058 .038 .015 

ارغب في استقبال العروض  .22

ركات اللاتي حصلن على التسويقية من الش

 إذن مسبق مني

.43

1 
.315 .014 .211 -.373 .001 .152 -.211 

تعتبر المعلومات الواردة في الرسائل  .23

التسويقية التي أتلقاها من الشركات عبر 

 البريد الإلكتروني كافية

.54

9 
.020 -.445 .181 -.200 -.094 -.042 .003 

ترسل شركة الاتصالات رسائل  .24

ة قصيرة للتواصل مع العملاءنصي  

.38

8 
.177 .380 .035 -.032 -.269 .561 .174 

أرغب في استقبال معلومات من  .25

 الشركة على هاتفي المحمول

.48

0 
.594 .298 .023 .033 -.138 .022 .026 

أرغب في استقبال العروض  .26

التسويقية  عبر الرسائل النصية القصيرة 

على إذن من الشركات اللاتي حصلن 

 مسبق مني

.36

5 
.567 .440 .050 .069 -.247 -.052 .078 

أعتبر أن المعلومات التي تصلني  .27

 عبر الرسائل النصية القصيرة مفيدة

.47

2 
.630 .149 -.057 .086 .009 -.151 -.014 

لا أشعر بالانزعاج عند استقبال  .28

الرسائل الترويجية من الشركات عبر 

صيرةالرسائل النصية الق  

.45

2 
.656 .218 -.029 .143 .119 -.273 -.105 

 

Extraction Method: Principal Component Analysis.
a
 

a. 8 components extracted. 

 

Factor Analysis 

Communalities 

 Initial Extraction 

 547. 1.000 يساعد الموقع الإلكتروني للشركة في عرض المعلومات حول خدمات الشركة .2

ن الموقع الإلكتروني من الحصول على كثير من الخدمات الإلكترونية .3  551. 1.000 يُمكِّ

 654. 1.000 أشعر بسهولة التعامل مع الموقع الإلكتروني للشركة .4

 629. 1.000 يعتبر أسلوب عرض وترتيب المعلومات على الموقع الإلكتروني للشركة ملائماً بالنسبة لي .5

حديث المعلومات الواردة على الموقع الإلكتروني للشركة بصفة دوريةيتم ت .6  1.000 .458 

تقدم صفحة الشركة عبر موقع التواصل الاجتماعي فيسبوك رسائل تسويقية تعرف المستخدم بالخدمات  .8

 والعروض التي تقدمها
1.000 .374 

9. خدم الحصول على الخدماتتتيح صفحة الشركة عبر موقع التواصل الاجتماعي فيسبوك للمست  1.000 .433 

 659. 1.000 تعتبر المعلومات التي تقدمها صفحة الفيسبوك حول خدمة ما كافية.10

 673. 1.000 تقوم الشركة بالرد على تعليقات الزبائن على صفحة الفيسبوك بإجابات مفيدة .11

12. اسمي ضمن الإجابةتقوم الشركة بالرد على رسائلي واستفساراتي بشكل شخصي ذاكرة   1.000 .553 

 345. 1.000 ألاحظ وجود لافتات إعلان إلكترونية لشركة الاتصالات في عدة مواقع إلكترونية محلية .13

 306. 1.000 ألاحظ ظهور إعلانات إلكترونية منبثقة لشركة الاتصالات الخلوية أثناء تصفحي لمواقع إلكترونية متنوعة .14

تسويقية التي أتلقاها من الشركات عبر الإعلانات الإلكترونية غنية بالمعلوماتتعتبر الرسائل ال .15  1.000 .430 
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 401. 1.000 لا أشعر بالإنزعاج عند استقبال الرسائل الترويجية من الشركات عبر الإعلانات الالكترونية .16

17. علانات الإلكترونيةالإعلانات عبر وسائل الإعلان التقليدية )تلفزيون، راديو( أفضل من الإ . 1.000 .056 

 600. 1.000 . تستخدم شركة الاتصالات التي تتعامل معها  وسيلة البريد الالكتروني للتواصل مع عملاءها .19

 651. 1.000 .ترسل الشركة نشرات بريدية الالكترونية  بهدف الترويج لخدماتها .20

الالكتروني ، لكي ترسل لي عروضها الترويجيةأزود شركات الاتصالات الخلوية بعنوان بريدي  .21 . 1.000 .585 

 330. 1.000 ارغب في استقبال العروض التسويقية من الشركات اللاتي حصلن على إذن مسبق مني .22

 532. 1.000 تعتبر المعلومات الواردة في الرسائل التسويقية التي أتلقاها من الشركات عبر البريد الإلكتروني كافية .23

 328. 1.000 ترسل شركة الاتصالات رسائل نصية قصيرة للتواصل مع العملاء .24

 673. 1.000 أرغب في استقبال معلومات من الشركة على هاتفي المحمول .25

أرغب في استقبال العروض التسويقية  عبر الرسائل النصية القصيرة من الشركات اللاتي حصلن على إذن  .26

 مسبق مني
1.000 .652 

 645. 1.000 أعتبر أن المعلومات التي تصلني عبر الرسائل النصية القصيرة مفيدة .27

 683. 1.000 لا أشعر بالانزعاج عند استقبال الرسائل الترويجية من الشركات عبر الرسائل النصية القصيرة .28

 

Extraction Method: Principal Component Analysis. 

 

Total Variance Explained 

Componen

t 

Initial Eigenvalues 

Extraction Sums of 

Squared Loadings 

 

Total 

% of 

Variance 

Cumulative 

% Total 

% of 

Variance 

 

1 5.906 23.623 23.623 5.906 23.623 
 

2 2.941 11.765 35.388 2.941 11.765 
 

3 2.125 8.498 43.886 2.125 8.498 
 

4 1.777 7.109 50.995 1.777 7.109 
 

5 1.586 6.346 57.341    

6 1.146 4.584 61.925    

7 1.046 4.183 66.109    

8 1.014 4.057 70.165    

9 .890 3.558 73.724    

10 .741 2.962 76.686    

11 .653 2.611 79.296    

12 .629 2.516 81.813    

13 .534 2.136 83.949    

14 .516 2.065 86.014    

15 .473 1.891 87.906    

16 .425 1.699 89.605    

17 .397 1.587 91.192    

18 .360 1.440 92.632    

19 .345 1.379 94.011    

20 .324 1.296 95.307    
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21 .284 1.134 96.441    

22 .250 1.001 97.442    

23 .241 .962 98.404    

24 .209 .836 99.240    

25 .190 .760 100.000    

 

Extraction Method: Principal Component Analysis. 

Component Matrix
a
 

 

Component 

1 2 3 4 

 يساعد الموقع الإلكتروني للشركة في عرض المعلومات حول خدمات الشركة .2
.478 

-.2

24 
.265 -.446 

ن الموقع الإ .3 لكتروني من الحصول على كثير من الخدمات الإلكترونيةيُمكِّ  
.513 

-.3

20 
.101 -.419 

 أشعر بسهولة التعامل مع الموقع الإلكتروني للشركة .4
.559 

-.2

90 
.156 -.483 

 يعتبر أسلوب عرض وترتيب المعلومات على الموقع الإلكتروني للشركة ملائماً بالنسبة لي .5
.598 

-.2

09 
.077 -.472 

 يتم تحديث المعلومات الواردة على الموقع الإلكتروني للشركة بصفة دورية .6
.569 

-.2

36 
.145 -.238 

تقدم صفحة الشركة عبر موقع التواصل الاجتماعي فيسبوك رسائل تسويقية تعرف المستخدم بالخدمات والعروض  .8

 التي تقدمها
.391 

-.3

74 
.226 .173 

9. لتواصل الاجتماعي فيسبوك للمستخدم الحصول على الخدماتتتيح صفحة الشركة عبر موقع ا  
.516 

-.3

21 
.110 .227 

 تعتبر المعلومات التي تقدمها صفحة الفيسبوك حول خدمة ما كافية.10
.449 

-.4

84 
.245 .404 

 تقوم الشركة بالرد على تعليقات الزبائن على صفحة الفيسبوك بإجابات مفيدة .11
.430 

-.4

19 
.334 .449 

 تقوم الشركة بالرد على رسائلي واستفساراتي بشكل شخصي ذاكرة اسمي ضمن الإجابة.12
.405 

-.3

44 
.211 .475 

 ألاحظ وجود لافتات إعلان إلكترونية لشركة الاتصالات في عدة مواقع إلكترونية محلية .13
.200 

.52

8 
-.240 -.090 

الات الخلوية أثناء تصفحي لمواقع إلكترونية متنوعةألاحظ ظهور إعلانات إلكترونية منبثقة لشركة الاتص .14  
.120 

.38

9 
-.341 -.110 

 تعتبر الرسائل التسويقية التي أتلقاها من الشركات عبر الإعلانات الإلكترونية غنية بالمعلومات .15
.315 

.57

9 
-.268 .093 

لإعلانات الالكترونيةلا أشعر بالإنزعاج عند استقبال الرسائل الترويجية من الشركات عبر ا .16  
.208 

.53

2 
.024 .193 

 .الإعلانات عبر وسائل الإعلان التقليدية )تلفزيون، راديو( أفضل من الإعلانات الإلكترونية.17
.137 

.15

5 
-.034 -.108 

 . تستخدم شركة الاتصالات التي تتعامل معها  وسيلة البريد الالكتروني للتواصل مع عملاءها .19
.015 

.06

5 
.559 .010 
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 .ترسل الشركة نشرات بريدية الالكترونية  بهدف الترويج لخدماتها .20
.455 

.09

9 
.559 -.020 

 .أزود شركات الاتصالات الخلوية بعنوان بريدي الالكتروني ، لكي ترسل لي عروضها الترويجية .21
.133 

.20

2 
.535 .234 

اللاتي حصلن على إذن مسبق منيارغب في استقبال العروض التسويقية من الشركات  .22  
.014 

.31

5 
.431 .211 

 تعتبر المعلومات الواردة في الرسائل التسويقية التي أتلقاها من الشركات عبر البريد الإلكتروني كافية .23
.334 

.02

0 
.549 .181 

 ترسل شركة الاتصالات رسائل نصية قصيرة للتواصل مع العملاء .24
.308 

.17

7 
.154 .388 

 أرغب في استقبال معلومات من الشركة على هاتفي المحمول .25
.380 

.12

4 
.413 .480 

أرغب في استقبال العروض التسويقية  عبر الرسائل النصية القصيرة من الشركات اللاتي حصلن على إذن مسبق  .26

 مني
.250 

.02

3 
.015 .365 

القصيرة مفيدةأعتبر أن المعلومات التي تصلني عبر الرسائل النصية  .27  
.311 

.00

6 
.149 .472 

 لا أشعر بالانزعاج عند استقبال الرسائل الترويجية من الشركات عبر الرسائل النصية القصيرة .28
.213 

.28

9 
.218 .452 

 

Extraction Method: Principal Component Analysis.
a
 

 

Rotated 

Componen

t Matrix
a
 

 

 

a. Rotation 

failed to 

converge in 

4 iterations. 

(Convergen

ce = .004). 

 

Factor Analysis 

Communalities 

 Initial 

Extractio

n 

 636. 1.000 تمتاز الشركة بسرعة الإستجابة لطلبات الزبائن .29

 551. 1.000 تشجع الشركة عملائها على طلب المساعدة منها .30

وض التي تقدمها الشركة التي أتعامل معها أكثر من أهتم بالعر .31

 عروض باقي المنافسين
1.000 .330 

أشعر بسرور عن الخدمات التي تقدمها لي شركة الاتصالات  .32

 التي اتعامل معها
1.000 .666 
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 722. 1.000 أتحدث بإيجابية عن شركة الاتصالات التي اتعامل معها عادة .33

وتوضيح الخدمة للزبائن عبر وسائل تقوم الشركة بشرح  .34

 الترويج الإلكترونية
1.000 .456 

 501. 1.000 أجد سهولة الاتصال مع شركة الاتصالات في أي وقت .35

 643. 1.000 يستجيب الموظفون بشكل جيد لشكاوى العملاء .36

أقوم بتكرار شراء الخدمات التي تقدمها الشركة أكثر من مرة  .37

 واحدة
1.000 .419 

 641. 1.000 تتمتع الشركة بسمعة جيدة بين عملاءها .38

 375. 1.000 ألاحظ وجود شعارات الشركة في النشاطات الاجتماعية .39

 706. 1.000 أرى أن الشركة تستجيب لطلبات زبائنها بسرعة .40

 615. 1.000 تبادر الشركة في المتابعة المستمرة مع الزبون .41

لأن تكون الرائدة في تقديم خدماتهاتسعى الشركة  .42  1.000 .646 

 754. 1.000 أشعر بالتميز لتعاملي مع هذه الشركة .43

 684. 1.000 .تعامل الشركة السابق دفعني للتعامل معها مرة أخرة .44

 

Extraction Method: Principal Component Analysis. 

 

Total Variance Explained 

Componen

t 

Initial Eigenvalues 

Extraction Sums of 

Squared Loadings 

 

Total 

% of 

Variance 

Cumulative 

% Total 

% of 

Variance 

 

1 8.186 51.162 51.162 8.186 51.162 
 

2 1.160 7.248 58.410 1.160 7.248 
 

3 .958 5.987 64.397    

4 .786 4.912 69.309    

5 .650 4.061 73.370    

6 .634 3.960 77.330    

7 .546 3.414 80.744    

8 .499 3.118 83.862    

9 .420 2.628 86.490    

10 .396 2.474 88.963    

11 .369 2.309 91.273    

12 .332 2.074 93.346    

13 .313 1.959 95.306    

14 .272 1.698 97.003    

15 .245 1.531 98.535    

16 .234 1.465 100.000    

 

Extraction Method: Principal Component Analysis. 

Component Matrix
a
 

 Component 
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1 2 

 231. 763. تمتاز الشركة بسرعة الإستجابة لطلبات الزبائن .29

 228. 706. تشجع الشركة عملائها على طلب المساعدة منها .30

ة التي أتعامل معها أكثر من عروض باقي أهتم بالعروض التي تقدمها الشرك .31

 المنافسين
.573 -.041 

 300.- 759. أشعر بسرور عن الخدمات التي تقدمها لي شركة الاتصالات التي اتعامل معها .32

 417.- 740. أتحدث بإيجابية عن شركة الاتصالات التي اتعامل معها عادة .33

ن عبر وسائل الترويج الإلكترونيةتقوم الشركة بشرح وتوضيح الخدمة للزبائ .34  .652 -.176 

 369. 604. أجد سهولة الاتصال مع شركة الاتصالات في أي وقت .35

 461. 656. يستجيب الموظفون بشكل جيد لشكاوى العملاء .36

 204. 614. أقوم بتكرار شراء الخدمات التي تقدمها الشركة أكثر من مرة واحدة .37

معة جيدة بين عملاءهاتتمتع الشركة بس .38  .184 .787 

 504. 348. ألاحظ وجود شعارات الشركة في النشاطات الاجتماعية .39

 818. 193. أرى أن الشركة تستجيب لطلبات زبائنها بسرعة .40

 783. 322. تبادر الشركة في المتابعة المستمرة مع الزبون .41

اتهاتسعى الشركة لأن تكون الرائدة في تقديم خدم .42  .127 .794 

 830. 012. أشعر بالتميز لتعاملي مع هذه الشركة .43

 762. 452. .تعامل الشركة السابق دفعني للتعامل معها مرة أخرة .44

 

Extraction Method: Principal Component Analysis.
a
 

a. 2 components extracted. 
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Descriptives 

 

 N Mean 

Std. 

Deviation 

Std. 

Error 

95% 

Confidence 

Interval for 

Mean 

95% 

Confidence 

Interval for 

Mean Minimum Maximum 

Lower 

Bound 

Upper 
Bound 

  

للعلاقات العامة 

 الالكترونية

 5.00 1.40 3.3953 3.1499 06204. 72084. 3.2726 135 سيريتل

MTN 36 3.1889 .66237 .11039 2.9648 3.4130 1.40 4.60 

للشركتين 

 معاً 
87 3.0966 .78421 .08408 2.9294 3.2637 1.00 5.00 

Total 258 3.2016 .73680 .04587 3.1112 3.2919 1.00 5.00 

 5.00 1.00 2.7456 2.5248 05600. 81146. 2.6352 210 سيريتل الإعلان التفاعلي

MTN 83 2.7759 .72003 .07903 2.6187 2.9331 1.20 4.80 

للشركتين 

 معاً 
129 2.3628 .69226 .06095 2.2422 2.4834 1.00 4.20 

Total 422 2.5796 .77273 .03762 2.5057 2.6536 1.00 5.00 

 5.00 1.00 2.7325 2.4614 06872. 95721. 2.5969 194 سيريتل البريد الإلكتروني

MTN 77 2.6286 .93286 .10631 2.4168 2.8403 1.00 4.60 

للشركتين 

 معاً 
124 2.5613 .97536 .08759 2.3879 2.7347 1.00 5.00 

Total 395 2.5919 .95616 .04811 2.4973 2.6865 1.00 5.00 

الرسائل النصية 

 القصيرة

 5.00 1.00 3.6107 3.3646 06242. 90461. 3.4876 210 سيريتل

MTN 83 3.6000 .84910 .09320 3.4146 3.7854 1.20 5.00 

للشركتين 

 معاً 
129 3.4729 1.00528 .08851 3.2977 3.6480 1.00 5.00 

Total 422 3.5052 .92530 .04504 3.4167 3.5937 1.00 5.00 

الميزة التنافسية  

 رضا الزبون

 5.00 1.00 3.2090 2.9740 05960. 86363. 3.0915 210 سيريتل

MTN 83 3.1419 .86002 .09440 2.9541 3.3297 1.00 5.00 

للشركتين 

 معاً 
129 2.8941 .87278 .07684 2.7420 3.0461 1.00 4.89 

Total 422 3.0411 .86938 .04232 2.9579 3.1243 1.00 5.00 

الميزة التنافسية 

 الصورة الذهنية

 5.00 1.00 3.1153 2.8630 06399. 92723. 2.9891 210 سيريتل

MTN 83 2.9432 1.03111 .11318 2.7181 3.1684 1.00 5.00 

للشركتين 

 معاً 
129 2.7110 .89187 .07852 2.5556 2.8663 1.00 4.86 

Total 422 2.8951 .94392 .04595 2.8047 2.9854 1.00 5.00 
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Descriptives 

ANOVA 

 

Sum of 

Squares df Mean Square F Sig. 

 Between Groups 1.646 2 .823 1.522 .220 للعلاقات العامة الالكترونية

Within Groups 137.873 255 .541   

Total 139.519 257    

 Between Groups 9.912 2 4.956 8.600 .000 الإعلان التفاعلي

Within Groups 241.472 419 .576   

Total 251.385 421    

 Between Groups .225 2 .112 .122 .885 البريد الإلكتروني

Within Groups 359.989 392 .918   

Total 360.214 394    

صيرةالرسائل النصية الق  Between Groups .946 2 .473 .551 .577 

Within Groups 359.503 419 .858   

Total 360.449 421    

الميزة التنافسية رضا  

 الزبون

Between Groups 4.167 2 2.083 2.780 .063 

Within Groups 314.035 419 .749   

Total 318.202 421    

الميزة التنافسية الصورة 

هنيةالذ  

Between Groups 6.422 2 3.211 3.649 .027 

Within Groups 368.686 419 .880   

Total 375.108 421    

 

 

 

Independent Samples Test 

 

Levene's Test 

for Equality of 

Variances 

t-tes

t for 

Equ

ality 

of 

Mea

ns 

t-test for Equality of 
Means 

t-test for Equality of Means 

F Sig. t df 

Sig. 

(2-taile

d) 

Mean 

Differe

nce 

Std. 
Error 
Differen
ce 

95% Confidence 
Interval of the 
Difference 

Lower Upper 

للعلاقات العامة 

 الالكترونية

Equal 

variances 

assumed 

2.580 .109 
-.42

4- 
256 .672 

-.0390

4- 
.09202 

-.2202

7- 
.14218 
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Equal 

variances not 

assumed 

  
-.42

7- 

255.

794 
.669 

-.0390

4- 
.09134 

-.2189

2- 
.14084 

الإعلان 

 التفاعلي

Equal 

variances 

assumed 

.388 .534 
-4.0

07- 
420 .000 

-.2975

3- 
.07426 

-.4434

9- 

-.1515

7- 

Equal 

variances not 

assumed 

  
-4.0

17- 

408.

960 
.000 

-.2975

3- 
.07407 

-.4431

3- 

-.1519

3- 

البريد 

 الإلكتروني

Equal 

variances 

assumed 

.038 .845 
-1.6

72- 
393 .095 

-.1614

0- 
.09652 

-.3511

6- 
.02837 

Equal 

variances not 

assumed 

  
-1.6

72- 

376.

247 
.095 

-.1614

0- 
.09654 

-.3512

2- 
.02843 

الرسائل النصية 

 القصيرة

Equal 

variances 

assumed 

.608 .436 
-.66

5- 
420 .506 

-.0602

2- 
.09055 

-.2382

1- 
.11778 

Equal 

variances not 

assumed 

  
-.66

4- 

402.

548 
.507 

-.0602

2- 
.09070 

-.2385

3- 
.11809 

الميزة  

التنافسية رضا 

 الزبون

Equal 

variances 

assumed 

1.565 .212 
-3.8

96- 
420 .000 

-.3258

4- 
.08363 

-.4902

2- 

-.1614

6- 

Equal 

variances not 

assumed 

  
-3.8

80- 

398.

067 
.000 

-.3258

4- 
.08398 

-.4909

4- 

-.1607

4- 

الميزة التنافسية 

 الصورة الذهنية

Equal 

variances 

assumed 

.204 .652 
-4.6

65- 
420 .000 

-.4204

2- 
.09012 

-.5975

6- 

-.2432

8- 

Equal 

variances not 

assumed 

  
-4.6

51- 

400.

315 
.000 

-.4204

2- 
.09039 

-.5981

1- 

-.2427

3- 

 
 
 

 

Group Statistics 

 
 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean الجنس 

 06722. 78387. 3.1831 136 ذكر الالكترونية العامة للعلاقات

 06185. 68315. 3.2221 122 أنثى

فاعليالت الإعلان  05413. 74814. 2.4168 191 ذكر 

 05055. 76835. 2.7143 231 أنثى
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 07178. 95492. 2.5028 177 ذكر الإلكتروني البريد

 06456. 95324. 2.6642 218 أنثى

 06763. 93472. 3.4723 191 ذكر القصيرة النصية الرسائل

 06044. 91857. 3.5325 231 أنثى

لزبونا رضا التنافسية الميزة   06336. 87565. 2.8627 191 ذكر 

 05512. 83774. 3.1886 231 أنثى

 06780. 93707. 2.6649 191 ذكر الذهنية الصورة التنافسية الميزة

 05977. 90838. 3.0853 231 أنثى

 

 

 

 

 

 

 

Oneway 
 

Descriptives 

 N Mean 

Std. 

Deviatio

n 

Std. 

Error 

95% Confidence Interval for Mean 

Lower 

Bound 

Upper 

Bound 
Minimu
m 

Maxim

um 

للعلاقات العامة 

 الالكترونية

 أقل من ثانوي
5 

3.420

0 
1.01341 

.4532

1 
2.1617 4.6783 2.30 5.00 

ثانوية أو معهد 

 متوسط
29 

3.103

4 
.73799 

.1370

4 
2.8227 3.3842 1.40 4.10 

 بكالوريوس
124 

3.196

0 
.73045 

.0656

0 
3.0661 3.3258 1.00 4.80 

يرماجست  
93 

3.233

3 
.72417 

.0750

9 
3.0842 3.3825 1.00 5.00 

اهدكتور  
7 

3.128

6 
.96904 

.3662

6 
2.2324 4.0248 1.50 4.50 

Total 
258 

3.201

6 
.73680 

.0458

7 
3.1112 3.2919 1.00 5.00 

ن التفاعليالإعلا  أقل من ثانوي 
8 

3.100

0 
.97395 

.3443

4 
2.2858 3.9142 1.00 4.20 

ثانوية أو معهد 

 متوسط
59 

2.854

2 
.84920 

.1105

6 
2.6329 3.0755 1.20 5.00 

 بكالوريوس
228 

2.580

7 
.74098 

.0490

7 
2.4840 2.6774 1.00 4.80 

 ماجستير
118 

2.379

7 
.72814 

.0670

3 
2.2469 2.5124 1.00 4.60 

 دكتوراه
9 

2.911

1 
.70079 

.2336

0 
2.3724 3.4498 2.00 4.20 
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Total 
422 

2.579

6 
.77273 

.0376

2 
2.5057 2.6536 1.00 5.00 

الإلكتروني البريد  أقل من ثانوي 
6 

2.900

0 
.57619 

.2352

3 
2.2953 3.5047 1.80 3.40 

ثانوية أو معهد 

 متوسط
50 

2.768

0 
1.01206 

.1431

3 
2.4804 3.0556 1.00 5.00 

 بكالوريوس
217 

2.588

9 
.94803 

.0643

6 
2.4621 2.7158 1.00 5.00 

 ماجستير
114 

2.463

2 
.93669 

.0877

3 
2.2894 2.6370 1.00 5.00 

 دكتوراه
8 

3.175

0 
1.09251 

.3862

6 
2.2616 4.0884 1.60 4.60 

Total 
395 

2.591

9 
.95616 

.0481

1 
2.4973 2.6865 1.00 5.00 

الرسائل النصية 

 القصيرة

 أقل من ثانوي
8 

2.875

0 
1.17078 

.4139

3 
1.8962 3.8538 1.00 4.00 

ثانوية أو معهد 

 متوسط
59 

3.674

6 
.93801 

.1221

2 
3.4301 3.9190 1.00 5.00 

 بكالوريوس
228 

3.431

6 
.90211 

.0597

4 
3.3139 3.5493 1.20 5.00 

 ماجستير
118 

3.593

2 
.93806 

.0863

6 
3.4222 3.7642 1.00 5.00 

 دكتوراه
9 

3.666

7 
.78102 

.2603

4 
3.0663 4.2670 2.60 5.00 

Total 
422 

3.505

2 
.92530 

.0450

4 
3.4167 3.5937 1.00 5.00 

الميزة التنافسية  

 رضا الزبون

 أقل من ثانوي
8 

2.986

1 
1.00517 

.3553

8 
2.1458 3.8265 1.00 4.00 

ثانوية أو معهد 

 متوسط
59 

3.214

7 
.87169 

.1134

8 
2.9875 3.4419 1.00 5.00 

 بكالوريوس
228 

3.030

2 
.87927 

.0582

3 
2.9155 3.1450 1.00 5.00 

 ماجستير
118 

2.979

3 
.82472 

.0759

2 
2.8289 3.1296 1.00 4.89 

 دكتوراه
9 

3.037

0 
1.10135 

.3671

2 
2.1905 3.8836 1.00 4.78 

Total 
422 

3.041

1 
.86938 

.0423

2 
2.9579 3.1243 1.00 5.00 

التنافسية  الميزة

 الصورة الذهنية

 أقل من ثانوي
8 

2.875

0 
.98808 

.3493

4 
2.0489 3.7011 1.00 4.14 

ثانوية أو معهد 

 متوسط
59 

3.174

3 
.88980 

.1158

4 
2.9425 3.4062 1.00 4.71 
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ريوسبكالو  
228 

2.869

0 
.95156 

.0630

2 
2.7449 2.9932 1.00 5.00 

 ماجستير
118 

2.789

3 
.93196 

.0857

9 
2.6194 2.9593 1.00 4.86 

اهدكتور  
9 

3.127

0 
1.03865 

.3462

2 
2.3286 3.9254 1.57 5.00 

Total 
422 

2.895

1 
.94392 

.0459

5 
2.8047 2.9854 1.00 5.00 

ANOVA 

 

Sum of 

Squares df Mean Square F 

Sig. 

 Between Groups .653 4 .163 .297 .880 للعلاقات العامة الالكترونية

Within Groups 138.867 253 .549   

Total 139.519 257    

 Between Groups 12.323 4 3.081 5.374 .000 الإعلان التفاعلي

Within Groups 239.062 417 .573   

Total 251.385 421    

 Between Groups 6.732 4 1.683 1.857 .117 البريد الإلكتروني

Within Groups 353.483 390 .906   

Total 360.214 394    

 Between Groups 7.254 4 1.814 2.141 .075 الرسائل النصية القصيرة

Within Groups 353.194 417 .847   

Total 360.449 421    

الميزة التنافسية رضا  

 الزبون

Between Groups 2.280 4 .570 .752 .557 

Within Groups 315.922 417 .758   

Total 318.202 421    

الميزة التنافسية الصورة 

 الذهنية

Between Groups 6.562 4 1.640 1.856 .117 

Within Groups 368.546 417 .884   

Total 375.108 421    

 

Descriptives 

 N Mean 

Std. 

Deviation 

Std. 

Error 

95% 

Confidenc

e Interval 

for Mean 

95% 

Confidenc

e Interval 

for Mean   

Lower 

Bound 

Upper 

Bound 

Minimu

m 

Maxim

um 

للعلاقات العامة 

 الالكترونية

 25أقل من 

 سنة
106 3.1906 .70515 .06849 3.0548 3.3264 1.40 5.00 
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الى  25من 

سنة 35  
136 3.2118 .76294 .06542 3.0824 3.3411 1.00 5.00 

إلى  36من 

سنة 45  
10 2.9800 .71305 .22549 2.4699 3.4901 1.90 4.40 

إلى  46ن م

سنة 55  
5 3.7800 .53572 .23958 3.1148 4.4452 3.00 4.50 

 55كثر من أ

 سنة
1 2.3000 . . . . 2.30 2.30 

Total 258 3.2016 .73680 .04587 3.1112 3.2919 1.00 5.00 

علان التفاعليالإ  25أقل من  

 سنة
192 2.5271 .78072 .05634 2.4159 2.6382 1.00 4.20 

الى  25من 

سنة 35  
192 2.5938 .77227 .05573 2.4838 2.7037 1.00 5.00 

إلى  36من 

سنة 45  
24 2.6750 .61521 .12558 2.4152 2.9348 1.40 4.00 

إلى  46من 

سنة 55  
10 3.2800 .64083 .20265 2.8216 3.7384 2.20 4.20 

 55أكثر من 

 سنة
4 2.1000 .82462 .41231 .7878 3.4122 1.00 3.00 

Total 422 2.5796 .77273 .03762 2.5057 2.6536 1.00 5.00 

بريد الإلكترونيال  25أقل من  

 سنة
176 2.5284 .90237 .06802 2.3942 2.6627 1.00 5.00 

الى  25من 

سنة 35  
187 2.6396 1.01109 .07394 2.4937 2.7854 1.00 5.00 

إلى  36من 

سنة 45  
22 2.5818 .92357 .19691 2.1723 2.9913 1.00 4.80 

إلى  46من 

سنة 55  
8 3.1000 .86189 .30472 2.3794 3.8206 2.00 4.60 

 55أكثر من 

 سنة
2 1.8000 .00000 .00000 1.8000 1.8000 1.80 1.80 

Total 395 2.5919 .95616 .04811 2.4973 2.6865 1.00 5.00 

الرسائل النصية 

 القصيرة

 25أقل من 

 سنة
192 3.3979 .91365 .06594 3.2679 3.5280 1.00 5.00 

الى  25من 

سنة 35  
192 3.6021 .92187 .06653 3.4709 3.7333 1.00 5.00 

إلى  36من 

سنة 45  
24 3.5250 .85631 .17479 3.1634 3.8866 2.00 5.00 

إلى  46من 

سنة 55  
10 4.0800 .66800 .21124 3.6021 4.5579 3.20 5.00 

 55أكثر من 

 سنة
4 2.4500 1.41774 .70887 .1941 4.7059 1.00 4.40 
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Total 422 3.5052 .92530 .04504 3.4167 3.5937 1.00 5.00 

الميزة التنافسية  

 رضا الزبون

 25أقل من 

 سنة
192 3.0330 .87112 .06287 2.9090 3.1570 1.00 5.00 

الى  25من 

سنة 35  
192 3.0150 .86173 .06219 2.8924 3.1377 1.00 5.00 

إلى  36من 

سنة 45  
24 3.0833 .79872 .16304 2.7461 3.4206 1.89 4.56 

إلى  46من 

سنة 55  
10 3.8889 .51320 .16229 3.5218 4.2560 3.11 4.78 

 55أكثر من 

 سنة
4 2.3056 1.27132 .63566 .2826 4.3285 1.00 3.56 

Total 422 3.0411 .86938 .04232 2.9579 3.1243 1.00 5.00 

ميزة التنافسية ال

 الصورة الذهنية

 25أقل من 

 سنة
192 2.8743 .95850 .06917 2.7378 3.0107 1.00 5.00 

الى  25من 

سنة 35  
192 2.8698 .92093 .06646 2.7387 3.0009 1.00 5.00 

إلى  36ن م

سنة 45  
24 3.0298 .96889 .19777 2.6206 3.4389 1.14 4.57 

إلى  46من 

سنة 55  
10 3.7143 .70951 .22437 3.2067 4.2218 3.00 5.00 

 55كثر من أ

 سنة
4 2.2500 .91380 .45690 .7959 3.7041 1.00 3.00 

Total 422 2.8951 .94392 .04595 2.8047 2.9854 1.00 5.00 

 

ANOVA 

 

Sum of 

Squares df Mean Square F 

Sig. 

 Between Groups 3.004 4 .751 1.392 .237 للعلاقات العامة الالكترونية

Within Groups 136.516 253 .540   

Total 139.519 257    

 Between Groups 6.612 4 1.653 2.816 .025 الإعلان التفاعلي

Within Groups 244.773 417 .587   

Total 251.385 421    

 Between Groups 4.456 4 1.114 1.221 .301 البريد الإلكتروني

Within Groups 355.758 390 .912   

Total 360.214 394    

 Between Groups 11.779 4 2.945 3.522 .008 الرسائل النصية القصيرة

Within Groups 348.669 417 .836   

Total 360.449 421    

الميزة التنافسية رضا  

 الزبون

Between Groups 9.537 4 2.384 3.221 .013 

Within Groups 308.664 417 .740   
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Total 318.202 421    

الميزة التنافسية الصورة 

 الذهنية

Between Groups 9.017 4 2.254 2.568 .038 

Within Groups 366.091 417 .878   

Total 375.108 421    

 

 
Oneway 
 

Descriptives 

 N Mean 

Std. 

Deviation Std. Error 

95% Confidence Interval for Mean 

Lower 

Bound 

Upper 

Bound Minimum 

Maximum 

للعلاقات العامة 

 الالكترونية

 25000أقل من 

 ل.س
93 3.1290 .79243 .08217 2.9658 3.2922 1.00 5.00 

 – 25000من 

ل.س 50000  
81 3.3123 .70452 .07828 3.1566 3.4681 1.00 4.70 

 – 50001من 

ل.س 75000  
36 3.3639 .58950 .09825 3.1644 3.5633 2.30 4.80 

ل.س 75000وق ف  48 3.0333 .74501 .10753 2.8170 3.2497 1.40 5.00 

Total 258 3.2016 .73680 .04587 3.1112 3.2919 1.00 5.00 

 25000أقل من  الإعلان التفاعلي

 ل.س
169 2.6189 .79858 .06143 2.4977 2.7402 1.00 5.00 

 – 25000من 

ل.س 50000  
127 2.5134 .72532 .06436 2.3860 2.6408 1.00 4.80 

 – 50001من 

ل.س 75000  
46 2.7217 .80606 .11885 2.4824 2.9611 1.20 4.40 

ل.س 75000فوق   80 2.5200 .76876 .08595 2.3489 2.6911 1.00 4.20 

Total 422 2.5796 .77273 .03762 2.5057 2.6536 1.00 5.00 

بريد الإلكترونيال  25000أقل من  

 ل.س
151 2.6106 .96438 .07848 2.4555 2.7657 1.00 5.00 

 – 25000من 

ل.س 50000  
123 2.5138 .98016 .08838 2.3389 2.6888 1.00 5.00 

 – 50001من 

ل.س 75000  
46 2.5522 .92394 .13623 2.2778 2.8265 1.00 5.00 

ل.س 75000فوق   75 2.7067 .92435 .10673 2.4940 2.9193 1.00 4.80 

Total 395 2.5919 .95616 .04811 2.4973 2.6865 1.00 5.00 

رسائل النصية ال

 القصيرة

 25000أقل من 

 ل.س
169 3.3811 .91241 .07019 3.2425 3.5196 1.00 5.00 

 – 25000من 

ل.س 50000  
127 3.5795 .91333 .08105 3.4191 3.7399 1.00 5.00 

 – 50001من 

ل.س 75000  
46 3.5261 1.00961 .14886 3.2263 3.8259 1.80 5.00 
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ل.س 75000فوق   80 3.6375 .90629 .10133 3.4358 3.8392 1.40 5.00 

Total 422 3.5052 .92530 .04504 3.4167 3.5937 1.00 5.00 

الميزة التنافسية  

 رضا الزبون

 25000أقل من 

 ل.س
169 3.0408 .91204 .07016 2.9023 3.1793 1.00 5.00 

 – 25000من 

ل.س 50000  
127 3.0402 .80388 .07133 2.8991 3.1814 1.00 4.89 

 – 50001من 

ل.س 75000  
46 3.1329 .86054 .12688 2.8773 3.3884 1.33 4.78 

ل.س 75000فوق   80 2.9903 .89383 .09993 2.7914 3.1892 1.00 4.67 

Total 422 3.0411 .86938 .04232 2.9579 3.1243 1.00 5.00 

ميزة التنافسية ال

 الصورة الذهنية

 25000أقل من 

 ل.س
169 2.8850 .98461 .07574 2.7355 3.0346 1.00 5.00 

 – 25000ن م

ل.س 50000  
127 2.8808 .91096 .08083 2.7208 3.0407 1.00 5.00 

 – 50001من 

ل.س 75000  
46 3.1460 .86844 .12804 2.8881 3.4039 1.29 5.00 

ل.س 75000وق ف  80 2.7946 .94127 .10524 2.5852 3.0041 1.00 4.86 

Total 422 2.8951 .94392 .04595 2.8047 2.9854 1.00 5.00 

 

ANOVA 

 

Sum of 

Squares df Mean Square F 

Sig. 

 Between Groups 3.790 3 1.263 2.364 .072 للعلاقات العامة الالكترونية

Within Groups 135.729 254 .534   

Total 139.519 257    

 Between Groups 2.032 3 .677 1.135 .334 الإعلان التفاعلي

Within Groups 249.353 418 .597   

Total 251.385 421    

 Between Groups 1.863 3 .621 .678 .566 البريد الإلكتروني

Within Groups 358.351 391 .916   

Total 360.214 394    

 Between Groups 4.726 3 1.575 1.851 .137 الرسائل النصية القصيرة

Within Groups 355.722 418 .851   

Total 360.449 421    

الميزة التنافسية رضا  

 الزبون

Between Groups .594 3 .198 .261 .854 

Within Groups 317.608 418 .760   

Total 318.202 421    

الميزة التنافسية الصورة 

 الذهنية

Between Groups 3.745 3 1.248 1.405 .241 

Within Groups 371.362 418 .888   

Total 375.108 421    
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Abstract: 

This study aims at defining the tools of e-marketing communication, their 

significance and specifications, and their efficacy. This is, how usable these 

tools (online PR, online Ads, Opt-in Email and SMS) are in terms of 

achieving competitive advantages (customer satisfaction, band image) for 

telecommunications’ sector companies in Syria, as from clients’ viewpoint. 

This research adopts  the Positivism philosophy and the Deductive 

method. It also uses the quantity method in order to analyze collected data. 

Survey strategy is used in this research, particularly the questionnaire 

technique, which leads to receive 422 valid responses.     

Results show that while the telecommunication companies in Syria 

(Syriatel & MTN) use the two Online Public Relation tools (website, 

Facebook social network) and SMS intensively,  they use the Online 

advertisement and the Opt-in email with lesser frequency.  This study also 

demonstrates that a company’s reliance on e-marketing communication has an 

evident impact on achieving competitive advantages. It also shows that the 

different tools of e-marketing communication can contribute, on varying 

levels, in achieving the competitive advantages; the Online Public relation 

comes first in influence, secondly comes the Online advertisement, then SMS, 

and finally the opt-in email.  

This Study recommends that the marketing managements in the 

telecommunication companies (Syriatel & MTN) increase the level of their 

use of internet marketing communication; in addition to take advantage of the 

customization feature (of the E-communication): a feature that allows 

companies to address their clients, each according to his/her interests and 
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preferences. Accordingly, this would increase customers’ satisfaction and 

positively reinforces the company’s image in the minds of its clients. 

Moreover, it is highly recommended to use the opt-in email as a tool of 

communication, the thing that would  contribute in achieving the competitive 

advantages.   

Keywords: Internet marketing communication, Online marketing, 

Online Public relation, Online advertisement, email, SMS, Competitive 

advantage. Customer satisfaction, Brand Image, Telecommunication 

companies.  
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إستبانة حول أثر الاتصالات التسويقية الإلكترونية في تحقيق الميزة التنافسية ­
(MTNسيريتل و) دراسة تطبيقية على شركات الاتصالات الخلوية في سورية

 
تحية طيبة وبعد  : 

يقوم الباحث بإجراء دراسة  عن (أثر الإتصالات التسويقية الإلكترونية في تحقيق الميزة التنافسية ­ دراسة تطبيقية على شركات الاتصالات 
الخلوية في سورية (سيريتل و MTN) ). وفي سبيل إتمام هذه الدراسة يرجو الباحث من حضرتكم التكرم بالإجابة على مجموعة الأسئلة 

التالية من خلال تجربتكم مع شركة الاتصالات الخلوية التي تتعاملون معها حالياً  (سيريتل/ MTN) . علماً أن المعلومات المقدمة من قبلكم 
سوف تعامل بسرية تامة٬ ولن تستخدم إلا لأغراض البحث العلمي. 

شكراُ لاهتمامكم وتعاونكم.

الباحث 
أحمد مربية

Required *

المحور الأول: الاتصالات التسويقية الإلكترونية

أولاً: العلاقات العامة الإلكترونية

1. ­1 هل سبق و أن زرت الموقع الالكتروني لشركة الاتصالات التي تتعامل معها. *
MTN / سيريتل

.Mark only one oval

.Skip to question 2  نعم 

.Skip to question 13  لا 

أ. الموقع الإلكتروني

2. 2. يساعد الموقع الإلكتروني للشركة في عرض المعلومات حول خدمات الشركة *
.Mark only one oval

12345

موافق بشدةغير موافق بشدة

ن الموقع الإلكتروني من الحصول على كثير من الخدمات الإلكترونية * 3. 3. يمُكِّ
.Mark only one oval

12345

موافق بشدةغير موافق بشدة

4. 4. أشعر بسهولة التعامل مع الموقع الإلكتروني للشركة *
.Mark only one oval

12345

موافق بشدةغير موافق بشدة

5. يعتبر أسلوب عرض وترتيب المعلومات على الموقع الإلكتروني للشركة ملائماً بالنسبة لي *
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5. 5. يعتبر أسلوب عرض وترتيب المعلومات على الموقع الإلكتروني للشركة ملائماً بالنسبة لي *
.Mark only one oval

12345

موافق بشدةغير موافق بشدة

6. 6. يتم تحديث المعلومات الواردة على الموقع الإلكتروني للشركة بصفة دورية *
.Mark only one oval

12345

موافق بشدةغير موافق بشدة

7. ­7 هل سبق و أن زرت صفحة الفيس يوك الخاصة بشركة الاتصالات التي تتعامل معها . *
MTN / سيريتل

.Mark only one oval

.Skip to question 8  نعم 

.Skip to question 13  لا 

ب. شبكة التواصل الاجتماعي فيسبوك

8. 8. تقدم صفحة الشركة عبر موقع التواصل الاجتماعي فيسبوك رسائل تسويقية تعرف المستخدم بالخدمات والعروض التي
تقدمها *

.Mark only one oval

12345

موافق بشدةغير موافق بشدة

9. 9.تتيح صفحة الشركة عبر موقع التواصل الاجتماعي فيسبوك للمستخدم الحصول على الخدمات *
.Mark only one oval

12345

موافق بشدةغير موافق بشدة

10. 10.تعتبر المعلومات التي تقدمها صفحة الفيسبوك حول خدمة ما كافية *
أي لا أضطر للبحث عن مصدر آخر للمعلومات

.Mark only one oval

12345

موافق بشدةغير موافق بشدة

11. 11. تقوم الشركة بالرد على تعليقات الزبائن على صفحة الفيسبوك بإجابات مفيدة *
.Mark only one oval

12345

موافق بشدةغير موافق بشدة
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12. 12.تقوم الشركة بالرد على رسائلي واستفساراتي بشكل شخصي ذاكرة اسمي ضمن الإجابة *
.Mark only one oval

12345

موافق بشدةغير موافق بشدة

ثانياً: الإعلان التفاعلي

13. 13. ألاحظ وجود لافتات إعلان إلكترونية لشركة الاتصالات في عدة مواقع إلكترونية محلية *
Banners = لافتات إعلان إلكترونية

.Mark only one oval

12345

موافق بشدةغير موافق بشدة

14. 14. ألاحظ ظهور إعلانات إلكترونية منبثقة لشركة الاتصالات الخلوية أثناء تصفحي لمواقع إلكترونية متنوعة *
Pop­up إعلانات الكترونية منبثقة = وهي الإعلانات التي تظهر بشكل مفاجئ أثناء تصفحك للانترنيت

.Mark only one oval

12345

موافق بشدةغير موافق بشدة

15. 15. تعتبر الرسائل التسويقية التي أتلقاها من الشركات عبر الإعلانات الإلكترونية غنية بالمعلومات *
.Mark only one oval

12345

موافق بشدةغير موافق بشدة

16. 16. لا أشعر بالإنزعاج عند استقبال الرسائل الترويجية من الشركات عبر الإعلانات الالكترونية *
.Mark only one oval

12345

موافق بشدةغير موافق بشدة

17. 17.الإعلانات عبر وسائل الإعلان التقليدية (تلفزيون٬ راديو) أفضل من الإعلانات الإلكترونية. *
.Mark only one oval

12345

موافق بشدةغير موافق بشدة

18. ­18 هل لديك بريد إلكتروني *
.Mark only one oval

.Skip to question 19  نعم 

.Skip to question 24  لا 

ثالثاً: البريد الإلكتروني
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19. 19. تستخدم شركة الاتصالات التي تتعامل معها وسيلة البريد الالكتروني للتواصل مع عملاءها . *
(MTN سيريتل أو)

.Mark only one oval

12345

موافق بشدةغير موافق بشدة

20. 20. ترسل الشركة نشرات بريدية الالكترونية بهدف الترويج لخدماتها. *
Newsletter = نشرات بريدية الالكترونية

.Mark only one oval

12345

موافق بشدةغير موافق بشدة

21. 21. أزود شركات الاتصالات الخلوية بعنوان بريدي الالكتروني ٬ لكي ترسل لي عروضها الترويجية. *
.Mark only one oval

12345

موافق بشدةغير موافق بشدة

22. 22. ارغب في استقبال العروض التسويقية من الشركات اللاتي حصلن على إذن مسبق مني *
.Mark only one oval

12345

موافق بشدةغير موافق بشدة

23. 23. تعتبر المعلومات الواردة في الرسائل التسويقية التي أتلقاها من الشركات عبر البريد الإلكتروني كافية *
أي لا أحتاج للبحث عن مصادر أخرى

.Mark only one oval

12345

موافق بشدةغير موافق بشدة

رابعاً: الرسائل النصية القصيرة

24. 24. ترسل شركة الاتصالات رسائل نصية قصيرة للتواصل مع العملاء *
SMS = الرسائل النصية القصيرة

.Mark only one oval

12345

موافق بشدةغير موافق بشدة

25. 25. أرغب في استقبال معلومات من الشركة على هاتفي المحمول *
.Mark only one oval

12345

موافق بشدةغير موافق بشدة
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26. 26. أرغب في استقبال العروض التسويقية عبر الرسائل النصية القصيرة من الشركات اللاتي حصلن على إذن مسبق مني
*

.Mark only one oval

12345

موافق بشدةغير موافق بشدة

27. 27. أعتبر أن المعلومات التي تصلني عبر الرسائل النصية القصيرة مفيدة *
.Mark only one oval

12345

موافق بشدةغير موافق بشدة

28. 28. لا أشعر بالانزعاج عند استقبال الرسائل الترويجية من الشركات عبر الرسائل النصية القصيرة *
.Mark only one oval

12345

موافق بشدةغير موافق بشدة

المحور الثاني: الميزة التنافسية
الميزة التنافسية من وجهة نظر الزبون

أولاً: رضا الزبون

29. 29. تمتاز الشركة بسرعة الإستجابة لطلبات الزبائن *
.Mark only one oval

12345

موافق بشدةغير موافق بشدة

30. 30. تشجع الشركة عملائها على طلب المساعدة منها *
.Mark only one oval

12345

موافق بشدةغير موافق بشدة

31. 31. أهتم بالعروض التي تقدمها الشركة التي أتعامل معها أكثر من عروض باقي المنافسين *
.Mark only one oval

12345

موافق بشدةغير موافق بشدة
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32. 32. أشعر بسرور عن الخدمات التي تقدمها لي شركة الاتصالات التي اتعامل معها *
.Mark only one oval

12345

موافق بشدةغير موافق بشدة

33. 33. أتحدث بإيجابية عن شركة الاتصالات التي اتعامل معها عادة *
.Mark only one oval

12345

موافق بشدةغير موافق بشدة

34. 34. تقوم الشركة بشرح وتوضيح الخدمة للزبائن عبر وسائل الترويج الإلكترونية *
.Mark only one oval

12345

موافق بشدةغير موافق بشدة

35. 35. أجد سهولة الاتصال مع شركة الاتصالات في أي وقت *
.Mark only one oval

12345

موافق بشدةغير موافق بشدة

36. 36. يستجيب الموظفون بشكل جيد لشكاوى العملاء *
.Mark only one oval

12345

موافق بشدةغير موافق بشدة

37. 37. أقوم بتكرار شراء الخدمات التي تقدمها الشركة أكثر من مرة واحدة *
.Mark only one oval

12345

موافق بشدةغير موافق بشدة

ثانياً: الصورة الذهنية

38. 38. تتمتع الشركة بسمعة جيدة بين عملاءها *
.Mark only one oval

12345

موافق بشدةغير موافق بشدة



5/21/2017 (MTNإستبانة حول أثر الاتصالات التسويقية الإلكترونية في تحقيق الميزة التنافسية ­ دراسة تطبيقية على شركات الاتصالات الخلوية في سورية (سيريتل و

https://docs.google.com/forms/d/16d5Q­ct3C5fUhgCbX_vZNJEiIgHLhN_gRTAt6KyfhVc/edit 7/8

39. 39. ألاحظ وجود شعارات الشركة في النشاطات الاجتماعية *
.Mark only one oval

12345

موافق بشدةغير موافق بشدة

40. 40. أرى أن الشركة تستجيب لطلبات زبائنها بسرعة *
.Mark only one oval

12345

موافق بشدةغير موافق بشدة

41. 41. تبادر الشركة في المتابعة المستمرة مع الزبون *
.Mark only one oval

12345

موافق بشدةغير موافق بشدة

42. 42. تسعى الشركة لأن تكون الرائدة في تقديم خدماتها *
.Mark only one oval

12345

موافق بشدةغير موافق بشدة

43. 43. أشعر بالتميز لتعاملي مع هذه الشركة *
.Mark only one oval

12345

موافق بشدةغير موافق بشدة

44. 44. تعامل الشركة السابق دفعني للتعامل معها مرة أخرة. *
.Mark only one oval

12345

موافق بشدةغير موافق بشدة

المحور الثالث: البيانات الشخصية

45. 45. أنا زبون لشركة: *
.Mark only one oval

 سيريتل

MTN 

 للشركتين معاً
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Powered by

46. 46.الجنس *
.Mark only one oval

 ذكر

 أنثى

47. 47.العمر: *
.Mark only one oval

 أقل من 25 سنة

 من 25 الى 35 سنة

 من 36 إلى 45 سنة

 من 46 إلى 55 سنة

 أكثر من 55 سنة

48. 48.المؤهل العلمي: *
.Mark only one oval

 أقل من ثانوي

 ثانوية أو معهد متوسط

 بكالوريوس

 ماجستير

 دكتوراه

49. 49. مستوى الدخل الشهري *
.Mark only one oval

 أقل من 25000 ل.س

 من 25000 – 50000 ل.س

 من 50001 – 75000 ل.س

 فوق 75000 ل.س

شكراً جزيلاً لكم

https://www.google.com/forms/about/?utm_source=product&utm_medium=forms_logo&utm_campaign=forms
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