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سم الله الرحمن   
 الرحيم 

 
 رَبُّكَ  وَدَّعَكَ  مَا( 2) سَجَى إ ذَا وَاللَّيْل  ( 1) وَالضُّحَى

رَة  ( 3) قلَىَ وَمَا نَ  لكََ  خَيْر   وَللَْْخ  ( 4)  الْْ ولىَ م 
يكَ  وَلسََوْفَ  دْكَ  ألَمَْ ( 5) فتَرَْضَى رَبُّكَ  ي عْط    يتَ يمًا يجَ 

 عَائ لًْ  وَوَجَدَكَ ( 7) فهََدَى  ضَالًّ  وَوَجَدَكَ ( 6) فآَوََى 

ا ( 8) فأَغَْنىَ ا( 9) تقَْهَرْ  فلََْ  الْيتَ يمَ  فأَمََّ  فلََْ  السَّائ لَ  وَأمََّ

ا( 10) تنَْهَرْ  ثْ  رَب  كَ  ب ن عْمَة   وَأمََّ  ( 11) فحََد  

                                                         
 سورة الضحى 

 صدق الله العلي العظيم  
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 الإهداء   
 إلى من عليه توكلت وبه اعتصمت رب العالمين 

من     دنا  فتدلا فكان       قاب قوسين أو أدنى  .....محمد المصطفى             لى
)صلى الله عليه واله وسلم(           

جى شفاعتهم يوم الورود … محمد وآله الطيبين الطاهرين )صلوات الله  ر  من ت  إلى 
 وسلامه عليهم أجمعين(

مولاي.....................الإمام الحسين  إلى سفينة النجاة ومصباح الهدى سيدي و 
 )عليه السلام( 

 إلى        وطني   العراق  

  اللهروح ابي وأمي رحمهما إلى         

الى من شاركوني عناء هذه الحياة وكانو سندا لي زجتي وأولادي أحمد وبتول     

 الى أخوتي وأخواتي 

ومحبة.......... أهدي هذا الجهد المتواضع تقديراً   
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 شكر وتقدير
الأمننين  هوالصنن و والمنن ى علننى قيننر قلقنن  هالحمد لله والشكر له على ما منّ علينا به مننن ن منن 
 محمد وعلى اله الأطهار وأصحابه الغر الميامين .

و) ( التكتار  الاذلتع ءتطا بذلتح ن  تذ  الأستاذ  أتقدى بجزيل الشكر والامتنان    إلى      )
من جهد ووقننل لغننرش الأشننرا   لوهعلى ما بذالاذلع نيصع ءلرانذلبذئي ( الكتار  الاساذ  
 الله عني قير الجزاء . هىالق قة جزا هىالقيمة وأفكار هىبآرائ  أطروحتي ومتاب تهاعلى 

جنة المناقشننة لتلضننلهى بقبننول كما وأتقدى بقالص الشكر والتقدير إلى الأماتذو رئيس وأعضاء ل
وتقننديري    إلننى     مننن كننان   لنني   الشننر  أن  ادرس علننى   مناقشة هذه الرمالة وشكري 

ومن ماعدني بالتوجيه والنصيحة والكلمة الطيبة إلى  أماتذتي   في  الكلية كافننةك كمننا لا  هىيدي 
دعمهننى لنني بالنصننيحة   يلوتني واجب ال رفان  أن  أمجل شكري وثنائي   إلى   أماتذتي علننى

 والم لومة القيمة.
وأقص بالذكر  الاطروحةواشكر كل من   قدى لي يد ال ون   وماعدني  أثناء مدو إعداد 

والاخ اللاضل  ,المدرس الدكتور احمد كاظى بريس والمدرس الدكتور علي احمد فارس 
والامتاذ محمد أبو جناح ك والاقل  الامتاذ المماعد الدكتورو جنان منصور كاظى لما أبدته 

كلية الادارو   –الاقماى ال لمية وزم ئي التدربميين في  , من مراج ة لغوية ل طروحة
كما أتوجه بالشكر الجزيل إلى زم ئي وزمي تي طلبة الدرامال ال ليا    والاقتصاد  

 وكما بدأل اقتى شكرا لله ال لي القدير

                                                                                                   
 البذ ث 

 

 



 

 
 

 

 المستخلص 

تسويق الفيروسي   لالدراسة التعرف على الدور الذي تؤديه كل من شبكات التواصل الاجتماعي وا تهدف

تقنيات حديثة ومتطورة  لأستخدام  تعزيز ثقة الزبون في قطاع الاتصالات في العراق ، وذلك من خلال

في الاتصال مع الزبائن ، انطلقت الدراسة من مشكلة تم التعبير عنها بعدد من التساؤلات الفكرية  

والتطبيقية ، أستهدف من الاجابة عنها أستجلاء الفلسفة النظرية والدلالات الفكرية للمتغيرات الثلاث  

وثقة الزبون (  ي وأستراتيجية التسويق الفيروسي التي تناولتها الدراسة وهي ) شبكات التواصل الاجتماع 

طر الفكرية الحديثة على البيئة العربية عامة والبيئة العراقية خاصة ، ومن ثم تشخيص  وهي من ال 

مستوى أهميتها وأثرها وأمكانية تطبيقها في قطاع الاتصالات في العراق ، تم تطبيق هذه الدراسة على 

تكونة من  شركات الهاتف النقال في العراق ) الاثير ، اسيا سيل ، كورك ، أتصالنا ( من خلال عينة م 

لجمع البيانات اللازمة ، ولقد  أستمارة الاستبيانمنتسب يشغلون مناصب أدارية ، وقد تم تصميم  100

الكافي من قبل برزت أهمية الدراسة من حداثة المتغيرات التي تناولتها والتي لم تحضى بالاهتمام 

وانب العمل في شركات الدارسين بمتغيرات الدراسة ودفعهم لمحاولة دراسة أثارها على مختلف ج

الخدمات في العراق ، أستخدمت أساليب أحصائية متعددة لاغناء الجانب العملي للدراسة منها معامل 

لمعرفة معنوية علاقات (  T )الارتباط البسيط والمتعدد لقياس علاقة الارتباط بين المتغيرات واختبار

لتحديد معنوية معادلة الانحدار كما تم  ( F)بارالارتباط البسيط وتحليل الانحدار البسيط والمتعدد وأخت

، توصلت الدراسة الى مجموعة  لتفسير مقدار تأثير المتغيرات المستقلة في المتغير التابع (  R2)أستخدام

وجود تباين بين الشركات عينة الدراسة في ابعاد توظيف شبكات التواصل   اهمهامن الاستنتاجات 

وهذا من شأنه الارتقاء   وكذلك في ابعاد ثقة الزبون ق الفيروسي الاجتماعي وكذلك في تبني التسوي



 

 
 

، وعلى هذا الاساس   تحسين الخدمات المقدمة الى الوصول  والبحث عن الافضل من اجل  بالشركات 

تجاه الى التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي  الا اهمها  خرجت الدراسة بمجموعة من التوصيات 

الاختيار   ع في أستخدام هذه الشبكات فضلا عنوخاصة ماأظهرته البيئة العراقية من نمو متزايد ومتسار 

الافادة   الصحيح لعدد ونوع الادوات والوسائل المستخدمة للتسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي مع 

لت اليه في تعزيز الموقف التنافسي للشركات عينة البحث من خلال من الدراسة الحالية وما توص

التسويق الفيروسي ودورها في  وكل من شبكات التواصل الاجتماعي  الاستخدام والافادة المثلى من

 . تعزيز ثقة الزبون 
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 : المقدمة 

يأذييبررت في رروية الأررريةشبكررتايتررصل فيةتماةيررليةشبمةرر نوينتررحيتررصلريةالأمتلأرر يا  كرر ي  لأم رر  ي صكررتي
 داة ينديرردايةهة رر يةبمة نكررريا ب  كررري  تد بررريةشاتررحي رروي كرر ايةش ررتةدينتررحيم مترر ي ب  رر    ينتررحي ررييق مرر ي

ةت ررصل في صررت ييهشهةكررريهرر ييةت ررت  فيةتصرردكديةتدرر تةوياةشقتكةرروياةتةاتررويا رر  ويذتررايمرر يبرر  يةد ة ي
ةاترت ريةاي مرحيداترريشليةت رد يمن ر ياة رديمربيةشبر يبن رتييةتن تين ي الأ ر يب يرريةاي   درريتةا  رر
ت تايةيصحي   كتي ترايةت رصل فيةشبمة نكررينترحي،يةت صل فييهةشنمص  يةش م دةميةت ئيتصدضيةش تةديت  ي

 ديرياةتثب  كرررياةتدتةكررريامرر يةتررحيذتررايا دررديم مترر يلأرراة ويةتاكرر ايةشبمة نكرررياةشدة  رررياةتم ررا بكرياةشقمصرري
ةت صل فيةشبمة نكرينتحيةتصكئريةتم ا بكرياة دةيم يةه يةتم  كتةفي الأ  يةتصكئريةتموي نطتر يمن ر ييه   كتيه ي

ةتدديرديمرر يةشلأةرر طياةتطرتويةتم ررا بكريةتاديثرررياةتمرروييدرديةتم ررا  يةتن يتا رروياة رردةيمن ر يةتمرروي ةلررن  يمرر ي
بديدايما اتريةش من دايةتحية دديم يةل يم يةتايا يةترحييأ  تكبيا ين يطت  ياضبية مغ  يذتايةتمط

ةت ررد ياق قررليةتمفرر تك يةتةةلنررري رراةىينتررحيةتةرردقيةتصدكررديةايةتبصرركتيا ررويكررليهرر ةيةت ررك وياق ررصبي ثررتاي
امر ييةتننب فينتحيةتاة فيةتمتا جكريت تاييمطتبيةشمتيةش رمغ  يةشمثرليتمبنكرريةتةدتامر فياةش صر شفي

 ديثررييأ ر تكبيةتد تةكرريةترحية رم دةمييةت رت  فيينصث يمن  يم ي طصكب فيمصمفتايةشمتيةت ييدن يةتفثكتيمر ي
ةتم ا  يةتن يتا روياةتمروي درديمر يةتةنر هك يةتاديثرري رويمجر  يةتد ة ر فياةتصاراةيةتم را بكريةتة رمنداييمثل

يصر  ي  ر تم  يإةر دينترحيةشلأمتلأر يما اتررينتحيمن اميةتفتةريةتةنطاقري وي ننك يةشلأ طريةتم ا بكري  شنم
ةشن لأكريةترحيةبصرتيترت اريمةلنرريالأبرليمامراقيةتت ر تري ةا اقكرريامصردةقكريادا هر ي رويةتد مرريةتمج   رريي
اياشيةتحي ابك ي بريةتزقالياةتموي ددي جتيةتزةا ريةم مي لين قري ص د ياةتنبصي ويهر ايةتثبررييدرديمر ي

ةشطتا رييهةت صل فياقن ىةينتحيذتاي  ي ب ك يه يييها يةتم ا  ين يطت  يه يةه يةتمادي فيةتموي اةبري ط
 صا ي نر ا يةتنصرليةشا يامر يبر  يمصاثرك يبصرصيةتةصارليةشا يتتد ة ر فيةت ر  بريذةفيية قدرةتحي

،ي روي رك ي نر ا يةتنصرليةتثر لأويييةتةصاليةتثر لأوييتةن جكرريةتد ة رريةتد قري ةاضاعيةتد ة ري كة يبصصي
تررررصل فيةتماةيررررليمرررر يبرررر  ي رررر ةيمص  ررررليي نرررر ا يةتةصاررررليةشا يكةكرررر يتةمغكررررتةفيةتد ة رررررينتضرررر يمن ه
يي برررريةتزقررراليينررر يةتث ترررلييةتةصارررليةتم رررا  يةتن يتا رررو،يايي ةتثررر لأوينرررييةتةصارررلي،ي كةررر ي اررردةييةشبمةررر نو

ةتمدرررت ينترررحين قررر فيةش  صررر طيييمررر يبررر  ييابصرررصيةتنصرررتك يةتث ترررلياةتتة ررربيتتج لأررربيةتدةترررويتتد ة رررر
امررر يبررر  ييمصاثرررك يةش رررمنم ب فييةتتة ررربلأنرررريةتررر  تيبكنةررر ي نررر ا يةتنصرررليأاةتمررر  كتيبرررك يممغكرررتةفيةتد ة رررري

تد ة رري كةر ي نر ا يبصرصيةتةصارليةشا يشهر يةش رمنم ب فيةتمروي ايرت يةتك ر يةيأذياةتمايك فيتتد ة ري ري
 . ايك فيةتد ة رييةتةصاليةتث لأو
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 الجهود المعرفية السابقة  بعض  لمبحث الاول : ا

 تمهيد :
وواعددداالا وراصاو دددب  مددداب سدددتي     و تدددل صا ووايلتيدددل  و  شدددت ال واصلوادددم وي صمدددا ب كوا دددي   دددل  تعدددد 

, واغايددع واتددد  اددب دددسة واديوسددع اددلا ةددصم   اددب واعدداالا واعامددب  ملمددا وواعدداو    لاددا ملمدداح يدة ددع واعهددد 
واصسددل    و ك شدت ال واصلوادم ور صمدا ب واتايد  مد  واو دلل  أدة ديدع تيوسدال ت يددد مل دل  واديوسدع 

و  وغأددا واديوسددال يعدد ل  أددة مصغيددا وويددد مدد  مصغيدداول شددت ال واصلواددم  دذ , وا ياوسددب وة ددع وا مددل   
شددددت ال واصلواددددم  ملمدددداح اددددلا تواددددة  ديوسددددال ووايددددع, ادددد    وإذو عانددددم واملولإددددو ويا صاونيددددع ور صمددددا ب 
وام يد م  تأد  ن يتها لإأيم  دوح م  واديوسال ولأكاتيميع وامصخ  ع, وم  دنا تناول واتاي   ور صما ب
 ودب عااصااب:   واديوسال 

 

 -شبكات التواصل الاجتماعي:في  ة الجهود المعرفية السابقة المتعلقلاً:وأ

 :العربيةالدراسات  . أ

 الفيسبوك والتغير في تونس ومصردور( 2011دراسة الدليمي ) -1

تددلن   وم انيددع  تلفيددك شددت ال واصلواددم ور صمددا ب مدد  و ددم ويدددو  واصغييددا اددبددددام دددسة واديوسددع  اددة 
 .عا  اأ ي   ل  تويو داما ايها  دذ وم ا، 

وسددا م واصلواددم ور صمددا ب سددادمم اددب وتلاددأم واديوسددع  اددة د  ،وسددصخدوا وامددنهو والادد ب واصوأيأددبتددلا  
 نجاح ةدليتب تدلن  وم دا، لأنهدا سدهنأم مد   مأيدع واصلوادم  دي  وانداا وو ص دال وامسدااال  يدنهلا، ود  
دددسة والسددا م  مأددم  أددة  ةددايه و ددب واجمهددلي وتل يهددي نوددل سددألعيال معينددع،    دداته وامعألمددال واماسددأع 

ومينم د  تنايلا وريصجا ال  تا كوا ي   ل   وغيداة مد   ،اأصأةيا  أة وا طا ال وامسصهداع م  واجمهلي
، دتى  ادة تعدا   وا أ دع ملولإو واصلوام ور صما ب لأيدو  واصغييا وي صمدا ب مد   دنل ناداقال لإأيأدع 

 واماايعي  اب دسة وريصجا ال  اة  طا واصهدةد بااعنك، وإاة ويسصخدوا وا عأب اأعنك ديضاح.

 

 

 

في العلاقات الاجتماعية   هاوتأثير شبكات التواصل الاجتماعي ( استخدام مواقع 2012دراسة نريمان )  

 . دراسة على عينة من مستخدمي الفيس بوك في الجزائر   –
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دددددام واديوسدددع واددددة معاادددع واددددوي وا تيددددا وادددسب ت تيدددي واص نأل يددددا واودة دددع ان دددنا وورت ددددال ادددب ييدددداه 
 أدددة دددددلا واخددددمال واصدددب ت ددددمها ددددسة واادددت ال ومددددى تدددأةيا واعنلإدددال  ورشدددخاض اضدددن  ددد  واصعدددا 

ور صما يع بستا وسصخدوا دسة واات ال ور صما يع ، تلا دسصخدوا وامنهو والا ب ادب واديوسدع مد   دنل 
مسصخدمب مللإو وا ي   دل  ادب وريدع باتندع ، مسدصغانلا ، واج و دا ، ويلإأدع ، مد    أةسصتانع د 280كتلز و 

ايمدا  أغدم نسدتع وسدصخدوا   57.73ددلا وانصا و واصب تلاأم وايها واديوسع دب دسدصخدوا وا دي   دل   نسدتع 
و % اب مللإد 83اضن    دشصاو  وغأتيع وانسا   ينع واديوسع  نستع   42.36ورنا  اأمللإو وامسعلي دب 

% مد  وانسدا  تدد م مللإدو ادي  59مللإو اين دو  ، ةلا تل صا ووفهال وانصدا و ويضدا د  وا ي   ل  ، ةأيي 
% يادددصاع  ادددب 43% مدددنه  تص دددم بأاددددلإا ه  ادددب وامللإدددو ،63 دددل  مددداتي  ادددب وايدددلا  أدددة ورلإدددم ، 

س دك دا % مد  وانسدا  يسدصخدم  وامللإدو ادي   دل  مند 55مجمل ال اها  نلإع بأ مال تجاي ع ، وو  نسدتع 
 .م  سنصي  

الاجتماعي في تسويق مصر كمقصد   شبكات التواصل( دور مواقع 2012دراسة عبد السميع )  -2

 . سياحي دولي  

ددددام واديوسددع واصعددا   أددة وولإددو دسددصخدوا ملولإددو واصلواددم ور صمددا ب اددب وام سسددال واسددياييع وام ددا ع 
سع وامنهو واصوأيأب ، قت م واديوسدع  أدة وم لمال نجاح تأ  واملولإو اب تو ي  دددواها ، وسصخدمم واديو

 دلزويه واسديايع ، قدن  عأيدع واسديايع   كاتيميي  واسياييي  ، واختاو  واسياييي  ، واملف ل  ولأك ينع م  
 أة واااو ح وامدسعليه ادب  يندع واديوسدع ، تلادأم واديوسدع وادة  مأدع  دسصتانع 131تلا تلز و  دذ ووا ندلإع ، 

 دذ اادداعال واسدديايع اددب م ددا ورسددت يع اددب دسددصخدوا ملولإددو واصلواددم ور صمددا ب مدد  وانصددا و عددا  ددمهددا 
،  ا ددم  2010اأصنادديا واسدديايب اددب م ددا اددب  دداا  EgeptTourizumادد وع  2009وناأدددم  دداا 

ددمهددا :  دداويه تل يددع ورناددطع واصسددل  يع  تددا دددسة وااددت ال ور صما يددع واديوسددع بجمأددع مدد  واصلادديال 
قت ا ردصمامال وامسصخدمي  اصأ  واملولإو ، مو وم انيع واصاعي   أدة دسدلو  موددته مد   دنل دسدصاوتيجيع 

 .واصاعي   أة ورسلو  وامودته وو  أة وامنصو 
 

ي كأدوات تسويقية في مؤسسات  ( شبكات التواصل الاجتماع2012دراسة الكندي ، الصقري )  -3

 . المعلومات ودور المستفيد في العملية التسويقية  

سعم واديوسع واة وا اك    ورناطع  واصسل  يع  وامخصأ ع ام سسال وامعألمال  أة ملولإو واات ال   
وتطتي ال مخصأ ع ، ددام واديوسع  وا ي   ل  اما ةصمي  بي م    ا ص ور صما يع مو واصاعي   أة 

   أة اضن ت ديلا م هلملو ح اات ال واصلوام ور صما ب وتويدا اب تسل    دمع وامعألمال واة 
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وا اك    ورتووي واا يسيع اب  مأيع واصسل   م   نل دسصعاوض مجمل ع م  ورناطع واصسل  يع  
وت سيمها واة ائال مخصأ ع اصل يح  نلإصها  صسل   وام صتال ووامعألمال و ااع واة وا اك    ورتووي 

عم واديوسع منهو توأيم واموصلى  امسص يدب وام صتع م  واعمأيع واصسل  يع وونلو   دمال وامعألمال ، دتت
، تلاأم واديوسع واة  مأع م   م صتع مم  ادةهلا ا وال  أة وا ي   ل     35كم   نل د صياي
 نغ وامسص يدة   ر ا واتها  أة وا ي   ل  سصخدوا معالا وام صتال  ينع واديوسع  وانصا و ددمها 

ادوي لإلو لا م اتي وامعألمال وامنص اه    نمهلا بم اتي وامعألمال واجدةده و ااع وا صا اضن    إ و 
اأمسص يد دو لإلو لا بمجمل ال د اى انقن  ووا او ه عما تلاأم واة  مأع م  واصلايال ددمها  اويه  

وا ا مع  أة   ناا  ويش  مم وواتاومو وواموا اول رتخاذ ا اه واات ال ور صما يعدور ن     
واصلوام وورت ال ت ما ري ال مخصأك دناطع وام صتع اأمسص يدة  م  واطن  ووركاتيميي  اضن     
 اويه ورسص اته م  واصغسيع وااو عع ا هلا ديصيا ال وامسص يدة  م  وام صتع اص ديلا  دمال تصناسا  

 .واخدمال واواايع   اوديصيا اتهلا مو تطل 
 

دراسة   -تأثير شبكات التواصل الاجتماعي على جمهور المتلقين ( 2012)دراسة المنصور  -4

 . العربية انموذجا –مقارنة للمواقع الاجتماعية والمواقع الاكترونية
معااع تأةيا شت ال واصلوام ور صما ب  أة  مهلي وامصأ ي  ولإله تاةيا دسة   واةددام واديوسع 

اضن  ورا صاونب وور صما ب  عيهاواات ال  أة وامصأ ي  وتناوام لإناه واعاميع ونملذ ا اأم اينع  ي  مللإ
   وا اك    مللإو وا ي   ل  واخاض ب ناه واعاميع ، د صمدل واديوسع وامنهو والا ب م   نل  

سصتانع  أة ملف ب لإناه واعاميع ، تلاأم واديوسع واة  مأع م  وانصا و ددمها تأةيا      32لز و كت
شت ال واصلوام ور صما ب  أة  مهلي وامصأ ي  ، ووني الا يعد بارم ا  ورسصغنا     دسة واات ال اما  

بضاويه دةاو  واتو  تلااة م  د تاي وتغطيع شامأع و ا أع ومعألمال ومعاي  م يده ، دواة واتاي  
واعأمب وتغطيع واعدةد م  واجلونا اب مل ل ال ور نا واجدةد اضن     اويه واصاعي   أة واتعد  

 . ور نلإب اات ال واصلوام ور صما ب م   نل تأةيادا  أة وااتا  وواماود ي  
 :  الدراسات الاجنبية -  
لإامم شاعع     2010) (: الفيس بوك وتويتر خلال 2010) digital surgeonsدراسة لشركة  -1
  ووامصخ  ع  صسل   واعنمال واصجاي ع  أب واات ال وي صما يع ب  دوت تيوسع digital surgeonsك

 ,  Social demographicsدو ما يسمب  د ك 2010توأيأيع امسصخدمب كوا ي   ل  وتل صا   نل 
  مأيل  مسصخدا اصلتيا وا   ما دل  100ا اأ ي   ل  وإ  ك  مأيل  مسصخد 500ومينم    دك ا م  ك
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سأل  وامسصخدا؟ م  دشها ايهما؟ وما دل تعأيلا وامسصخدا  أب واات صي ؟ وم  دة  يأتب وامسصخدمي ؟  
 نستع وسصخدوا واهلوتك اب واد لل  أب واات صي ؟ ودك ا م  ذا , ويسا واديوسع تصضح وانسا واصاايع: 

% , ووامسصخدمي  اأ ي   ل  با م تو لا و لمب  88اا وامسصخدمي  كدصم  وا ي   ل : نستع  -د
% , ووامسصخدمي  وامهصمي  بااعنمال واصجاي ع  30% , ومسصخدمب وا ي   ل   تا واهلوتك ك41ك
% , ونستع وامسصخدمي   12% , نستع وامسصخدمي  وامودةي  اوساباتهلا وااخ يع با م ةلمب ك40ك

 % .70 ايج والريال وامصوده ك
% , ومسصخدمب  27% , ووامسصخدمي  با م تو لا و لمب ك87تل صا:نستع ودصماا وامسصخدمي  ك -  

% , ووامسصخدمي   25% , ووامسصخدمي  وامهصمي  بااعنمال واصجاي ع ك 37واصلتيا  تا واهلوتك ك
 % .60% , ونستع وامسصخدمي   ايج والريال وامصوده ك67وامودةي  اوساباتهلا وااخ يع با م ةلمب ك

سأل  وتاعيتع وامسصخدمي  تو م والريال وامصوده, باااغلا م   لإامم  أة وسع ودو ح واتاي  دناادي 
ور صن  والو ح اب ورسصخدوا  ي  كوا ي   ل  وتل صا ,  ر د  واديوسع تل ح مدى لإله واات ال  

دةتصم و لت ما  وي صما يع و س ها اطت ال وامجصمو وامخصأ ع, وم  واجدةد بااسعا د  ديدى واديوسال 
 .كواضميا وراصاو ب , وواسب ت ل  نصيجع وسصخدوا واات ال وي صما يع ا يسمي

أثر استخدام الفيس بوك على التحصيل الدراسي لدى   ) ArenKarabency) 2010دراسة   -2

 .طلبة الجامعات

ددام واديوسع واة معااع دةا مللإو واصلوام ور صما ب وا ي   ل   أة واصو يم واديوسب اطن   
 100سصتانع  أة  ينع م لنع م    صما ب م   نل تلز و ويواجامعال ، و صمد واتاي  منهو وامسح 

 وانصا و ورتيع:  قااا وقااتع  م  قأتع واجامعال ، تلاأم واديوسع واة 
د  وانصا و واصب يو م  أيها قن  واجامعال وامدمنل   أة دسصخدوا مللإو وا ي   ل  دتنة   -د

 ب  يا م  تأ  واصب يو م  أيها ولإاونهلا واسة  ريسصخدمل  دسو وامللإو .

كأما دزتوت واللإم  واسب ي ضيي واطااا واجامعب اب ت  ح دسو وامللإو عأما تدنم تي اتي اب   -  
وااوت  ينع واتو  ولإاوو باتمانهلا  أة دسصخدوا دسو وامللإو وتاةياة واسأتب  % م  79د   دذ ورمصوانال 

 .  أة تو يأهلا واديوسب 

ورااوت واسة  ي ضل  ولإصا دقلل  أة ورنصانم يخ  ل  ولإصا لإ ياو اأديوسع ولإد دشاي واتاي    -ج 
وامسا م اضن    واتو      بأ  دسو وامللإو مخ ص اديتشع ود دو  واادب وواصعأي ال اب وا  يا م  

 ورادلإا  .
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أثر أستخدام مواقع التواصل الاجتماعي على   ) MeshelFanson ) 2010دراسة  -3

 . العلاقات الاجتماعي ) الفيس بوك واليوتيوب أنموذجا (  

ددام واديوسع واة معااع دةا دسصخدوا ملولإو واصلوام ور صما ب وا ي   ل  ووايلتيل   أة واعنلإال  
تلاأم واديوسع واة مجمل ع م  وانصا و   ولإد  ، دسصخدا واتاي  وامنهو والا ب واصوأيأب ،ا يع ور صم
 ددمها : 

ي   ل    وا ور صما بيسصخدمل  ملولإو واصلوام   د  دك ا م  ن ك ورشخاض واتااغي  واسة -د
ي ضل  ولإصا قل ن  تا دسة واملولإو ور صما يع م   نل واديتشع مو دادلإا هلا وو   ووايلتيل  عانل

 . ا نتهلا دو واتو     دادلإا   دت 

 ينع واديوسع يسصخدمل  واهلوتك انت ال ب ليه لإأيأع م اينع مو دسصخدومهلا اهس  اب   ورااوت   -  
نع   سأتا  أة  ما يياتهلا مما % م  دااوت  ينع واتو  لإد تغيا ن53واات ال ور صما يع ، ود  

 .  صما يع نلإاتهلا وي

 الفيس بوك وحماية الخصوصية الفردية : " )leonPKetchum)2011دراسة لشركة  -4

د ا م دسة واديوسع اب دامانيا  أة كوا يستل  , ودفهال نصا و م ياه اندصماا  أة وا عيد واعاامب،  
  مأيل  مسصخدا، وإ   800كوا ي   ل  , واصب وام  دت مسصخدميها نول ك  صما يعلأدميع واات ع وي 

  م   ااه م  مسصخدمب واات ع 9  مأيل  منهلا يأتب م  دامانيا ويددا, ومينم واديوسع    ك20ك
 صما يع كاي   ل   ادةهلا لإأ  يلل سل  وسصخدوا وامعألمال وااخ يع واخااع  هلا  أة مللإو  وي

%  ا ا م  وامسصطأعي  دلا مو يمايع   لاياتهلا  أة شت ع وينصانم, 6  كواصلوام واماهلي, وإ
%  ادةهلا تو اال،  12%   نهلا ر يسمول  اأجميو باالالل  اة وا لي واخااع  هلا, وإ  ك 80ولإال ك
%  ةناا  50%  ا ا  مألو ما ةأ ا اصامي  اليدلا وتتاتاها مو ولأادلإا  ووامعاي , وإ  ك8وا   ك

دامانيا اب توسأدوي      Pleonأة دانصللإال تةا   ل  وامدةا واصن يسب اااعع  الية  ن لإيلت  
 صما يع  مأم يساسيع ادى وامسصخدمي " ولإد "وامنالإاال واواايع يلل وسصخدوا واتيانال م  واات ال وي

اما ال , و أة يد لإلراااعع  نها   14  شخص تتدد د مايدلا م  س   1000د ا م واديوسع  أة ك
 .  صما يعواديوسع اومايع واعمن  اب تطل ا وسصاوتيجيال وسا م وي نا ويد ال 

 
(  اثر الاشهار والاعلانات عبر شبكات التواصل  2013) group Generixدراسة شرك      -5

 على المجتمع الفرنسي  الاجتماعي 
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ةا ور ننال  تا شت ال واصلوام ور صما ب  أة وامجصمو وا انسب ، م   دددام واديوسع واة معااع 
شخص يم أل   1006سصتانع وا صاونيع  تا ورنصانم تلا تلز عها  أة  ينع م لنع م    دوت    نل 

 مخصأك شاو ح وامجصمو وا انسب ، تلا واصلام واة مجمل ع م  وانصا و ودمها :
% ا ا م  وااوت واعينع ةصاةاو  اب لإاويوتهلا واااو يع بار ننال  تا  شت ال 19و  نستع  -د

 . واصلوام ور صما ب ك وا ي   ل  ، تل صا   

 . % ةصاةاو  اب لإاويوتهلا واااو يع  تا واتا د ورا صاونب 60نستع   -  

 . % لإاملو بااو  منصجاتهلا  تا واصأ از45نستع –ج 
 . SMSجاتهلا  تا  تا وااسا م وان يع % لإاملو بااو  منص15 -ت 

 .مما ةدل  أة و  وا انسيي  رةتاال  ع ياو بار ننال  تا شت ال واصلوام ور صما ب 
سلوب  إستخدام شبكات التواصل الاجتماعي كإ   )eixeiraTanuelaM  ) 2014دراسة شركة -6

 . جديد في التسويق 

شت ال واصلوام ور صما ب عاتوه انت ال وا ا م  ددام واديوسع واة  انتي  ورول : معااع مدى و صمات   
مو وا ما   وواجانا وا انب : دل واصل ي نول وسصخدوا دسة واات ال عاسأل   دةد اب واصسل    أة  

ي  واعامأي  اب والعارل وعارل اا أع م  وامخص   10واات ع واعااميع ، تلا تلز و وسصتانع  أة دك ا م  
ورشهاي ع ومسصاايب واصسل    تا ورنصانم ، تلاأم واديوسع واة مجمل ع م  وانصا و ودمها و  شت ع  
وا ي   ل  دب ورشها وورك ا وسصخدوما اب عندو وعيتي  ومسا  يم   وسصخدومها عمن ع اأت  اضن 

ر مال وم  وكتا والسا م ور نميع ، وو  واصسل       و صتاي وال ا تغيياو  سي ا اب ة ااع واا اتيع اب و 
 .واص أيدب سل  ةصضا م تدي جيا و وم موأي واصسل   واودة  

 
 
 
 
 

 
 ً  التسويق الفايروسي : في الجهود المعرفية السابقة المتعلقة    بعض  :ثانيا

 العربية :  الدراسات  -أ

 .   في سوق منظمات الأعمال التسويق الفيروسي تقنية ( 2008دراسة   صادق ، درمان  )    -1
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  ة ددام دسة واديوسع واة ت ديلا وقاي اأس ب م   نل وسصعاوض م اديلا واصسل   وا اةاوسب وناأتي وتطلي 
دسو وانل  م  توول واصب يم   وسصخدومها اب م م ولأدلا د و  ةووام  و واخاض بي وورسصاوتيجيال وامعصمد 

 واصسل   وتلاأم واة ورتب :
 يعد واصسل   وا اةاوسب م صايا انجاح واعدةد م  ور مال واصجاي ع و ااع ورا صاونيع منها  -د 

ا منصجاتها ووا ايدا  أة واملولإو     ممايسع وناطصها ونا واااعال واعدةد م   تسصطيو -  
 . ورا صاونيع  دو  واصسل   وا اةاوسب

ةتصم واصطتي ال وواصجاي  وواعااميع اب مجال واومنل وا اةاوسيع نجايا اا ن لإياسا بااصسل    د -ج
 .واص أيدب 

 التسويق الفايروسي : المفهوم والاستراتيجيات والمخاطر (2008دراسة   ابو فارة   ) - 2

اأصسل   وا اةاوسب م   نل ت ديلا واعدةد م  وام اديلا  ددام واديوسع وسصعاوض ودلا ورقا واناا ع  
واناا ع وورسصاوتيجيال واخااع بااصسل   وا اةاوسب و ااع واة ودلا وامخاقا وواصوديال واصب تلو ع دسو 

 وانل  م  واصسل   وامعااا وتلاأم واديوسع واة ورتب :
 ومنل وا اةاوسيع تل يح وا ي يع واصب ةصلا بمل تها وسصهدو  واجمهلي م   نل وا -د

  تا ملولإو واااعع ورا صاونيع ومااصااب وسص طا هلا ع ما   وواسب ةنع    أة ز اته متيعاتها 
تل يح وا ي يع واصب ةصلا بمل تها وردصماا باامواااع  أة زما   واااعع و عأهلا تو ميي  م    -  

   قا   يمنل واصسل   وا اةاوسب وا ا أع    رح لإامع  نلإال و صما يع معهلا ودسو ر ةصلا   نل 
 . ورا صاونيع  ووام ةاه واصب تضم  وسصماوي ز اته ملولإو واااعع

 
( أسترتيجية التسويق الفايروسي ودورها في ادراك الزبون  2008دراسة الطائي ، وأخرون )  -3

 ينة من الاساتذة الجامعيين . دراسة أستطلاعيةلاراء ع  –للقيمة 

توول واصب تسصخدمها منامال ور مال اصطتي  دسة ورسصاوتيجيع  ولأ ددام دسة واديوسع واة تودةد ددلا  
أ صياي  ينع م   ، تمتيو  وا مل  اأ يمع  ا اةاوسب اب سصاوتيجيع واصسل   و اضن    معااع توي 

سصاذو مم   يسصخدمل  ورنصانم اب ور مال ور صياتيع  د 34ورساتسه واجامعيي  م   امعع وا لاع لإلومها 
 تلاأم واديوسع واة  مأع م  وانصا و ددمها : ولإد دو اب مجال واتو  واعأمب ، 

سصخدومي بااماتتع   سصاوتيجيع واصسل   وا اةاوسب  ا     واتا د ورا صاونب  لا ي م  دتوول   -د
  ابال دااوت  ينع واتو  ةأيي غا  وامواتةع ، وواعاوض وامجانيع   ورواة يسا 

ااوت  ينع واتو  مص  ل  تماما يلل دبعات وتيو  وا يمع اأ مل  ، وو  وتوول وسصاوتيجيع  د    -  
 .اها وادوي وا تيا اب ت تيم وا ليه واسدنيع ادى وا مل   واصسل   وا اةاوسب
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 ( أثر التسويق الفايروسي على قرار الشراء 2009دراسة ردينه )   -4

ددام دسة واديوسع واة معااع دةا واصسل   وا ياوسب  أة لإاوي واااو  ادى وا ما   ورا صاونيي  ،   
لإساا واصسل   اب  امعصب وا  صلنع  د صمات قأتع    تلاولإد وسصخدمم واتاي ع وامنهو والا ب واصوأيأب ، 

سصتانع  أة قأتع  امعع وا  صلنع وريتنيع و    52ملز ع  لولإو  98ووا يلإا  ععينع اأتو  وواصب  أغ لإلومها 
 : واة وانصا و ورتيعسصتانع  أة  امعع وا يلإا  ، تلاأم واديوسع   46

 .دنا   نلإع وتأةيا اأصسل   وا ياوسب  أة لإاوي واااو   -د

د  وامعألمال واماسأع  تا واملولإو ورا صاونيع ذول ددميع وم دولإيع و م   ور صمات  أيها   -  
 .ومااصااب يم   ت ل   اليه ويجا يع    وامنامع واماسأع 

 .  تا واملولإو ورا صاونيعة تب واصسل   وا اةاوسب تويو عتياو اب دنصااي وااسا م ور ننيع  -ج
 
 :  الدراسات الاجنبية -ح 

دور الاتصال الشخصي في أتخاذ قرار  Lekoved &adamis (2007 )دراسة كل من    -1

 . الشراء 

شت ع ورت ارل    م   نل person to personيع ل واديوسع أة توأيم ورت ال وااخ ب ك 
تخاذ لإاوي شاو  وامنصجال وامسصهداع اب يمأع واصسل     واماسم  أة مسصألا وااسااع اب  ومدى تاةيا

  مأيل  يت اعم  أة ن ك 16وواسة  لإدمل ك    منةي  شخص  4وا اةاوسب ون سل واديوسع  أة ك 
 الى الاتي: مأيل  منصو وتلاأم واديوسع

 ه ه ورا صاونيع  % م  ورااوت وسصاايو ورلإاي  وورادلإا  لإتم شاو  ور  -98 -د
 % وسصخدمل وسا م ورت ال ور صما يع اأات ع اأتو     وامنصجال ووفا  ها  50و ع ا م   -  

 وم انيع ز اته عميع وامتيعال م   نل وسصخدوا ورت ال  أة واات ع  -ج

 يجا يع  م   نل واماايعي   أة واات ال ور صما يع   واصسل   وا اةاوسب  أ  ت ليول   -ت 

دور التسويق الفيروسي في العلامة التجارية لشركة مازدا  (2008ة شركة مازدا ) دراسة حمل-2

 . للسيارات 

موقع )   وقأ م شاعع مازتو اأسيايول يمأع تسل   ااةاوسيع اعنمصها واصجاي ع ناال  أة

www.mazda movies.com  و ايا  Stivejelles  واومأع  واة و  اب وايابا  مدةا مواعال مازتو
 واصسل  يع تلاأم واة ورتب :

http://www.mazda/
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 وو دل لإيمع  اايع اأ نك ك واعنمع واصجاي ع     -د
 سادمم واومأع اب ز اته عميع وامتيعال  -  

 

دور التسويق الفيروسي في العلامة   Steve and Barry   (2010  )دراسة حملة مخازن   -3

 التجارية  

ك ا م  عتاي  د ص ادى وااتا  ا د عا  تاةياداولأوما وا ياوسبفهال دسة واديوسع نجاح يمأع واصسل   د
 واس  وتلاأم واديوسع واة ورتب : 

 شهاه ووسعع اأ نك ك واعنمع واصجاي ع    -و

 و ب وو ح يلل وا نك-  

 وا نك  نملسا و اب وامتيعال اهسو-ج

 يضلي عتيا امللإو دسو وامخ   -ت 
 BMWدور التسويق الفيروسي في دعم العلامة التجارية لشركة    )Hospon ) 2002دراسة -4

     سنع م   نل  44 -25 مايدلا  ي  د واجدت وواصب تصاووح  BMWدسصخدمم دسة واديوسع زما   شاعع 
 م  وانا لإ ياه  أة شت ع ورنصانم اد لا ت ديلا سيايول  دةده ، دفهال دسة ورانا لإله موا  

BMW  ننال واصأ از ع   أة وي لإامم واااعع  ناا الي  وا ياوسيع ومصانصي وم  د م تع    واومأع 
رااوت اب واصعا   ت ع ورنصانم ووسصخدمم ور ن  واصأ   لنب انشايه واة مللإو واااعع امسا ده وش  أة 

 تلاأم واديوسع واة  مأع م  وانصا و ددمها :  و  أة وامللإو وواد لل وايي ،
 % م اينع مو واعاا واما ب  12نجاح واومأع وا ياوسيع وتو ي  ز اته اب وامتيعال  صستع  -د

 .  مأيل  ماادد  11د  ورااوت واسة  شاددو ورانا عانل دك ا م   -  

مااددة  دلا ايسل م  زما   واااعع ودنما تلا و تايدلا م   نل % م  وا94دفهال وانصا و بأ   -ل 
 .ملولإعهلا  أة واات ع    دسة ورانا 

 

نموذج متعدد المراحل للتسويق الفيروسي عبر الانترنت   )Debrmyn, Lilien ) 2003دراسة -5

 . 

 تا عم مايأع م  ماويم وتخاذ ددام دسة واديوسع واة معااع دةا وا أمع وامنطللإع  أة شت ع ورنصانم 
لإاوي واااو  ووامصم أع   وال ب ، وردصماا ، واصنايلا ، وتخاذ وا اوي ، شمأم واديوسع  أة يتوت اعم 

 واة  مأع م  وانصا و ددمها : مسصألا اأاسا م ورا صاونيع  تا  ا ددلا ورا صاونب ، تلاأم واديوسع  1200
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 . و لت  نلإع  ي  واماسم ووامسصألا واصح وامللإو ورا صاونب وااخ ب -د

 واخ ا ص واديملغاولإيع دب والييده واصب اها تأةيا  أة  ميو ماويم ؟دتخاذ لإاوي واااو  -  

 .اصح لإاو ه وااسا م ورا صاونيع  واتعد ور صما ب ة  د م  ديصماايع-ج
 
 

 
 . الكلمة المنطوقة لتنفيذ أسترتيجية الشركة أستخدام )Kettle )2005دراسة -6

ددام دسة واديوسع واة تطل ا  دةده اضن     أ  و ب اأمنصو وواو لل  أة ي ع سللإيع دكتا م    
 نل تطل ا يلإا    دةده  ن هال مخصأ ع    وان هال واساب ع ، د  دسة واومأع و هم واة  ميو 

دلإم  ت لل اب 15000ت لل واة وامللإو ورا صاونب واة  5000ور ماي ، ي  م واااعع نمل سا و م  
 دسا يو ، تلاأم واة وانصا و ورتيع :  10م  

واسب دتى واة يووج وامنصو وواطأا واعااب اضن    تل يي  ز اته اب وامتيعال  نستع عتياه ورما  -د
 .ندو ول واة وا ما   م   نل مللإعهلا ورا صاونب تطأا منهلا د تاي معاياهلا ودادلإا هلا باامنصو 

 .التسويق الفيروسي في المملكة المتحدة أستخدام)Dove, Goffery ) 2006دراسة -7

وتووتي اضن    واصعا  ديع ل دسة واديوسع  أة معااع ت ليول وا ما      واصسل   وا ياوسب ، وددلا 
  أة دتجادال ورااوت يلل دش ال واصسل   وا ياوسب ، تلاأم واة  مأع م  وانصا و ددمها : 

 . ادةهلا و ب ااسا م واتا د ورا صاونب  م  وااوت  ينع واتو  %  73  -د

 % م  وا ما   ادةهلا دتجاداتأيجا يع و اغتل  با اته ديسال وااسا م واصب ويسأم وايهلا  38 -  

 . % رةاغتل  باااهلي  أة مللإو واااعع  62 -ج 

 . لو وع ادةهلا غياوارةاغتلنتا اته ويسال وااسا م %  65 -ت    

أ ااع  اسا  تلا دلإصاوي % ياعاو  باا أ  م  دسصنا واتيانال وامعاو ع  أة ملولإو واااعع  65-ه   
 . يلوا  اصاجيو ورااوت اأد لل واة ملولإو واصلوام ور صما ب 

 
 أستخدام التسويق الفيروسي في امريكا   )Adams )2008دراسة  – 8

يلل  انامو تاتيا وا أيال ورما  يع واسب ةناا سنل ا وواسب يعاض ايي داضم د ا م دسة واديوسع 
 اا عأيال م   نل ملولإعها  أة شت ع ورنصانم ، دفهال واديوسع با  ورااوت ةصابعل  وامعألمال     
 وا أيال م   نل ملولإو قأتال واصعل   واي  م   نل ملولإو وا أيال وا  دسو واتانامو ت لا وا أيال 
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بايسال معألمال  نها وتاتيتها واة مسصخدمب ملولإو واصلفيك ، اضن    ونصااي وامعألمال با م 
 . ووسو م   نل دنص ااها اياوسيا و أة نطا  ووسو 

 
 
 
 

 ً  ثقة الزبون  في    الجهود المعرفية السابقة المتعلقة  :ثالثا

 :اللغةالعربيةب -أ

( دور الثقة بين أفراد الجماعة في تحديد أستراتيجية ادارة   2008، )  دراسة التميمي، الخشالي  -1

 . دراسة ميدانية في الجامعات الاردنية الخاصة   –المعرفة 

تويه   سصاوتيجيعر يتنيع واخااع ولأددام واديوسع واة  نلإع وا  ع  ي  وااوت واجما ع وو صياي واجامعال 
 336واديوسع وامنهو والا ب واصوأيأب    قا   تلز و دسصتانع  أة  ينع م لنع م   وامعااع ، د صمدل 

 امعع م  واجامعال وريتنيع ،   13 ضل ديئع تدي   م  وركاتيميي  واعامأي  اب ورلإساا واعأميع اب 
وامعااع ،  تلاأم واديوسع واة مجمل ع م  وانصا و د ازدا و لت  نلإع  ي  وا  ع وتودةد وسصاوتيجيع وتويه

 ازدا  اويه سعب واجامعال وريتنيع اصول م وا  يا م  وامعاي   د دوام واديوسع بجمأع م  واصلايال 
واضمنيع واصب يوص ظ  ها د ضا  ديئع واصدي   واة معاي  فاداه يم   تدوواها با م م صل  وو و عها  

 وتويه وامعااع . عي أة شت ع ورنصانم وادو أيع ريجات يااع م  واص امم   ي  دسصاوتيج

 

 .( تاثير الاعلان على ثقة الزبائن2014دراسة مروى )  -2

ااتو تلا و صيايدلا   50و صمدل واتاي ع  أة منهو واتو  ورسص اااب م   نل تلز و وسصتانع اعينع لإلومها 
ب ليه لإ ديع م  وامونل ون اط واتيو اضن    وام ا أع ، تلاأم واديوسع واة  مأع م  وانصا و  

 زدا : و ا 
 . ن  ب ليه  امع ة ةا  أة وا  ع وي  -د

 .و ن  عتعد  اا ة ةا  أة وبعات وا  ع ادى وا ما   ب ليه من اته وي -  

 .بعات وا  ع تاةياو دل وام دولإيع د دك ا  -ج

 . دلإم وبعات وا  ع تاةياو دل يس  ورسص تال -ت 

 

 من الدراسات السابقة    استفادةالإرابعا : مجالات 

 بارتب :   سص اته م  واجهلت وامعاايع واساب عمجارل وييم   تل يح ددلا 
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 .تع    واجانا وانااب اأديوسع  وتد يلا واتنا  وامعااب اأديوسع  -1

 .وامسادمع اب اياغع ما أع ووددو  واا يال ومخطا واديوسع  -2

 .وامسادمع اب اياغع ا اول ورسصتانع وامصعأ ع بمصغياول واديوسع  -3

 .تلفيك واصاوكلا وا  اب اصأ  واديوسال اب تأقيا واالودا ذول واعنلإع بمصغياول واديوسع  -4

 . واصب  ا ل  ها واديوسال واساب عواصعا   أة د ا وامسصجدول واعأميع وواتو يع  -5

ونصهة   دذ واصعا   أة وانصا و واصب تلاأم وايها واديوسال ، وواصب سهأم  أة واتاي  ورنطن  م   -6
 .، دو واتو  اب واجلونا واصب الا ةصناوالداور او  

 . و واديوسع واواايع ، رسنات واصوأينل واميدونيع اأديوسع  او  م اينع  ي  نصا و تأ  واديوسال ونصا   -8

 : جوانب الاشتراك مع الدراسات السابقة.  خامسا 

لة ع    دنا   ودصماما  اب بو  وتيوسع عم م  وسا م واصلوام ور صما ب وواصسل   وا ياوسيد -1
 . واصسل  يع ورا صاونيع ادويدا واهاا وواجلداب اب تو ي  وانجاح اأمنامال وا مل  

  سصخدوا  واديوسال ودميع وامصغياول وا نةع علسيأع يدة ع انت ال باا ما   اضن     كدل د -2
واصسل  يع و عأي غيا لإاتي   ااااعال يدة ع م م واصسل   وا اةاوسب اصع    ة ع وا مل  ب دساايا 

 أة تاعها م   نل والاا   ل لتدا اي وت ديلا  دمال م  شانها ت تيم وا ليه واسدنيع ادى  
 ويسا تناول واديوسال امصغياول واديوسع وا مل  اعنمصها واصجاي ع 

 سادسا : الاختلاف عن الدراسات السابقة

 واايع تصمي     ساب صها م  واديوسال بارتب : د  واديوسع وا

اتايدد  اددب وواديوسددع ةددن  مصغيدداول وواجمددو  ينهمددا ، وذ اددلا ةددصم    دسددصخدمم وااددملايع : دذ  -1
ذ تددلا  يدددوت  أمددي مدد  واو ددلل  أددة تيوسددع منددافاه اهددا تجمددو  ددي  دددسة وامصغيدداول وا نةددع ، 

شت ال واصلوام ور صما ب م   نل وبعاتة وواصب تم م وشها  لإياا وامصغيا وامسص م ورول
دندددلو  ددددسة واادددت ال وددددب كوا دددي   دددل  ، تدددل صا ، وايلتيدددل  ، مددداب سدددتي    دمدددا وامصغيدددا 

بعدددداتة ك واتا ددددد ورا صاونددددب ، غددددا  دمدددد   ددددنل وامسددددص م ور ددددا ودددددل واصسددددل   وا ياوسددددب 
ة دددع وا مدددل  ا دددد تدددلا لإياسدددي مددد   دددنل  وامواتةدددع ، واعددداوض وامجانيدددع   دمدددا وامصغيدددا وامعصمدددد 

وبعدداتة ك وا  ددع نوددل وامللإددو ورا صاونددب ، وا  ددع نوددل وامنامددع ، وا  ددع نوددل واعنمددع واصجاي ددع ، 
 .وا  ع نول واتا و   
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 يئع  اولإيدع يدوت  ألا واتاي  ، وواصب قت م اب  دسة واديوسع م  واديوسال واموأيع اب تعد  -2
 .ناشئع اب ت نأل يا وامعألمال 

مسدددصند وادددة م ددداتي يدة دددع  دددي  وامصغيددداول وا نةدددع ومنهجيدددع  أميدددع سدددأيمع  دمم  تددداوبا  ا ددداب لإددد  -3
 .وت يي ها واة مجال واصطتي  

 نا  م اةي   أميع امصغياول واديوسع معصمده  أة وقاي نااب ا اب سأيلا غيا معصمد م  لإتم  -4
 .واغيا

 : سابعا  :المناقشة المستفيضة 

ادلا تصنداول مصغيداول ةصضح م   نل عم مات دا يدلل واجهدلت وامعاايدع واسداب ع د  دندا  موداورل بو يدع 
اأمصغيدداول وا نةددع ، ولإددد يعدد دددسو  ددامن  يدددو  أددة تناسدد   واديوسدع ممددا ةدددل  أددة يدوةددع واديوسدع واواايددع

 ددا لا اأخدداوج بمخطددا  وتدددو م مصغيدداول واديوسددع ، ممددا واددد اأتايدد  م شدداول وادداتل اددب تل يددي واجهددد وا
وامعاايع واساب ع وو  عاندم من داته واعاميدع تاي ي  ، ا د عانم واجهلت وريو  واناا عاأيجمو  مات  م  يي 

صسل  يع بخااع علنها تصناول مل ل  غايع ووا منها وور نتيع بو  م اي ددصماا  منامال ور مال  امع
 مددال ر  ورسدداايا واص أيديددع انت ددال باا مددا   اددلا اددب تنيددا ور واادداعال اددب وردميددع مدد  و ددم ب ددا  دددسة 

والسدديأع ورك ددا اا أيددع اددب منامددال تسددلتدا ت ال واصلواددم ور صمددا ب شدد تعددد ذول  دددوى اددسا  تم ددم 
يغأددا  أددة  اصاو دديع دميددع اددب منامددال لأسددصاوتيجيال تميدد ل بااودوةددع  وو سصخدوم وامنااسددع مدد   ددنل 

واتع  منها  قابو واويأي و دا وام دولإيع مو وا ما   اسا  عدا  ر دد مد  واص ددب امل دل  تع  د  ة دع 
 سل  يع   ما نها م   نل واا ها  ل لتدا واصب لإطعصها اهلا وت ديلا  دمال مصمي ه .  واص واااعال 
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 المبحث الثاني : منهجية الدراسة 

ن تكيف اهدافها واستتراتييياتها ممتا يتوافت  إتتعامل المنظمة مع بيئة متحركة ومتغيرة ، لذلك يتوجب عليها 
البحث عت   الشركات مع المتغيرات البيئية في ظل التطورات المتسارعة في عالم الاتصال ، لذا تحتم على 

 ستخدامها عبرإتم  أذ  الفيروسيالتسوي  الأساليب  ، وم  هذه مالسوق  جديدة تكسبها القوة والانفراد   أساليب 
غتترا الو تتول التتى تعةيتتة وقتتة الةتتتون لتتذلك يتنتتاول هتتذا المبحتتث م  شتتبتات التوا تتل الاجتمتتاعي توظيتتف

 : المتونات الرئيسة لمنهيية الدراسة والتي سيتم مناقشتها وف  الفقرات الاتية 

 Study Problemة الدراسة  شكلم  أولاً :   

وخروجها م  السوق   الشركاتالدراسة مع زيادة حدة الصراع التنافسي الذي يقود الى تدهور  مشتلةتظهر 
حديثة   أساليب التقليدية ، بل ا بح ممتناً اتباع  الاساليب لم يعد نافعاً اليوم الاعتماد على احدى  أذ 

ظمة في سوق غير متطورة  للحصول على الموقع التنافسي والانطلاق معيداً ع  الصراعات المتلفة للمن
مشبع مفتوح لكل انواع الخدمات في بلد مثل العراق يصبح البحث ع  تقسيمات سوقية جديدة أو اكتشاف 

 الشركات حاجة  )ة الدراسة فيشتلملذلك تبلورت ، للمنظمات  الأستراتييي زتائ  جدد م  ضرورات العمل 
وكيفية العمل بها م  خلال ادواتها   الفيروسيطورة مثل  التسوي  متحديثة و  ساليب أالى استيعاب مفاهيم 

ان تدرك  الشركات و ياغتها وتنفيذها في ظل تطور وسائل الاتصال والثورة المعلوماتية وهذا يحتم على 
دور الانتقال الى فضاءات سوقية جديدة والبحث عما هو امعد م  الطلب الحالي م  خلال التيديد 

واور ذلك في وقة الةتون والعمل على تقتها ميمهورها أو زتائنها م  خلال التوا ل   المستمر والتغيير
 .  ( معهم ع  طري  شبتات التوا ل الاجتماعي 

وف  شقي  الاول منهما فكري والثاني   ة الدراسةشتلموفرضت تعددية متغيرات الدراسة حاجة لتحديد  
 ميداني وكما يأتي :

 الفكرية :   المشكلة -1

ماليدل الفكري حول كل متغير م  متغيرات الدراسة الرئيسة ، وذلك مسبب حداوة  المشتلةوتتمثل هذه 
توظيف معض شبتات الوا ل الاجتماعي وابرزها   ) الفيس لكتاب والباحثي  حول الموضوع  عند ا

م  خلال تبني أساليب   م  اجل نشر رسالتها الاعلانية  ،وماي سبيس (  واليوتيوب  وتويتر و بوك 
التسويقي  الدور الكتاب والباحثون حول تشخيصحديثة في التسوي  مثل التسوي  الفيروسي وقدأختلف 

ليست  تفاقا حول هذه الانواع ولكنها إن كان هناك إ و  لهذه الامعاد كونها أستخدمت كوسيلة للاتصال فقط
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رائهم وخلفياتهم العلمية حول  أحثي  لاختلاف حالة وابتة  وانما هي حالة تخضع لوجهة نظر الكتاب والبا
 . ، وكذلك الحال مالنسبة لثقة الةتون دراساتهم وامحاوهم وطبيعة البيئة التي ينتمون اليها أو يعملون فيها 

 الميدانية :   المشكلة -2

لشركات الهاتف النقال في  اليه اليدل النظري في الدراسات وملاحظة الواقع الميداني  في ضوء ماأشار
كما ان  ،تبي  ان هنالك ضرورة لدراسة واختبار متغيرات الدراسة العراق والتي تمثل ميتمع الدراسة 

ضعف   مما يشير الى المعنية مالدراسة تخضع لاليات وقواعد وسياقات نشأت مطريقة  تقليدية  الشركات 
وشبتات التوا ل الاجتماعي وأهميتها في   الفيروسيالتسوي  ) في تبني الافكار التسويقية الحديثة مثل

ادراك  ضعف )وبت للباحث وم  خلال اجراء اللقاءات مع المعنيي  أذ  وتعةيةها(  بناء وقة الةتون 
مما  (   وشبتات التوا ل الاجتماعي الفيروسيلهذه المتغيرات وخصو ا التسوي   المبحووة الشركات 

يف شبتات  توظالمبحووةلاهمية  الشركات ادراك فضلا عنعدم  الميدانية  ةالشتلالمييعل منها احد جوانب 
 الشركات ، اذ تعاني معظم  الفيروسي لتعةية وقة الةتون  التسوي م  أجل تبني  التوا ل الاجتماعي 

لحداوته  ا النوع م  التسوي   استيعاب مفهوم هذ ضعف في العراق م   قطاع الاتصالات في العاملة في
 ة الدراسة يمت  توضيحهما م  خلال التساؤلات الاتية : الشتلوعليه فان البعدي  الفكري والميداني لم

 ؟   حووة شبتات التوا ل الاجتماعي في تسوي  خدماتها ومنتياتهاالمب الشركات  وظفت هل  -1
 ؟ المبحووة ومستوى فرص اعتماده الشركات هناك امتانية لتبني التسوي  الفيروسي م  لدن هل  -2
 ؟   المبحووة بثقة زتائنها الشركات تهتم هل  -3
 ؟ الشركات كيف يمت  تعةية وقة الةتون بهذه  -4

 :  الدراسةثانيا : مبررات اختيار موضوع 

 عود اسباب أختيار موضوع الدراسة الى الاسباب الاتية : ي

عد التسوي  عبر شبتات التوا ل الاجتماعي م  الموضوعات التي لاتةال غير واضحة م   ي -1
، فضلا كونها تثير الكثير م  التساؤلات والغموا  علىالتسويقية العراقية فضلا   الشركات في ناحية التطبي  

 .  التعرف على أهمية هذه الشبتات مالنسبة للةتون  على
فضلا ع  قلة الدراسات العرتية عموما والعراقية  امتانية الخوا في غمار هذا الموضوع كونه حديث  -2

، لذلك يمت  أن يسهم هذا فتح الميال امام الباحثي  للبحث اكثر في هذا الموضوع  خصو ا  مع امتانية 
 .الموضوع في أوراء الميال المعرفي 
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، فضلا  2.0أهمية موضوع الدراسة مالنسبة للمنظمات التسويقية خا ة في ضل العولمة وانتشار الويب  -3
 ع  التوجه الكثيف للتسوي  عبر هذه الشبتات في الدول المتقدمة

حديثة ومتطورة في نشر الرسالة الاعلانية والابتعاد  التسويقية العالمية الى اتباع اساليب  الشركات توجه  -4
 . ع  الاساليب التقليدية 

،  كبير بي  مختلف الفئات في الميتمع العراقي  الشتلأنتشار أستخدام مواقع التوا ل الاجتماعي م  -5
 . والرغبة في التعرف على اسباب نياح هذه الشبتات في أستمالة الةتائ  

 Study Importanceهمية الدراسة   أ:  ثالثا

شهد قطاع  الاتصالات الخلوية  تطورات متسارعة على الرغم م  حداوة التيرتة لهذه الخدمات في البيئة ي
 ،متنامي مفضل التقدم السريع في تصنيع البرامييات ونظم الاتصال ع  معد  الشتلنها تمت مإ لا إالعراقية 
البحث ع  وسائل تسويقية حديثة ع  طري  أستخدام قنوات  هميتها م  خلالأ تستمد هذه الدراسة  وتذلك

  ساليب تسويقيةاتبني ن الشركات المبحووة واجهت تحديات في إظهرت نتائج المسح أ التوا ل الاجتماعي 
همية الدراسة  أ ، وعليه تنبث  لتعةية وقة زتائنها  توظيفها م  خلال شبتات التوا ل الاجتماعييثة وكيفية حد 

 م  خلال محوري  : 

 الاهمية الاكاديمية للدراسة : -1
 الباحث الميدانية وعبر الانترنت ( . م  أولى الدراسات في العراق ) على حد نتائج مسوحات  تعد  .أ

سهاماً متواضعاً في سد الفيوة المعرفية للدراسات والبحوث المتعلقة بهذا الموضوع إتعد الدراسة  .ب
ونياحه عندما يتبي  ندرة وحداوة الدراسات التي تناولته على وف  اطلاع الباحث في المتتبات العراقية  

 والعرتية  .

بتت نياحها في جوانب أخرى كوسيلة للاتصال فقط ، أما في عالم التسوي  لم  تناولها متغيرات أو    -ج
 .تؤخذ بنظر الاعتبار الا في الفترة الةمنية الحالية معد تأوير الحداوة على العملية التسويقية 

وشبتات التوا ل  التسوي  الفيروسي ما تقدمه الدراسة م  اوراء فكري ونظري مخصوص  -د 
غناء المتواضع  لل ا على حد علم الباحثالةتون والتي تعد متغيرات غير مطروقة سامقالاجتماعي ووقة 

 للمتتبة العراقية والعرتية . 
ن منهج التشامك العلمي الذي تم اختياره في هذه الدراسة وذلك ميمع اكثر م  اختصاص في  إ -ه

    ( استراتيييةلإالادارة ا –صالات تكنلوجيا الات–التسوي   –ميال علم  ادارة الاعمال المتمثلة بت ) المنظمة 
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يتوقع منه ان يحق  اهمية تتمثل مالاستفادة م  وجهات النظر المختلفة لهذه الاختصا ات ازاء قضية 
 واحدة او اكثر  مما يقود الى تكوي  اتياه علمي تكاملي تندمج فيه الافكار المختلفة .

 الاهمية الميدانية للدراسة :  -2

عموماً والشركات المبحووة خصو اً في تناولها   الشركات هتمامإ وارة إتتمثل الاهمية الميدانية في محاولة 
التسوي  الفيروسي دراك المدراء في تلك الشركات لدور إلمثل هذه المواضيع الحديثة ، وم  وم زيادة 

وم    قع التوا ل الاجتماعي ضم  مواوتالتالي تعةية متانتها وموقعها  تعةية وقة الةتون في  وأهميته
تحقي  أهدافها ع  طري  سرعة الاستيامة لتلبية احتياجات الةتائ  . وتنبث    الشركات خلالها تستطيع 
 : أهميتها م  خلال

الحوار جعل على  والعملخدمات الكترونية  تقديم  وما تقوم مه م شبتات التوا ل الاجتماعي  دور  -أ
التسويقية فضلا ع  كونها وسيلة للتوا ل ونشر الاعلانات   الشركات التفاعلي بي  الةتون وتي  

 .التسويقية م  خلال تبني التسوي  الفيروسي م  اجل بناء وتعةية وقة الةتائ  
 كبير جدا  الشتلتبني اساليب تسويقية معا رة تعمل على نشر الرسالة الاعلانية وت -ب 

 .الاساليب التقليدية مقارنة مع  

والذي يعد الموضوع المفضل ليل الاكاديميي  ورجال التسوي    الثقة مع الةتائ  تعةيةالعمل على  -ج
والاستشاريي  في الادارة كونه ييسد مفهوم التسوي  الحديث الذي يسعى الى ايياد علاقات حميمة مع  
مختلف الةتائ  والمحافظة عليهم بدلا م  البحث زتائ  جدد قد يتلف المنظمة الكثير فضلا ع  السعي  

ت الةتائ  الحاليي  والاحتفاظ بهم كونهم الطري  الذي يؤدي الى استقطاب زتائ   لفهم وادراك متطلبا
 .جدد 

الاتصالات الخلوية في العراق والتي تعد الأكثر انتشاراً   المبحووة م   الشركات التي تقدمها الخدمات  -د 
الم، التي يعد م  أهم القطاعات الاقتصادية في العالذي قطاع الاتصالات المتنقلة والأكبر حيماً في 

تتمية ممنافسة عالية ضم  الأسواق العالمية والتي تيعل الشركات العاملة في هذا الميال تسعى  
 ماستمرار إلى تقديم أفضل خدمة للةتون 

م   التسويقية المختلفة الدراسة م  تبني الافكار التسويقية الحديثة في تقديم الخدمات  ماتقدمه -ه
خلال توظيف شبتات التوا ل الاجتماعي والتسوي  الفيروسي و ولا الى تعةية وقة الةتون بهذه 

 . الشركات 
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  Study Objectives: اهداف الدراسة    رابعا

شبتات التوا ل الاجتماعي م  خلال  تؤديه يتمثل هدف الدراسة مالتعرف على الدور الذي يمت  ان 
كما تسعى الدراسة الى   ،جل تعةية وقة الةتون أالتسوي  الفيروسي م  مثل حديثة ومتطورة  لأساليب تبنيها 

 بلوغ الاهداف الاتية : 

التسوي  الفيروسي  مامعادها التوا ل الاجتماعيلشبتات  المبحووة الشركات توظيفمعرفة مدى  -1
لتحقي  اقصى ما يمت  م  منافع وتخفيض  الشركات ، لتمتي   تعةية وقة الةتون  م  اجل مادواته

 نسبة المخاطرة الى ادنى حد ممت  .
الاتصالات العاملة  في حقل  المبحووةالشركاتمالخدمات التي تقدمها  تحديد مستوى وقة الةتائ   -2

 .في العراق 
والتسوي  الفيروسي مامعاده ووقة   مامعادها شبتات التوا ل الاجتماعي تحديد علاقة الارتباط بي   -3

 . الةتون مامعادها
والتسوي  الفيروسي مامعاده ووقة   مامعادها شبتات التوا ل الاجتماعيبين التأويرتحديد علاقة  -4

 . الةتون مامعادها
العلاقة بي  متغيرات الدراسة والتحق  م  المصداقية واليدوى  الشتلناء مخطط فرضي يصف ب -5

 العلمية والعملية للمخطط .
التسوي  الفيروسي   وشبتات التوا ل الاجتماعي  بيان الاطار النظري والفكري لمتغيرات الدراسة : -6

 والتو يات .، فضلا على تقديم ميموعة م  المقترحات وقة الةتون  و

  Study Model: مخطط الدراسةخامسا

توضيحاً للموضوعات قيد الدراسة وعلاقات الترامط والتأوير والتكامل بي    الفرضي المخطط يمثل 
متوناتها ومتغيراتها بهدف تحديد الأطر الفكرية والمعرفية التي ييب تغطيتها  وم  هنا فان المتغير  

الفرضي والمتمثل مشبتات التوا ل الاجتماعي  )المتغير المستقل( يضم ارتعة   للمخططالرئيسي الاول 
  و وتويتر و  ) الفيس بوكد وهي الاشهر استخداما م  قبل شبتات التوا ل الاجتماعي والتي تمثل امعا

في النموذج الفرضي للدراسة فهو  التسوي   المستقل الاخر اما المتغير وماي سبيس( واليوتيوب 
ما ا والعروا الميانية  ورف المحادوة وغ وهي البريد الالكتروني ) الفيروسي ويضم ولاث امعاد 

  والثقة نحو العلامة  والثقة نحو الموقع ) المتغير المعتمد فهو وقة الةتون والتي تضم ارتعة امعاد هي 
 . والتي تمثل عنا ر بناء الثقة في التسوي  الالكتروني (  الثقة نحو البائع  والثقة نحو المنظمة 
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 الفرضي للدراسة  المخطط(1) الشكل                           

 من اعداد الباحث المصدر:                          

 Study Hypothesis: فرضيات الدراسة   سادسا

من اجل تحقيق اهداف الدراسة فقد تم الاعتماد على  مممععىة مىن الياتىيار الا ياىة عالياعيىة ععلى  

 وكما يلي:H0) مالرمة )تم استخدام فرضية العدم للاختبار ويرمة لها النحع الاتي :

 :الفرضية الرئيسة الأولى -1

 وأبوااد قةاة الوناو   بابوادهاالاتوجد علاقة ارتباا  اا  دلالاة مويو اة  ابن تابكا  ال واجال الاج مااعي )
 وتفرع م  الفرضية الرئيسة اعلاه أرتع فرضيات فرعية:   .( بابوادها

 . (H0)فرضية العدم -أ

 علاقة ارتبا  اا  دلالة مويو ة  بن بود الفبسبوك وقةة الونو  بابوادها. لاتوجد
 . (H0)فرضية العدم   -ب

 لاتوجد علاقة ارتبا  اا  دلالة مويو ة  بن بود تو  ر وقةة الونو  بابوادها.
  
 . (H0)فرضية العدم    -ج

 لا توجد علاقة ارتبا  اا  دلالة مويو ة  بن بود يوتبوب وقةة الونو  بابوادها.
 
 .(H0)فرضية العدم  -د 

 شبكات التواصل الاجتماعي 

 الفيس بوك .1

 تويتر .2

 اليوتيوب .3

 سبيسماي  .4

 

 

 التسويق الفيروسي 

 البريد الالكتروني .1

 غرف المحادثة .2

 العروض المجانية .3
 

 

 ثقة الزبون 

 الثقة نحو الموقع .1

 الثقة نحو العلامة .2

 الثقة نحو الشركة  .3

 الثقة نحو البائع .4
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 لا توجد علاقة ارتبا  اا  دلالة مويو ة  بن بود ماي سببس وقةة الونو  بابوادها..
 الفرضية الرئيسة الثانية: 

 (بابوادهاقةة الونون بابوادهاالفبروسبال سو ق  ن ب )لا توجد علاقة ارتبا  اا  دلالة مويو ة
 وتفرع م  الفرضية الرئيسة اعلاه ولاث فرضيات فرعية وهي:   

 . (H0)فرضية العدم  -أ
 لا توجد علاقة ارتبا  اا  دلالة مويو ة  بن بود البر د الالك روني وقةة الونو  بابوادها.

  

 . (H0)فرضية العدم 

 لاتوجد علاقة ارتبا  اا  دلالة مويو ة  بن بود غرف المحادقة وقةة الونو  بابوادها.
 
 .(H0)فرضية العدم  

 لا توجد علاقة ارتبا  اا  دلالة مويو ة  بن بود الوروض المجانبة وقةة الونو  بابوادها.
 الفرضية الرئيسة الثالثة: 

 . (H0فرضية العدم )

بروساااي الف ال ساااو ق و لا توجاااد علاقاااة ارتباااا  اا  دلالاااة مويو اااة  ااابن تااابكا  ال واجااال الاج ماعب
 وقةة الونو .أجمالا

 :الرابعةالفرضية الرئيسة       

 . (H0)فرضية العدم
 )لايوجد تأقبر او دلالة مويو ة لشبكا  ال واجل الاج ماعي في قةة الونو (

 وتتفرع م  هذه الفرضية أرتعة فرضيات فرعية: 

 . (H0)فرضية العدم  -أ

 لا يوجد تأقبر او دلالة مويو ة لبُود الفبسبوك في قةة الونو .
 . (H0)فرضية العدم  

 .لا يوجد تأقبر او دلالة مويو ة لبُود تو  ر في قةة الونو  
  
 . (H0)فرضية العدم  -ج

 .لا يوجد تأقبر او دلالة مويو ة لبُود يوتبوب في قةة الونو  
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 . (H0)فرضية العدم -د 

 .لا يوجد تأقبر او دلالة مويو ة لبُود ماي سببس في قةة الونو  
  

 :الخامسةالفرضية الرئيسة  -2

 .(H0)فرضية العدم
 في قةة الونو ( الفبروسيل سو ق ل)لا يوجد تأقبر او دلالة مويو ة

 وتتفرع م  هذه الفرضية ولاث فرضيات فرعية: 

 .(H0)فرضية العدم -أ

 تأقبر او دلالة مويو ة للبر د الالك روني في قةة الونو . لايوجد
  
 
 . (H0)فرضية العدم  -ب 

 لا يوجد تأقبر او دلالة مويو ة لغرف المحادقة في قةة الونو .
  
 العدم : فرضية -ج

 لا يوجد تأقبر او دلالة مويو ة للوروض المجانبة في قةة الونو .
  
 :السادسةالفرضية الرئيسة  -3
 .(H0)فرضية العدم -ا

أجماالا  الفبروساي)لا يوجد تأقبر او دلالة مويو ة لكال مان تابكا  ال واجال الاج مااعي و ال ساو ق 
 .في قةة الونو (

   
 Study Delimitation: حدود الدراسة   سابعا

اتصتالنا  واستيا ستيل  ووتضم شركات ) زيت  تمثلت مشركات الهاتف المحمول :  الحدود المكانية -1
لما تتميتة مته هتذه الشتركات مت  تكنولوجيتا المعلومتات  كورك (  العاملة في قطاع الاتصالات في العراق و

تضتمنت ميموعتة مت  متديري الوحتدات والفتروع حيتث والتسارع المذهل فتي تطتوير البرامييتات والمعتدات ، 
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 جهتتة نظتتر ادارة الشتتركات المبحووتتةلمعرفتتة متغيتترات الدراستتة متت  و والاقستتام العتتاملي  فتتي الشتتركات المبحووة
 مديرا .( 100)وعددهم 

الى شهر  2014الحدود الةمانية : تمثلت الحدود الةمانية للدراسة للفترة الممتدة م  شهر تشري  الاول -2
  2015تشري  الاول 

 :: ادوات الدراسة  ثامنا 

متت  اجتتل تحقيتت  أهتتداف الدراستتة  فقتتد اعتمتتد الباحتتث فتتي عمليتتة جمتتع البيانتتات والمعلومتتات علتتى الادوات 
 الاتية :

في سبيل الو ول الى اغناء اليانب النظري للدراسة فقد أعتُمد على   : النظريادوات الاطار  -1
اسهامات ميموعة م  المؤلفات والكتب الاجنبية والعرتية والدوريات والاطاريح اليامعية والبحوث 
والدراسات العلمية ذات الصلة مموضوع الدراسة ، فضلًا ع  الاستعانة مخدمات الشبتة العالمية  

 اتاحت للباحث احدث النتاجات والاسهامات العلمية للدراسة قيد البحث . أذ ) الانترنت (  للمعلومات 
أعتُمد في تغطية اليانب الميداني للدراسة على عدد م  الوسائل الضرورية   : ادوات الاطار الميداني -2

 في جمع البيانات والمعلومات الخا ة بهذا اليانب م  الدراسة هي :
ماجراء عدد م  المقابلات الشخصية مع أفراد عينة الدراسة التي   قام الباحث  : الشخصية المقابلات  -أ

الملح    بها في المستويات العليا والوسطىتضمنت مدراء فروع الشركة المبحووة وأقسامها ووحداتها ومتات
 ، وكان هدف تلك المقابلات التركية على جانبي  :( 3) 
 .(  معرفة كيفية تقديم الشركات المبحووة لخدماتها -1
فضلا ع   توضيح فقرات الاستبانة لضمان الاجامة الدقيقة والصحيحة على الاسئلة الواردة فيها   -2

 . معرفة الخدمات المقدمة للةتائ  وكيفية تقديمها 
استمارة الاستبانة كأداة رئيسة في الحصول على البيانات والمعلومات  أعتُمدت  :استمارة الاستبانة -ب

تم عرا الانموذج الاولي على عدد م  الخبراء للتعرف على  أذ الخا ة ممتغيرات الدراسة . 
ملاحظاتهم واجراء التعديلات اللازمة للاستمارة.   وقد  يغت العبارات الخا ة متل متغير  ياغة  

في الخماسي  مقياس ليترت عليها م  قبل افراد العينة المبحووة . وقد تم اعتماد   تعطي امتانية الاجامة
 قياس متغيرات الدراسة . وتضم استمارة الاستبانة المحاور الاتية : 

ويتضم  معلومات خا ة مالمستييبي  على فقرات استمارة الاستبانة . وقد  : المحور الاول -1
 المؤهل العلمي(  ومدة الخدمة في الوظيفة الحالية  و العمر والنوع الاجتماعي أشتملت الاتي ) 
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 ويتضم  ما ياتي :  : المحور الثاني -2
(   ماي سبيسو  اليوتيوب و تويتر و  الفيس بوك)وتمثلت بت :   : أبعاد شبكات التواصل الاجتماعي -أ

 ( سؤال . 20( أسئلة لكل متغير م  هذه المتغيرات الارتعة أي مميموع  ) 5وقد تم وضع ) 
وتمثلت بت : ) البريد الالكتروني, غرف المحادوة ، العروا  :  الفيروسي التسويق  أبعاد   -ب

 سؤال. 15 ) اي مميموع الميانية ( 
حو المنظمة ، : وتمثلت ب : ) الثقة نحو الموقع ، الثقة نحو العلامة ، الثقة ن أبعاد ثقة الزبون -ج

 ( يوضح هذه المحاور . 1) يدولال( سؤال . و  20أي مميموع ) الثقة نحو البائع (
 ( 1)  الجدول 

 محاور الاستبانة  

 المتغيرات الفرعية  المحاور ت

 )الإبعاد(

عدد 

 الفقرات

 المصدر المعتمد 

ر  
حو

لم
ا

ول 
لأ
ا

 

عامىىىىة معلعمىىىىار 

خىىىىىب ممي ىىىىىي ت

 استمارة الاست يان 

النىىىع  عالعماالعنىىىعان الىىىع ييي   

التحصيل الدراسي  عدد   الاجتماعي

 سنعار الخدمة

 

 

 

 

 

 

   

ي 
ان

لث
ر ا

حو
لم

 ا

 

شىى تار التعا ىىل 

 الاجتماعي.

 الييس بعك . .1

 تعيتا . .2

 اليعتيعب. .3

 ماي س يس . .4

5 

5 

5 

5 
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  التاعيق اليياعسي
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 غاف المحادثة . .2
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 . ثقة الزبعن

 الثقة نحع المعقع . .1

 الثقة نحع العلامة . .2
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 الثقة نحع ال ا ع . .4
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  55 الكلي  المجموع

 الباحث اع ماداً على مولوما  اس مارة الاس بانة المصدر : اعداد 
 : استمارة الاستبانة توزيع: تاسعا 
 

، اذ كان عدد الاستمارات  (  أستمارة لكل شركة 25ممعدل )( الى عدد الاستمارات 2) اليدوليشير 
     كانت  الاستيامة، وهذا يعني ان نسبة إستبانه  ستمارةإ أعيدت مالكامل ( استمارة 100الموزعة ) 

(100%)    . 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 (2) الجدول         
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 عدد الاس مارا  الموزعة والمس رجوة 
 الاس مارة حجم الوبية مج مع الدراسة

نسبة   المس رجوة الموزعة
 الاس رجاع

تركة ز ن  
 للاتصالا 

25 25 25 100 % 

تركة اسبا سبل  
 للاتصالا 

25 25 25 100 % 

 % 100 25 25 25 تركة اتصاليا

 % 100 25 25 25 تركة كورك 

 المصدر : اعداد الباحث
 

 تاسعاً : الأخَتبارات الخاصة بأسَتمارةالأسَتبانة 

 قبل توزيع استمارة الاستبانة   الصدق اختبارات -1
عُدت م  اجلها، وعلى يعد هذا الاختبار شرطاً أساسياً للتأكد م  أن فقرات الاستبانة تقيس الأهداف التي 

 هذا الأساس تم إعداد اختبارات الصدق الآتية: 
 الصدق الظاهري -أ

وهتو  تدق يستتهدف التحقت  مت  متدى  (Trustees Validity)الصدق الظاهريبصتدق المحتمتي  ويسمى 
معد الانتهاء م  اعداد الصتياغة الأوليتة لفقراتالاستتبانة وتهتدف انتماء الفقرة إلى ميالها، إذ تعمم الاستبانة 

التأكد م   لاحية الاستبانة في قياس متغيرات الدراسة فقد خضتعت لاختبتار الصتدق الظتاهري لهتا وذلتك 
( خبيتراً فتي العلتوم الاداريتة   14بتراء والمحتمتي  والبتالد عتددهم ) م  خلال عرضها على ميموعة م  الخ

( ، وقد تم استطلاع آرائهم مشأن موضتوعية ووضتوح فقترات الاستتبانة ، هتذا 1كما يظهر في الملح  رقم )
فضلًا ع  دقتها م  الناحية العلمية وقد تم تعديل اداة القياس على وف  ماورد في آراء وملاحظتات الستادة 

 ومضموناً. شتلاتمي  المح
 : الاعتمادية  -ب
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  ومتتت  اجتتتل اختبتتتار الاعتماديتتتة لاستتتتمارة الاستتتتبانة قتتتام الباحتتتث ماعتمتتتاد تطبيتتت  الاختبتتتار واعتتتادة الاختبتتتار 
Test – Retest Method)  لحساب درجة وبات المقياس فقد تم توزيع استتمارات الاستتبانة علتى عينتة )

الدراسة وتوضيح الرؤيا لدى افراد عينة الدراسة حول مفردات الاستبانة وقد قام معض افتراد العينتة بتستييل 
عتتد ملاحظتتاتهم حتتول هتتذه المفتتردات وتتتم اختتذ الاجامتتات متت  أفتتراد العينتتة وفتترز هتتذه الإجامتتات وتبويبهتتا. وت

ولاوة اسابيع تم توزيع استمارات الاستبانة مرة اخرى على أفراد العينتة نفستها واستتلام الاجامتات متنهم وتعتد 
% ( مت   80( شخصاً م  افراد العينة كانت اجاماتهم وابتة اي ما يعتادل )  80فرز الاجامات تبي  ان ) 

 بولة في الدراسات الإدارية .عينة الدراسة وهي نسبة وبات عالية للمقياس وتعد هذه النسبة مق
 : الاختبارات بعد توزيع استمارة الاستبانة -ج 

 : قياس الاتساق والتناغم الداخلي  -د
بهتتتدف اختبتتتار محتتتتوى استتتتمارة الاستتتتبانة ، أداة الدراستتتة الرئيستتتة ، فقتتتد تتتتم استتتتخراج معتتتاملات الاتستتتاق 
التتداخلي للفقتترات المعبتترة عتت  كتتل متغيتتر متت  متغيتترات الدراستتة مأستتتخدام مصتتفوفة الارتبتتاط التتتي أظهتترت 

كمتتا يظهتتر متت   (0.01وجتتود عتتدد كبيتتر متت  الارتباطتتات ذات العلاقتتة الإحصتتائية عنتتد مستتتوى معنويتتة )
 (.3الملح  رقم )

 :عاشراً : وصف عينة الدراسة
 الشتركات عينتة الدراستتةضتمت العينتة ميموعتة مت  متدراء  أذ ،  قصتديةلقتد تتم تحديتد عينتة الدراستة مصتورة 

الباحتتتتث ممستتتتتوى الادارات العليتتتتا والوستتتتطى لكتتتتون معظتتتتم  ىفتتتتي المستتتتتويات العليتتتتا والوستتتتطى ، وقتتتتد اكتفتتتت 
( و تتفاً تفصتتيلًا 4،  3ي  )ليتتدولمتغيتترات الدراستتة ذات  تتلة برؤيتتة واستتتراتييية الشتتركتي  . ويعتترا الا

 لعينة الدراسة .
 
 
 
 
 
 

 (3) الجدول
 وجف عبية الدراسة 

اليسبة   ال كرارا    الفئا  المس هدفة  الم غبرا   
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 المئو ة 

اليوع  1
الاج ماع

 ي 

 76% 76 اكور

 % 24 24 اناث

10  المجموع
0 

100
 % 

 
 
2 

 
 

 الومر

20-30 47 47 % 

31-40 39 39 % 

41-50 10 10 % 

 % 4 4 فأكثر  51

10  المجمااااااااااوع
0 

100
 % 

 
 
3 

 
 

المؤهل  
 الدراسي

 - - اعدادية

 % 12 12 د لوم 

 % 49 49 بكالور وس

 % 14 14 د لوم عالي

 % 24 24 ماجس بر 

 % 1 1 دك وراه

10  المجماااااااااوع
0 

100
 % 
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4 

 
مدة  

الخدمة 
في  

 الوظبفة 
 الحالبة

 % 27 27 فأقل  2

3-4 41 41 % 

5-6 25 25 % 

 % 7 7 فأكثر  7

10  المجمااااااااوع
0 

100
 % 

 
 
5 
 

 
عدد 

الدورا  
ال در ببة  
المش رك  

  ها

1-3 54 54 % 

4-6 17 17 % 

7-9 9 9 % 

 % 20   20 لايوجد

10  المجمااااااااااوع
0 

100
 % 

 
 المصدر : اعداد الباحث اع ماداً على اس مارة الاس بانة 

 وفبما يلي تحلبل للي ائج :
( ان اغلتب افتراد العينتة هتم 3) ليتدولاوضتحت النتتائج الاحصتائية التواردة فتي الا : النوع الاجتمااعي -1

( أي 24%(، بينمتا كتتان عتتدد الانتتاث )76( أي بنستتبة )76نتترى ان عتدد التتذكور كتتان ) أذ مت  التتذكور 
%(، وهتتي نستتبة منخفضتتة قياستتاً متتع نستتبة التتذكور، وهتتذا يشتتير التتى ان الشتتركة تميتتل التتى 24بنستتبة )

 تفضيل توظيف الذكور على الاناث .
( ، ان 3) يتتدولالامتتا مخصتتوص الفئتتة العمريتتة فقتتد اوضتتحت النتتتائج الاحصتتائية التتواردة فتتي :  العماار -2

( 86كتتان عتتددهم ) أذ ( ستتنة 40-30%( متت  افتتراد العينتتة كانتتت اعمارهتتا تتتتراوح متتا بتتي  )86نستتبة )
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شخصتتاً وقتتد مثلتتت هتتذه الفئتتة اعلتتى نستتبة ، ممتتا يشتتير التتى الاعتمتتاد الكبيتتر علتتى الشتتباب فتتي توجهتتات 
 وتالتالي الميل الى الابداع والتيدد والحصول على الطاقات الكبيرة  الشركة

%( مت  العينتة هتم 49( التى نستبته )3) يتدولالتشير النتائج الاحصائية الواردة فتي  : المؤهل العلمي -3
المؤهل العلمي، وم تليها فئتة الافتراد  أذ م  حملة شهادة البتالوريوس اذ مثلت هذه الفئة اعلى نسبة م  

الافتتراد  الشتتتل%( ، بينمتتا 24ووي  متت  حملتتة شتتهادة )الماجستتتير( فقتتد بلغتتت نستتبة هتتذه الفئتتة )المبحتت 
ومتت  خلالالنستتب اعتتلاه نيتتد ان ، %( 14المبحتتووي  متت  حملتتة شتتهادة )التتدبلوم العتتالي(، نستتبة بلغتتت )

النتتتتائج اً علتتى العينتتة المبحووتتة تمتلتتتك القتتدرة فتتي فهتتتم فقتترات الاستتتبانة واستتتتيعابها ممتتا يتتنعتس اييابيتتت 
 لما يمتلكون م  معرفة مالشركةالنهائية  

( التى ان اكبتر النستب كانتت 3) يتدولالتشتير النستب التواردة فتي  : مدة الخدمة في الوظيفة الحالية  -4
%( متت  41( اي بنستتبة )41كتتان عتتددهم ) أذ ( ستتنة 4-3لمتت  لتتديهم خدمتتة فتتي الشتتركة  تتتتراوح متتا بتتي   )

ممتا لته %(7كانتت نستبتهم ) أذ فتأكثر(  6عينة الدراسة، وان اقل نسبة كانت لم  لديهم خدمة فتي الشتركة )
 في الاستبانة . الاور الاييابي في القدرة على الاجامة على الاسئلة

( التتى ان اكبتتر نستتبة متت  الافتتراد 3) يتتدولالفتتي  : تشتتير النتتتائج الاحصتتائيةعاادد الاادورات التدريبيااة -4
( دورة، وتتم تليهتتا 3-1%( قتتد شتتاركوا فتتي دورات تدريبيتتة تتتتراوح متتا بتتي  )54المبحتتووي  والتتتي بلغتتت )

%(، وتشتير هتذه النتتائج ايضتا 20نستبتهم )نسبة الافراد التذي  لتم يشتاركوا فتي دورات تدريبيتة اذ بلغتت 
 قلة الدورات التدريبية المقامة للموظفي  اليدد. معض الشركات المبحووة مما أنعتس على الى حداوة 

  حادي عشر : الاساليب الاحصائية المستخدمة :

 ( وكالاتي :4ملح  ) متطلبات اليانب العملي  تم الاستعانة مالاساليب الاحصائية لاكمال

 لوسط الحسابي الموزون  -أ
 الانحراف المعياري   -ب 
 نموذج معادلة الانحدار  -ج
 معامل الارتباط البسيط والمتعدد  -د 

  R2معامل التحديد  -ه

 T   ،Fاختبار  -و 

 :عشر : وصف مجتمع الدراسة ثاني 
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واستيا ستيل  ،زي مالشركات والمتمثلة  العملي م  الدراسة،اختير قطاع الاتصالات المتنقلة لتطبي  اليانب 
الشتتتركات العاملتتتة فتتتي ستتتوق  دراستتتة لكونهمتتتا متتت ميتتتداناً لاختبتتتار مخطتتتط وفرضتتتيات ال ، أتصتتتالنا ، كتتتورك

مثتتل ميتمتتع الدراستتة يو ، الأكثتتر انتشتتاراً والأكبتتر حيمتتاً والتتتي تعتتد ختتدمات الاتصتتالات الخلويتتة فتتي العتتراق 
( زي  واسيا سيلالموجودي  في شركتي الهاتف اليوال في العراق )ت والأقسام والفروع عينة منمدراء الوحدا

( متديرا لشتركة اتصتالنا و 25و)، استيا ستيل ( متديراً لشتركة 25)و، زي  ( مديراً لشركة 25والبالد عددهم )
. وقد تم اختيار شتركات الهتاتف ( مديرا للشركات عينة الدراسة 100أي مميموع )( مديرا لشركة كورك25)

لأن قطتتاع الاتصتتالات المتنقلتة يعتتد متت  أهتتم القطاعتات الاقتصتتادية فتتي العتالم، التتتي تتميتتة ممنافستتة  النقتال
عاليتتة ضتتم  الأستتواق العالميتتة والتتتي تيعتتل الشتتركات العاملتتة فتتي هتتذا الميتتال تستتعى ماستتتمرار إلتتى تقتتديم 

للةتون في كافة أنحاء العتالم، كمتا أن هتذه الشتركات تعتد ضتم  مصتاف شتركات الاتصتالات أفضل خدمة 
 المتنقلة العالمية المتعددة الينسيات التي لها فروع في مختلف أنحاء العالم.

 
 

 التعريف بمجتمع الدراسة  ثاني عشر : 

 أولاً : شركة زين 
حديثة نستبياً فتي العتراق  2003منذ بدء تشغيلها عام  شركات الهاتف المحمول وخدمات الاتصالات تعتبر 

وهتتتي تواجتتته تحتتتديات استتتتراتييية وعلتتتى رأستتتها تحتتتديات المنافستتتة والتطتتتورات التقنيتتتة المذهلتتتة وهتتتي تحتتتاول 
، وتعتد زيت  وهتي نتتاج لكسب الحصة الاكبر م  الاسواق وفهم أسواقها وزتائنها التماية في تقديم خدماتها 
راقنتتا احتتدى الشتتركات الرائتتدة فتتي الاستتواق الناشتتئة فتتي ميتتال الاتصتتالات الستتلكية انتتدماج شتتركتي اويتتر وع

 2011واللاسلكية والتي تهدف لتصبح واحدة م  أكبر عشر شركات للهاتف النقال فتي العتالم محلتول عتام 
وستتارعت خطاهتتا لتتيتتتاوز كتتل الصتتعاب لتتتتوفير  1/12/2003بتتدأت شتتركة )الأويتتتر( أعمالهتتا فتتي العتتتراق 

 2005( يومتتاً متت  تتتاريع توقيتتع العقتتد وجعتتل الشتتبتة تعمتتل علتتى أتتتم وجتته وتنهايتتة عتتام 60لال )الخدمتتة ختت 
( لختتدمات الهتتاتف اتصتتالنا امتتا شتتركة )، ( كيلتتومتر2200استتتطاعت أن تغطتتي امتتتداداً لختتدماتها بنطتتاق )

 حتتي  حصتتلت علتتى إجتتازة تقتتديم الخدمتتة الأولتتى فتتي 6/11/2003أعمالهتتا فتتي العتتراق فتتي بتتدأت اليتتوال 
المنطقة الوسطى م  العراق، إذ قدمت خدماتها مأمستط الوستائل لتقتوم بنشتر شتبتة اتصتالات عاليتة اليتودة 
مخدماتها المختلفة وتأسعار معقولة قياساً ممثيلاتها في الأقطتار الميتاورة لتبتدأ بتقتديم ختدماتها فعليتاً اعتبتاراً 

شتتركتي ) عراقنتتا ( و ) ام تتتي ستتي  ، ان اطتتلاق الهويتتة اليديتتدة لشتتركة زيتت  متت  دمتتج 1/12/2003متت  
اويتتر ( جتتاء ليتمتتل التتدور الكبيتتر التتذي قامتتت متته الشتتركتان فتتي الميتمتتع العراقتتي ، وان التتدمج استتس بتتذلك 
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اقتتوى شتتركة للاتصتتالات المتنقلتتة فتتي العتتراق وفتتي منطقتتة الشتترق الاوستتط التتذي ستتيؤدي التتى تعةيتتة المتانتتة 
العراقيتتة . اذ نيحتتت الشتركة فتتي اول ستتنتي  مت  عملهتتا فتتي الرياديتة التتتي تتمتتتع بهتا الميموعتتة فتتي الستوق 

تنفيذ الأهداف الاوليتة علتى الترغم مت  الوضتع الامنتي فتي العتراق لتكتون الرائتدة فتي ختدمات الهتاتف النقتال 
 10% ( متت  حصتتة الستتوق، ويتيتتاوز عتتدد العمتتلاء )50( موظتتف و )3000تشتتغل الشتتركة محتتدود ) أذ .

( كيلو متر ، وتمثلت رؤيتة الشتركة 8000كامل القدرات لتغطي أكثر م  ) ملايي  ( والشبتة مؤهلة لتوفير
 المستقبلية مأن تصبح احدى الشركات القائدة العاملة في ميال الاتصالات المتنقلة في العالم بتوفير :

 إلى زتائنها.وذات معايير عالمية أفضل الخدمات وتيودة عالية   .1
 أفضل قيمة لحاملي أسهمها. .2
 مناسب لتطوير وتنمية العاملي  .مناخ  .3

 :وتتمثل رسالة الشركة بتوفير 
 كافة متطلبات الاتصال للأسواق النامية وخدمتها ميودة عالية. .1
 التساب  م  اجل خدمة اكبر عدد ممت  م  الةتائ  م  خلال تغطية اكبر مساحة ستانية في العالم. .2
 تشتيل مستقبل للأسواق التي تعمل فيها. .3
 ونصب ابراج لتقوية الشبتة في كل منطقة . توسيع الشركات  .4
 خدمة البيع الالكتروني . .5
 متالمة الفديو المستقبلية . .6
 مد شبتة الشركة الى مدن شمال العراق في السليمانية ، ارتيل ، ودهوك . .7
 طرح اسهم في سوق العراق للاوراق المالية   .8

 القلب ( . –الانتماء  –ويتمثل شعار شركة زي  ) التأل  
( دولتة منهتا الكويتت والستعودية والاردن والبحتري  والستودان 23ل شتركة زيت  بهويتهتا اليديتدة فتي )وتعم

وفتتي العتتراق وفتتي لبنتتان وفتتي العديتتد متت  دول افريقيتتة ، وتهتتدف فتتي اطتتار توستتعها اليديتتد التتى التتدخول فتتي 
 نادي العشرة الكبار .

 :  ثانياً : شركة اسيا سيل 

حضتور فتي الستوق العراقيتة وكتان دختول الشتركة فتي شركة استيا ستيل كان لتت  1999مرة في عام  لاول
ستتتوق المنافستتتة علتتتتى الصتتتعيد العتتتتالمي يمثتتتل تحتتتتدياُ كبيتتتراً فتتتتي خضتتتم مختلتتتتف العقوتتتتات الاقتصتتتتادية 
والحصتتتار متتت  قبتتتل الميتمتتتع التتتدولي فضتتتلًا عتتت  حظتتتر كتتتل متتت  الحتومتتتات العراقيتتتة الستتتامقة ، الا ان 
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والتتتي ستتمحت مالتيتتاوز علتتى هتتذه التحتتديات لتصتتبح  التحتتدي التتذي اجتمتتع متتع المهتتارة والكفتتاءة المهنيتتة
 رائدة في شركات الاتصالات السلكية واللاسلكية في العراق .هذه  الشركة 

بتدأت تنمتو  أذ فتي شتمال العتراق  2000تعد اسيا سيل الشركة الاولى للعمليتات التياريتة التتي بتدأت عتام 
ي  امتيتتاز الهتتاتف المحمتتول وشتتملت ومنحتتت الشتتركة ستتنت 2003مصتتورة كبيتترة فتتي تشتتري  الاول عتتام 

لتشتتتمل تغطيتتتة كاملتتتة  2005بتغطيتتتة ستتتتة محافظتتتات فتتتي شتتتمال العتتتراق وحصتتتلت علتتتى رخصتتتة عتتتام 
مالحصتول علتى تترخيت لتصتبح شتركة اتصتالات  استيا ستيلفتازت  2007ليمهورية العراق ، في عام 

وظتتتف غتتتالبيتهم  ( م 2000)يشتتتغل مايقتتتارب متتت   أذ جتتتي إس إم متتتع أكبتتتر تغطيتتتة للشتتتبتة فتتتي التتتبلاد 
العظمى م  العراقيي  وأسست متاتب تنفيذية في مغداد والبصرة وغيرها م  المدن الرئيسة في العتراق ، 

ملايتتي  ( مشتتترك فتتي جميتتع انحتتاء التتبلاد وتو تتف هتتذه الشتتبتة  8والشتتركة تقتتدم ختتدمات لأكثتتر متت  ) 
 الاتي :وتهدف الى مأنها واحدة م  أكثر الانيازات الرائدة في تاريع العراق 

 تصبح واحدة م  اسرع الصناعات نمواً في العالم م  خلال جهود البحث والتطوير  -1
 هو التقدم والابتكار والتمية .هاشعار  -2
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 المبحث الاول : شبكات التواصل الاجتماعي  

 تمهيد:  

عندما نتحدث عن مفهوم الشبكات الاجتماعية والمواقع الاجتماعية يتباار  الاا الاانااص محاالم الم تماع 
الافتراضااا الاجتماااعا ونااصا المحااالم ظريااد النياار فااا الرديااد ماان المفاااني  المروباااة  ااالم تمع  والرلااوم 

رونااااا ومااااا الااااا الاااا  ماااان الاجتماعيااااة فناااال عاااان الرلااااوم الارا لااااة والتدااااوللية والتفاعاااا  والتااااد ل  الال ت
محاااالحات ومفااااني  عديااادب مروبااااة وهاااصا الراااال  والم تماااع الافتراضاااا والاااص  يتااايم التوا ااا  واااين الافااارار  

و فئة مرينة فا نيام عالما لنل  المرلومات والتا مان أو مد سة أو الانتماء لبلد أوالص  جمره  الانتمام 
البرض الاخاار و ولمكاان اص وشاام  نااصت المياا ات ص وداااعد علااا التفاعاا  وااين الاعناااء  رنااه   اا أشااانها 

الماادونات و واناااءا علااا  وم موعااات النلااا   ووبااارا المرلومااات  والفيااديو  والمراساالة الفو لااة و الد رشااه
نواعهاا أنميتهاا و  وخحاصحاها و أ مفهاوم شابكات التوا ا  الاجتمااعا و  ووضايمال  سيت  فا ناصا المبحا  

 : وم اظانا وحد  الاوا

 (the concept of social networking):مفهوم التواصل الاجتماعيولا:  أ
الا التوا    انه ظانرب اجتماعية حديثة ولوم علا علقات وفاعلياة مت امناه ( Barry,2011:22 ظشير) 

ووسااص  الاوحاااا الرقماا التفااعلا عاان سرلاو ا سااا واسااتلباا المرلوماات واين ساارفين او  او غيار مت امناه
ظاااات اجتماعياااة ينشااادنا الافااارار او ا انهاااا م موعاااة نو (  2011:67Streck,) عااادب اساااراا و ىماااا يااار  

ريناااميكا لانااداا اجتماعيااة و  الشااك لااديه   وا ااي نتي ااة التفاعاا  الاجتماااعا ولمثلهااا نيكاا  او  الشاارىات 
ت الحااداقة و ىمااا ظالااو عليهااا الشاابكات ونااا ونشااد ماان اجاا  ووساايع ووفرياا  الرلقااات المهنيااة او علقااا

شابكات و ال 2.0فنال عان عادب وداميات منهاا الولا  ( Ingenito ,D. 2010:7 ) الاجتماعياة الرقمياة 
 الاجتماعيااااااااة الافتراضااااااااية الرقميااااااااة و وساااااااااص  الاعاااااااالص الاجتماعيااااااااة و مواقااااااااع الشاااااااابكات الاجتماعيااااااااة 

93:,2006Huang    ) وشااير اللماا  الااا  أا ماان قماا  واسااراا  مشااكلةو ونااا ونيااة اجتماعيااة ريناميكيااة
(   Vansoon(2010:88,  اشااا  او منيماات وناا مروبااة وبرناها الابرض وتفاااعلت اجتماعياة 

ال ماعاااة الال ترونياااة عبااار الانترناااث واخاااص  البحااا  عااان  رناااها الااابرض عبااار فنااااءات  وتشاااك واراااد اص 
 أا    (Karbinsiki,Aren(2010:94 وه  الراب و ودليهو م ااا مهناا و فنااءات اخار   مدتللةخا ة
نااه مرىاا  انتمااام ال ماعااة ونااصا ماظدااما ب الفررانيااة الرقميااة فااا الشاابكة والتااا وولااد شاارو ا دظشاارر الفاارر  

( ىمااا وولااد الد رشااة ن عااة الحنااو  والبحاا  عاان   2007:58Ellison,) الاندااه والالفااة الاجتماعيااة  
الاخرلن والرغبة فا ماد الاروا ي مرها  وناا وشابه الاا حاد ىبيار الن عاة الاجتماعياة ضامن اساا  الرلقاات 

فالشاابكات الاجتماعيااة التلليدظااة وتمثاا  فااا و  (  2011:4Olfsoon,Gunilla,الاجتماعيااة الاعتيارظااة ) 
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ث ودااتادم فااا  اااي الرلقااات وااين الافاارار ماان ماتلاا  الاادوا  اسااتادام نااوار  المراساالة الرالميااة التااا ىاناا 
فااا انتشااا  ووقااد سااان  ظهااو  الانترنااث (  2012:12Kenny, Kristin)و الرساااص  الاعتيارظااة المكتواااة 

شااابكات التوا ااا  الاجتمااااعا ووااااولر المما ساااات المروبااااة وهاااا والتاااا وداااما ب وسااااص  الاعااالم عبااار 
يرجااااع ظهاااااو  مفهااااوم شاااابكات التوا ااااا  الاجتماااااعا الااااا عاااااال   أا ( 2009:85Lee,Sing,الانترنااااث  )
و  انشاء اوا موقع للتوا   الاجتماعا فا الولاظاات المتحادب  أا 1954عام  john,A,Barnesالاجتماع  

   Classmatesو مراااااااااااااات وناااااااااااااو موقاااااااااااااع  الشاااااااااااااك الامرلكياااااااااااااة علاااااااااااااا شااااااااااااابكة الانترناااااااااااااث وعلاااااااااااااا 
,2011:12Bohler,Muller   ) ولت موقع   1994فا عامTripod  ى ت نصت الت مراات علاا  ااي  أا 

الرلقاااات واااين الافااارار للداااماع لهااا   التفاعااا  مااان خااالا غااارا الد رشاااه و ووشاااا   المرلوماااات والاف اااا  
الشاحااية حااوا مواضاايع ماتلفااة  اسااتادام وساااص  شاحااية للنشاار عباار  اافحات الانترنااث ونااو الاسااا  

خالا عنااولن ااه   االبرض الاخار مان ولوم  رض الت مراات مان الافارار وار  أا الص  قامث عله المدونات 
يتبااين ممااا ساابو اص عمليااة التوا اا  الاجتماااعا نااا ماان   (  2010:22Holde,ورلاادن  الال ترونااا )

وناا مان الحاجاات الاساساية المما سات الاساساية عناد الفارر ىوناه لاظداتايع الرايل  مرا ا عان الاخارلن 
وعبر وساص  التوا   الاجتماعا ىونها وحلو اكبر التا يبح  عنها الفرر ول نها وت  فا م تمع افتراضا  

 نيامهاااقااد  ماان التااامير المررفااا والراااسفا والداالوىا ماان خاالا التفاعاا  مااع الافاارار وقااد واار ت الفاعليااة و 
جلا فا شبكات التوا   الاجتماعا التا خرجث من  ح  الانترنث وخللث جوا اوحااليا  الشك واالهرما 

 كبيرا استااع الافرار من خلله التوا   والتفاع   اشكاا ماتلفة .

 the beginning and the spread of social: : ظهور ونشأة شبكات التواصل الاجتماعي ثانيا

networks 

  الص  وردرت مفانيمه وونوعث او اناوه فا الآونة الأخيربو ما نو إلا  الاجتماعا لا ش  أص التوا   
نصت اللغة التا وت لا أنميتها ولتراظ   رو نا فا حياونا اليوميةو  و عملية  شرلة ودو  فا فل  اللغة

إلا أص و وص إشا ات أو   اعتبا نا أراب ندتلب  ونرس  وهاو ووسًع مدا ىناو ووحر  شرو ناو لا وردو 
الفرر ( ونصا التوا   وين  2008:14شحدب فا ع وآخروصو)أ واتو و اما ملمم وعلمات ظفه  مرنانا

  يتبنا وسياقات  لهومن أفرار مؤرين  لهو و  لا ود له اص ينبع من فراغ لا ظمكن  واين الاخرلن وم تمرهو
لية التوا  و انردمث ال فاءب وأ بم التوا    فيهاو فإص حدث وباين فا أ  من الم الات وين سرفا عم

رو ا ىبيرا فا ن اع عملية التوا   و اص  ولصل  ىاص لشبكات  ( 2010:86Kang, ) ول جدو  
لاوا مرب من قب   و   ياغته  وقد  , Socialmediaالمحالم المترا ا عليه للتوا   الاجتماعا نو 

والص  ىاص  احثا فا الرلوم الاندانية فا   1954وال  فا الرام   john,A,Barnesعال  الاجتماع 
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 رض الوساص   كما ظهرت فا الدبرينات من اللرص الرشرلن و  ( Skellie, 2011:19) جامرة لندص 
ث التراوص والتفاع   هلس ومثلث  لواص  البرلد الال ترونا التا  أا الال ترونية الاجتماعية من النوع البداصا 

الاجتماعا الص  اواع للفرار واولر علقات ماوته وسوللة الامد مع الاخرلن والتا ىانث غالبا  اسماء  
 ها الحدي  فا منتح  التدرينات الشكلظهرت نصت المواقع   أا و (  Zhu  ,Keven 2004:3مدترا ب   )

الاجتماعية  اوا نصت المواقع  com.Classmatesظرد موقع  أا  الماضا من اللرص  1995ووحديدا عام 
والص  اواع الاوحاا مع الا دقاء والمرا ا من الروضة حتا  والص   م  من ) قب   اند  ىونرار ( 

واهصا الحدث (Hollis,Thomases, 2010:60م انا ), الشك ىانث عنولة نصا الموقع   أا ال امرة 
ومن خلا نصا الموقع  الاوحاا   ومكنوا أا س   اوا موقع ووا   ال ترونا افتراضا وين ساصر الافرار  

وه  فنل عن امكانية اننمامه  الا الم تمرات المحلية   والتوا   مع الا دقاء الصين فلد الاوحاا
 mSixو  اسلق الموقع المشهو   1997وفا عام ( Jamia,  2005:3والد رشة فا المنتدظات ),

Degrees.co )2010:6,Mayfield (   والص  اخصت من و راة عال  النفس الامرلكا فا جامرة
 وقد و  و ولد الموقع مدتادميه  اروات StanlyMilgram  (,2011:83Miller,David)نا فا ر 

وداعدن   الرثو  علا المحار  فا شبكات الانترنث فنل عن اظ ار وظاص  مانولة مث  ارا ب الاوحاا  
 رد ال  ظهرت م موعة من  (  2011:11Akyuildiz,Mugan,)  2008واغلو الموقع فا نهاظة عام 

هد  ش 2002وفا الرام  2001-1999الشبكات الاجتماعية التا ل  وحلو ن احا ىبيرا وين الاعوام 
فا   Frindsterالميلر الفرلا للشبكات الاجتماعية ىما نا مرروفة اليوم وال  عندما ظهر موقع 

وللوم مفهوم نصا الموقع علا راصرب   JongAbrems  ( ,2011:4Homburg  )كاليفو نيا من قب 
الا دقاء والتلنية المرتمدب للفرار علا شبكات التوا   الاجتماعا من خلا الم تمرات الافتراضية  
وسما ب الا دقاء  دب  ماظررض علا الموقع من  و  وملفات الا دقاء والافرار ولدتادم علا  

لان لي لة و الحينية و اليا انيةو ال و لة و الاسبانية  نااق واسع فا اسيا ونو موقع متاع  ردب لغات مث  ا 
وفا النح  الثانا من الرام  (  ,2011Naaman: 33)وا ي ووفر للمدتادم اختيا  اللغة و وفيه   
ىام   الشك كمنحة للتدولن م  وحولث الا شبكة اجتماعية   Skyrockظهرت فا فرندا شبكة  2002

( وقب  ظهو  الموقع الاجتماعا الشهير الفيس وو  انشئ موقع  2011:43Aral,A,   2007فا الرام 
Myspace   الامرلكا ونما  درعة ىبيرب حتا ا بم من اكبر شبكات التوا   الاجتماعا فا الرام

ار خلفيات  وان  ماظلدمه نصا الموقع نو وفنيلت الملفات الشاحية مما ظدمم للمدتادمين  اظ   2006
ا لية وونمين عرض الشراصم ومشغلت الحوت والحو ب فنل عن المدونات وفا اوقات ىثيرب ظرد 

نشدت شبكة   2004وفا الرام و ( 2010:117Daihani,Sultan,من المواقع المفنلة للموسيلين )
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ماعية فا  ارئ الفيس وو  علا يد ما    ىوايرغ  الاال  فا جامرة نا فا ر الامرلكية وىانث ف روه اجت
ا ار ومن خلا نصا الموقع التوا   مع  ملصه حتا  رد التارج من ال امرة م  لاقث نصت الف رب   أا الامر 

ورحيبا ىبيرا من قب  الموظفين والاساوصت فا ال امرة ااوها الامر الا ار  الا اننمامه  الا نصت الشبكة  
ووتدع  درعة ىبيرب محللة  فنل عن الدو  ال بير الص  لربته فا المشا ىة الدياسيه الص  جرلها ونمو 

ول ن الحرواة التا واجهث  (Finn,2011:12 شربيه ىبيرب وين الاجياا الشا ة وسلب ال امرات   )
شبكة التوا   الاجتماعا الفيس وو  نا عدم امكانية ووميو الاحداث او مشا ىتها لصل  جاءت ف رب 

ا ال نديه وستي  وشين وايوانا ال ندية  انشاء اليوويوب وواساة ملمة موظفين ون  وشار نيرلا اميرى
واوفلو علا   (Paypal)ىاص ظرم  نولاء الموظفين الثلمة فا شرىة  أا وجاوور ىرل  ونغالا ال ندية 

ىانث ولارب نصا الموقع فا مدينة   أا  2005واسس عنها موقع اليوويواوال  فا الرام  دا واولر نصت الف رب  
Menlopark 2005مرلكية وىاص الا دا  الت رلبا له اظا  عام فا ولاظة ىاليفو نيا الا  

(2011:2Microsoft  وفا عام )يد  ظهر موقع اخر ظالو عليه وولتر وعلا  2006JackDorsey  
والتا ىاص ملرنا ساص فرانديدكو م  قامث  فح  ( Abvious)ونا خدمة اسللتها شرىة  Stonebizو 

( اما الهاو    2011:13Ostrow,)  2007وولتر فا شرىة مدتللة وحم  اس  وولتر وال  فا الرام 
المحموا فهو قدظ  فا ف روه واختراعة ل نه استفار ىثيرا من التاو  ال بير الص  حح  فا م اا 

ظرور وا لخ الهاو    أا ( .2011:55Riiter P)الانترنث الاوحالات واات فرالا قولا  رد  ااه  شبكة 
ب نيو جرسا  للت نلوجيا الت ا ب فا مرملها   LOSTعندما ودأت شرىة   2007المحموا الا الرام 

الباح   QuerMarteل نها ل  و ن  احبة اوا ناو  محموا و  ىاص  اح  نصا الان ا  نو الامرلكا 
    1073اجر  اوا مكالمة  ه عام  أا فا شرىة مووو لا للوحالات فا شيكاغو 

(,2011:26Mainwaring   واهصا ودأ الانتشا  الواسع لشبكات التوا   الاجتماعا مدتفيدب من )
اوا المبار لن  استغلا مواقع  شبكات  ( Yahoo)ىاص موقع اليانو أا راوي ية الت ا لة للنترنث الاست

ىما و  شراء موقع  Yahoo 360 من خلا موقع  2005التوا   الاجتماعا الت ا لة فا الرام 
(Myspace ) من قب  م موعة(Ropert M Urdoch )  فا الرام ااوه ولنا موقعFriendste   

Lambert,2010:117)  ) الص  ويع الا شرىةITV  البرلاانية فا ىانوص الاوا من الرام نفده واردنا
موقع علا   200ب  2009ظهو  ال ثير من المواقع الاجتماعية قد   رنها فا الرام  2.0عرا الول  

واناءا علا ماسبو ظمكن اللوا  اص مراح  واو   (  Cunningham,2004:180)شبكة الانترنث 
 ساسيتين وىالاوا : أفا الفناء المرلوماوا ومث  مرحلتين الشبكات الاجتماعية 

  المرحلة الاولى : 
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امن ظهو نا مع  المرحلة  المرحلة التاسيدية لشبكات التوا   الاجتماعا والتا و   تولمكن و   نص 
والص  منم   (Sixdegrees)ور نا موقع أسيس شبكات ىاص دالمرحلة ووقد شهدت نصت ال ي  الاوا للول  

الفر ة للفرار الصين يتداولونه من اج  و ولن ف رب عن الا دقاء فنل عن سرع اف ا ن  وا اصه  وموقع  
(Classmates.com)  الص  ظهر فا منتح  التدرينات وىاص الغرض منه الراي وين  ملء الد اسة

انشد   (اللصينLiveJournal , Cyworld)لة واسيس مواقع متردرب ىاص اور نا موقع كما شهدت نصت المرح
ور ما ى ت عليه نصت أ جاا الاعماا فا التراملت الت ا لة و من اج  ودهي  مهمة  1999فا ىو لا عام  

 .المواقع فا ودايتها نا خدمة الرساص  اللحيرب والاا ة  الا دقاء

  لمرحلة الثانية :ا

والتا ا وباث وتاو     web2.0ظمكن اص وررا ب ظهو  ال ي  الثانا من الانترنث والتا ونا مرحلة 
المرحلة م   تالامرلكا الشهير نو اور  مواقع نص ( Myspace)خدمات الشبكات ولمكن اص ظكوص موقع 

المشهو  و ولتبين من خلا ر اسة وا لخ مواقع الشبكات الاجتماعية اص ننا  ا وباط  (Facebook)موقع 
واو  مفهوم مواقع الانترنث من   أا وميو  وين واو  نصت الشبكات والنيرب استادام الانترنث فا الرال  

ا  من  منحات للخبا  والاعلم الا شبكات و مع المليين من الرلوا والهواظات والانتمامات والاف 
خلا مشا ىة المدتادمين للرديد من المواقع الاجتماعية ونصا ماظمكن اص وبر ت المرحلة الثانية من واو  

الاقباا المت ايد لمدتادما  شهدت نصت المرحلة من واو  شبكات التوا   الاجتماعا  أا نصب الشبكات 
 .( 4 ال دوا )علا مدتو  الرال   الانترنث 
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  2013:343  :Aral, S., Muchnik:rcesou 

 The concept of social networking: ثالثا: مفهوم شبكات التواصل الاجتماعي

الانترنث فناؤت   الشك اظا الشبكات الاجتماعية والم تمع الافتراضا منص اص نا رار الانتمام   ل 
جماعاوه الافتراضية ونصا المفهوم الص  يتد   الحدامة والص  و امن ظهو ت   المرلوماوا ون احه فا واسيس

مع ظهو  مو ب الاوحالات والانترنث ا بم مفهوما متداولا عند الرديد من مدتادما الانترنث والص  
( الص  ىت  ىتا ه الاوا والراصد فا نصا الدياق  رنواص الم تمع   2008:18Dianne,M,)  يرجع الا 
من اماكن متفرقة من الرال  يتلا اوص   وشكلث والص  عرفه علا انه و مرات اجتماعية الافتراضا 

وو ولن  داقات ولتوا لوص فيما وينه  عبر شاشات ال مبيوور والبرلد الال ترونا من اج  وبارا المرا ا 
وين الافرار الصين ظ مره  انتمام مشتر  عن سرلو اليه اوحاليه نا الانترنث   

(,2012:65Benneth,Lioka   الص  سان  ودو ت فا حرىات ) ظشك   الافتراضية و واصل   التشك
  الفناء المرلوماوا  الشك  الم تمع الافتراضا م الا لنمو الشبكات الاجتماعية ول

(,2007:45Gabriela,Grosseck  ونو الحي  الص  وت  فا سياقاوه و ميع خيوط الشبكات )
( ولصل  فلد عرا الم تمع الافتراضا علا انه فناء  2012:622Kenny,Kristin,الاجتماعية ) 

فيه من مما سة الحفلات وقيام المؤسدات والمتاح  والمرا ا ومنافص التا وتمكن ولانه ال ماعات جديد 
 انه الرال    ( 2011:27illerM ,David, )البيع فنل عن علد التحالفات و وقيام المؤومرات ولر  

والص  مهد  ةالفناصا غير المرصا وغير المروبي  مكاص و من والص  وتداوا راخله المرلومات الال تروني
  وتشك  ( فير   انها مواقع  2007:43Ellison,اما من وجهة نير ) وجور شبكات التوا   الاجتماعية 

 عدر المدتادمين    اس  الشبكة    ت 

1 facebook 950       مليوص 
2 tweeter 400   مليوص 
3 myspace 230   مليوص 
4 youtube 120  مليوص 
5 Linkedin 117   مليوص 
6 Friendster 100   مليوص 
7 filxter 63   مليوص 
8 Hi5 30   مليوص 
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من خلا الانترنث ودمم للفرار وتلدظ  لمحة عن حياوه  الرامة فنل عن اواحة الفر ة للوحاا  
والتا و امن  من خلا عملية الاوحاا والتا واتل  من موقع لاخر  ا دقاصه  والتربير عن وجهة نيرن  

علا يد  2001  مالعوقد ظهر نصا المحالم  web2.0ظهو نا مع ظهو  ال ي  الثانا للنترنث 
oreilly ,  وقد استادما نصا المحالم لو   الاو انات الحديثة والتلنيه والتا ىاص من خحاصحها

   فا  ناعة المحتو  المرلوماوا ىحفحات الول   ا ىة المدتادممشفنل عن التفاعلية والتراوص و 
,2011:33Yang,J  )  واصل  ظمكن اللوا  اص الشبكات الاجتماعية نا ومث  امتدارا سبيريا للرلقات

ظمكن وررلفها  انها خدمات ووجد  أا وراي الافرار الصين يتشا ىوص المكاص نفده و  أا الاجتماعية الحليلية 
 دا عامه او شبه عامه خلا نيام محدر  ( profileلول  وتيم للفرار وناء ويانات شاحية ) علا شبكة ا

   2013:33Gomex,S,فا مشا ىته  الاوحاا و ؤلة قواصمه  )ظمكنه  من وضع قاصمة لمن يرغبوص 
ظلوم علا سرق جديدب ( فير   اص الشبكات الاجتماعية نا ان ا  جديد   2007:35Anderson,)اما و(

من   ال ي  الثانافا اص ان  خحاصص  Orellyللتفاعلية والتشا   واصل  فهو وهصا التررلف يتفو مع 
( فررفها  كونها ولنيات    2011:22Naaman,M,اما )والتشا    التفاعليةنا  web2.0الانترنث 

(   2005:16Orielly,)ولر  امرا ملبولا ومالواا  الحواسي  جديدب فا عال  الانترنث و ر  من وابيلات 
 اص الشبكات الاجتماعية نا م موعة من المواقع والادمات والتابيلات والتا ووفر عدر من الاحاصص  

 كونها احد    اص  شبكات التوا   الاجتماعا  الا  فيشير ( reck st,2011:67  )   أماو 
مع    توا ال ا علقاوه  الاجتماعية من خلالاحتياجات الغرل له التا لا ظدتغنا عنها الافرار فا وناء 

الا اص الانداص نو ىاصن اجتماعا فهو  حاجة الا التوا   والتفاع  مع   Safkoالاخرلن واصل  ظشير 
( فير     2012:622Kotler,)اما من وجهة نير توا   الاجتماعا الاخرلن ونصا ماحللته شبكات ال

 اص شبكات التوا   الاجتماعا نا م موعة من المواقع علا شبكة الانترنث ظهرت مع ال ي  الثانا  
ظ مرها انتمام مشتر  او  فا ويئة م تمع افتراضا وتيم للفرار التوا   فيما وينه   (2G web)للنترنث 

شبه انتماء ولت  التوا   وينه  من خلا الرساص  او الاسلع علا الملفات الشاحية ومررفة اخبا ن   
فنل عن ولدظ  خدمات اخر  مث  خدمة الانتمامات لمتا رة  وا ي   ومرلوماوه  التا يتيحونها للررض 

ssR )Reallysimplesyndiction(   والتا ورنا النشر المت امن البديي  ونا عملية ويع الحو  او
وفا   الموار الاخبا لة لردر من وىالات الانباء والحح  والاااعة والتلف لوص ليلومو  استادامها لحالحه  

(  اص شبكات التوا   الاجتماعا نا ورىيبة اجتماعية    Segala,2012:34الدياق ااوه ير  ) 
 انواع   ال  ء الت ولنا الاساسا  وغصظةتها من افرار او جماعات او مؤسدات ووت  ال ترونية وت   ناع

و  او حم  جندية ولد ما فا الرال  , ماتلفة من الرلقات ىتش يع فرلو مرين و او الانتماء لشرىة مرينة 
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لتا  وقد وح  نصت الرلقات الا ر جة اكثر عملا ىابيرة الوضع الاجتماعا او المرتلدات او لابلة ا
(  انها ول  المواقع التا و امن ظهو نا  Lassila,Hannareeta, 2010:18) الفرر ولررفها ينتما اليها 

وودما مواقع الشبكات الاجتماعية ولوم علا المدتادمين   2ول   مع ظهو  ال ي  الثانا للنترنث 
 الد جة الاسا  من خلا اواحة الفر ة له  للتوا   وينه  سواء ىانو ا دقاء علا ا ض الواقع او 

علا اص الشبكات الاجتماعية نا من   Kotlerومث مررفته  من خلا الرال  الافتراضا واصل  يتفو مع 
والتا ورد مرحلة و ام  نصت المواقع فنل عن انها ورم  فا ويئة  ن الانترنث م  ال ي  الثانانتاج 

جديد لتلدظ  خدمات   واسلوبوورم  علا ارامة التوا   وين الافرار و ونا وصل  ورد فلدفة افتراضية 
لا وفري   االد جة الاسا  عو علا الاوحاا وين مدتادما الانترنث  اعتمارا ال ي  الثانا من الانترنث 

و  المدتادم  رد فا امراء المحتو  الرقما علا الانترنث ووركس خحاصص ال ي  الثانا من الانترنث  ر 
فنل عن ىونها وسيلة لتحديد ووحلي  المحارمات والمشا ىة والشروع فا التفاعلت الاجتماعية راخ  

غيرت من اسلوب   مرا رب انها منيمة  ( واصل  ير   2012:622Kotler,)الم تمرات الافتراضية 
حياب الافرار من خلا ودهي  حياوه  الاجتماعية عن سرلو التوا   وين الا دقاء والمرا ا من خلا 
التوا   الحووا والمرصا فنل عن وبارا الحو  والملفات وغيرنا من الامكانات التا ووسد الرلقة 

والتا غيرت من الاجتماعية نا من افرا ات عحر الحدامة الا اص المواقع  Sagalaو واصل  ظشير وينه  
(  اص الشبكات الاجتماعية    2010:60Holder,T,الارا ب والمما سة ولر  )  أا اسلوب حياب الفرر من 

سهلث له عملية التوا   مع  دا نا احد  وساص  الاوحاا ال ديدب والتا غيرت من اسلوب حياب الفرر  
  (  2011:90Dinesh,Gupta,  الاخرلن وولدظ  الادمات المتنوعة وفا الرديد من الم الات و اما 

مشترىين فيها  علا الانترنث وتيم لل ليس  النرو بفير   اص شبكات التوا   الاجتماعا نا مواقع 
و ولن اليات ظمكنه  من خللها من و ولن الرلقات مع اقرانه  فنل عن انشاء و مرات ومشا ىة  

الت نلوجية الامرلكية وررلفا   وونع ىلية شرلدظاصو web2.0والاحدات  استادام ولنيات المرلومات 
 قما ووفاعلا   الشك من منيو  اعلما  انها الاعلم الرقما الص  ظلدم  لشبكات التوا   الاجتماعا 

ولرتمد علا اندماج النص والحو ب والحوت والفيديو من خلا استادام ال مبيوور ىدلية  صيدية فا  
, ولتفو ى  من   التا ومي  نصت الشبكات عملية الانتاج والررض اما التفاعلية فها المي ب 

(,2004:70Beerli,Asuncio  ),( ,2009:82Arshad,N  ) شبكات وؤسدها ووبرم ها   علا انها
ووهدا الا  ااه  والترا ا وينه  حد  التاحص  ل مع المدتادمين والا دقاء و شرىات ىبر  

والمكاص و وسبيرة الانداا والانتمامات و واناء علا ال  ير  الباح   اص شبكات التوا   الاجتماعا  
غيرت من مفهوم التوا   و  web2.0ودماظهرت مع ال ي  الثانا من الانترنث نا ولنيات جديدب 
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جتماعا ىونها ور   الرلقات الاجتماعية وين الافرار ووردرت فا والتلا ب وين الافرار واكتدبث اسمها الا
  ولر  و الاونة الاخيرب لتاخص اشكاا عدب منها وظيفتها الاجتماعية لتحبم وسيلة وربيرلة احت اجية 

(,2007:130Bontis,Nick   اص شبكات التوا   الاجتماعا نا مواقع  ممث وناءا علا مبدأ  )
للنا  علا الانترنث من خلا ولدظ  الادمات والاروات التلنية الل مة و اما    التفاعلية لالو م تمرات 

فتررا شبكات التوا   الاجتماعا  انها عملية استادام شبكة الانترنث  موسوعة وىيبيدظا البرلاانية 
  interactive  dialogueوو نلوجيا الهواو  المحمولة لتحول  عملية الاوحاا الا حوا  وفاعلا 

(,2011:980Lun,Hus  )   يتنم من خلا ال  اص مبدأ التفاعلية نو من ان  المبارئ التا ونيث عليها
عندما ظهرت  رض الشبكات شبكات التوا   الاجتماعا و ول ن نصا المفهوم وغير وولارب الالفية ال ديدب 

اعارت وررلف شبكات  والتا  Facebook , Tweeter , Youtube , Myspaceالرالمية مث  
التوا   الاجتماعا من خلا التحول  من وفاعلية الا دقاء الا وفاعلية المؤسدات مع ال ااصن و 

  ولررفها و ( Kietman,J,2011:251 ) ووفاع  المؤسدات مع  رنها و والشروب مع الشروب 
(,2012:38Nah,Seungah  انها التابيلات والمناور  )الانترنث والتا   ووساص  الاعلم عبر شبكة

( فير   انها مشا ىة    2010:78Li,C,وهدا الا ودهي  التفاع  والتراوص ووبارا المرلومات و اما )
اوحالية عبر الانترنث يت  من خللها وداوا الحو  والفيديونات والاخبا  والملالات والمدونات الحووية 

(  اص شبكات التوا   (Pidoukal,2011:62لل مهو  عبر مواقع التوا   الاجتماعا الماتلفة ولر  
ض من  خللها الافرار ملفاوه  الشاحية  الاجتماعا نا نوعا من انواع الم تمرات الافتراضية ظدترر 

و ومن خلا نصا التررلف ير  الباح   اص الدو  الاكبر  وللوموص وبناء الشبكات الاجتماعية الاا ة وه  
اسند الا المدتادمين و ونو ماظرنا حثه  علا المشا ىة و لارب الاوداع فا استادام نصب الشبكات و ىما 

وم موعات ووابيلات شبكة التوا   الاجتماعا الفيس وو  و اما  ا بم جليا من خلا ونوع  فحات 
يت  وررلفها  انها مداحات افتراضية   أا ( فيني  نفس المفهوم   2009:8Holzner,S,)من وجهة نير 

ودمم للمدتادمين  انشاء مل  وررلفا خا  وه  واناء شبكاوه  الشاحية فنل عن امكانية وبارا  
( فيصن    2011:69Berthon,P,)  خرلن المنتدبين لنفس الشبكة و اما المرلومات وين الا دقاء الا

واسع والتلا ب وين   الشك الا وررلف اخر حينما ظحفها  انها مواقع وتيم فر ة للوحاا وين الافرار  
والمتمثلة فا  ساص  البرلد الال ترونا و والرساص  الرامة و وانشاء  الانشاة الماتلفة التا ظما سونها 

(  كونها    2011:122Saggaf,Yesiam,)المواقع والبومات الحو و ووحمي  الموسيلا وغيرنا و ولر  
مداحات خا ة للتربير عن الرأ  وم موعات للمناقشة وتنمن الاخبا  والحو  الماتلفة ونا فا  

اا  والمؤسدات وناء وانشاء ملفات ال ترونية ظمكن ارا وها وورديلها من قبله  ىما  الوقث ااوه وتيم للش
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ومث  قنوات للتوا   ووبارا المرا ا والابرات فنل عن ىونها اروات للتدولو من خلا ماولدمه من  
لشبكات التوا    Ahnواصل  ظني  و  web2.0خحاصص ووابيلات مبنية علا و نلوجيا الول  

الاجتماعا وظيفة جديدب ىونها ورد المنبر الافتراضا والداحات التا ظمكن للشرىات التدوللية من خللها  
مباشر لمررفة  رور افراله  اما عن سرلو   الشك عرض منت اوها وخدماوها الماتلفة والتفاع  مع  ااصنها  

فير   (  2011:33Keith,N,2011:33,)البرلد الال ترونا و او غرا المحارمة و اما من وجهة نير 
 انها مكاص يلتلا فيه الافرار لانداا ونا موجهة من سرا سياسات وتنمن عدر من اللواعد والمرايير 

(  انها مواقع ال ترونية ودمم للفرار Danahed,Boy,2008:19)التا ظفترضها البرنامج و وعرفها 
ة من خللها ظلوموص  انشاء علقات   التررلف  انفده  من خللها و والمشا ىة فا شبكات اجتماعي

نلحظ مما سبو من وررلفات لشبكات التوا   الاجتماعا اص نصت التررلفات وتردر وواتل   اجتماعية و 
لنلاط وواتل  فا اخر  ىصل  و فها ولنية  محتو   من  اح  الا اخر غير اص انها وتفو فا عدر من ا
وسرللة ممي ب للستادام ورتمد عليها ال ثير  لدفة ف   قما مر  ب وبرم يات متاححة فنل عن ىونها 

من شرىات الانترنث لررض مكوناوها ومد  الاستفارب منها و فنل عن ىونها قنوات ورول ية ودتادمها  
و ىصل  ن د اص اغل  التررلفات التا لررض منت اوها وخدماوها الماتلفة ال ثير من الشرىات التدوللية 

فنل  وناولث شبكات التوا   الاجتماعا  ى ت فا م ملها علا وشكي  ماظررا  الم تمع الافتراضا 
 قنيةعن وجور الرلقات التا و مع افرار نصا الم تمع والتفاع  وينه  اضافة الا ال   ى ت علا 

ولمكن اجمالا  ن ظكوص التفاع  مره  عبر الشبكة و الهولة التا يتحدر من خللها قواص  الا دقاء الصي 
  الاوا : الادمات التا ولدمها شبكات التوا   الاجتماعا

 .نا شبكات ولدم خدمات ال ترونية اجتماعية  -1
ووتااايم لهااا  وباااارا الحاااو  والملفاااات وملااااسع  فاااا فنااااء أفتراضاااا و ماااع واااين الافااارار وال ماعاااات  -2

 .الفيديو فنل عن امكانية قيامه   محارمات فو لة 
 ولوم علا عملية الحوا  التفاعلا عبر شبكة الانترنث او الهواو  المحمولة  -3
مثاا  الفاايس وااو  ووااولتر ومااا  ساابيس وتراادر اللنااوات التوا االية فااا شاابكات التوا اا  الاجتماااعا  -4

 واليوويوب . 

اجتماعياة وفاعلياة مت ونااة  مواقااعءا علاا ماسابو ظمكاان وررلاف شابكات التوا اا  الاجتمااعا  انهاا واناا
 انشااااءمااان الردياااد مااان المواقاااع الاجتماعياااة والمنتشااارب عبااار شااابكة الانترناااث والتاااا ودااامم لمداااتادميها 

 ااااافحات شاحاااااية وتااااايم لهااااا  التوا ااااا  والترااااارا علاااااا الاخااااارلن ونشااااار الاف اااااا  ووباااااارا الابااااارات 
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فنااال عااان و ااولن الحاااداقات الافتراضاااية وا ساااا الرسااااص  الراماااة والاا ااة ماااع امكانياااة مااات والمرلو 
فاااا الوظااااص  التداااوللية للشااارىات وجرلهاااا وسااايلة للتوا ااا  والتفاعااا  وينهاااا وااااين ال اااااصن   اساااتثما نا

ومان للستفارب من م اظانا مع امكانياة الترارا علاا سالوىيات ىا   ااوص مان اجا  ور لا  الرلقاة مراه 
 ( وولتر و واليوويوب و وما  سبيسوو  امثلتها ) الفيس وو 

 characteristics of social  networks:: خصائص شبكات التواصل الاجتماعي رابعا

عن الاخر      رنهاساسية وينما وتماي   رض الاحاصحالاوشتر  شبكات التوا   الاجتماعا  فا 
  مي ات وفرضها سبيرة الشبكة ومدتادميها ومن اور  ول  الاحاصص 

(,2012:128Wimmer,Roger    ) 

  التعريف بالذات   -1

الااوب الاولا للدخوا الا الشبكات الاجتماعية نا انشاء الحفحة التا ظنرها المدتادم ولاو نا  
ومن خللها ظمكن التررا علا اس  المدتادم والمرلومات الاساسية عنه و مث  ال نسو الرمرو 

وم من  وا لخ الميلر و البلد و الانتمامات و الحو ب الشاحية و فنل عن غيرنا من المرلومات ولل
خللها  التررلف عن نفده من خلا النص و الحو  و الموسيلا والفيديونات و وغيرنا من الوظاص   

 (,2009:117Marcel,Danesi     ىما ودمم مواقع الشبكات الاجتماعية وتربئة وونيي  علقاوه )
 (  2009:131Bernardo,A, الشاحية و فحاوه  واالارللة التا ظح  ا دقاؤن   ؤلته  فيها ) 

  طرق جديدة لتكوين المجتمع :  -2

ودمم شبكات التوا   الاجتماعا للشاا  وت ولن واظ ار  داقات مع ا دقاء يبارلونه  نفس 
 ( لصل  فها اواحث قنوات اات جااوية لاورتمد   2012:133Jeffrey,Bellin, الانتمام والمحتو  ) 

 علا نشر محتو  مرين وا بحث حاجة للمهتمين فا الاوحاا مع الاخرلن والتربير عن الصات  
(,2007:17Anderson,Paul   فرلا الرغ  من اص المفاني  الم تمرية الونمية وجدت منص وداظة )

 (Sterne 2010:76,)التابيلات الال ترونية الا اص الشبكات الاجتماعية وفرت سبل جديدب للوحاا
   

 

  سهولة الاستخدام : -3
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اص سهولة استادام شبكات التوا   الاجتماعا ىاص من الامو  التا ساعدت علا انتشا  نصت  
من الشبكات فمن خل امتل  مها ب  دياة فا الانترنث ظمكن للمدتادم استادام نصت الشبكات 

  ( 2009:56George,Rodman,)الحفحة الشاحية للمدتادم ظمكنه التواجد عبر الشبكة  خلا
التا وواجه المدتادم نا  رواة انشاء نصت الحفحات وواولرنا فنل عن وحم    المشكلةول ن 

( ول وص اغل  شبكات    2008:171John,Raacke,)الت الي  من قب  الموقع لاستنافته 
التوا   الاجتماعا م انية ومفتوحة من قب  ال ميع من خلا رعوب ووجة من ا دقاء سا لين فا  

 نصا الموقع 

  اعلية : التف -4

اص ندا شبكات التوا   الاجتماعا نو خلو حالة من التفاع  وين الاشاا  المدتادمين لنماص  
 . (   2010:2Bai,Xue, استمرا لتها ) 

  : الاهتمامات تنوع -5

من الابيرا اص الشبكات الاجتماعية وتبنا ورامج ورفيهية مث  الالراب و الموسيلا و سوق الماا و 
   الدياسة و الححة و الشووص الاا جية وغيرنا ونا وحيا  شا من الانتمام من قب  مدتادميها 

(,2010:11Jamel,Alrshad    ) . 

  الاطلاع على البيانات : -6

تماعا لاعناصها  الاسلع علا البيانات المتاحة للعناء ودمم مري  شبكات التوا   الاج
الاخرلن  م رر مررفة اس  المدتادم و قمه الدر  و ىما وو    رض الشبكات الرلقة وين 

 . (   Lenhart,A 2010:67,الاعناء الصين ينتموص لنفس الشبكة ) 
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  العمل كفريق : -7

لمنحات مثالية ظدتايع من خللها المدتادموص المشترىوص اص ووفير شبكات التوا   الاجتماعا 
ولتاكدو من   فراا فمثل ظمكن للسباء اص يتراونو الشك ونفس اللي  والانتمامات و   وع التراوص  

 ( 2009:444Muise,Amy,)حالات سبيه نار ب وىيفية وشايحها ومررفة اسباوها من خلا موقع 

 : اعادة تنظيم جغرافية الانترنت   -8

حتا وقث قرل  ىاص النا  يتحدموص مع  رنه  من خلا الانترنث عن سرلو نفس المكاص و ول ن 
مع رخوا نصت الشبكات الاجتماعية استااعث الغاء الحواج  ال غرافية وا بم  الامكاص التحدث 
      والتوا   من ا  مكاص وفا ا   ماص واصل  الغيث ماظدما   غرافية المكاص  

(2005:11,Straiter,K,L .) 

  الذكاء والحس الابداعي : -9

اص ان  ما ظمي  شبكات التوا    الاجتماعا  نو ال  الحس الاوداعا وح مة الاحاصص الصىية  
فا وحميمه ظمكن لا  شاص مررفة مايرلد قب  اص ظال  ونصا   googleفمن خلا محر  البح  

 web2.0 (,2011:7Angella,J   )الموقع ظرد من مواقع ال ي  الثانا للنترنث 

  الثقة بالزوار : -10

اص مشا ىة المدتادمين ومن خلا  لا اوه  للمواقع الاجتماعية ظداعد فا وناء نصا الموقع فمن خلا  
ظمكن اللوا  اص ال ي    ( و واناءا علا ماسبو   ,2012:215Wimmer,Roger,اعااء ملة لل اصر ) 
الاسا   هوالتا ور ت ملمحها من خلا وريي  رو  المدتادم وجرل web2.0 الثانا من الانترنث 

 ( 2) الشك ظمكن ووضيحها من خلا  والتا الص  ودير عليه الشرىات للتاولر والاختراع والاوت ا 
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 ( خحاصص شبكات التوا   الاجتماعا 2)   الشك                                 

Source: Romina Cachi , 2008:117 

  

  خامسا: انواع شبكات التواصل الاجتماعي :

فالشبكات   النمنية والحرلحة() نفين نما  علالشبكات الاجتماعية ا( LefevreAlain) ن 
مث  قاعدب ويانات لتبارا الفيديو و اما الشبكات الاجتماعية   لمنموص الاجتماعية والتا وهت   ا

الحرلحة فها المواقع التا انشدت من اج  المدتادمين ولغرض ولدظ  الادمات له  مث  المواقع  
 ن  الشبكات الاجتماعية وفلا لاندافها وعلا النحو فلد (   2011:183Lee,L, ) أما المهنية 
 الاوا : 

 

   الاجتماعية :شبكات التنشئة  -1

 الصفحة الشخصية 

 الاجتماعية المواقع

 التعريف الشخصي 

 الشبكات

 البروفايل  

 

 

 

 الصور 

 التزامن        

 المجموعات 

 الكائنات الرقمية  

 التطبيقات 

توفير  

 البيانات 

طرق جديدة  

 للتواصل  

اعادة تنظيم  الملف التعريفي 

 جغرافية الانترنت 

سهولة 

 الاستخدام  

 البساطة

امكانية  

 اشتراكالجميع 

نشاطات 

 متنوعة  

 المجانية 

 التفاعلمستويات مختلفة من

 منخفضة التكاليف  

 هدف واحد 

خصائص  

مواقع   

  الشبكات

 الاجتماعية 
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ونا الشبكات التا انشدت من اج  الترفيه والتوا   الاجتماعا وين الاعناء وغالبا ماودتادم  
للرثو  علا الا دقاء وعرض قواصمه  مث  شبكة الموقع الاجتماعا الفيس وو  وما  سبيس  

(,2007:640Lei,Wu    ). 

   التواصل الاجتماعي : مواقع  -2

ونا الشبكات التا ودتادم من اج  اظ ار نوع من الرلقات ال ديدب وون  عدرا ىبيرا من  
 .  Linkdinالمدتادمين الغير مد لين وها مث  موقع  

  الشبكات الاجتماعية للابحار : -3

ونا الشبكات الاجتماعية التا ودتادم من اج  نشر قواص  الاوحاا و وووفير سب  الو وا 
( ولني    2011:95O,C,Mcswete,)  للمرلومات والموا ر المروباة وها مث  موقع 

(,2009:58Lee,Sing   : انواع الشبكات وبرا للوساص  التا ودتادمها وعلا النحو الاوا ) 

 Facebook, Myspace:مث    الاجتماعية العامةالشبكات  -1
 ووضع التدولنات الاحدث    دا ونا عبا ب عن مصىرات ورو     :  المدونات -2
البورىاسث نا خدمة وتيم للمدتادمين للححوا علا ملفات الحوت والفيديو من   : البودكاست -3

المحتو  يدولا   موقع مرين  م رر اص ود ج فيه روص الحاجة الا  لا ب الموقع ى  مرب ووحمي 
ظمكنه الاشترا  فا خدمة البور   Appleوابيو   فالمدتادم الص  ظمل  وابيو علا جها ت مث  

 . (  2011:59Daiz,Ortiz,كاسث لا  موقع يرلد شرط ولدظ  الموقع لهصت الادمة  )
ونا عبا ب عن اماكن ومداحات للنلا  علا الشبكة وودو  حوا مواضيع مرينة    : المنتديات  -4

    ورد المنتدظات احد اشهر وساص  الاعلم ال ديد واكثرنا انتشا ا  أا وانتمامات مشترىة 
,2008:505)Annica,Santdstrom  ) . 

ونا م تمرات ) مواقع ( علا شبكة الانترنث ودمم وتنيي  ومشا ىة   :  مجتمعات المحتوى -5
مليوص  و ب   20انواع مرينه من المحتولات وهت   الحو  وحد  اححاصية لشرىة انت  ننا  

  مث  موقع Bookmarklinkوحفظ الروا ي  Filckerوررض فا الدقيلة علا موقع 
Del.icio.us      وللفيديو ىموقعYoutube   (  2011   :189 ,Bynumm ) 

ونا عبا ب عن شبكات اجتماعية ودمم  انشاء حدا ات و فحات شاحية   :  التدوين المصغر  -6
حرفا  140نا عبا ب عن  ساص  قحيرب لا وت او   ورد  مثا ة المدونات و غير اص التدولنات 

لررضها ومشا ىتها علا الول  سواء عبر الموقع نفده او عبر ماتل  التابيلات المكتبية  
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    الماو ب وناءا علا منحة التدولن واشهر مواقع التدولن المحغر نا 
,2012:13)Jeffrey,Bellin   ). 

ونو موقع ظليس مد  وامير الناشاين علا مواقع شبكات التوا   الاجتماعا   : قياس التاثير -7
للمدتادمين الاكثر وامرا فنل عن امكانية اضافة المواضيع المنشو ب ور جة انتشا نا اعتمارا 

ر جة وحد  نشاسه     100 -10علا الاشاا  المروباين وال   اعااصه  ورقي  من 
(,2007,35uhdi J )  . 

ومنم   أا وتيم نصا النوع من المواقع وبارا الملفات مع الاخرلن  :  الملفات والنصوص مواقع ادارة -8
  الشك  للادمة سرة وا لن محدرب وداعد  فا انشاء الملفات ووبارلها مع الاخرلن   ومهيد الشرىة 

 . Docs, Syncplicity , legoog , Dropoxeفو   وسرلع واشهر نصت المواقع نا 
 :ووشم   الوسائط المتعددة مواقع  -9
ونا مواقع ولدم للمدتادمين مكانا يت  فيه وا لن وعرض الاعماا    :  مواقع التصوير والفن -أ

يتمكن النا  من  ؤلتها واوداء الاع اب او الانتلار فنل   أا الفنيه سواء ىانث  و  او  سوم فنيه 
 ,Picasaعن  ؤلة التحديثات وعرض اعماا المدتادم للبيع ومن اشهر نصب المواقع نا 

uckephotob , smugming  . 
وومكن نصت المواقع مدتادميها من اظ ار والبح  عن الرديد   : مواقع مشاركة الفيديو والبث المباشر -ب 

الفيديولة المرصية فنل عن امكانية وررا الا دقاء عليها واعارب نشرنا علا شبكته    من الملاسع
الاا ة و فع ملاسع الفيديو مباشرب روص الحاجة الا جها  ال مبيوور وال   استادام مواقع الب  

ظمكن   أا المباشر من خلا الهاو  الالو  ومما ظمي  نصا النوع من المواقع نو امكانية التفاع  
 ,Viddlerلمدتادمين التوا   مع الاخرلن فو ا والرر عليه  ومن اشهر المواقع نا ل

sevenload,bliptv,openfilm ,justintv l ivestream . 

 

 

  

   : مواقع مشاركة المقاطع الصوتية -ج 
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وتيم نصت المواقع للمدتادمين مشا ىة المواقع الحووية والموسيلا مع الاخرلن فنل عن امكانية  
 ؤلة اوداعات الموسيليين والتررا علا  ا  ال مهو  وىصل  اكتشافها من قب  شرىات الانتاج  

 .(   2011:93Briones,R,والتررا علا خدمة الراريو علا الانترنث ) 
  :  عراضمواقع الرأي والاست -ر 

وتيم نصت المواقع لمدتادميها شراء المنت ات الماتلفة وولييمها من قبله  من خلا مررفة جورب 
المنتج و ومد  وحمله لروام  ال من و فنل عن استرراض مي ات وموا فات الدلع وىصل  

 و ب واضحة عن المنتج     الاسلع علا  أ  المدتهل ين لاعااءالمدتادم
(,2012:156Ebeid,Ahmad )  . 
   المواقع الترفيهية الاجتماعية  -ه

 : وتشمل

   العوالم الافتراضية :  -1

ظرتلد البرض اص نصب المواقع نا من ضروب الاياا الرلما ل نها وتيم لمدتادميها انشاء ماظدما  
ووفاعلها فا عال  ظلاو  مدتادم الشاحيات  الاا ة  المدتادم  Avatarب الشاحية الرم له

يها الحليليين فا الرال  الافتراضا فنل عن  ئالماتلفة التا وركس  او لا وركس شاحيات منش 
امكانية التوا   والتحدث  الحوت مع ا  من الشاحيات المتواجدب فا ول  الروال  ىما وتيم  

الحروب واللتاا  امكانية شراء وايع الدلع وولوم نصب المواقع علا ف رب
(,2011:43Geierhos,Michaela   ) . 

  :  مواقع مشاركة الاهتمامات -2

   ونا مواقع وداعد المدتادم علا نشر ومشا ىة انتمامات الاخرلن علا شبكة الانترنث 
(Mohmed,2010:343)    . 

   : مواقع الترابط الشبكي والاجتماعي -3

التوا   المباشر مع  رنه  ومشا ىة الانتمامات  ونا المواقع التا ومكن المدتادمين من 
   والفراليات فنل عن امكانية البح  ومن خلا ول  المواقع علا الا دقاء 

,2011:25Olofsson,Gunilla  ومن اشهر نصت المواقع نا )Facebook myspace  . 

  :  مواقع الفعاليات -4
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ونا نوع من المواقع ودتادم لتنيي  الفراليات والتحك   ردر مان الاشااا  المادعولين مان خالا 
لتحدياد موقاع ال ماعاات ومماا ظميا  ناصا الناوع  LBSاستادامات خدمات وحدياد المواقاع ال غرافياة 

مااان المواقاااع ناااو قد واااه علاااا التحااادي  التللااااصا فااايمكن للمداااتادم وغييااار المكااااص وال مااااص واالتاااالا 
 سااااوا ظراااارا الماااادعولين وهااااصا التغيياااار مباشاااارب روص الحاجااااة الااااا اولغهاااا  ىاااا  علااااا حاااادب 

,2012:94)Nan,Seungah  )  

    : ايا المهمةضمواقع جمع التبرعات والق -5

يتيم نصا الموقع للمدتادمين الححوا علا التمول  لمشا لره  من خالا ولادظ  ر اساة عان المشاروع ومان 
( ومن   2009:477Xia,Z,) رد اص وت  قناعته   المشروع    التمولم  ظلوم اللاصمين علا المشروع  منم  

 ووشم  المواقع الاوية : Conses, Kickstarterاشهر نصت المواقع نا 

   مواقع المرجعيات :  -أ

الرجاوع اليهاا عناد الحاجاة ماع  ظداه  ال ااوص ظمكن استادام نصت المواقاع لوضاع علماة مرجرياة لمواقاع وها  
   امكانيااة مشااا ىة الاخاارلن فناال عاان اكتشاااا اشااياء جدياادب ماان خاالا مشااا ىة الاعناااء الاخاارلن 

(,2007:62Harnigo   ). 

   :  مواقع الاخبار الاجتماعية -ب 

وللا الترليلات والررور من قب  الا دقاء مع  و  نصت المواقع للمدتادمين  ؤلة ومشاندب الاخبا وتيم 
 . امكانية مشا ىة الا دقاء علا شبكة الانترنث 

 

 

 

   :  مواقع الملاحة الاجتماعية -ج

ونا عبا ب عن ورم يات ظلوم المدتهل  وتثبيتها علا الهاو  المحموا ومن م  يت  الاسترانة وبرنامج  
GPS   لرس  الارلاة علا مدا  الداعة ونا خرلاة رقيلة مرسومة من قب  المدتادمين ومن اشهر

 . Trapster, wazeنصت المواقع نا ) 
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   الويكي :مجموعة مواقع  -د 

   واناء الرم  وناء المحتو  الرقما لد  ال ااصن فنل عن امكانية التراوص ونا من مواقع 
2010:80 ,Vansoon,Michale )  ومكن الرديد من المدتادمين من الاشترا  فا و ولن مرلومات
منالا عن سرلو  وا ي ال ترونية ومن اشهر نصت المواقع موقع ولكيبيدظا الموسوعة   الشك مترا اة  

الرلمية التا ونيث من قب  المدتادمين عن سرلو مشا ىة المرلومات و ومن ال دير  الصىر اص  
الولكا ظن  مليين الملالات والغات متردرب ىما ظرد المحد  الحر للخبا  فهو ظلدم الاخبا  من  

يتنم مما    (و2010:13Karbinsiki,)حاء الرال  والتا وغاا سيفا واسرا من الانتمامات جميع ان
سبو اص الولكا نا م موعة وابيلات علا شبكة الانترنث وتيم للمدتادم وبارا المرلومات ونل  
البيانات والاخبا  ونا فا ووسع مدتمر وو صب المليين من المدتادمين لشبكات التوا    

 . ر الانترنث الاجتماعا عب

 shopping through socialالتسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي  مزايا:سادسا

networks site advantage                

 أا  Web2.0ظهو  ال ي  الثانا من الانترنث  و امنا معالتدولو عبر شبكات التوا   الاجتماعا  ظهر
لرباااث ناااصت الشااابكات رو ا ىبيااارا فاااا عملياااة التداااولو ىونهاااا شااابكات وفاعلياااة قاصماااة علاااا اساااا  الترااااوص 
والتوا   وين مدتادما الانترنث و  رد اص ىاص التدولو عبر المواقع الال ترونية فاا مرحلاة ال يا  الاوا 

web1.0 اكتدااابث الرملياااة عااا  قااااص  علاااا اساااا  ولااادظ  وااارامج  وداااوللية  ماوتاااة ظلرأناااا ال اااااصن وااادوص وفا
والااص  و ر ,  Lenrevieونااصا مااااىرت ال اواا  الفرندااا الشااهير  اظانااا الدااا لة مالتدااوللية م اظااا فناال عاان 

نصا النوع من التدولو عن غيرت نو اص ال اوص يت ل   الد جاة الاولاا و ما  ظداتمع و ما   فيه  اص ان  ماظمي 
 (   3)   الشك وىما موضم فا   يثو والص  وردا من م اظا نصا النوع من التدولو
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  ( 3)   الشك 

 م اظا التدولو عبر شبكات التوا   الاجتماعا 

                          ,2013:630Jacques,Lendrevie   :Source 

 

 ( 2013:635Jacques,Lendrevie,) الاوا :  (3) الشك يتنم من خلا      

 

   : الزبون يتكلم ) يبدي رأيه( -1

 أا  ما اص التدولو الحدي  ظرد ال اوص اللاعدب الاساسية فا ىافة عملياوه وارام ة الانتاجية والتدوللية 
  لصاالتدوللية و  الشرىات يرى  علا ضرو ب اشراكه ضمن الاستراظ يات والبرامج الماااة من قب  

الص  وتيحه ماتل  فلد استفارت نصت الشرىات من نصت الشبكات من خلا الحوا  المتوا   والداص  
الشرىات من خلا نصت المواقع فها ودمم لل اوص  الت ل   حرله وامه فنل عن اوداء  اظه ودوص قيور 
عن المنت ات والادمات التا ولدمها نصت الشرىات عن سرلو سرع الترليلات المارحة او اظها   

ررفة التغصظة الراجرة لهصا ملفا المنتج ونصا ماظكوص فر ة للشرىات التدوللية  الريوب النلص او 
 المنتج فنل عن  اي وارامة الرلقات مع ال ااصن والمحافية عليه   

التسويق 
ات عبر شبك

التواصل 
الاجتماعي 

الزبون
يتكلم 

الزبون
يستمع

الزبون 
يثق 
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   يستقبل الرسائل الاعلانية  :الزبون يستمع   -2

اص ال ااصن فا اسلع مدتمر لما يدو  فا نصت الشبكات من خلا وحفم مواقرها الال ترونية التا  
من قب  الرديد من الشرىات  ومهيد ظدتلب  فيها يوميا الرديد من الاعلنات والتحديثات والرروض 

وص علا اسلع  ظكوص ال ا أا التدوللية حتا واص ل  ظشا ىو او ظرللو عليها ولكونوص  مثا ة المدتمع و 
التا  ومهيد لديها من عروض فنل عن مررفة الترليلات والانتلارات حوا الرروض  ك  مانو جديد 

 ور   قرا ات الشراء لد   رض ال ااصن واالتالا الا وثبيث الرلمة الت ا لة لمنتج ما فا انن ال اوص  

   الزبون يثق :  -3

ة وين المنيمة و ااصنها واالتالا ىد   ضا التدوللية نو خلو الثل الشرىات اص ان  ماودرا اليه 
عبر شبكات التوا   الاجتماعا مما ظكوص للمحد  ال اوص ونصا مان دت فا الرديد من استراوي ياوها 

المرروا فا الرملية التدوللية الامر والرام  النفدا الص  يؤمر فا سلو  ال اوص و  مرنا اخر اص  
ومن خلا نفس المحد  ولا يتلب    الشرىات من قب  نصت  ومهيد ال اوص يتامر  الرسالة الاعلنية 

الرساله الاعلنية من محد  اخر فمثل عند وحفحه لحفحة منيمة ودوللية مرينة علا الفيدبو  او  
وواجههة عدب ورليلات و رور عن منتج ما واصل  ظحدق ال اوص ماولوله  وولتر او غيرنا من الشبكات 
لب  ماظلوله ال ااصن و ومن خلا ورليلاوه  و رورن  ولا يتلب  ماولوله المنيمة عن المنتج لانه و 

   الشرىات الاخر  و ونصا مايؤر   التالا الا ور ل  ملة ال اوص وين نصت المنيمة واينه و ولني  
,2011:11)Skellie  : م اظا اخر  لشبكات التوا   الاجتماعا وتمث   الاوا ) 

ا   الاجتماعا الحواج  ال غرافية والمكانية و ووتحا  فيها الحدور ولغا شبكات التو  أا : العالمية -1
 ظدتايع الفرر فا الشرق  التوا   مع اخر فا الغرب وبداسة وسهوله   أا الدوليه و 

: اص الفرر فا شبكات التوا   الاجتماعا نو مرس  وىاو  ومشا   فها ولغا  التفاعلية -2
المليته فا وساص  التوا   اللدظ  مث  التلفا  و والحح  و ووراا حي ا اكبر لمشا ىة الفرر  الدلبيه

ظدتادمها الاال  للترل  و والرال  لنشر علمه   دا وتردر الاستادامات لهصت الشبكات الاجتماعية   أا 
 رلي  النا  و وال او  للتوا   مع اللراء ونكصا وو
: ودتادم الشبكات الاجتماعية  الاضافة الا الحروا و  داسة اللغه و الرمو   سهولة الاستخدام -3

 و والحو  التا وده  للمدتادم التفاع  
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: ورد شبكات التوا   الاجتماعية اقتحارظة فا ال هد والماا والوقث فا  التوفير والاقتصادية -4
فالفرر ظدتايع امتل  حي  علا الشبكة فها ليدث حكرا علا    م انية الاشترا  والتد ي  ظ

 ا حاب الامواا او جماعة روص اخر   

اخر  ظمكن اص و وص من خلا الادمات التا ولدمها ونا    اظا( م  2012:65Evance,ولني  ) 
 :   الملفات الشخصية -أ

من   profileوت ولن  فحة شاحية  االاجتماعية وتيم للمدتادمين اص ظلومو  الشبكات اص وابيلات 
خلا وياناوه  الشاحية مع امكانية عرض الحو  والتوا   مع الا دقاء علا الانترنث ومشاندب  

 أا ولرد موقع التوا   الاجتماعا الفيس وو  فا المروبة الاولا من  البيانات الشاحية للخرلن 
   للمدتادمين  و ولن inkedinLوويتم موقع و ال مانيرلة والتفني  لمدتادما شبكة الانترنث 

ويانات  عن خلفياوه  الوظيفية او المهنية ليت   ااها ووساص  اوحاا حديثة  
professionelcontacts   و ولاوا موقع سواء راخ  او خا ج الشبكات المهنيةlinkedin   متاخرا

ومن خلا  للللة    facebook   كثيرا قياسا  موقع فيدبو  وو  فا الاونة الاخيرب انشاء موقع 
ونو شبكة اجتماعية خا ة ظمكن   world smallو  انشاء موقع  أا  حيفة نييو   واظم  الامرلكية 

للفرر من خللها اص يني  فلي ااا وجهث له رعوب من قب  الا دقاء ولادم نصا الموقع جمهو ا اق  
 عمومية . 

: ونا خدمة ولدمها الشبكات الاجتماعية للتوا   مع الا دقاء الصين  تكوين الاصدقاء -1
فنل عن  ظررفونه  فا الواقع والصين ظشا ىونه  نفس الانتمام ومن خلا الم تمع الافتراضا 

 امكانية التررا علا الا دقاء ال در  رد موافلة الارفين 
: ودمم خدمات شبكات التوا   الاجتماعا  ا ساا الرساص  النحية   ارسال الرسائل -2

والحووية والمحو ب لل دقاء او حتا غير الموجورين ضمن قاصمة الا دقاء  
(,2011:22Angella,J,K  ) 
: وتيم نصب الادمة للمدتادمين انشاء عدر لا نهاصا من الالبومات و فع البومات الصور  -3

 لا دقاءمئات الحو  ومشا ىتها مع ا
الفر ة لت ولن م موعات الانتمام  : وتيم شبكات التوا   الاجتماعا  المجموعات -4

وهدا مرين او انداا محدرب فنل عن ووفير الحرلة للمشترىين عن سرلو ووفير مداحة من  
الحرلة اشبه  منتد  حوا  محغر ىما وتيم فر ة التنديو وين الاعناء من خلا الاجتماعات  
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مررفة عدر الموجورين والغير ورعوب الا دقاء لتل  الم موعات  رد  eventsونصا ماظررا ب 
 (    2011:83Smock,A,)  موجورين 

انشد نصب الف رب موقع الفيس وو  وو  استادامه علا المدتو  الت ا   الصفحات : -5
حملت اعلنية موجهة وتيم لا حاب المحلت  ودمم نصب الادمة  انشاء أا فراا  الشك  

 وللفئات التا ظحدرونهاالت ا لة فر ة عرض الدلع والادمات 

     The dimensions of social networksشبكات التواصل الاجتماعي   :  أبعاد  سابعا

فمنها شاحية و واخر  عامة  وردرت وونوعث مواقع شبكات التوا   الاجتماعا منص اليهو  الاوا 
اندافها فمنها ماو وص و ا لة ومنها ملافية و واخر  وهدا الا خلو واظ ار حالة من  اختلفث  دا  

لتا من خللها ورم  علا واولر   اواصوه  اللاعدبا دا التوا   الاجتماعا وين المدتادمين و   
ووحدين منت اوها وولدظ  خدمات جديدب و ومنص وداظاوها اختلفث نصت المواقع التا وتحد  اشهرنا وين  
سنة واخر  ومع واو  الشبكات الاجتماعية ا بم وحنيفها ظاوا  النير الا عدر المدتادمين لها و 

 (5) ال دواوىما فا  الشبكات   ا رار نصتيتفو اغل  ال تاب والباحثوص علا لصل  

 شبكات التوا   الاجتماعا   ا رار (   5)     ال دوا 
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من وجهة نير م موعة من ال تاب  ردر انواع شبكات التوا   الاجتماعا يتبين لنا و أعلت ل دوامن الا
%  50 التا حا ت علا ندبة اوفاق اكثر من  الاجتماعا  شبكات التوا سيت  اعتمار والباحثينو و 

 الشك  ولمكن ووضيم ال  فا  ونا )الفيس وو  ,وولتر, اليوويوبو ما  سبيس (كد رار للمتغير المدتل  
(4)  

 

 (  م  شبكات التوا   الاجتماعا    4)    الشك                  

Source:www.google.com              

 

 

 

 

 

1- facebook 

واكثرنااااااااااا شااااااااااربية  عباااااااااار الانترنااااااااااث ظرااااااااااد ماااااااااان اشااااااااااهر مواقااااااااااع شاااااااااابكات التوا اااااااااا  الاجتماااااااااااعا 
,2013:147)Marcel,Danesi  ىااااااص يهااااادا الاااااا التوا ااااا   دا ( و غااااا  اص انشاااااد فاااااا الاساااااا   ااااا

النشااط الدياساا و مان خالا واداوا المرلوماات الاجتمااعا واين الافارار الا اناه امتاد اساتادامه ليشام  
الاا ااااااااااة  الاحااااااااااداث الدياسااااااااااية فناااااااااال عاااااااااان الاااااااااادعوب الااااااااااا حنااااااااااو  الناااااااااادوات او التيااااااااااانر   
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(,2010:78Vanderlaan  و )2004راام ورور نشدت شبكة التوا   الاجتماعا الفيس وو  الا ال 
ترا  عاماا الاص  اخاص علاا عاولاه واالاشا  19الشااب الامرلكاا اوان اا Markzuckerعلا ياد  ااحبه 

اللااصاص واححااا فااا ر اساة علاا  الحاسااوب وىانااا  فيلااا مااا   فااا سااكن ماع  ملصااه فااا جامرااة نا فا ر 
لتوا اا  ظمكاانه  ا دا وحاامي  موقااع جديااد علااا شاابكة الانترنااث لي مااع  ملصااه فااا ال امرااة  اا ال امرااة و 

( ول  ظكن فا الحدباص اص ظكوص   2011:271Berthon,P,)   ومررفة اخبا ن  و و ن  وا اصه هوين
واضااا ( و 2009:365Mangold,W,G,موقراة و اا   ظ اصب الاعلناات او يهات  ونشار الاخباا  )

Mangold  والمااادا   التمهيدظاااة الاااا اص اسااا  الموقاااع ظشاااير الاااا رليااا  الحاااو  الاااص  ولدماااه ال لياااات
اعناااء نيئااة التااد لس والالبااة ال اادر والااص  يتناامن و اافا لاعناااء الحاارم ال ااامرا ىوساايله للتراارا 

الا اص الترجمة الحرفية (  2011:560Mostaghimi,)واشا  ( و  2010:135Lightle,K,) اليه  
لمحااالم فاايس وااو  نااا ىتاااب الوجااوت والااص  ورجااع ودااميته الااا الاادلي  الااص  وراادت  رااض ال امرااات 
الامرلكية لالوها المدت دين والص  ظحتو  علا اسماء و و   ملصه  اللداما مع  راض المرلوماات 

و  ماا   اص الموقاع ناو ( واصل  يار  ماتارع الفايس وا   2011:52Onderzoek,) الماتحرب عنه  
ولاايس م اارر اراب او وساايلة للتوا اا  وانااه سااوا ظدااتبدا البرلااد  Socialmovemenحرىااة اجتماعيااة 

و اماااااا مااااان وجهاااااة نيااااار   الال تروناااااا ولدااااايار علاااااا ىااااا  ناااااواحا النشااااااط علاااااا الشااااابكة الرن بووياااااة 
(,2011:283Yang,G  فيااار   ااااص الفااايس واااو  ناااو شااابكة اجتماعياااة ال ترونياااة ) وتااايم للردياااد مااان

المشاااااترىين عااااارض ملفااااااوه  الشاحاااااية ومشاااااا ىة الاخااااارلن فاااااا نشااااااسات مترااااادرب و وااااااصل  يتفاااااو 
(Onderzoek ) (  مااااعVander&Leij  ) فااااا اص موقااااع الفاااايس وااااو  نااااو موقااااع ندفااااه اجتماااااعا و

 الاسااا  ماان خاالا اواحااة عمليااة التوا اا  مااع الاخاارلن ول نااه ظنااي  نشاااسات اخاار  والتااا ومثاا  
التااا يتيحهااا الموقااع لمدااتادميه مثاا  عاارض الملفااات الشاحااية و مثاا  الحااو  والرساااص  و الوظاااص  

(  اااص الفاايس وااو  نااو   2010:67Volkers,L,)وملاااسع فيااديو و ومشااا ىتها مااع الاخاارلن و ولاار  
موقاااع ولااا  ظرمااا  علاااا و اااولن الا ااادقاء مااان خااالا وباااارا المرلوماااات والحاااو  الشاحاااية وملااااسع 

و واااصل  يؤىااد الباحاا  يهااا ولدااه  امكانيااة اقامااة علقااات  ااداقة فااا فتاارب قحاايرب الفيااديو والترليااو عل
علااا اص الفاايس وااو  نااو ماان نتاااج المرحلااة الثانيااة ماان الولاا  والتااا وؤىااد علااا عمليااة التفاعاا  وااين 

( فير   ااص موقاع الفايس   2010:42Choi,S,اما) المدتادمين من خلا الترليلات التا ظلوموص وها
وو  ظداعد علا و ولن علقات الحداقة ووبارا المرلومات والحو  والرساص  والفيديو و وى  نصا يات  
فاااا عاااال  افتراضاااا و ولراااد موقاااع الفااايس واااو  واحااادا مااان اشاااهر المواقاااع فاااا الراااال  و اصاااد التوا ااا  

  فااااا اغلاااا  الاااادواوااااين النااااا  ا اااابم منباااارا افتراضااااا للتربياااار والتوا اااا   أا والاوحاااااا الاجتماااااعا 
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(,2010:49Wilma,Staseen  و اص سااار ن ااااع الفااايس واااو  ناااو قد واااه علاااا وحاااني  اعنااااصه )
اسااتااع اص ظ مااع فااا موقااع واحااد ىاا  ممياا ات الانترنااث ماان الشااات  دا ولاايس م اارر  ااهاا  واابرض  اا 

( و ولتايم الفايس واو  2012:108Wimmer,Roger,و )والمنتدظات والمدونات ولني  اليهاا ال ثيار
اواااع للمدااتادم  دا المشااترىة  اا ف اارب انشاااء الم موعااات لا ااحاب الف اار والنشاااط المتلااا ب او الهواظااات 

من خلا ال لم والحو  م  اخص يتمكن من خللها ولدظ  نفده للخرلن  profileانشاء  فحة شاحيه  
 أا ع التوا ا  الاجتمااعا انتشاا ا حتاا ا ابم مان اكثار مواقا الفيس وو  فاا الانتشاا  ووااولر ولنياواه 

ول اان و (  2011:530Berthon,اكثار مان مليااا  مداتادم )  2013ولا  عادر مداتادميه فااا الراام 
الاكااارظميوص فااا جامرااة ورنيدااتوص يتوقرااوص اص الفاايس وااو  قااد و اا  الااا ا ووااه وانااه فااا سرللااه الااا 

تماااد الاكاااارظميوص علاااا و واع 2017% مااان مداااتادميه خااالا عاااام 80الانحااادا  وخداااا ب اكثااار مااان 
ووقراوه  علا نيرلات ودتادم فا متا رة انتشا  الامراض فنل عن ويانات الاو انات الحار ب من 

واضاااا الاسااتاا نيااو فرسااتا ىولاادظج اص مواقااع وااولتر ووداااب  googleموقااع الفاايس وااو  فااا محاار  
الاا اننامام ا ااصه  سوا وح  محا  الموقاع فايس واو  واضااا اص ساب  وار  المارانلين للموقاع ظراور 

ظمكان اللاوا اص الموقاع الاجتمااعا فايس واو   واناء علا ماسابو(  2011:687abrera,A C,)اليه 
نو وسيلة من وساص  الاوحاا الاجتماعا وين الافرار مع امكانيتاه اواحاة الو اوا الاا اشااا  جادر 
ووبااااارا المرلومااااات والحااااو  والرساااااص  والفيااااديو والترليااااو عليهااااا فناااال عاااان امكانيااااة اواحااااة و ااااولن 

الدامات التاا ظلادمها موقاع فايس واو   االاوا:  و ولمكان اجمااا الاادمات اوالحداقات فا  من قحير
(,2013:278Aral,S ) . 

1- Wall  :  لوحة الحاصي نا عبا ب عن مداحة واحص فا  فحة المل  الشاحا للمدتادم ظمكن
 . للخرلن الاوحاا  ه عن سرللها او ا ساا الرساص  

2- Pokes  : انتبات الا دقاء الا  رنه  ونا عبا ب عن اشرا  يدا علا   الن  ب وودتادم لاما ب
 .الترحي   احد الا دقاء

3- Photos  : ومكن المدتادمين من وحمي  الالبومات او الحو  من اجه وه  الا الموقع 
4- Status  :  الحالة او المنشو  والتيم وتيم للمدتادمين اولغ ا دقاصه   اماكنه  وما ظلوموص  ه من

 .قث الحالا اعماا فا الو 
5- NewsFeed  :  التغصظة الاخبا لة ووفر نصت الادمة وميي   رض البيانات التا وحدث فا المل

 . الشاحا وىصل  الاعيار المرولبة لل دقاء
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6- FacebookNote  :   ودمم نصت الادمة للمدتادمين  التدولن فنل عن امكانية اضافة الحو
 .والرلمات التا ظمكن ونمينها 

7- Chat  : المحارمة او ا ساا الرساص  الفو لة خلا الاسبوع للتوا   مع الا دقاء 
8- Gifts  :لمل   الهداظا وتيم نصت الادمة للمدتادمين ا ساا نداظا افتراضية الا ا دقاصه  ويهر علا ا

 . الشاحا للمدتادم الص  ظلوم  استلباا الهدظة 
9- Marketplace  : مكاص الدوق الص  يتيم للمدتادمين نشر اعلناوه  الم انية المبواة 

10- FacebookBeta  : ونا عبا ب عن اراب وحمي  مبت رب لواجهات الاستادام الاا ة
 . المدتادمين وعلا شبكات محدرب 

11- 12Vedio, Call  :  و  ارخاا خدمة الفيديو ىوا  التراوص مع شرىة سكاي  الشهيرب لمحارمات
ظدتفيد المدتادموص من نصت الادمة عن سرلو خيا  موجور راخ  اسا  الشات مرتمدب  أا الد رشة 

 .ا خدمة فل  ولير عل
12- TimeLineprofile  : علا   جديدا من المل  الشاحا مهتمداالشكلوتيم نصت الادمة ووفر

التروي  ال منا واللحيات التا مر وها الشاص فا حياوه من  و  وفيديونات منص ود يله  الشبكة  
 .ولحد الاص 

2- erTwitt 

عن  Tweetsموقع اجتماعا ظلدم خدمة ودولن محغرب التا ودمم للمدتادمين  ا ساا وحديثات 
او عن سرلو  و نصا الموقع حرفا للرسالة الواحدب وال  مباشرب عن سرل 140حالته   حد اقحا يبل  
وداظات نصا الموقع فا  أص ( Alfred,Hermida, 2010:87)  ولر   SMSا ساا الرساص  النحية 

لادمة التدولن  الامرلكية علا اجراء  ح  واولر  Obviousعندما اقدمث شرىة  2006عام 
 الانتشا   اعتبا ت خدمة حديثة فا م اا التدولنات المحغرب   ت المحغرب اخص 

(,2011:87Goodman,Sarah  و انشد نصا الموقع علا يد  ج  الاعمالومهند  الدوفتولر )
و م  ووسع الموقع اخصا  ( Bhuiyan,Serajul(2011:89, عاما  35الامرلكا جا  رو سا 

فا م اا التدولنات المحغرب و واستحدمث لها اسما خا ا اسلو   الانتشا   اعتبا ت ظلدم خدمة حديثة 
محالم وولث  ( والص  اخص اسمه من  Kirkpatrick,David(2010:30,وال  فا الرام عليه وولتر 

اشتهر وولتر   أا ( Erben,T 2009:133,الص  ظرنا التغرلد والص  اواص من الرحفو ب  م ا له ) 
مليوص وغرلدت ولحفه البرض  انه موقع  ساص    200سرلع عالميا حتا و لث وغرلداوه يوميا  الشك  

مليوص   400وقد ووا   نموت الدرلع حتا ول  (   2009:30Holzner,S, ) ب الانترنث اللحير 
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والتحديثات عبر البرلد الال ترونا ومن خلا خدمة وغرلدت فا الرام ااوه فنل عن امكانية الررور 
RSS  عبر الرساص  النحيةSMS ولمث  وولتر شبكة مرلومات انيه مدعومة من النا  من جميع   و

علا شبكته ول ر    gWatshappeninانحاء الرال  ودمم  مشا ىة واكتشاا مصا ظحدث الاص 
ولرد موقع وولتر من المواقع ( 2011:63Delange,Roos,)الاجا ة وح  الا المليين عبر الرال  

التا ودتادم الت نلوجيا الحديثة والتا ودمم ونشر عدر من المرلومات الرسمية وغير الرسمية  
(,2011:115Lee,A ) علا يد  2006و  نشرنا علا الموقع عام  ورد اوا وغرلدب أاJackdorsy  و

 رد ال  قدم الموقع خدمات اخر  مث  ورلد ىوى  الال ترونا وخدمة البح  التا اسللها وولتر مؤخرا 
فنل  ,( 2011:119Marrison,E,)الماححة للتابيلات الاا جية التا وتفاع  مع الموقع نفده 

والتا ولدم مااي ملما الا رار يتيم للمدتادم وافرار  Twitterblokعن استادام اراب جديدب ودما 
   2010:69Savalle,P,)شبكته خدمة التدولن المحغرب وا ساا الرساص  فا الوقث الحليلا و ولر  

ىبير  رد اص لربث رو ا ىبيرا فا الاحداث الدياسية   الشك يرب  اص وولتر انتشرت فا الدنوات الاخ  
و والانتاا ات  2008وخا ة فا منالة الشرق الاوسي مث  حراصو ىاليفو نيا فا الرديد من البلداص 

   و ولر   2009الرصاسية الامرلكية فا نفس الرام و واحت اجات الانتاا ات الايرانية 
,2011:27)Viadesk,B   ب المثلا لاولئ  الصين ظشهدوص حدما اخبا لا جديرا  (  اص وولتر نو الارا

  2009فو  وقوعها وال  فا عام   النل  و وقد ورنن التولتر علا انه المحد  الامث  لنل  المرلومات 
عندما احد المدتادمين ينل  مع  و ب مرسلة حارث الهبوط الاضارا   لااصرب الااوط ال ولة  

واناءا علا ماسبو ير   (  2012:29Mckinnery,Bruce,)الامرلكية عند سام نهر الهندسوص 
و  ات التوا   الاجتماعابكمن مواقع ش الباح   اص شبكة التوا   الاجتماعا التولتر نو موقع

نا الان لي لة و الالمانية و الفرندية و الاظاالية و اليا انيةو الاسبانية و   الاص  دبع لغات  متوافرو 
منحة لنشر الاخبا  فنل عن ىونه اراب وتيم للمدتادمين التوا   ونشر الموقع نصا لرد و ال و لة و 

اضافة لوظيفته الاساسية ونا ولدظ  خدمة التدولن المحغر الترليلات الشاحية ومشا ىة الاخرلن 
 . رلو ا ساا الرساص  اللحيرب عن س

 

3- tubeyou 

اختلفث الأ اء حوا موقع التوا   الاجتماعا اليوويوب وما ااا ىاص نصا الموقع نو شبكة اجتماعية  
غير انه  و (   2009:30Rebecca,A,)ومي   رض الأ اء الا اعتبا ت موقع مشا ىة الفيديو أا ام لا 
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و  وحنيفه ىنوع من انواع الشبكات الاجتماعية نيرا لاشتراكه مرها فا الرديد من الاحاصص فنل  
  2011:24  عن انميته ال بيرب التا ظلوم وها فا م اا نشر الفيديونات واستلباا الترليلات عليها 

,Kotler ) ظرملوص فا شرىة من قب  ملمة موظفين خرل ا جامرات ىانو و  انشاء نصا الموقع  أا
Paypal   المتاححة فا الت ا ب الال ترونية ونHurlyChad  ىاص ظرم    1970ونو من مواليد

وايوانا   1978من مواليد , ChenSteveفا نصت الشرىة ونو الص   م  شرا نا امرلكا ال ندية و 
( ونو  اح    2011:11Skellie,)ونغالا ال ندية  1979من مواليد  KarimJawedال ندية و 

جمرية شباوية اقامها لدع  الالب ال امريين ونو  اح  اوا فيديو و   فره علا اليوويوب و و   
ىانث ولارب نصا الموقع فا  أا (  2010:60Hollis,Thomas,) لنفده ونو فا حدظلة الحيوانات 

 رلبا لهصا الموقع فا ىاليفو نيا  الولاظات المتحدب الامرلكية وىاص الا دا  الت parkMenloمدينة 
وقد نشدت ف رب اليوويوب فا مدينة ساص ورونو  ( و 2010:59Karbinsiki,) 2005فا عام 

 اكاليفو نيا  الولاظات المتحدب الامرلكيه عندما ىاص الا دقاء الثلمة فا حفلة لاحد الا دقاء والتلاو 
عبر الاظمي  ىونه لاظلب  ا ساا  ا سالها  ااص ينشرونا وين  ملصه  ول  ظدتايرو  اوا ارو ملاسع فيديو 

)  ومن ننا وبلو ت ف رب انشاء موقع لا فاق افلم الفيديو علا شبكة الانترنث الملفات ال بيرب 
,2010:57Carthew,A   2006وفا عام (  رد ال  لاقث ف رب اليوويوب ن احا لد  المدتادمين  

مليا  $ فا مانا اكبر  فلة لل وى   1.65موقع اليوويوب ملاو   Googleاشتر  عملق الانترنث 
( و ولرتمد موقع     2010:32Vansoon,)  2007سنة رو  ىل    رد استحواات علا موقع 

ظمكن من خللها ولدظ  افلم الدينما   أا اليوويوب فا نشرت لملاسع الفيديو علا ولنية ارواا فل  
نل عن اعتبا ب قناب ولف لونية ظمكن من خللها نشر الاعلنات والتلف لوص والفيديو والموسيلا ف

ولرد اليوويوب من ال ي  الثانا (  Barnes,N,2008:13)   الماتلفة والغات ماتلفة وللرال  اجمع 
  حد  اختيا  م لة التاظم  الامرلكية )  web2.0للحاسبات 

,2011:490Garoufallou,Emmano    ظلوم اليوويوب علا ف رب و  لنفد  او اع لنفد  ونصا )
ولتنمن الموقع انواعا لاححر لها من ىليبات الفيديو    الشرا  نو فا الحفحة الرصيدية للموقع 

 رد ال      (Naaman,M(2011:19,لونية والافلم الغناصية المحو ب والمدونات التلف لونية  التلف  
         من خلا ود ي  ملاسع فيديو   ظهر اليوويوب ىاحد المنحات الفاعلة فا م اا التدولو

 والرلمة الت ا لة وبين ممي اوه وخحاصحة و ىوص ال اوص يتدمر  الاعلص الدمرا والبحر  والص 
  ظمتا   الحرىية اكثر من الاعلنات المرروضة فا الحو  او الملحلات او علا المصظاع 

(,2008:64Farkas,Meredith    ال   اصر لموقع   800ومن ال دير  الصىر يوجد الاص اكثر من
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يت  مشاندب الالاا من الفيديونات عبر شبكات التوا   الاجتماعا الفيس وو    أا اليوويوب يوميا 
ومن خلا  و (    2007:316Sadeh,Tamar,) رولة  43لغة ا  600ومن خلا رع  الموقع ا 

ماسبو يتبين اص موقع اليوويوب نو من نتاج المرحلة الثانية من الول  والص  يتيم للمدتادمين  
ل عن امكانية اواحة المداحات الواسرة للعلنات مما ظ ر  الشرىات  التوا   الاجتماعا فن

الت ا لة والتدوللية وولا انتماما ىبيرا لهصا الموقع ىونه ظرد من منحات  الاعلنات التا ودتادمها  
. 

4- Myspace 

نصا الموقع من قب  مبرمج ومحم  مواقع ونو الشاب الامرلكا واسمه  سودس 
ersondATom  وانتشر نصا الموقع  درعة ىبيرب ومصنلة جدا خحو ا فا امرلكا وارلاانيا واردنا

فا اسيا وافرلليا وااقا قا ات الرال  و  رد ال  وحوا الا شبكة اجتماعية ظدتايع من خللها  
  و ساص  البرلد الال ترونا  اللحيرب ساا الرساص  وا والمدتادم وحمي  الحو 

(,2009:42Connel,Ruth  ) و وىانث  سانث مونيكا وولاظة ىاليفو نيا مدينة  فا 2003عام  فا
واقع  لما بم الموقع  اح  اعلا  لا ب  دا ولدم خدمة التراس  ونشر الحو  وملاسع الفيديو  

  ) 2007:759Sandars,John,)   2007-2004التوا   الاجتماعا فا امرلكا فا الفترب ماوين 
وظهرت فا وقتها الرديد من مواقع   Hi5اعل  ال  ن احات ىثيرب لهصا الموقع وموقع اخر نو   

(  رد ال  استحوات علا    2010:97Hartmann,w,)التوا   الاجتماعا ىاص اور نا ما  سبيس
شبكة ما  سبيس ى  من الشرىة الاعلنية الامرلكية ون   البوب الامرلكا الشهير ستين  

( ولت  المشا ىة فا نصا الموقع الاجتماعا  رد التاكد من عمر   2013:80Gomex,S,)ويمرلي 
حتا و   عام  عاما و  رد ال  ا رار عدر المشا ىين  حو ب ىبيرب  14المدتادم واص لاظل  عن 

الا اص  (  Fang,X:2013, 56) واشا (   2012:11Aral,A,)مليوص مشا    262الا  2012
ل  ظكن   أا عاما ظردوص من اكثر مشترىا الموقع الاجتماعا ما  سبيس  14الفتياص وحث سن 

الص  ىاص منافدا للموقع الاجتماعا ما    Frindster امكانه  المشا ىة فا الموقع الاجتماعا 
سبيس و ل نه  رد ال  واجه مشاك  ىبيرب وترلو  استغلا اللا رلن جنديا من خلا نصا الموقع 

(,2011:167Aral   ) واناءا علا ماولدم ير  الباح   اص موقع التوا   الاجتماعا ما  سبيس  و
ال ي   ماعا الفيس وو  والص  ىاص من نتاج نو الموقع الاوا والص  ىاص ظهو ت قب  الموقع الاجت 
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ول  عدر  أا ولرد نصا الموقع من اشهر مواقع التوا   الاجتماعا و  web2.0من الول   الثانا
 . 2012مدتادميه المليين فا عام  

 shopping through social networks sitesالتسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي ثامنا: 

ظرور الا الدنوات الاخيرب   أا و الحديثةظرد التدولو عبر شبكات التوا   الاجتماعا من المحالحات 
و لصل  شهد الرال  نوعا من التوا      والتا و امنث مع ظهو  و واج نصت الشبكات الاجتماعية 

 ( 5)  لشك الاالاجتماعا وين البشر وفا فناء ال ترونا افتراضا سما  شبكات التوا   الاجتماعا 
 اوث ماتل  المؤسدات   أا و  التدولو الفيروسا و ومن خلا وابيو سرق ودوللية اودمث  الحدامة ومنها

لاجتماعا من اج  الترولج والدعاظة والاعلص عن  الاقتحارظة ورتمد علا مواقع شبكات التوا   ا
(  اص مواقع    2013:28Fang,اشا  )  أا  ماتل  منت اوها عن سرلو الومنات الاشها لة المتنوعة 

 . (6) الشك الم لج الترول ا التفاعلا وىما موضم فا  التوا   الاجتماعا ا بحث ضمن مكونات 

 

 ( التوا   مع ال ااصن عبر شبكات التوا   الاجتماعا   5)   الشك              

                                          www.google.com   :source 
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 ( مكونات الم لج الترول ا التفاعلية  6)الشك                             

  Fridelf,Alem,2011:17  :Source 

اوحااله   شابكات التوا اا  الاجتمااعا لتاوفير المرلوماات المترللاة  المنت ااات  % مان المبحاومين81اكاد  أا 
 ماااااااااااااااااان قباااااااااااااااااا  الشاااااااااااااااااارىات التدااااااااااااااااااوللية وشاااااااااااااااااارىات الايااااااااااااااااااراص وغيرنااااااااااااااااااا  ومهيااااااااااااااااااد والااااااااااااااااااادمات 

(,2012:678Segala,Marianna   )  شااارو ن  الاظ ااااوا و اااات 31ىاناااث اجا اااات اكثااار مااان  أا  %
% 70الشرىات التدوللية التا وداتادم شابكات التوا ا  الاجتمااعا لرارض المنت اات والاادمات ىماا اص 

اكدو  غبته  فا وحفم مواقع شبكات التوا   الاجتماعا  غرض الححوا علا المرلومات والتا وااص 
(  ااص التدااولو عباار   2006:34Zhang,Weiwu,) الاا  يار  واناااءا علاا  ومهياد المنت اات والااادمات 

واظاااة اروات وشاااا ىيه   شااابكات التوا ااا  الاجتمااااعا ماااانو الا اساااتادام ناااصت الشااابكات والمااادونات والاااولكا
و ونااصت الاروات ماان شااانها اص اخاار  علااا الشاابكة وهاادا التدااولو او البيااع او الرلقااات الرامااة او ال ااااصن 

وحااو   و وناصا  الشاك وتيم للمنيمات التدوللية امكانية فتم قنوات اوحاا مع ال ااصن و والتوا ا  مرها   
% مان الشارىات التاا لاوداتادم 45لا اص ع(  2008:98Joinson,Adam,2008:98,)مااكدوه ر اسة

شابكات التوا اا  الاجتمااعا ىرنحاار  صيدااا فاا اسااتراوي ياوها التداوللية نااا وفلااد فر اة ىبياارب للححااوا 
( اكدت اص وايواص ومن خالا اساتادام موقاع   2011:251Barry,A,و وفا ر اسة اخر  ) علا ال ااصن 

ومكناث ماان  مااء شابكة قولاة مان  اااصن الفنادق علااا وداوللية  ىااراب  شابكات التوا ا  الاجتمااعا الفيدابو 
و الا انهااا لاا  وحلااو نفااس الن اااع علااا المدااتو  الرااالما و واوضااحث الد اسااة اص الدااب  المدااتو  المحلااا 

  فااااااا الااااااا  نااااااو افتلاااااااا  الشاااااارىة الاااااااا الرؤلااااااة الواضاااااااحة لبناااااااء اساااااااتراوي ياوها علااااااا المداااااااتو  الااااااادولا 
(,2011:220Chmiel,Ann    ,  )  وقاااد اظهااارت نتااااصج وو ااا  اليهاااا ماااؤومر مااااورلكس للتداااولو عاااام

% ماان شاارىات التدااولو فااا الرااال  وااااي ل لااارب انفاقهااا الاعلنااا الرااالما علااا شاابكات 42 اااص  2009

 الوسائط المتعددة 

شبكات  

 التواصل 
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ملياا  $ خالا  3,5ظحا  الاا  دا  ا % سانولا 10واص نصا الانفاق سوا ي رار  مرادا التوا   الاجتماعا 
وحدر المؤومر  اص ندا الشرىات التداوللية مان خالا اساتادام شابكات التوا ا  الاجتمااعا  2013عام 
 نو :

 . % 29رع  الاس  الت ا   وندبة   -أ
 . %  26 لارب الحرىة علا مواقره  وندبة   -ب 

 .  %18ولبية  غبات ال ي  ال ديد وندبة  -ج

 .%   11 لارب المبيرات المباشرب وندبة -ر 

واناااااءا علااااا ماساااابو ياااار  الباحاااا   اااااص التدااااولو عباااار شاااابكات التوا اااا  الاجتماااااعا نااااو ضاااارو ب ماااان 
من اشكاا التدولو التفاعلا والتا ا بحث ج ءا اساسيا من الم لج التدوللا يت ام   الشك النرو لات و 

ولنيااات ال ياا  الثااانا ماان الانترنااث  انت تهاااوللا والتااا رو ت مااع الاروات التلليدظااة فااا ماا لج الاوحاااا التداا 
والتا ظ   علا الشرىات التدوللية الراغباة فاا التلادم والن ااع اص ووليهاا عناظاة ىبيارب ماع الداماع  اال اوص 

ل ا وتمكن نصت الشرىات من ولبيه حاجات و غبات  ااصنها فنل عن  لارب الوعا  مما سة رو ت التفاعلا 
 .ا لة  منت اوها او لتحليو انداا ودوللية اخر   الرلمة الت 
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 المبحث الثاني  

  Viral Marketing: الفيروسيالتسويق 

نتيجة للتطورات الحاصلة في مجال الاعمال التجارية وبسبب المنافسة العالمية الجديدة فان الكثير من  
في المجال التسويقي التفكير في ايجاد الوسائل  ، جديد البحث عن كل ماهو  حاولت منظمات الاعمال 
جديدة محاولة الاستفادة الى ابعد  تبني اساليب ذلك التطور عن طريق  أستثمارالتي تمكنهم من 

مايمكن من الوصول الى الهدف وباقل التكاليف الممكنة سواء على المدى البعيد او القصير وفي ظل  
الامثل لتقنية   الاستثمارحملات الترويجية تطلب الامر هذا السياق وبسبب كثرة النفقات على ال

الذي دعا الكثير من المنظمات   لخدمة ذلكالمعلومات والاتصالات وما ينبثق منها من تطبيقات مبتكرة 
والتي تعد من المفاهيم الحديثة في مجال   التسويق الفيروسي منها تبني طرق في التسويقالعالمية الى 

 ا عتماد أ سويقية المستندة على مفهوم الكلمة المنطوقة في تنفيذ الانشطة التسويقية الدراسات والبحوث الت
الرسالة   يصال رسالتها الاعلانية الى اكبر شريحة ممكنة ونقل محتوى لامحاولة فيالانترنت شبكة على 

نشأة  لاستعراض التسويق الفيروسي من حيث لذلك تم تخصيص هذا المبحث بموثوقية ومصداقية 
واهدافه وانواعه واهم الاستراتيجيات المستخدمة فضلا عن  ، واهميته،  ومفهوم التسويق الفيروسي 

 الفقرات ذات العلاقة وكالاتي :
 

 التسويق الفيروسي نشاة ومفهوم أولا : 

  Establishment viral marketing: التسويق الفيروسيأ: نشاة

حتى اصبح علامة بارزة من علامات  الكثير من الاثارة في الاونة الاخيرة الفيروسياحدث التسويق 
مجاني حيث يمكنك اختيار عدد قليل من   كونةالى وجزء من ذلك يعود  ،التسويق العالمي الحديث 

الاشخاص لبذر او زرع فكرتك او منتجك او رسالتك وجعلها فايروسية ومن ثم مشاهدتها تنتشر دون  
 (.7كما موضح في الشكل )( http://www.wilsonweb.comأي جهد لتصل الى الملايين )
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111111111111111111111111111111111111111111111111 
 (  انتشار الاعلان الفيروسي 7شكل )                      

37ours:  Ralphf.wilson,2005:s 
 
  الفيروسي ول من كتب عن التسويق أ أن ( حيث 1994الى عام ) الفيروسيتعود بدايات التسويق  

المقالة على   ه( وركزت هذ media viral( في كتابها ) Douglas Rash ROFFالناقدة الاعلامية ) 
ان الاعلان الذي يصل الى الزبون من خلال الانترنت يكون تاثيرة سريع وبذلك سيقوم بنقلة الى  

مقابل الحصول على محفز او مكافئة  الاخرين لاقناعهم على نقل الرسالة الى الاهل والاصدقاء 
وسوف يكون انتقال الرسالة كسرعة انتقال الفايروس وهذا الافتراض قائم على ان الاعلان عندما يصل  

يقة بحيث ينمو  عرضة الى المستخدم يصبح مصاب أي يقبل الفكرة وينتشر هذا الاعلان عن طر 
في مقالة  www.allbusiness.comوسيالفير ثم بعد ذلك طرح مفهوم التسويق  المصابين بشكل أسي

:  71)( الاستاذ في كلية الاعمال جامعة هارفارد 1996( عام)Jeffrey)قدمت من قبل
2007,Friedman)  كان كل من  الفيروسياول من طبق مفهوم التسويقsteve&tom   من خلال

الموقع المجاني لبريد هوتميل الالكتروني  للاعلان عن هذا الموقع وارسال الرسالة الى مستخدمي  
ثم قام بعد ذلك صاحب احدى الشركات الرأسمالية بتمويل   ،(Tang,amieJ,2005:29الشبكة لبثها

خدمة البريد الالكتروني المجاني )هوتميل(واقترح اضافة رسالة اعلانية في اسفل البريد وكان كل من  
يستلم هذه الرسالة يحصل على مجهز البريد الالكتروني المجاني وقام المستلمين بارسال الرسالة  

صدقاء بحيث وصل عدد المشاركين الى حوالي عشرة مليون مستخدم  الاعلانية الى الاقارب والا
كان  يبان انتشار الهوتميل في بداية الامر  (Kettle foods,2003:  34) يرى و (  1:  2008)درمان،

شيئا بسيطا ثم بدأ ينتشر بعد ذلك في دول اخرى مثل السويد والهند التي بدأت تخصص ميزانية  
(مليون مستخدم اما  (12بذلك اصبح عدد المشتركين و   $50000لاعلان الهوتميل تقدر بحوالي
فقد شهدت الشبكة العنكبوتية في الاونة الاخيرة طفرة تسويقية لم   الفيروسيبخصوص انتشار التسويق 

ويتطلب هذا النوع   ( Michael,2006:3يحلم بها احد من قبل على العكس من الدعاية التلفزيونية )
   ( المحتملين وجودهم في ملتقى افتراضي )الشبكة العنكبوتية  المستخدمينالدعائي الجديد اشتراك 
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  ( 1: 2007للتحدث عن المنتج المعروض والتفاعل فيما بينهم ومشاطرة أرائهم حوله )سلامة ،طلال،
ظم وتتكاثر كما الفايروس  والهدف هو ايجاد دردشة عفوية وفيروسية وبذلك فان كلمات الدردشة تتعا

  الحقيقي ينتقل من فم الى اخر لذلك سمي هذا النوع من التسويق )الكلمة من الفم ( او الكلمة المنطوقة 
 .(  8الشكل )  وكما يتضح من 

 
 

 
 ( انتشار الكلمة المنطوقة من الفم 8شكل )                           

www.google.com :source 
 .  (Friedman,12:2007والذي يعزز التواصل الفوري الذي تتيحه شبكة الانترنت )

 

 The concept of viral marketing  ب: مفهوم التسويق الفيروسي
( هوو احود المصوطلحات فوي عوالم التسوويق الالكترونوي والتوي viral marketingالتسوويق الفيروسوي ) 

 ويرى فما هو المقصود بهذا المصطلح ؟  المواقع الالكترونيةيمكن ان تصادفنا خلال تصفحنا لبعض 
 (Friedman,2007:4)يسووتعمل لوصووف التسووويق الووذي ينتشوور مثوول النووار او الفووايروس(  تعبيوور بانووه

مووووع هوتميوووول بحيووووث اضوووويف اعلانووووا الووووى اسووووفل البريوووود  اشووووتقت اولابالارتبووووا الفيروسيوعبووووارة التسووووويق 
الالكتروني من قبل مستعمليه وبذلك نمت قاعدة مسوتعمل الهوتميول باسوتعمال هوذا الاعولان عون طريوق 

التسووويق  لووى ان( ا(Bernoff,2008:2يشووير و  www.tomry marketing.com الكوولام المنقووول
و الترويجيووة تنتشوور وسوج المجتمعووات بشووكل كثيووف سوومي بهووذا الاسووم لان الرسوالة التسووويقية االفيروسوي 

فيووووروس اصووووابهم ، ممووووا يجعلهووووم يمووووررون هووووذه الرسووووالة الووووى الاخوووورين فووووي  جوووودا حتووووى يشووووعرون كووووأن
على مفهوم الكلمة المنطوقة والتي تلعب دورا مهما في نقل فضلا على استناده ،مجتمعاتهم الالكترونية 

الرسووالة الاعلانيووة لانهووا تمثوول حووديثا باتجوواهين مووابين ناقوول الرسووالة ومتلقيهووا ممووا شووجع المسوووقين علووى 
عبوارة  بأنوهحيث يرى  (  Steve,Jurvetson,2004:  5)استخدامها واعتمادها في التسويق الفيروسي

الافوراد لتمريوور الرسوائل التسوويقية طوعووا مون خولال الشووبكة الاجتماعيوة لنقوول عون ظواهرة تسووويقية تشوجع 
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، والذي يعد النسخة الحديثة الالكترونية الكلمة المنطوقة لذلك اطلق علية الكلمة من  او الكلمة من الفم
موووووون التسووووووويق الاشووووووهر والاقوووووووى علووووووى موووووور التوووووواري  التسووووووويقي ويسوووووومى ايضووووووا  التسووووووويق بالمووووووديح 

(www.ar.hi.com)   . وبذلك يرى الباحث بان هذا النوع من التسويق يكمن من خلال مشاهدة الناس
لمنووتج معووين موون خوولال شووبكات التواصوول الاجتموواعي والتفاعوول معووه والحووديث عنووه بشووكل ايجووابي ممووا 

دة مون ، وهو كذلك يمكن للمنظمة من الافايؤدي بالتالي الى تعزيز ثقة ومصداقية اكبر من قبل الزبائن
الزبووون بوصووفه طرفووا حيوور منحوواز للتووأثير فووي اقرانووه ، فووارأء الاصوودقاء ، وشووركاء العموول ،والاسوورة ، لهووا 
تووأثير كبيوور فووي قوورار الشووراء الخوواص بووالزبون وهووو مووا قوود يضووفي نوعووا موون الموثوقيووة والمصووداقية علووى 

 تواصول الاجتمواعي موثلاواحدة من التقنيات التوي تسوتخدم شوبكات ال المنتج او الخدمة فضلا عن كونها
احوود وسووائل التوورويج عبوور الانترنووت  كونووة فينظوور اليووه( Silverman,2008:14) أمووالفوويس بوووك وتويتر 

والتوووي يوووتم مووون خلالهوووا اسوووتخدام بعوووض الادوات المعروفوووة والمتاحوووة علوووى شوووبكة الانترنوووت لعمووول هيئوووة 
   ظوووووووووورامووووووووووا موووووووووون وجهووووووووووة ن(www.aladakee.comترويجيووووووووووة خاصووووووووووة تحقووووووووووق اهوووووووووودافا محووووووووووددة 

Jurvetson ,2008:15  )هوو نووع حوديث مون انوواع التسوويق قوائم علوى  الفيروسويالتسويق  فيرى بان
الوجود المسبق للشبكات الاجتماعيوة لنشور افكوارا او منتجوات معينوة ، وذلوك مون خولال مقواطع  أستثمار

 الفيروسويان فكرة التسوويق ،الالكتروني وصور الفلاش وحيرها  الفيديو ورسائل الهاتف المحمول والبريد 
تعتموود علووى جعوول عميلووك هووو موون يقوووم لووك بعمليووة التسووويق لووذلك اطلووق علووى هووذا النوووع موون التسووويق 

( لان الخليووة الواحوودة فيووة تنشووطر مكونووة  Sauer  D.  Abram,2005: 13 )التسووويق الانشووطاري 
ذة وتعتمود هو  (7كموا فوي الشوكل ) العديد من الخلايا ثم تقوم كل خليوة بالانشوطار الوى عودة خلايوا اخورى 

ة بوووين شوووبكات المسوووتخدمين لتقنيوووة الفيروسووويالخدموووة علوووى تقنيوووات حديثوووة ومعاصووورة فوووي نشووور الرسوووائل 
 ,2000:22Helm)  , والايميلات والالعاب الفلاشية  الانترنت اهمها الفيديو كليب ,ورسائل الموبايلات 

Sabrina   )  اموا مون وجهوة نظورMichaek,2006:3)يمثول خلوق رسوالة تودام ذاتيوا مون  ( فيورى انوة
زبووائن للشووركة وخلووق  خوولال تووداولها مووابين مسووتخدمي الانترنووت بشووكل تصوواعدي وسووريع وبامكانهاكسووب 

وممكووون ان تووووثر علوووى  (  Presselnick,89:2005)وعوووي للعلاموووة التجاريوووة وبنووواءا شوووهرة او سووومعة
يووة الظهووور كعنصوور رئيسووي فووي سوولوك المسووتهلك موون خوولال تصوووراتة ومواقفووة ووجهووات نظوورة ولووه امكان

( وممكوون ان يكووون توواثيرة ايجابيووا اوسوولبيا اعتمووادا علووى  wang,2010,13) مووزيج الشووركة الترويجووي 
بالمقارنوووة موووع اشوووكال اخووورى مووون الاتصوووالات  ( lEvance,et,a,2006: 32مسوووتويات رضوووا الافوووراد )

( ان هوذا النووع مون التقنيوة Yang,2010,45التسويقية الاخرى وتؤثر بشكل كبير على سولوك الافوراد )
يشووووومل جهووووواز الكاشوووووير ,نظوووووام الووووودفع الالكترونوووووي ,القوووووارى الضووووووئي ,جهووووواز كشوووووف العملوووووة ,تنظووووويم 

http://www.aladakee.com/
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( بوووان التسوووويق الفيروسوووي يمثووول تقنيوووة Sandeeb,2000:5( ويووورى ) Leskovec,2007:17الووودور)
اسووتخدام شووبكة الانترنووت امووا  جديوودة يمكوون بواسووطتها اختووراق الاسووواق وبنوواء وعووي للصوونف موون خوولال 

Silverman,2007:1-2 فعرفهووا علووى انهووا ظوواهرة تسووويقية تشووجع الافووراد لتمريوور الرسووائل التسووويقية )
ان فكورة  ، (Leskovec etal,2007:2طوعا من خلال الشوبكة الاجتماعيوة لنقول الكلموة المنطوقوة  ) 

ا الووى عشوورة اشووخاص تنتقوول الووى مئووة مبنيووة علووى اسوواس ان كوول رسووالة يووتم ارسوواله الفيروسوويالتسووويق 
شووخص والمئووة الووى الووف شووخص وهكووذا موون خوولال المواقووع المجانيووة لكسووب زبووائن الشووركة وخلووق وعووي 

وبووذلك تكووون هنوواك حالووة شووبيهة بانتشووار الفيووروس فووي ( Ralph etal,2005:17للعلامووة التجاريووة ) 
ان شخصووا مووا اصوويب بموورض ولتوضوويح هووذة الاسووتراتيجية , تخيوول الجسووم بصووورة سووريعة وتضوواعفيه 

فايروسي معد فما نسبة انتشار هذا المرض بين مخالطية ؟ بلا شك ان هذا المرض سينقل من شخص 
يعتمود علوى الشوبكات الاجتماعيوة المنتشورة بكثافوة علوى  الفيروسوي، ان التسوويق الى اخر وبسورعة كبيورة

المسوقين واصوحاب مشوروعات التجوارة الالكترونيوة  الانترنت وعلى ميول المشتركين فيها ، وهو ماجعل
ه على شبكة الانترنت ، فعلى سبيل المثال عندما الفيروسييعتمدون على هذه الظاهرة في نشر رسائلهم 

يكون هناك منوتج يوراد تسوويقه عبور الانترنوت فويمكن ان يوتم عون طريوق طورح سوؤال او فكورة عاموه عنوه 
وموون هنووا تووم اسووتعارة الشووكل الووذي ياخووذ هووذا الانتشووار ليصووبح   وطلووب رأي المسووتخدمين لهووذه الشووبكات 

( (Theresa Howert,2005:3(  9احووود التقنيوووات المعتمووودة فوووي مجوووال التسوووويق الالكترونوووي شوووكل )
وهنوواك دراسووة اجريووت لمعرفووة كيفيووة نمووو الاراء والتوصوويات التووي تعوورض بشووكل فيروسووي (   9شووكل)  

هوذا النموو فوي السولوك الشورائي للمسوتهلكين ، الوذين يسوتخدمون  على الشبكات الاجتماعيوة ومودى توأثير
 5مليوون توصوية عون  16وتابعت الدراسة احدى الشبكات التي قودمت مايقوارب عون مثل هذه الشبكات 

ملايووين منووتج مختلووف ، وفووي كوول موورة يشووتري فيهووا احوود المسووتهلكين كتابووا او فيلمووا ، فانووه يرسوول رسووالة 
المنوتج الوذي اشوتراه واول زبوون يشوتري نفوس المنوتج عبور  لهواه يرشوح مون خلاالكترونية الى احد اصدقائ

   % مووووووووووون سوووووووووووعر المنوووووووووووتج 10احووووووووووود روابوووووووووووج الاحالوووووووووووة المرسووووووووووولة اليوووووووووووه يحصووووووووووول علوووووووووووى خصوووووووووووم 
(Mahroum,Mohammad,2011:33 ) الكاتوب يؤكود علوى مسوألة التفاعول وبوذلك يورى الباحوث بوان

وهي تعد من الاهمية التي تجعل المنتجات او الخدمات التي تقدمها الشركات التسويقية تمرر عبر هذا 
الشوبكات الاجتماعيووة ، فضولا عوون حصوول هووذه الشوركات علووى ردود افعوال المشووتركين حوول المنتجووات 

ن وتقوديم افضول المنتجوات بموا يحقوق رحبوة المعروضة وهو مايعد تغذية راجعوة يمكون مون خلالهوا تحسوي
 .الزبائن والحصول على ثقتهم 
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 شكل ) 9 ( التسويق الفيروسي
| ||Source: | http://www.ar.hicom.com 

هي استراتيجية تقوم على تشجيع الافراد على نقل   الفيروسي ان التسويق  (9) يتضح من الشكل |
الرسائل التسويقية الى الاخرين مما يفسح المجال امام النمو الاسي للرسائل من حيث عدد المطلعين 
عليها وتاثيرها وهي تشبة الفايروسات في عملها لانها تستفيد من التكاثر السريع حتى توزع الرسالة  

وبذلك يرى الباحث  ( 2006:1ا حتى بمقاييس الانترنت ) جون ,جابر,على الالاف بل الملايين سريع
هي الاستراتيجية التي تعمل على تشجيع الافراد لنقل وتسويق الرسائل   التسويق الفيروسي بان 

وبمعدل متزايد في عرض الرسالة  وبذلك يمكن اعتبارها  و الاعلانية الى الاخرين وخلق امكانية للنم 
عن طريق انتشاره شبيها  لى الالاف بل الملايين عن طريق شبكة الانترنت فرصة الوصول السريع ا

اقتبست من الطب في  الفيروسيالتسويق  فلسفة وبذلك يمكن القول بأن بالعدوى من شخص الى اخر
تشخيصه لانتشار الفيروسات عند انتقالها من شخص مصاب الى الاخرين ، وذلك الاقتباس أعتمد في 

شخص ما بالتحدث او الاعلان عن   من خلال قيام ، للمنتجات من خلال شفاه الى الاخرينالترويج 
المنتج لعدة اشخاص وهم ينقلون نفس الفكرة عن هذه المنتج او الاعلان لاشخاص اخرين ، وهكذا 

 ينتشر الاعلان كالعدوى الوبائية عبر المجتمع المستهدف . 

 الفايروس           

 توجية من قبل المستلمين         

 لكلفا الشروع بالتسليم باقل          

المجال بلا حدود ويمكن ان يعبر الفايروس الى أي شخص او   

 زبون  محتمل

 تحديث الاتصالات باستعمال المعلومات الشخصية            

 لامجال لحدود الحملة الفا يروسية حتى يتم مخاطبة الجمهور المستهدف بالكامل    

http://www.ar.hicom.com/
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 importance of viral marketingالفيروسي : اهمية التسويق  ثانيا
 (  (Kiakafi&Kaikafi,2004:2كما يشيرتكمن اهمية التسويق الفيروسي من خلال الاتي 

 .اقل كلفة بالمقارنة مع اشكال الدعاية الاخرى والاعلان التقليدية  -1
 .يمكن ان يصل الى الجمهور في حضون فترة قصيرة من الوقت  -2
 .يعتمد على مبدأ التكرار الذاتي -3
 .انتشار اكبر على شبكة الانترنت  -4
 . احدى وسائل الدعاية والترويج للمواقع التي تناسب عصر الانترنت  -5
 .زيادة عدد الزوار الراحبين في الاطلاع على على المزيد من المعلومات  -6
 . ر من الاعلانات الدعائية يوميا وصول الكثي -7
 . ذو مصداقية عاليه -8

تلعب دورا مهما في  والتي اقتصادية واخرى حير اقتصادية  أهمية ( Fritz,2004:  163 )  ويضيف
 : بداية الحملة التسويقية تتمثل بالاتي 

 . الزبائن  الحصول على -1

 . رضا الزبائن -2

 .ولاء الزبائن -3

 . درجة الشهرة او السمعة

   (Jeremi,Karnel,2003:14 ، ( Gabriela,2007: 29)  ,(11: 2008) الطائي واخرون ,  أما
 سي تكمن من خلال الاتي: رو فيرون بأن أهمية التسويق الفي

تعتمد على الانترنت لذلك فان مستخدمي هذه الشبكة يقومون بارسال   التسويق الفيروسي ان  -1
والمعارف وان تقديم الرسالة يكون بشكل توصية مما يولد قيمة اكبر الرسائل الاعلانية الى الاصدقاء

للمتلقي لهذه الرسالة وقدر كبير من الثقة في محتوى الرسالة من التوصيات المستلمة عبر وسائل  
وبالتالي فان توافر الثقة من الامور المهمة لكي تحفز المتلقي بارسال هذه الرسائل  دية ،التسويق التقلي
 . الى الاخرين 

تاثيرها المباشر على الزبون عن طريق الحملات الترويجية الالكترونية يمكن من انتشارها بسرعة  -2
 . اكبر واوسع من الحملات الترويجية التقليدية 
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قائم على التكنلوجيا لذلك يمكن ايصال المعلومات والتوصيات الى عدد  الفيروسيان التسويق -3
بير من السرعة  عن طريق استنساخ التوصيات على الفور ومع قدر ك لاحصرلة من الناس

 . للتسويق باقل جهد ووقت وكلفة اسرع من الاساليب التقليدية  والمعلومات 

 .يعد مفيدا للوصول الى فئات مستهدفة جديدة ويمكن كسب هذه الفئات في المستقبل-4

نترنت والتي  وبناءا على ماسبق يرى الباحث بأن التسويق الفيروسي هو احدى تقنيات عصر الا
تستخدمها الشركات التسويقية من اجل الترويج عن منتجاتها وخدماتها عبر مواقع التسوق الالكتروني  

 . من خلال شبكات التواصل الاجتماعي 

  Viral marketing goalsالفيروسي : اهداف التسويق ثالثا
هو جلب الزبائن المحتملين بالسرعة الممكنة وبالكلفة   الفيروسيمن الاهداف الاساسية للتسويق 

المنخفضة ويمكن تحقيق هذا الهدف من خلال استعمال الكلمة المنطوقة او بالانتشار الآسي وبدون  
الاتصال باكبر قدر من الزبائن المحتملين   يحققوجود كلفة للمسوق ان الهدف الاكثر اهمية هو ان 

هدف التسويق الفيروسي في إحياء علامة تجارية ما. هذا ما فعلته  ويكمن ( 1:  2008)درمان, 
في إيطاليا إذ إنها أنشأت بوابة إلكترونية مفتوحة لجميع زوار الإنترنت الذين يمكنهم   سونيشركة 

هكذا، استطاعت سوني« في سبعة أسابيع  و  نإرسال ملفات الفيديو والتعليق عليها والدردشة مع الآخري
  ألف زائر  130استقطاب أكثر من  من(Sony,Walkmanتها لترويج مشغل الموسيقى )فقج، خصص

أما ملفات الفيديو المتعلقة بهذا المنتج الموسيقي، وكل ما يحيج به من معلومات وتفسيرات وتعليقات ، 
 . (  1: 2007ألف مرة. .) سلامة، 662شخصية شُوهدت على الإنترنت أكثر من  

 

 

 

 

 

 
 

   

 رضا الزبائن 

الحصول  

 على الزبائن  
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 ( اهداف التسويق الفيروسي10شكل )                        
 المصدر : اعداد الباحث                                   

  بالحصول على الزبائن  ان التسويق الفيروسي سيحقق مجموعة من الاهداف تتمثل هيتضح من الشكل اعلا
و يتم بطريقة مباشرة من خلال التعامل معهم او بطريقة حيرمباشرة عن طريق   فضلا عن كسب زبائن جدد 

رضا الزبائن عن منتجات الشركة او   لتحقيقا المعارف ,الاصدقاء ,الزملاء وبالتالي فان الهدف سيقودن
عملية الشراء وهذا يتوقف على موثوقية   ن خلال تكرارم خدماتها مما سيولد الولاء للعلامة التجارية 

،  حصة سوقية اكبر قياسا بمنافسيها ن جمهور او شعبية الشركة محققة مومصداقية الاعلان مما سيزيد 
من خلال تعزيز ثقة الزبائن بهذه المواقع  ويتطلب ذلك الاستثمار الامثل لمواقع التواصل الاجتماعي 

وشعورهم بأنها تقوم بتقديم خدماتها بكل موثوقية ومصداقية ساعية الى تلبية رحبات وحاجات زبائنها الامر  
 الذي يزيد من ولائهم لهذه المواقع الاجتماعية .  

 The reasons for the spread of viral marketing: الفيروسيار التسويق : اسباب انتشرابعا
 نتشار التسويق الفيروسي هي : ا ( الى ان اهم اسباب  Kim,2000:3) , ( Sandeep,2000:1يشير ) 

كوسيلة   شبكات التواصل الاجتماعيهي انتشار  2.0المرحلة الثانية من الويب  من ابرز نتائج ان  -1
من وسائل الاتصال الاجتماعي الحديث ، والتي لاقت رواجا كبيرا من قبل الافراد ، وعلى مستوى العائلة  

  أسهم الواحدة ، والاصدقاء مما جعلهم يتواصلون ويتبادلون المعلومات من خلال هذه المواقع الامر الذي 
 . بشكل كبير في انتشار التسويق الفيروسي 

اهداف    

التسويق  

 الفيروسي 

 

 ولاء الزبائن  

درجة  

الشهرة او    

 السمعة   
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ل بالاهل والاصدقاء اذا ماقورنت بوسائل الاتصال التقليدية فضلا عن امكانية  انخفاض تكلفة الاتصا -2
اتصال الفرد بمئات الاشخاص في اليوم الواحد الامر الذي جعلهم يشاهدون كثير من الاعلانات الترويجية  

 .  الفيروسيويتناقلونها عبر وسائل الاتصال الاجتماعي الذي ادى بالتالي الى انتشار التسويق 
على شبكة الانترنت من خلال تمكين الافراد من تحقيق الاتصال السريع   الفيروسيتماد التسويق اع -3

 . الفيروسيوباعدادلاحصر لها ولمسافات لاتعرف الحدود الجغرافية شجع المسوقون على اعتماد التسويق 
يرى الباحث بان استخدام الانترنت وبشكل مكثف من قبل الشركات التسويقية والتجارية   وبناءا على ماسبق 

لنشر الاعلانات من اجل الترويج عن منتجاتها بغرض زيادة المبيعات ، دفع الشركات الى الاستفادة من  
لذي سمح لهم  رواد الانترنت لتحقيق ذلك فضلا عن امكانية تنظيم هذه الشركات لاعمالها التجارية الامر ا

 .  الفيروسيبالانتشار والنمو ومن خلال اعتماد التسويق 

 Effects and problems and :  للتسويق الفيروسي  والمشاكل والمعالجة الآثار خامسا:      

treatment 

الشبكة التي تكون على ارتبا  كبير مع المستخدمين قد ينشا عنها آثار سلبية حير مرحوب فيها حول  
، حيث يمكن أن ينقل كلام سلبي عنهم لاحتمالات منها عدم رضاه أو  المنافسينالمنتج وخاصة من 

ل المنتج أو  عدم تلبية رحباته ففي هذه الحالة يقوم الزبون أو المستخدم بنشر دعاية قوية سلبية حو 
الخدمة المتواجد في موقع الشركة وذلك عن طريق الاتصال بالزبائن والجماعات الاجتماعية أو  

فهذه الكلمات  الجمعيات أو قد يصنع ذلك من خلال الانترنيت ويؤثر على شعور هولاءالمستخدمين
دة قصيرة جدا مما  السلبية التي ينشرها الزبون ألسلبي قد تصل إلى آلاف الأشخاص المحتملين وفي م 
: 2008) درمان، قد يفقد ثقة الزبائن بالشركة ويعرضها للخطر وعدم النجاح في حملاتها التسويقية 

% من الناس الذين تم  8تبين ان Bernoff)في دراسة أجريت حول هذا الموضوع وقام بها )(  22
كانوا ينقلون الأخبار  % 50% كانوا محايدين و22معجون الأسنان و ن استجوابهم تنقل أخبار سيئة ع

نفس الأسئلة سألت إلى زبائن مستاءين من منتجي السيارة ولديهم الرحبة في نقل  ،  الجيدة عن المنتج
% حيث أن الدعاية السلبية تنقل إلى ناس أكثر من الدعاية الايجابية. وتشير  96دعاية سلبية بنسبة 

ص في حين الدعاية السلبية تنقل ما بين  أشخا 8-5الدراسات بان الدعاية الايجابية يتم نقلها بين 
وينقلون   الغير راضينبان الدعاية السلبية يستمع إليها الزبائن   خلال ذلك يتبين شخصومن 10-16

ولكن   اخرى للمنافسين وبدافع الحقد الأخبار السيئة عن المنتجات ويمكن أن ينشروا كلمتهم في مواقع 
بالمقابل فان الجانب الايجابي والدعاية الايجابية يمكن أن تشارك الشركة وتعمل فيها مناقشات  



 
79 

وحوارات حتى يتم نشر الجانب الايجابي لها وتثمين المعلومات الثمينة حول حاجات الزبائنومن 
 .(   Josh,Bernoff, 2008:118) الوسائل التي يتم من خلالها نشر الدعايات السيئة

   :  موقع حقد    - 1
على الشركة أن تنتبه إلى مواقع الحقد ويجب عدم إهماله وضرورة الاستماع إلى حرف الدردشة، فمثلا 

واحدة حول العلامة  سنةخلال  الحقد في موقعِ  نقرو للانترنت لل نجد أن أكثر من مليون مستعم
التجارية إلى كوكا كولا. وتبقى الأخبار السيئة هذه مستمرة حتى مع كبرى الشركات العالمية. حتى إن  
الشركات الصغرى نجد أن الزبائن السيئين يتعاملون معها وبطرق مختلفة في توصيل أصواتهم وذلك  

وني السلبي وموقع الويب الشخصي  عن طريق رسائل مفتوحة إلى الشركة أو عن طريق البريد الالكتر 
 وهو مستخدم أساسا لإرسال النقد. 

 
   :  أو الرقابة السيطرة فقدان   -2

رسالة إلى الزبائن الآخرين، ويكون تأثير الشركة  ارسالإن مفهوم التسويق الفيروسي قائم على 
بصياحة رسالتها الإعلانية في بداية الأمر وتقوم بحملة فيروسية لها في بداية الأمر وهي معدة من  

أن   اذ يكون هو المصدر الذي لا يمكن السيطرة علية أو التأثير عليه،  والذيل المسوق الفيروسي قب
 خلال الادخار في نفقات الإعلان. فقدان السيطرة تكون معوضة من 

  :  التغير والتعديل والتكيف  -3

لا يمكن  السيطرة على الرسالة الفيروسية، حيث تتم السيطرة أثناء عملية الإرسال فقج، لان أي تغيير  
فيها سيؤثر على الشركة وعلامتها التجارية وصنفها أيضا وهذه قد تكون نتيجة طبيعية عكسية على  

وصنفها لان الزبون يعكس درجة رضاه عادة من خلال قنوات الاتصال نفسها والتي تستخدم  الشركة 
ين ومن الزبائن المشتكين والذين  ئلإرسال الرسالة الايجابية والتي هي ذاتها تستخدم من قبل المستا 

لك أثرا يستخدمون الكلمة السلبية من اجل تحطيم الحملة الفيروسية التي قامت بها الشركة وقد يترك ذ 
سلبيا دائما على الرسالة التسويقية الفيروسية والتسويق الفيروسي. وقد يكون إرسال الإزعاج من خلال  
بريد الكتروني ) رسالة دعائية( يشار فيها إلى الرسائل الجماعية إلى عناوين البريد الالكتروني بدون  

عن الشركة ومنتجاتها   نعكس على رضا الزبائنت  هذا له مخاطره قد وبالتالي  وجود عقبات 
وموقعها.ويصعب في ذلك إجراء التغير أو المعالجة للرسالة الفيروسية وينعكس ذلك بكل تأكيد على  

 التسويق الفيروسي. 
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 Viral marketing principles:  الفيروسيمبادئ التسويق سابعا:  

(  Ralph,2005:2حددها   ) الفيروسي هناك عدد من المبادئ الاساسية التي يستند عليها التسويق 
 بالاتي : 

  : الفيروسي المنتج  -1

، وقد تكون هذه عند كل من المرسل والمستلم  الفيروسييجب ان يكون هناك قيمة حقيقية للمنتج 
 . ( خدمة ، لعبة ، بطاقة تهنئة ) القيمة 

 الفيروسي استخدام المواقع الموثوقة والمجانية والتي تدعم التسويق  -2

 من خلال الاتي :    

 . خدمات البريد الالكتروني المجانية  -ا

 . توفير معلومات مجانية  -ب 
  تمهيد البحث عن البرامج المجانية التي تساعد في عملية الترويج للمنتجات والخدمات  -ج
ليس من الضروري ان يحقق المسوقون ارباحا بصورة سريعة لان العملية تتطلب مزيدا من   -د 

 . والصبر ، لكنهم يحصلون على المزيد من الاهتمام من قبل المستخدمين  التاني
 . ة للاخرينالفيروسيسهولة نقل الرسالة  -ه

منه   يماثل انتقال فايروس الانفلونزا ، والذي من يريد الوقايه التسويق الفيروسيان انتقال الاعلان في 
لان انتشاره سريع ، كذلك العمل في مجال التسويق يجب ان يبتعد عن المصاب ولا يقترب منه 

يقوم بنشر المعلومات من خلال الوسيلة التي تحمل تلك الرسالة بشكل سريع وسهل على  الفيروسي
 . موقع الويب ، البريد الالكتروني ، البرامج المجانية 

 : ير جدا الانتشار بسهولة من صغير الى كب -3

الاتي تتطلب ان نموذج الهوتميل ضاعف انتقال الرسالة من خلال خدمة البريد الالكتروني المجانية 
الالكترونية سيعاد ارسالها الى عدد من  الرسالةكون الحصول على خدمة الرسائل المجانية 

 .والذي سيتضاعف وينتشر بسرعة كبيرة جدا المستخدمين 

  التأثير على قرار الشراء لدى الزبون : -4

ة الذكية تحاكي الجوانب الانسانية للزبون من خلال الرسالة الاعلانية  الفيروسيان الخطج التسويقية 
المبدعة ، والتي تحمل في طياتها حصول الافراد على حوافز كخصم مثلا ، او تقديم منتج مجاني لهم  

من قبل المسوقين او من مواقع الكترونية   تمهيد كامتياز ، وهذه المحفزات من ترتبج بطبيعة المعلومات 
فضلا عن اثارة الدوافع والسلوك لدى الزبونمن خلال الرسالة الاعلانية والتي يعمل بدوره على   ،اخرى 

 .  نشرها للاخرين
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  استخدام شبكات الاتصال الحالية : -5

يوميا يعمل على تكوين مسوقين في شبكاتهم او على شبكة الانترنت  ان اتصال مئات الافراد بالاخرين
، مواقع الويب  ، فضلا عن قيامهم بتطوير شبكاتهم من خلال الحصول على عناوين البريد الالكتروني 

المفضلة ، لذلك فان المسوقون يستغلون هذا العدد الكبير من المستخدمين لهذه المواقع ويقومون بنشر  
 .والعمل على زيادة كمية مبيعاتهم ونشر منتجاتهم لانية رسائلهم الاع

  مدى الاستفادة من مصادر الاخرين :  -6
ان المسوقون المبدعون يعملون على مدى الاستفادة من مصادر الاخرين لنشر المعلومات ، من خلال 

جانية على  برمجة رسائلها على مواقع ويب الاخرين على سبيل المثال قيام البعض بوضع المقالات الم
كذلك الرسالة التسويقية  مواقع ويب الاخرين  وهذه المواقع يمكن ان تستخدم كقاعدة لنشرهذه المقالات 

ة يمكن ان تبث وتنتقل الى الاخرين من قبل شخص اخر حير منتمي الى الشركة مثل الفيروسي
 الوسطاء الالكترونيين، الشركاء وحيرهم . 

ويرى الباحث من خلال ماسبق بان هذه المبادئ هي اساسية ويجب الاهتمام بها من قبل المسوقين   
ة بسيطة ويمكن فهمها من قبل الفيروسية النجاح فضلا عن جعل الرسالة الفيروسياذا ماارادو لحملتهم 

لايجابي في  جميع المستخدمين اضافة الى امكانية تصميمها بشكل جميل ومبدع مما يكون له الاثر ا 
 . سلوك الزبون وقراره الشرائي وبالتالي يكون مستعدا للتحدث عنها بايجابية ونشرها للاخرين

    : الفيروسي خارطة الطريق الى التسويق ثامنا:  

مايسمى تسويق البذرة الكبرى   الفيروسيان من بين الانواع المستخدمة في التسويق 
SyriaBusiness.org  .www  فضلا عن وسائل   الفيروسيوالذي يضم جميع ادوات التسويق

مضاعفة مثل التسويق الذي يمكن تناقله  التسويق التقليدية المستخدمة ، والتي يمكن ان يولد نتائج 
المعياري ويبنى نموذج   الفيروسيوالذي يمكن  تسميته كذلك بالتسويق ال بصورة شفويه بين الزبائن 

تشابه جزئي مع انتشار الامراض المعدية ، حيث يفترض ان يبدأ ببذره واحدة من هذا التسويق على 
رسالة من خلال نقل العدوى لاصدقائهم ، حيث يسمى العدد المتوقع  المستخدمين الذين ينشرون 
  Rاذن ان  Rبالعدوى الناتجة من فايروس واحد معدل اعادة الانتاج اوللاشخاص الجدد المصابين 

عمل كل شخص في المعدل  بتسلم الرسالة الاعلانية ونشرها لاكثر من شخص الذي حيث ي 1اكبرمن 
، مما يؤدي الى نمو أسي في عدد الاشخاص المتلقين للعدوى وم ثم يقوم بدوره بنقل العدوى وهكذا 

تعد رسائل مخططة  1اقل من  Rة التي تحتوي على الفيروسيحدوث وباء ، وفي المقابل فان الرسالة 
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ة ، مثل انتشار المرض تبدأ مع عدد صغير من حالات البذور الفيروسيذلك لان الحملات ، ويعود 
ومع ذلك هناك تدفق  (1) وسرعان ماتتوقف عند ما يتجاوز معدل انتاجها حد الوباء او نقطة الحسم 
ان تستخدم طرائق الاعلان  مهم في التشابه الجزئي للوباء حيث يمكن  للشركات على خلاف الامراض 

 اقل من  Rوعندها كانت ، واذا كانت البذرة المبدئية كبيرة بما يكفي التقليدية لانشاء بذور كثيرة محتملة 
ي فانها ستصل الى عدد من الاشخاص  فأن عملية التوقف ستتواصل لاجيال عديدة وبالتال (1)

الاضافيين فضلا عن ذلك ومن خلال التزويد بادوات المشاركة الجماعية السهلة الاستخدام يمن  
اذ ان الزيادات الصغيرة في بدرجة يعتمد عليها وهي نقطة مهمة للمسوقين زيادة معدل ارسال رسائلهم 

R  ومثال ذلك ان تقوم شركة اعلانات تنتج  افية يمكن ان تزيد وبصورة كبيرة من عدد الحالات الاض
اعلانا تقليديا بشراء شبكة الكترونية او توجيه مشاهدي التلفزيون الى موقع الكتروني او استخدام قائمة  

محتملين مباشرة وبغض النظر عن الطريقة المستخدمة فان الحملة   للاتصال بزبونيينبريد الكتروني 
وهم الاشخاص المهتمون بشكل كاف للنقر على اعلان   Nستنتج عدد كبيرا من المحادثات المسماة 

عبر الشبكة او رابج مدمج وبالتالي فان هذا كل ماسيكون متوقعا انجازه ، ولكن ولكن يمكن ان  
مع شخص اخر في الاعلان بسهولة وبكلمات اخرى ماكان في الماضي   Nيشتركوا هؤلاء المشاهدين 

كذلك البذرة الكبرى للحملة التسويقية التي يمكمن من خلالها  والجمهور الكامل للرسالة اصبح 
للاشخاص الذين تم اضافتهم حديثا ان يرسلو الرسالة الى اصدقائهم ، وهكذا يكون السماح لهذه 

محدودة وهكذا فان اضهرت حملة فايروسية على سبيل المثال معدل   ان تتقدم بصورة حيرالعملية 
، فان هذا يعني ان كل جيل يبلغ نصف حجم الجيل الذي سبقه ، وحينها فان البذرة   5.0انتاج يبلغ 

متلقي جديد وهؤلاء الخمسة الاف سيمررونها  5000شخص ستمر الى  10000المبدأئية المكونة من 
شخص وهو   20000كذا في النهاية فان المجموع النهائي سيبلغ شخص اضافي ، وه 2500الى 

، وعلى الرحم من ان تسويق البذرة الكبرى يفتقر الى حموض  ضعف العدد الذي بلغته الحملة التقليدية 
، الا ان تطبيقه يتم بصورة مباشرة ويمكن ان يحسن من مردودات الاعلان  الفعلي  الفيروسيالتسويق 

 . (  114: 2008) الطائي ،عتمد عليها وبكلفة منخفضة بصورة كبيرة بدرجة ي

 Types of viral marketingالفيروسي: انواع التسويق  تاسعا 
(  www.millwardbrawn.com( Zien,2000:5),(Samik,,2005:415من)نف كل يص

 التسويق الفيروسي الى نوعين هما : 
   : النشط الفيروسي التسويق  -1
    ) عديم الاحتكاك (  النشطغير  الفيروسي التسويق  -2

http://www.millwardbrawn.com/
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  الفيروسي حيث نجد ان كلا النوعين يعكسان اشكال مختلفة من الكلمة المنطوقة لمدلول التسويق  -3
 والاتي توضيح لكل منهما  : 

  :  النشط الفيروسي التسويق  -1
المنقول التقليدي مباشرة لان المستخدم اشترك وبشكل شخصي  يرتبج هذا النوع من التسويق بالكلام 

 من خلال لجذب او استملاك الزبون  ين او زبائن جدد لذلك فهو يستعملفي عملية جذب مستخدم
تشجيع الافراد والاصدقاء والاقارب والمعارف وبشكل نشيج على استخدام المنتج ويشجعهم في الوقت 

بحيث يمكن تحميلها من موقع الشركة تكون هذه الخدمة مجانية،  حيث الى موقع  الشركة بالذهابذاتة
التسويق والترويج أي مشاركة مباشرة فضلا عن وجود سمة اخرى لهذا النوع من التسويق الا وهي 

الأفراد المستخدمين وبشكل مباشرة ونشيج في موضوع الإعلان والترويج له ومن خلال وصلات أو  
ويب الشخصية للمستخدمين في التفاعل والتعامل مع الإعلانات في  روابج مع الشركة أي مواقع ال

الشركة وذلك بغرض تقديم خدمة مفضلة للزبائن والمستخدمين.  وقد تخصص جوائز للمستخدمين  
بشكل نشيج وفعال، مثل قيام الخطو  الجوية الأمريكية بإرسال رسائل بريدية   كينالنشطين والمشار 

جلين تعلمهم عن الرحلات المنخفضة الأسعار وهذه لا تعد صفقة بين  الكترونية الى الزبائن المس 
ويمكن القول بان هذا النوع من  المستخدم والمجهز بقدر ما هي تفاعل على المدى البعيد بينهما

التسويق يتطلب المشاركة الفاعلة من الفرد المستخدم للمواقع الاجتماعية ، حيث يكون بمثابة مروج  
 كة عن طريق التحدث عنها وايجابية مما يولد بالتالي كسب زبائن جدد .  ومسوق لمنتجات الشر 

 
 
 
 

     ) عديم الاحتكاك ( النشطغير  الفيروسيالتسويق -2

لا يتسم هذا النوع من التسويق بشكل نشيج او فعال في نشر المعلومات حول منتج او موقع ما حيث  
او ترويجية الى المستخدم او المستلم للرسالة وخير مثال على   أليهيقوم المنتج الرئيسي بارسال رسالة 

وهنا يكون الدخول للأسواق آليا دون رسائل او اعلانات أرسالهوتميل حيث يتمهذا النوع من التسويق ال
وجود احتكاك مباشرحيث تكون الغاية الأساسية في هذا النوع من التسويق الفيروسي هو تقليل  

وبناءا على ماسبق  في بداية الحملة التسويقية الفيروسية أو الانتشار الفيروسي الاحتكاك قدر المستطاع
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دور المستخدم في هذا النوع من التسويق سلبي اذا ما قورن بالنوع الاول حيث يكون   يرى الباحث بان
 حير فاعل ويقتصر دوره على استلام  

يوضح الاشكال المستخدمة   (11) والشكلالرسالة الالكترونية دون الترويج لها الى اشخاص اخرين 
 في كلا النوعين .

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 ( أنواع التسويق الفيروسي 11شكل )ال                             
 

Sours: internet marketing,viral marketing,2001:10 
 

  
 Viral marketing strategies:  الفيروسي: استراتيجيات التسويق  عاشرا 
فرص تسويقية   من الشركات التسويقية من خلال ايجاد  للكثيردورا مهما  الفيروسيالتسويق  يؤدي

يجب أن تبدأ من  التسويقيةالحملةحيث أن ، للحصول على تغطية سوقية واسعة وبأقل التكاليف الممكنة
لذلك تتطلبايجاد رؤيه واسعة  ،قبل الزبون وبإرادته الحرة، وليست الغاية الأساسية هنا امتلاك الزبون 

يرى كل   هناو لتسويق الفيروسي وحسن استخدام الاستراتيجيات المخططة، لاعم ميكانيكية حول معرفة
) ردينة، ،  ( (Chaffey,2003:313, (  Jose,2011:29)), ( Siegrl,1999:124من )
استراتيجيات التسويق الفيروسي تنقسم إلى مجموعتين  بان ( 20: 2008( ، ) درمان ،25 :2008

 وهي :  رئيسيتين 
   :  استراتيجية التكامل المنخفض  -أ

  : استراتيجية التكامل المرتفع  -ب
 والاتي توضيح لكل منهما : 

 التسويق النشط 

 الصوت والصورة  1  -

 جماعة من الافراد   -2

 المشتركين   -3

 ناقل الرسالة   -4

 وسائل اخرى    -5

 التسويق غير النشط  

 هوتميل   -1

 ياهو   -2

 الحواسيب المنزلية   -3
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    : استرتيجية التكامل المنخفض -أ
تعتمد هذه الاستراتيجية على اعادة نشر الرسالة التي يستلمها المرسل على موقعة من خلال الضغج  
على الرسالة المرسلة وبذلك يكون الزبون في هذه الاستراتيجية مشترك وبشكل شخصي ومنفرد بالبريد 

تراتيجية  الالكتروني ويعمل على نشر الرسالة من خلال الكلمة المنطوقة  وتدعى ايضا هذه الاس
ويحصل المرسل على مكافئة من الموقع الالكتروني المرسل  ، عديم الاحتكاك الفيروسيبالتسويق 

للرسالة وتستخدم هذه الاستراتيجية لنشر تشكيلة واسعة من المنتجات التي تتعامل بها منظمات  
 . هذه الاستراتيجية   الانترنت ولقد حقق موقع الهوتميل نجاحا كبيرا وانتشارا واسعا من خلال استخدامة

  : استراتيجية التكامل المرتفع  -ب
المستخدمين الجدد  استهدافتعتمد هذه الاستراتيجية من خلال التدخل المباشر من قبل الزبون في 

النشج فكلما كان عدد  الفيروسيداة للدعاية والاعلان وهذا النوع من الاستراتيجية يدعى بالتسويق أك
  و يحصلون على مزايا اكثركبيرا  المستخدمين الذين يشجعهم المستخدم لاستخدام الموقع الالكتروني

( نجاح كبير في تحفيز وتوجية  (Amazon.com سوف يحفزون لنشر الرسالة ولقد حققت 
من خلال استخدام الكلمة ، ستخدميها الى كسب زبائن جدد نحو الصفحة الرئيسية لموقع الشركة م

استخدام   المنطوقة وتشجيع الافراد على تحميل البرنامج ، وتجنيد مستخدمين جدد يكونون قادرين على 
  م مليون مستخد  45الى  المشاركين في هذا الموقعبحيث وصل عدد الدردشة مع بعضهم  برنامج 

(3:Jamie,2005  ) ( ويرىRalph,etal,2005:13 بان التسويق ) يبنى على مجموعة   الفيروسي
 للتسويق الفيروسي وهي : عناصر رئيسية  همن الخصائص الرئيسية التي تعد في الوقت ذات

 .مضاد الفايروسات وبرامج ضغج الملفات وحيرها   -1  
 .ان يكون المنتج قابلا للاستخدام وبسهولة -2
 .توزيع المنتج او الخدمة بشكل خاص على الانترنت -3
 .الانتباة الى المنافسين في مرحلة تقديم المنتج او الخدمة -4
 ان التركيز الاساسي للمستخدم يجب ان يوجة الى الموقع كون المنتج او-5

 .الخدمة متوفرة على الموقع فقج 
 .) ناقلو الفايروس ( بعناية ودقة  الفيروسيرة اختيار رجال التسويق ضرو  - 6

 ناجحوووة وفعالةلابووود مووون مراعووواة الاتوووي  التسوووويق الفيروسووويخصوووائص معينوووة ولكوووي تكوووون موووع وجوووود 
Kim,2000:1-3 )) : 

 يجب ان يكون الهدف الاساسي هو بناء قاعدة من الزبائن من خلال تقديم منتجات تحظى بثقة الزبائن  -1
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 . يجب ان لايكون المحفز مبالغ فية بحيث يحفز على السلوك الخاطى -2
 .عدم الدخول الى مواقع الاخرين بشكل حير شرعي وعدواني بهدف اشاعة الرسالة  -3
 .محاولة الابقاء على الزبائن السابقين مع السعي لكسب زبائن جدد  -4
اضفاء طابع شخصي على رسالة البريد الالكتروني يجعلها اكثر موثوقية فاستلام الرسالة من صديق   -5

 . يجعلها سهلة التمييز 
 ين من تقييم الاداء من خلال تعقب الرسائل الالكترونية وتحليل نتائجها  تمكن العا مل -6

 . دعى استراتيجيات الاتصال بالمستخدم توهناك نوع اخر من الاستراتيجيات 
 (www.fh-kufstein.at.com,20005 )   ( 12 وهي :  الشكل  ) 
    استراتيجية الجذ ب : -1
وفق هذه الاستراتيجية يكون الامر عائد الى المستخدم للتقرير بنفسة عندما يقررارسال الرسالة الى  

ويحتاج مستخدم  ر بشكل بائع حير مباش االذين اصبح لهم تاثير على موقع الويب واصبحو  هاصدقائ
الاصدقاء  وجلبهم الى موقع الويب وقد تكون على شكل منتجات   لجذب الانترنت الى استخدام الحوافز 
 .يقل انتباه المستخدم الى موقع الشركة  او خدمات مجانية خاصة عندما

 
 
   استراتيجية الدفع :  -2

او تلقائيا بحيث يمكنة سماع الاعلان   عابالمقارنة مع مبدأ السحب تدفع المعلومات الى المستخدم طو 
من الراديو ,التلفاز،او وسائل الاعلام المطبوعة مثل الصحف والمجلات والنشرات والمستخدم هنا ليس  
لة أي تاثير على الاتصال وهنا يجب الانتباة الى ان الاعلانات حير المرحوبة والمتكررة قد تشعر  

ان  وبذلك يرى الباحث جد صعوبة في انتقاء المعلومات المفيدة المستخدم بعدم الرحبة والملل وبالتالي ي
يراد أن يكتب لها النجاح  أن تزيد من إنجاز   ة الفيروسي على الشركة الراحبة بنجاح حملتها التسويقية 

حيث أن التسويق الفيروسي في هذا ، العناصر أعلاه بكفاءة وفعالية وجذب الزبائن إلى موقع الويب 
آخر من أشكال نقل الكلمة المنطوقة من الفم إلى الفم وقد يكون فعال جدا عندما   المجال يمثل شكل

عن طريق) البريد الالكتروني( أو عن طريق تبادل  إيصال المعلومات إلى الآخرينب يرحب الناس 
رؤية  وبهذا يكون الويب الوسج المثالي لهذا التبادل في المعلومات كما يمكن  التجارب، أو الانطباعات 

وبهذا يكون للتسويق الفيروسي قدرة الوصول إلى آلاف أو ملايين الناس ومن الزبائن   ذلك بالهوتميل 

http://www.fh-kufstein.at.com,20005/
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  من خلال الشكل  الفيروسي ، ويمكن توضيح استراتيجيات التسويق المحتملين وبأقل التكاليف الممكنة
 (12  ) 
 

   
     

    
 
 
 
 
 
 
 
 

 أستراتيجيات التسويق الفيروسي (12الشكل  )                               
Source:Chaffey,2003:31 

 The problems facing the viral: الفيروسي : المشاكل التي تواجة التسويق حادي عشر

marketing 

 والتي يمكن اجمالها بالاتي    الفيروسيهناك العديد من المشاكل التي تواجه التسويق 
(1 :Sandeep,2000 ) 
   السيطرة الضعيفة على المنتج : -1

وتكون من خلال عدم معرفة من الذي سوف يتصل مسبقا فضلا عن ارسال العديد من الرسائل التي 
قد تكون خارج الجمهور المستهدف بالاضافة الى امكانية تحريف الرسالة الاعلانية من قبل المستلم  

 . من خلال الحذف او الاضافة وجعلها بالشكل الذي لا يرحب به الجمهور 

   النمو المجهول :   -2

قد ينمو بمسارات حير متوقعة والتي يكون لها الاثر السلبي على الاتجاه   الفيروسيان التسويق 
الاستراتيجي للشركات التسويقية ، فقد يتم ارسال رسالة اعلانية تستهدف قطاع سوقي معين ضمن  

نمو في  وقد لاتحقق النمو المطلوب ضمن اطار هذه المنطقة او القطاع او قد يكون ال نةمنطقة معي
 . قطاع اخر حير مستهدف 

 استراتيجية  الدفع                 استراتيجية  الجذب            

 

 الحملات الترويجية الالكترونية       

 

 

 

 الوسطاء       -الوكلاء             

  البائع /     الزبون          

 الخدمة  /   المنتج             
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   ضعف المقياس :  -3

ردود  ان عدم قدرة المسوق على تعقب لرسالة الاعلانية ومعرفة الاشخاص الذين استلموهاوماهي
افعالهم تجاهها وهل ارسلوها الى اشخاص اخرين ام اهملوها كل هذه الامور تجعل من التسويق  

 .فاشلا  الفيروسي

   تهديدات الرسالة الالكترونية :  -4
قد لا تؤدي الرسالة الالكترونية التي يستلمها الفرد المستخدم هدفها بل على العكس تشكل خطرا امام  

لاخرين وشراؤهم المنتج المعلن عنه واكتشافهم بانه حير مطابق للمواصفات  المسوقين في ارسالها الى ا
المعلن عنها لذلك سوف تولد هذه الرسالة الالكترونية ضررا بسمعة المسوق فضلا عن خطورة اضافة  

لى  عبعض التعديلات على هذة الرسالة التي لاتتوافر في المنتج المعلن عنه سعيا منهم للحصول 
ويضيف  مكاسب مادية ، لذلك يجب على المسوق ان يضع الخطج اللازمة للتغلب على هذه المشاكل 

 (Kim,2000:3  : مشاكل اخرى يمكن اجمالها بالاتي ) 

 

 . الدخول الغير شرعي لمواقع الاخرين  -1

 .للمستهدفين على شكل مسابقات ، برامج ، ال   الحوافزتقديم -2

 . قد يولد رد فعل سلبي من قبل الاخرين تجاه المسوق  -3
سعي الاخرين للحصول على مكافئات مادية من خلال التفسير الخاطئ لناقل الرسالة لمضمون    -4

 . الرسالة الاعلانية 
استلام الرسالة من قبل موقع اخر بشكل حير شرعي سوف يكون له الاثر السلبي على سمعة    -5

 .المسوق لذلك يجب متابعة طبيعة المواقع والابتعاد عن المجهول منها 
م الكيفية الاتي سوف تؤثر على المنتج المراد تسويقه ، فضلا عن عدم امكانية عرضه  عدم تقيي  -6

 .وحصول المنافسين على شعاره ونقلها بشكل سلبي وضعيف بشكل جيد من قبل الاخرين  
عدم ادراك المسوق لاهمية اصحاب المواقع المستهدفة مما سوف يعرض المنتج الى مشاكل    -7

 . تسويقية 
 Treatment of viral marketing: الفيروسيجة مشاكل التسويق : معال ثاني عشر

problems 
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 .يجب ان يكون احالة الرسالة طوعا وان تحذف فورا بعد الاحالة الى البريد الالكتروني -1

 .تعقب الرسائل وتحليل نتائجها كما هو الحال في الحملات التسويقية التقليدية   -2

من خلال الاختيار الصحيح لناقل الرسالة او   الفيروسي الحد من خطورة الاثار السلبية للتسويق   -3
 الاعلان .

( بان هناك عناصر اساسية يجب مراعاتها  Schema,2007:12)  ,(2012:5Tianshi,quويرى ) 
 لوضع حملات فايروسية ناجحة يمكن اجمالها بالاتي : 

 . لابد من التخطيج للحملة بدقة وبشكل منهجي لان الامر لايحدث تلقائيا -1
لابد من وجود روابج في كل الاتصالات التسويقية الموجهة في نهاية كل بريد الكتروني يصل الى -2

 . ثل منتج خاص ,نشرة اخبار ,ميزة ترويجية موقع الشركة م
ضرورة ان تكون الاشياء المرسلة عبر التسويق الفيروسي فيها فكرة او نصائح قيمة لكي يتم   -3

الاستفادة منها في اتخاذ القرارات او التزود بمعلومات عن منتج او خدمة معينة وهذا ما يخلقة زبائن 
 .  الفيروسيالتسويق 

ن تشجع الناس الذين سينشرون الكلمة فعلا سبيل المثال يمكن ان يعرض اشتراك  يمكن ا المكافئة-4
 أته  احد الزبائن كبديل لقيام الزبون بنشر فكرة عن الشركة فتقوم الشركة مقابل ذلك بمكاف

قنوات اتصال  هناكViral marketing dimensions:  الفيروسيالتسويق   أبعاد ثالث عشر: 
حير شخصية يمكن من خلالها نقل المعلومات بدون أي اتصال شخصي بين المرسل والمستلم مثل  

، المنتديات، الاشتراك في الأعمال المحادثة ) الدردشة ( استعمال الرسائل البريدية الالكترونية، حرف 
دوات التسويق الفيروسي ومن وجهات نظر مختلفة واضعين لها مسميات مختلفة ، حددهاالباحثون كأ

  أشهر الادوات المستخدمة في التسويق الفيروسي   ومن خلالعلى  ونوبشأن ذلك يتفق الكتاب والباحث

 ( 6)الجدول 

 ( ابعاد التسويق الفيروسي  6الجدول )  : 
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,Wilson, Ralph,2005 3 
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2  Jensen,2006:22  •  •  •         

3  
Skrob,2003:13 

•  •  •         

4  
      2008:313 ,chaffy  

•  •  •         

5  
2008:108الطائي،  

•  •  •         

2008:22،درمان   6   •  •  •         

 0 0 0 0 0 1 0 6 6 6 المجموع 
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 المصدر : اعداد الباحث 

من وجهة نظر مجموعة  (   13الشكل  )   أدوات التسويق الفيروسي من الجدول أعلاه يتبين لنا تعدد 
 اعتماد الأبعاد التي حازت على نسبة اتفاق اكثر من  وبناءا على ذلك سيتممن الكتاب والباحثين، 

ولقد تم اختيار كل من  . (العروض المجانية ,   غرف المحادثة,  البريد الالكتروني% وهي )50
كونها   الفيروسي للتسويق)البريد الالكتروني ، حرف المحادثة ، والعروض المجانية ( بوصفها ادوات 
هي كثيرة ومتنوعة   الفيروسياكثر استخداما وشهرة في هذا المجال . ويرى الباحث بان ادوات التسويق 

يد الالكتروني لهوتميل وكوكل وخاصة  ، تبعا لتنوع شبكات التواصل الاجتماعي ، مثل خدمة البر 
عندما اتاح لمستخدمية امكانية انشاء حساب الكتروني مساحته لانهائية وهوالامر الذي انتشر بشكل 

بين مستخدمي الانترنت محدثا طفرة هائلة في طريقة وامكانية استخدامات البريد الالكتروني ،   فيروسي
لية ، او على شكل فيديوهات فايروسية وخصوصا تلك  رسالة تفاعأوقد تكون هذه الادوات على شكل

 وتويتر واليوتيوب  الامكانيات التفاعلية التي حققتها مواقع التواصل الاجتماعي الفيسبوك

  

 توصيفات الزبون 

الالكتروني                                                                                                          محركات البحث والبريد  رسائل اخبارية 
  

 البرامج الثابتة الاستراتيجيات المرتبطة

 اختبار المنتج لمجتمعاتا
ادوات التسويق 

 الفيروسي 
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 قوائم مرجعية العروض المجانية

 غرف المحادثة رهانات سباق الخيل

 

 

 قائمة المشترين المحتملين                               

 ( أدوات التسويق الفيروسي 13الشكل )                             

                               2005:13,Skrob :source 

 

 Viral marketing via:  عبر شبكات التواصل الاجتماعي  الفيروسي التسويق رابع عشر:

social networking 

عبر شبكات التواصل الاجتماعي الى استخدام تقنيات التسويق التي توفرها   الفيروسييشير التسويق 
 شبكات التواصل الاجتماعي لزيادة الوعي بالعلامة التجارية ، 

لذلك سوف يتم استعراض كيفية التسويق  ، او لتحقيق اهداف تسويقية اخرى  والمنتجات ، والخدمات
 في هذه الشبكات حصرا وكالاتي : 

 
 
     باستخدام موقع التواصل الاجتماعي الفيسبوك :  الفيروسي التسويق  -1

من   عبر الفيسبوك الفيروسي ان الكيفية التي من خلالها التسويق  ( Angella,J,2011:44)يرى 
على الصفحة الخاصة بالشركة على الفيسبوك   Postخلال قيام الشركات التسويقية بادراج منشور 

لموقع الكتروني او   اورابج وبذلك يقوم معجبي الصفحة بمشاهدة المنشور سواء كان فيديو اوصورة
شخص من معجبي الصفحة بمشاركة المنشور الخاص بالشركة  100حتى مجرد كلام مدون فعند قيام  

شخص   100فسوف يشاهد المنشور  صديق  100وكل شخص لديه  على صفحاتهم الشخصية ،
جدا عن طريق هذا الشخص الذي قام بمشاركة المنشور وهكذا حتى يصل المنشور الى عدد كبير جديد 

 . (  14)  بسرعة كبيرة وكما موضح في الشكل من الاشخاص  
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 دهشاا                                          

 

 

 أشارك                        ة الفيروسيالحلقة    أدخل                         

 
 

 الرغبة في المشاركة   
 (   التسويق عبر شبكة التواصل الاجتماعي الفيسبوك  14شكل )    

                         com .google.www   :source 
 

   :باستخدام الموقع الاجتماعي اليوتيوب الفيروسي التسويق  -2

حيث تقوم الشركات التسويقية برفع   الفيروسيالموقع الاجتماعي اليوتيوب يعد تطبيقا مثاليا للتسويق 
مقطع فيديو على هذا الموقع وقد يكون مضحكا وممتعا لذلك سوف تتم مشاركته على شبكة الانترنت  

عرضا تسويقيا  ، او قد تقوم الشركة بعمل بشكل واسع او تضمينه ضمن المواقع الالكترونية الاخرى 
او مسابقة لربح جائزة يعرض ضمن فيديو على  اليوتيوب يحفز المشاهدين على مشاهدته وهناك امثلة  

الذي  Old spiceكثيرة لمقاطع فيديو على اليوتيوب تمت مشاهدته ملايين المرات مثل الفيديو لماركة 
 . مرة (  43271237)حيث تمت مشاهدته   الفيروسييعد نموذجا في التسويق 

    باستخدام الموقع الاجتماعي تويتر : الفيروسي التسويق  -3

من خلال قيام الشركات التسويقية بنشر تغريدة على التويتر بخصوص الاعلان عن منتج معين وعلى  
المنتج وقد يتم مشاركتها عند نشرها على الصفحة الخاصة بالشركة   جميع المشاركين طرح ارائهمبهذ 

على الفيسبوك وبذلك يقوم معجبي الصفحة بمشاهدة التغريدة ونشرها الى الاصدقاء وبذلك يصل 
 .الاعلان الى الكثير من الجمهور 

     :  باستخدام البريد الالكتروني  الفيروسي التسويق  -4

ة التي تستخدمها الشركات التسويقية فمن خلال  الفيروسيان خدمة البريد الالكتروني ضمن الادوات 
ارسال رسائل قصيرة عبر تطبيقات معينه تكون على نوع من الهواتف النقالة مثل الايفون ، حيث يقوم  

لنس  ويتحقق  كل من يتسلم هذه الرسالة باعادة ارسالها الى كل من يعرفهم وهكذا تتسارع عملية ا
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وبناءا على ماسبق يرى الباحث بان مواقع التواصل الاجتماعي اصبحت  الفيروسيالهدف من التسويق 
الان مكون رئيسي ضمن مكونات المزيج الترويجي ، وقد تم استغلالها  من قبل الشركات التسويقية ،   

لحديثة الالكترونية من  والتي تعد النسخة ا التسويق الفيروسي مستخدمين استراتيجيات عدة ومنها 
، والذي يعد من اهم افرازات المرحلة الثانية من  التسويق الاقوى والاشهر على مر التاري  التسويقي 

بشكل ايجابي ، والتي تركز على تفاعل الزبون من خلال كلامه عن المنتج والترويج له  2.0الويب 
عن المنتج لايشابه كلام صاحب المنتج عن   مما يولد اثرا نفسيا كبيرا في الزبائن لان كلام الافراد 

التعرض والتأثير لهذه الرسالة المنتج لما يبينه من ثقة ومصداقية اكبر تساهم في ارتفاع معدل 
 .الالكترونية وبشكل لا محدود وهكذا تتسارع عملية النس  ويتحقق الهدف 

    ة :الفيروسي متطلبات نجاح الحملة خامس عشر: 

للمتلقين ،  بأيصالها هو الرسالة الاعلانية التي ترحب الشركة  الفيروسيان العنصر الاهم في التسويق 
حيث ان تصميم الرسالة الاعلانية بشكل ابداعي ومحترف يجعل الاخرين يقومون بمشاركتها  وهناك 

 ( لتسويق فايروسي ناجح : Evanse,D,2012:144) بعض النصائح وكما يراها 

 .بساطة الرسالة الاعلانية -1
 . ان تكون الرسالة الاعلانية ابداعية -2
 . الفيروسيلكي يقومو بالتسويق  ان تخلق حافز لدى الجمهور-3
ان تخلق قيمة للزبون سواء كانت مادية مثل عرض سعر مغري او معنوية مثل صورة رائعة او  -4

 . فيديو ممتع يعطي الزبون متعة عند المشاركة 

 .سهولة انتشار الرسالة الاعلانية على وسيلة اعلامية وخاصة نشر الفيديو على اليوتيوب -5

على الشبكات  تعليمات  من قبل الزبائن من خلال توفير  الفيروسيسهولة ستخدام التسويق -6
 . الاجتماعية 

تهم التسويقية  يرى الباحث بانها ضرورية للمسوقين الراحبين بنجاح حملا وبناءا على ماسبق من نصائح 
، ومن خلال تحفيز زوارها على المواقع الالكترونية على مشاركة مقالاتها او منتجاتها المعروضة على 

المشاركة على المواقع  مكانيةإالتسهيلات من خلال توفير  فضلا عن وضعموقعها الالكتروني 
شهر هذه أبسهولة على الشبكات الاجتماعية ومن  ين من المشاركةالمستخدم تمكن والتي الالكترونية

 وتويتر واليوتيوب وماي سبيس وحيرها  الشبكات الفيسبوك
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 Viral marketing mix elementsيالفيروس  عناصر مزيج التسويق عشر: سساد

(  Meskanskas Jim,2000:13يمكن حصر عناصر المزيج التسويقي بالاتي: )
(Fritz,2004:304)، , ( 12:  2008) الطائي ,  ,( 4: 2010) درمان,  (Skrob, 2005:14 )
: 
     المنتج  : -1

اكثر من حيرها مثل الكتب , الاقراص   الفيروسيهناك منتجات معينة تتلائم بشكل افضل مع التسويق 
ر  اجهزة الكمبيوت المدمجة , منتجات الحاسوب , برامج الحاسوب , وكالات السفر , سفرات , برامجيات 

هي ليست بسلع مادية بحتة مثل السيارات   والتي نت المنتجات التي يمكن أن توزع على سطح الانتر ، 
، فضلا عن   وحيرها فقد تحتاج هذه إلى جهود شخصية للبحث عنهاوالبيوت والمكائن ومكتب الأثاث 

  البنى منتجات ،الخاص  همالبرامج التي تسمح للمستخدمين بتكوين موقع ،حزمة البرامج للمجهزين
أنظمة ، برنامج مضاد للفيروسات  برامج تصفح حزمة برامج المستخدمين،التحتية والمسارات والبوابات 
قد يتم تطوير  وث بح  ،مكائن ،معلومات  ، بنوك زودو خدمات الانترنيت دعم وإسناد مزود من قبل م

بل الزبائن عن  قوبإعطاء الرد الايجابي من  المنتج بالاشتراك النشيج مع مستخدمي الانترنيت 
 . , وحيرها  ت المنتجات أو الخدما

   السعر : -2

الزبائن من خلال تقديم المنتجات والخدمات مجانا وهذه   يحاول المسوقون عبر الانترنت جذب انتباة
الاستراتيجية تكون بخطوتين اولهما البرامج المجانية التي تحمل تباعا والتي تقوم بتشجيع الزبائن لنقل  
الاخبار الى الاخرين وتعرف هذه الاستراتيجية ب) السعر المجاني ( من شانها تكوين قاعدة زبائن  

، الزبائن وتحقيق رضاهم  هيم خدمات مكملة مثل البرامج الكفوءة وبذلك تجلب انتباواسعة والثانية تقد 
إن جذب انتباه الزبائن تجاه برامج التسويق الفيروسي يعطي ردا ايجابيا تجاه المنتجات أو الخدمات 
فة  أعلى أو اقل على مادة البيع،وتتضمن الخطوة الثانية توليد دخل بالخدمة المكملة كالقيمة المضا

للمنتجات ، حيث أن المنتج المجاني سيغري الزبون بالعودة إلى الموقع ومشاهدة منتجات أخرى  
متوفرة، حيث أن سعر المنتج المعروض في الموقع لا يلعب دورا مهما في الهدف الأساسي من  

 التسويق الفيروسي ولكن الغاية والتركيز يكون في الحصول والوصول إلى الزبائن. 
 
   :  المكان   - 3

، حيث أن الاتصالات والتجارة تحدثان في السوق الافتراضية.  ت يحدث التسويق الفيروسي في الانترن
وان السوق الالكتروني سوق مفتوح حيث يستطيع أي شخص من الوصول إليه والاشتراك فيه، وبكلفة  
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حيث يتم التعامل مع  قليلة ولهذا يعد السوق الافتراضي المكان الجذاب للمجهز وللمورد والمستلم، 
 . السوق الافتراضي بالحاسوب والتقنيات 

   الترويج : -4

دور   يؤدييقوم الزبون بدور كبير في الترويج لمنتج او خدمة معينة حيث  الفيروسيفي التسويق 
الوسيج والموزع للمنتجات والخدمات ويتم ذلك عن طريق ايصال رسالة اعلانية الى الاهل والاصدقاء  
والاقارب وبذلك سيكون الزبون محور العملية الترويجية وهنا سيحصل على المنافع كلما تمكن من  

 .كسب زبائن اكثر
وم من اهم مكونات المزيج الترويجي وبناءا على ماسبق يرى الباحث بان الشبكات الاجتماعية تعد الي

  لتجارية فضلا عن كسب زبائن جدد مما لما لها من فوائد من خلال زيادة المبيعات والولاء للعلامة ا
  . يؤدي بالتالي الى زيادة الحصة السوقية لهذه الشركات التسويقية 
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 المبحث الثالث :  

 Customer trust:  ثقة الزبون 

عن عدها هميتها فضلا لأتدعم ادبيات الادارة فكرة بان الثقة تمثل عنصر حيوي للمنظمات الفاعلة ، نظرا  

هرررم التارررد ات الترررط توا ررري ت رررور الت رررو   أ مرررالا علاكرررة درررل ت رررادا  عررردلا   ودهرررا   رررد مرررن أحجرررر اليا  رررة 

الالكتر نرررط ، لررربلت اوررر اه مومرررود اهتمرررالا ال دعرررد مرررن الفرررر د ال لميرررة  الا تماعيرررة مثرررل علرررم الرررنف  

الاسرررتراتيجية  الاعمررراا   الادارة   ال رررلول التنظيمرررط    علرررم الاكتصررراد    علرررم الا تمررراد   الا تمررراعط 

ن مختلر  الت رار ت تترر م مفهرولا الثقرة إ اذ ع قر  ييرر  امراا ن  مع تصور مفهرومط للثقرة إلا إالد لية  

  فقا للاتط : ثقة اليبون ال  مؤشرات  يئية  بناءا عل  ذلت سيتم فط هبا الم اث تنا ا 

  The concept of customer Trust ثقة الزبون  مفهومولا  :  أ

تت لررا الثقررة ال دعررد مررن ال وامررل التررط تؤبررب بنظررر الاعت ررار عنررد دراسررتها ، اذ لاعو ررد هنالررت اتفررا  حرروا 
ت ر ت موحد  شامل للثقة ح ا ماشار اليي ال دعد من الكتاب  ال احثين فت رف لغو ا تاه دلمة  ثر  بري 

لاحا فهررط الورر ور الا جررابط الرربي  ملكرري اليبررون تجررا   (  اورر   Dammen 2012:9,ثقرة اي ائتمنرري  
 :78( ،   ررر)      2015:5Hela,Cherif,  كيامهررا بالاعمرراا  الاف رراا المتفرر  عليهررا اذ المنظمررة مررن 

2005,Straiter,K بانها در ة ا مان  تق ل اليبون للقرارات التط تضر ها المنظمرة ، امرا مرن   هرة نظرر )
   2010:31,Chris,H ) فير) بأن الفرد باا ة ال  الثقة من الولادة حت  الممات ، لبلت فأن الثقة تمثل

ة لدراسرة الثقرة فرط الو ور الربي  ورون م لوبرا برين ال ائلرة  بيعرة ال مرل  برين الافرراد ،  ت رد ال دا رة الاقيقير 
، برررررالريم مرررررن   رررررود ب ررررره المارررررا لات الترررررط سررررر قتها مرررررن ك رررررل ب ررررره ال ررررراحثين امثررررراا  1970عرررررالا 

Mcgregor&Likert    2009:377,فررط ال ررتيناتErden,Erden   التررط  وررفه الثقررة بانهررا عمليررة )
عربط   لص  الانواد المختلفة للمنظمات ، فضلا عرن دونري عنصررا اساسريا ل نراء ال لاكرات  التلاح   البي

( فير) بانها المناخ   2004:3Adams,( اما   2006:20Puusa,A, ان انية  منح الو ور بالأمان   
 الثقررة  الق رروا ، فضررلا عررن انهررا الا مرران ال ررالا  ئالرربي  ورر ر مررن بلالرري اليبررائن بمورراعر مت ادلررة مررن الرردف
، الادارة ال ليررا ،  الري رة فررط الاعتمرراد  الورردات بنوعيرة  كابليررة اشرخاي م ينررين مثرل الافررراد فرط ال مررل ، 
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علررريهم علررر  اسررراك تصررررفهم دمرررا متوكرررع مرررنهم فضرررلا عرررن عررردلا الاهتمرررالا بمراك رررة  متاب رررة سرررلودهم بهررربا 
برررأن الثقرررة هرررط المرتكررريات ( Jose,Luis,2011:61     رررر)  ( Chen,Dhillon,2003:8الخصررروي   

نظرررررر  هرررررةامرررررا مرررررن   اليابانيرررررة  هرررررط  الثقرررررة، المهرررررارة ، المرررررودة(  Zالمهمرررررة الترررررط كامررررره عليهرررررا نظر رررررة 
 Weibo,2010:50  فرأن الثقررة هرط عنصرررا مرن عناوررر رأك المراا الا تمرراعط التنظيمرط الرربي  موررن )

بانهررا الا مرران المتاقرر  مررن  ) ( فيررر Chan,2007:66 اسررتثمار  فررط بلرر   تكررو ن كيمررة للمنظمررة ، امررا   
ال ررررف الابرررر برررأن ال ررررف الررربي  فرررط بوعرررود  بانررري سررروف عنجررري التياماتررري فرررط علاكرررة م ينرررة ، فرررط حرررين 

بأنهرررا الم ررراد  الترررط  املهرررا درررلا ال ررررفين  تت لرررا الاصررروا علررر  در رررة مرررن (  Chris:2010:2عرفهرررا 
الا مرران  الصررد  بانجرراف الهرردف الم لرروب ،  ان هررب  الم رراد   القرريم  الم رراعير الابلاكيررة تكررون ناب ررة مررن 

( فيرررر) بأنهرررا  Adams,2004:57الامانرررة ، الرررولاء ، الابرررلاي ، الصرررد  ( ، أمرررا    دابرررل الفررررد مثرررل 
تجررا  فبائنهررا  تراعرر  بهررا الالترريالا بررالقيم الابلاكيررة  الوررردات توك ررات  م تقرردات  مورراعر ا جابيررة تلترريلا بهررا 

( فيرررر) بانهرررا Mollering,Guido,2004:16   الابت ررراد عرررن درررل ما ضرررر بالمصرررالح المورررتردة ، امرررا   
 نهرررا مورررون اساسرررط فرررط اي نورررا ( الررر  الثقررة دو Wang,2010:73توك ررات لل رررم ة الا رررنة ،   ورررير   

( بأنها تتوا د عندما  وون هنال طرف ماردد لد ري ثقرة Yang,J2005:11 لمواردة الم رفة ،   ضي   
( بانهرا ت رد عنصررا ف رالا X,iuL,6:2008  فط تكامل  أعتماد ة ال رف الابر الموارل ، فط حين عؤدد 

لرررررررررولا افضرررررررررل لليبرررررررررائن    رررررررررر) فرررررررررط مجررررررررراا ادارة الم رفرررررررررة فضرررررررررلا عرررررررررن تمورررررررررين المنظمرررررررررة تقرررررررررد م ح
 Strater,K,2005:49 بأنهرررا عمليرررة انقيررراد اليبرررائن  الترررط تتضرررمن القررردرة  التكامرررل  الارتيرررا  المت رررادا )

(  الر  مرر رة توا رد Moran,Megan,1998:29  الاست داد لتق ل عمرل ال ررف الابرر فرط حرين  ورير
بال ررلول ا  الاف رراا ، ثانيررا : الاعتقرراد حرروا ال ررلول ثررلاع عوامررل فررط الثقررة  هررط ا لا: الاعتقرراد المرررت ط 

الماتمل من ال رف الابر ،  ثالثا : ت ادا الم رفة  بصووا الم رفة الضمنية  التط تكون اكثر تفاعليرة 
مع توافر الثقة بين الاطراف المت ادلة ،   ر) ال احث مرن برلاا هربا الت ر رت بأنري عردري علر  نروعين مرن 

سر اب ال قلانيرة لأدة  ال اطفية ( فالثقة المدردة هط التط عدردها اليبائن من برلاا عرن االثقة  هما   المدر 
اليبررائن بررأن المنظمررة سررتقولا هررؤلاء التررط تج لهررم عثقررون بررال رف الابررر  تاصررل هررب  الثقررة عنرردما   تقررد 

ن التفاعررل بررد رها بوررول مناسررا مررع ث ررات  رسرروخ  عودهررا  سررلودها التررط عرردعم الثقررة المدردررة ، أمررا اذا دررا
 اذ بررين ال رررفين كو ررا   تضررمن نورروء عاطفررة بررين ال رررفين ترردعم الاسرر  التررط ت ررتند اليهررا الثقررة المدردررة  برر 

 مورررن نقلهرررا فيمرررا ب رررد الررر  الثقرررة ال اطفيرررة  ذلرررت عرررن طر ررر  التجربرررة الترررط ت رررمح برررالت رف علررر  الافكرررار 
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لت امل مع الور ت أ  ال ررف الأبرر فرط  الم تقدات لل رفين ،   ت د الثقة المدردة ذات  أهمية فط بدا ة ا
( فير) Juhdi,2007:184 حين تتولد الثقة ال اطفية من بلاا تقو ة الثقة المدردة ، أما من   هة نظر 

  البي  مونهم من : المنظمة  كيةبمصدابأن الثقة بين اليبائن هط التط توير ال  اعتقاد هؤلاء اليبائن 
 .سلول  يد ان جاما مع الالتيالا الضمنط  الصر ح  -1
 .الالتيالا بول ماعتم التفا ض عليي  -2
 .عدلا تقد م الافضلية عل  الابر ن عند توافر الفروة  -3

( بأن التوك ات الا جابية افاء سرلول الابرر ن  الري رة فرط عردلا الاصرانة Yilmaz,2008:16  تضي    
فيرر) برأن  روهر الثقرة (  Chen,Z,2005:44   من هبا ال لول هط ت د من ال ناور الهامة للثقة ،أما 

هررو الاعتقرراد  الري ررة فررط الاعتمرراد علرر  ال رررف الابررر فضررلا عررن الانفتررا  علرريهم للت رررف الرر  افكررارهم 
( Huang,2006:8 ماتررواهم الوخصررط  الا مرران بصرراة تلررت الافكررار د ن مخرراطرة أ  برروف   وررير   

 بأن هنال بم ة حقائ  ت و  مفهولا الثقة هط : 
 .ور المتولد من طرف ما بأن ال رف الابر  ا ن عليي بالخير   مد  بال    الاح ان :  هط الو  -أ
 .الم ولية :  هط مد) اعتماد شخص عل  ابر ا  مجموعة ابر) -ب 
 .الكفاءة :  هط مد) امتلال ال رف المؤتمن للمهارة  الم رفة  الخ رة -ج
 .الاستقامة :  هط شخصية  نياهة   سلامة  مصداكية ال رف المؤتمن -د 
 .الانفتا  :  هط عدلا   ود اي حجا للم لومات عن الابر ن -ه

 اسررتنتا ا مررن الت ر فررات ال ررابقة عررر) ال احررث برران هنررال نرروعين مررن الثقررة  همررا الثقررة   بنرراءا علرر  ماسرر  
 مون ادرال هب  الثقة مرن برلاا الت امرل مرع الورر ت  فضرلا عرن ال ارث مرن  اذ المدردة ،  الثقة ال اطفية 

ء اليبرائن ك ل اليبائن عن الاس اب ال قلانية التط تج لهم عثقون بال رف الابر  تاصرل عنردما عردرل هرؤلا
بان المنظمة ستقولا بد رها بوول مناسا مع ث ات  رسوخ  عودها  سلودها البي عردعم الثقرة المدردرة ،فرط 

عرتم  اذ من بلاا ت ادا ال واط  بين ال رفين بر حين تتولد الثقة ال اطفية من بلاا تقو ة  ت ي ي هب  الثقة 
برة فيمرا ب رد الر  ثقرة عاطفيرة عرن طر ر  التجر دعم الاس  التط ت رتند اليهرا الثقةالمدردرة فضرلا عرن نقلهرا 

التط ت ما الت رف ال  افكرار  م تقردات ال ررفين ، دربلت  مرن برلاا الت ر فرات ال رابقة  مورن القروا بأنري 
تم ت ر ت الثقة ب دة ت ر فات من ك ل الكتاب  ال احثين فمنهم من  وفها بانها الادك ، الا مان ، التوكع 

   الاا ملاحظررة تلررت الصررفات  موررن حصررر الثقررة فررط متغيررر ن همررا سررا وولو ي، الارادة ، ال ررلول  مررن برر 
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فالثقرررررة دمتغيررررررات  (15  الورررررول مرررررن الظنرررررون ، الاعتقررررراد ،التوك رررررات ،  متغيرررررر سرررررلودط ينف رررررط موونررررر 
سررا وولو ية تتكررون ب يرردا عررن ال ررلول دررون هرربا ال ررلول نرراتء عررن الثقررة  لرري   رريءا موونررا لهررا ،  بالتررالط 

  سررلودية ترردفع اليبررون الرر  التصرررف  م رري سررلول م ررين  مررن هنررا  موررن ت ر ررت الثقررة بانهررا  تولررد الثقررة نيررة
،  من ( رادتةإحدك ا  توكع ا  ا مان عت ل  بال رف البي  ادع م ي الت ادا  قود  ال  سلول ناتء عن  

ن الثقة مقر ني بالوت  بصووا من بلاا الت امل مع منظمات افترامية الكتر نيرة  وثرر إالجدعر بالبدر 
فيهرررا التااعرررل  عررردلا الاتصررراا عرررن كررررب  هررربا ب  ي رررة الاررراا عولرررد الورررت لررربلت فررران الم نرررط بافالرررة الورررت 

 . هوالموكع الالكتر نط  من بلاا التيامي
 

 

 (    الاب اد ال ا وولو يةا النف ية  ال لودية للثقة  15شول                

                     Chouk,J,Perrien,2012:15 :source 
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عل  الت  ير الأكدلا لم ن  الإبلاي   الوفاء، إلا أن  الثقة عل  الأيلا هط كد مة بقدلا   ا الثقةتد  
الصيغ الأ ل  للر ابط ال ور ة، فال دعد من الكتاب الكلاسيويين فط الفل فة  ال لولا أ ماوا دي  ان الثقة  

ل ياسة  الفل فة هط شطء مهم  أساسط فط منع الت رض لخ ر ت  ل الاياة الا تماعية.  تت ع علماء ا
 المختصون ب لم الا تماد   (Hobbes & Locke & Humeإل  أثار الأفكار الأساسية للثقة بالر ود 

 علماء النف    ((Durkheim &Simmelأشار ا ال  الآباء المؤس ين لابتصاوهم الدراسط أمثاا 
 ,.Mollering et al    آبر ن Freud  د ا  ب ر أفكارهم الت ور ة فط الكتابات الكلاسيوية لل الم 

(.  بدأت الدراسة التجر  ية للثقة أ ابر عقد الخم ينيات من القرن المامط مع تو ي  557 :2004
الأنظار ناو أ جاد حلوا لتصاعد الارب ال اردة  ف ادة دلفة س ا  الت لح الناتء عن تلت التوترات، إذ كالا  

 Morton Deutsh)  لاا استخدالا ال اب ذات مي ء من الد افع بدراسة الثقة من ب 1958 ذلت فط عالا
أشرل فيها أشخاي يرباء ب ضهم عن ب ه. إذ كالا بت ر ت الثقة ب  ارات   ة ذلت فط تجارب مخت ر 

سلودية  استدا عل  الثقة من بلاا الت ا ن بين اللاع ين  ذلت عن طر   ح اب المنافع  الخ ائر  
الم ورة ابب   (Deutsh  ب د دراسة   ،(Moran & Hoy, 1998: 335الناتء عن ذلت الت ا ن   

ال احثون فط ال اث فط مومود الثقة  نتاج الثقة فط حقوا دراسية مختلفة مثل علم  
( اذ Dietz, G, 2006:542   الاكتصاد  ال لول التنظيمط  علم النف   anthropologyالا تماد

الدراسات. إذ نظر للثقة دصفات فرد ة تنوعه دراسات الثقة  ذلت ح ا المنظورات البي تنا لتي تلت 
فها  دخصائص لت املات بين شخصية  دظاهرة مؤس اتية، ف لماء نف  الوخصية نظر ا ال  الثقة بوو

الثقة بووفها   (،  علماء النف  الا تماعي رفوا ,Gillespie 2004:  54  وفات فرد ة عل  س يل المثاا
توك ات حوا سلول الآبر ن فط الت املات  بالترديي عل  أطار ال وامل التط تي دا  تقلل من ت ور  
 الماافظة عل  الثقة ، أما الاكتصادعون  علماء الا تماد اهتموا فط ديفية ان المؤس ات  الاوافي تو د 

المرت  ة بالت املات التط تادع بين  لتقليل من المخا ف  عدلا التأكد    بالتالط تي د من الثقة(   
دان   ما فط دراسات المنظمة  الإدارةأ(  ,2003:66Politis )الأشخاي الغرباء عل  س يل المثاا 

اذ كدلا  ،الثقة ظاهرة تدر جية  ذات ت ي ي ذاتط عد ( تأثير م ور عليها، إذ Zandj , 1972  49 الة لمق
تماليي الثقة. ذلت فط أظهار دي  ان الثقة تقود ال  مي د من الثقة  ان عدلا  حنموذج الت ي ي الالي نط لا 

الا تماعط ل لاكات الأعماا  الت  يقات  - فط المفهولا النف ط،  الثقة  قود ال  مي د من عدلا الثقة
قة عمل أ  آلية لتاقي  الانفتا   اعت ر ا الثقة د ر  Kramer & Tylerالإدار ة  عل  س يل المثاا،
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 Mollering et)الوردات ان ال دعد من ال احثين التنظيمين ابت ر ا تكو ن  ت ور الثقة دابل ، التنظيمط

al., 2004) 67  ط قا :Straiter,2005  فأن الأفكار الأ ل  لمفهولا  الثقة ممن ال ياكات التنظيمية )
(  البي أكد بد ر  عل  أهمية بناء الثقة دابل  ,2006Luhman:  19 كد كدمه لأ ا مرة من ك ل

 مع ظهور الثورة التكنولو ية  دبوا الأعماا حيي ابب  ،(2007:60ال لاكات التنظيمية. ال ائط، 
ذ درسوا ال  ي ة إ( ,2009:57Kursunoglu بدراسة الثقة من هبا المنظور عل  س يل المثاا،  ون ال احث

حالة نف ية   علاحظ مما س   ان الثقة لد) اليبون هط الالكتر نية .الفر  الافتراميةالدعناميوية للثقة فط 
تتضمن النية فط عدلا الاصانة تجا  الابر ن استنادا ال  التوك ات الا جابية لنوا اهم   سلودهم   التط 

رديي  من اهم ماددات تق ل المنتجات الم ر مة عل  مواكع الت و  الالكتر نط ، لبلت  جا ت ت د 
الم وكين عل  التأثير فط المتغيرات الموونة للثقة  التط من شأنها ان ت مل عل  ت ي يها فط اذهان  

 . اليبائن 

 The importance of trust -buildingهمية بناء الثقة :أ: ثالثا

 تكمن من بلاا الاتط :  الوردات همية بناء الثقة فط أ ( بان Dominguez,Peis,2004:40  عر) 

من   الوولت د دونها من ال وامل الاساسية لتاقي  التكامل للمنظمة  مفتا  لل لول الوخصط  لا  -1
 . اشواا التفاعل الان انط 

ت د من ال وامل  اذ الفردي بين الافراد ، من ال وامل الاساسية  الجوهر ة لفهم ال لول الجماعط  -2
 ( 54: 2004ئن   ال نيي ، ال اعدي ، تي  م تقرة مع اليباالمهمة ل ناء علاكات ا تماعية ثاب

،   فبائنها   لابد من توافر الثقة بين المنظمة ت د من ال ناور الاساسية للفاعلية التنظيمية ، اذا -3
 .  (Gillespie, N, 2004:25 بين ال املين انف هم    

 .  بناء الثقة لي تأثير د ير عل  مخر ات المنظمة -4

 الاتط:( Hoy, W, 2003:86  ضي        

 : بناء الثقة عوفر الارتيا  فط ال مل  القرارات  -أ
 .  يل امد ال لاكة مع اليبائن  -ب 
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 مون عدها   اذ ة من المخاطر ي   د مفتا  لنجا  ال لاكات التجار ة ، لاسيما تلت التط تتميي بدر ة عال -ج
 .كو وة امان 

 .الاصوا عل   لاء اليبائن  -د 

ذلت عر)      بناءا عل ،ت د من ال وامل المهمة التط تؤثر فط اتخاذ كرار الوراء من ك ل اليبون  -ه
 عن طر   مواكع   من اهم ال وامل المؤثرة فط استخدالا الانترنه  التجارة الالكتر نيةبان الثقة ال احث 

تيداد ري ة اليبون فط استخدالا تلت القنوات الادعثة فط الت و  من بلاا حصولي   اذ الت و  الالكتر نط 
اليولا  الوردات عل  الم لومات المختلفة  بالتالط الوووا ال  القناعة للقيالا ب ملية الوراء ،  بالتالط فان 

لتقليل حالات عدلا التاكد  يبون بها دونها عاملا مهمااو اه فياا ة ال  فهم اك ر لكيفية ت ي ي ثقة ال
 الوردات الالكتر نية  بالتالط  جا عل  هب   الوردات لد) اليبون فضلا عن بناء ال لاكة الم تمرة مع هب  

 التط تؤثر عل  ديفية  م رفة المخاطر المدردة لد) اليبون فط مجاا الت و  ع ر المواكع الالكتر نية 
 . راء اتخاذ  لقرار الو

 :  تصميم الموكع الالكتر نط بوول احترافط -5

 مون من بلاا   اذ ، بعي ر المتصفح المواكع الالكتر نية  لد ي ب ه التوك ات عن المواكع التط عي رها 
تصميم الموكع تقو ة  ت ي ي بناء الثقة  بالتالط تاو ل اليبائن ال  موتر ن من بلاا التجربة الا ل  عن  

التصميم   ان دلا من (   29Fuku,Yarna,2011: ر نط   ر) طر   ش ورهم بالثقة تجا  الموكع الالكت
 هيولية الموكع   القوائم ،  سائل    الالوان اذبية الخ و  ،  اي الوول الخار ط للموكع الالكتر نط 

ال اث ، الر ابط الصالاة ، سهولة الوووا ال  الموكع الالكتر نط ( فضلا عن ان جالا الموكع مع  
الرسالة التط      ال  ا صالها ال  اليبائن ، اذ  جا ان عوحط الوول ال الا للموكع بهو تي  الهدف مني  

اءة النص الالكتر نط ا  الرسالة الاعلانية الالكتر نية  جا توافرها  ،  ذلت ك ل ان ع دأ المتصفح بقر 
 تصرف بناءا عل  اساسها فضلا عن الاتط :   م  قا لج ل اليبون  و ر بالثقة   

 Verbeke,W,2010:44  ). 
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 :  الوان الموكع الالكتر نط  -6

، لبلت نجد ان   جا ان تن جم الوان الموكع مع الرسالة الاعلانية التط      ال  ا صالها ال  اليبائن  
 .  هوبا اللون الوردي ا  الافر  الفاتح لمواكع الاطفاا 

 النص الالكتر نط :   -7

 جا ان عتم ابتيار الاجم المناسا فضلا عن ت اعن الالوان لبلت لاعنصح باستخدالا اكثر من ثلاع  
انما  م ر فة من الخ و  لان ذلت سوف عربت اليبون ، فضلا عن بلو النص من الاب اء الاملائية  

 . لان   ود الاب اء دليل عل  عدلا احترافية الموكع الالكتر نط 

 : تصميم الم لومات  -8

 جا ان تظهر الم لومات التط تخص المنظمة بموان  امح  باسلوب  ظهر الوفافية     ط الان  اد  
بالثقة ، فضلا عن اهمية   ود ش ار شرداء المنظمة الم ر فين لان ذلت سيضفط مي د من الثقة لد)  

 .متصفاط المواكع الالكتر نية 

 م لومات المنتجات  الخدمات : -9

وول باي بالنورات الفنية للمنتجات فضلا عن طر قة عرمها  تنظيمها   ب  جا الاهتمالا بالمنتء
امافة ال  عدلا عرمها باستخدالا اكثر من ثلاع م تو ات لترتيا المنتجات فضلا عن امافة وور  

 . للمنتجات الم ر مة مع م لومات مفصلة  دكيقة عن المنتجات الم ر مة 

 :  التصميم التفاعلط -10

 جا ان  وون  بابا  ملائما لنوعية اليبائن الم تهدفين اذا دان عر د  بب ف ار ان تصميم مواكع الو ا 
  ود ن اليي مرة ثانيي فضلا عن استخدالا احدع ماتووله اليي تقنيات الرسولا التصو ر ة  الصوت 

 بالوول البي ة الموكع   الفيدعو فضلا عن امافة اب ار اس وعية توجع الي ار عل  ال ودة باستمرار لي ار 
استخدالا تجاربهم ال ابقة مع المنظمة فضلا عن ف ادة  بلاا نممع هب  المواكع  ون عتفاعل اليبائن  ج ل 

  مت ة الت و   ف اليتي ،  اهم المواكع التفاعلية المنتورة عل  ش وة الانترنه 
 comblog.portent.www) ،    2002:22 ,akNov,Thomas ) 
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 اموانية الاستخدالا :  -11

ت د اموانية اسرتخدالا اليبرون لمواكرع الت رو  الالكتر نرط مرن الضرر ر ات الاساسرية الترط  جرا توافرهرا فرط  
هررب  المواكرررع ، لررربلت  جرررا ان عتوافررر  تصرررميم الموكرررع مرررع نوعيرررة اليبرررائن الم رررتهدفين  ري ررراتهم  حا ررراتهم 

  ضرري   عررة منتقرراة فررط عمليررة التصررميم   موررن ذلررت عررن طر رر  ا ررراء م ررح احصررائط ا  اشرررال مجمو 
 ,2014:1Bryan,Lovgren   ان هنررال عناوررر حيو ررة  جررا توافرهررا فررط الموكررع الالكتر نررط لك ررا )

  ت ي ي ثقة اليبون  هط :

 سرعة تاميل الصفاة : -ا

د يرررا ان ال رررعة التررط ت ررتغركها الصررفاة علرر  المواكررع الالكتر نيررة للتاميررل علرر   هرراف اليبررون تل ررا د را 
التاميررل عنرتء عنرري م ردا ارتررداد د يرر  اي ف ررادة  ئبور ور  بالثقررة بالمنظمرة الالكتر نيررة ،  ال ور  فرران ب ر 

دررون ثقررة اليبررون بهررب  المواكررع ت تمررد ، عرردد اليبررائن الرربعن عتردررون الموكررع الالكتر نررط ب ررد الي ررارة الا لرر  ( 
 قدمها الموكرع الالكتر نرط ، النصرائح عل  ب ه الخصائص مثل سهولة التصفح ، عم  الم لومات التط 

 الارشادات التط عتضمنها ، ال لامة التجار ة الخاورة برالموكع الالكتر نرط التيترؤثر بورول د يرر فرط ت ي ري 
 (  2011:22Kelven,Keller,      اليبون بالموكع الالكتر نط  ةثق

 : المرا  ات  الوهادات -ب 

 مون كياك ا  ت قا ثقة اليبون من بلاا المرا  ات  الورهادات  ال رما  لليبرائن الابرر ن ب رر  افكرارهم 
 ارائهم بالمنتجات الم ر مة  هبا احد الاس اب البي   ل موكع الامي ن من المواكع الموثوكة عل  ش وة 

ئهرم  ت ليقراتهم علر  المنتجرات الانترنه  من بلاا   ود نظالا فط الموكع   مح لليبائن الابرر ن ب رر  ارا
، فضرررلا عرررن الاصررروا علررر  ابترررالا الامررران مرررن بررررامء موافارررة (   2009:187Arshad,   الم ر حرررة 

،   ورير ان حصروا اليبرائن علر  برتم ثقرة مرن شرردات مثرل الفير سات بتوغيلها عل  الموكرع الالكتر نرط 
Macafee  أن هب  الابتالا تظهر لليبون بأن الموكع كرد  اذ عي د من م دا تاوا ف ار الموكع ال  موتر ن

تمه مرا  تي  تدكيقي من ك ل شردة مومع ثقة فضلا عن   ود مواكرع تقرولا بتاليرل براي  مورن اليبرائن 
جانيرة من الاصوا عل  م رفة شراملة عرن مرد) موثوكيرة الموكرع الالكتر نرط  عرن طر ر  اوردار تقرار ر م

 .(  com.neurpreentre.www ثانية فقط    30لات تغر  سو) 
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 :  ال لامة التجار ة للمنظمة -ج 

عل  كرار الوراء لد)  ت د ال لامة التجار ة لمنظمات الت و  الالكتر نط احد المتغيرات الهامة فط التاثير
دما انها ت  ر عن  ميع الانو ة يير الملموسة   الوردات اليبون فضلا عن دونها مؤشرا هاما للثقة بتلت 

للثقة دالجودة  الصد  اللبان   همان فط ت ي ي هب  الثقة لد) اليبون فال لامة التجار ة هط بدعل 
  جية المختلفة عن طر   ش وة الانترنه دونها  للمخاطرة ،  التط  مون تدعيمها من بلاا الوسائل التر 

لقرار الوراء لد) اليبون فضلا عن التقليل من حالات عدلا التاكد فكلما كله توفر الاطمعنان المصاحا 
 ( Salisbury,2010:  44 حالات عدلا التأكد افدادت الثقة بال لامة التجار ة للمنظمة الالكتر نية 

 :  م لومات الموكع الاكتر نط-د

ان توافر الم لومات المفصلة عن موكع الالكتر نط مثل وفاة الت ر ت ، م لومات عن اعادة الموتر ات  
، استر اد المدفوعات ، م لومات حوا الوان ، دل هب  الم لومات تل ا د را د يرا فط ت ي ي الثقة  

 .( 2012:66Hamid,Ammar, )تجا  موكع الوردة الالكتر نية

 :  توافر الموكع الالكتر نطداء أ-ه

من الموكع الالكتر نط ،  بوول اساسط بتوافر الموكع  اموانية تصفاي فضلا   تمهيد تت ل   ودة الخدمة 
 عن سرعة الاستجابة  توافر الصفاات لان لها الاثر الك ير فط عملية بناء الثقة مع اليبون 

 امن الم لومات :   -و

ت دعل ،  المقصود بي توفير الاما ة للم لومات الوخصية لليبائن من اي استخدالا يير وايح ، دو  ،
من اب ر ال وامل فط بناء ثقة  تاليل ، ت جيل ، توو ي يير مصر  بي ، لبلت ت د سر ة الم لومات 

اليبون  ت ي يها  من بلاا ثلاع اساسيات هط : ال ر ة ، ال لامة ، التوافر  ابتيار التقنيات المناس ة  
ات الانترنه عؤدي ال  رفه  مع  اليبونل يانتي الخاوة  ، ان م   الثقة بالت و  ع ر ش ولت  ي ل

عل  الموكع الالكتر نط مثل ركم ال  اكة الائتمانية عل  الانترنه  هو  من اشهر طر  ال داد  ارت اطا 
ت د عملية تاو ل النقود فط ولا الت املات التجار ة ع ر ش وة الانترنه   اذ بالت و  ع ر الانترنه 
،      (com.portent.www  دما علط :  الالكتر نية الوردات تاد ات التط توا ي فضلا عن دونها من ال 

,2005:58Cunningham,Gerlach   ) 
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 السرية  -أ

بان الم لومات عتم مواردتها بين الاشخاي المربص لهم فقط مثل توفير    المقصود بها التاكيد 
 عن طر   استخدالا برامجيات باوة لتأمين  سائل   وة الانترنه ش ال  اكة المصرفية عند نقلها ع ر 

 . الوردات ال داد الالكتر نط من ا ل ت ي ي ثقة اليبائن بهب  

 السلامة  -ب 

بتكامل الم لومات  واتها عن طر   نظالا امن الم لومات  بوول  المقصود بها توفير الضمان  
 .كاف  لتاقي  هبا الغرض  جا توافر وورة لليبون  بالوول البي   مح للتاكد من هو تي 

 توافر المعلومات   -ج

الم لومات   المقصود بي ممان اموانية   ود نظالا امن م لومات من توويل ، تخي ن ، م الجة
 .  بالوول البي   مح للاشخاي المربص لهم بالوووا ال  هب  الم لومات عند الاا ة اليها 

 الخصوصية   -د 

فضلا عن عدها مرن المارددات الاساسرية   ت د الخصووية بمثابة الاقو  الابلاكية  القانونية لليبون 
ل ناء  ت ي ي الثقة لد) اليبون بمواكع الت و  الالكتر نط فاليبرائن  ور ر ن دائمرا برالقل  بورأن الت امرل 

 باوررة فيمررا عت لرر  ب رر ر ال ررل ة ا  الخدمررة  مررع اي م لومررة ح اسررة ا  سررر ي علرر  شرر وة الانترنرره 
ط تررروفر لهرررم اك رررر در رررة مرررن الامررران  الخصوورررية فرررط لررربلت فهرررم  فضرررلون تلرررت المواكرررع التررر  ،  تمهيرررد 

مررررن بررررلاا اسررررتخدالا ب اكررررات الائتمرررران الخاوررررة بالم رررراملات الماليررررة دررررون عمليررررة الت ررررادا الت امررررل 
الالكتر نررط تاترراج الرر  الاصرروا علرر  ب رره ال يانررات مررن اليبررائن مثررل الاسررم ، الجن ررية، ال نرروان ، 

الخاورة مرن ك رل الاشرخاي الابرر ن  همن  التدبل بوؤ عدلا الت فل   طر قة ال داد،  ييرها فضلا عن 
علر  الموكرع  تمهيرد عمر   يريارة الم لومرات ( بران   2005:87Darrock,   رر) الغيرر م رمو  لهرم 

الالكتر نررط مررن شررأنها تقليررل ح اسررية اليبررون تجررا  ب رره  وانررا كرررار الوررراء فضررلا عررن ت ي رري كيمررة 
الامرر الربي عرؤدي الموكع الالكتر نط فط نظر اليبون من بلاا تروفير  ال ردائل الصراياة لقررار الورراء 

بان  (uk.gov.dataprotaction.www ال  ارتفاد ثقة اليبون بهبا الموكع  بالتالط ت ي يها ،   ر) 
 الم لومات الخاوة بم تخدمط مواكع الت و  الالكتر نط هط :  
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 .مثل ركم الهات  ، ال ر د الالكتر نط ، عنوان ال ون ،  ييرها   معلومات الاتصال :  -أ
،   النود الا تماعط تومل الم لومات الوخصية عن اليبون مثل ال مر ،  معلومات البروفايل :  -ب

 .المهنة ، التاصيل الدراسط  

  معلومات تتبع استخدام الموقع الالكتروني : -ج

   لرر  عليرري ملفررات الارت ررا   هررط م لومررات تاليليررة عررن سررلول اليبررائن عررتم  م هررا مررن ك ررل المواكررع  
  تضرررررررري     اللجنررررررررة الاكتصرررررررراد ة  الا تماعيررررررررة لغربررررررررط اسرررررررريا  الالكتر نيررررررررة التررررررررط  قومررررررررون بي ارتهررررررررا

,2015:3)uk.gov.dataprotection.www  ) م راد  الخصوورية با ررا ماكرتري information 
commission office  ) هط هيعة مر  ية بر  انية م تقلة ثمانية م اد  اساسية تادد ديفيرة الت امرل 
 من ك ل شردة ما لضمان احترامها لخصووية الم لومات  هط :  ةمع الم لومات المجم 

 .الم لومات بوول عادا  كانونط  م الجة  اي دفية الم الجة :  -أ
 . اي ديفية تجميع الم  يات بوول ملائم : ال لاكة  -ب 
 .كيفية استخدالا الم  يات فقط لخدمة الغرض البي  م ه من ا لي :الهدف  -ج

 .اء الم  يات دكيقة ، مادثة مع تصايح الاب اء بوول سر ع ق عملية ب:  الدكة -د 

 .الاحتفاظ : عدلا الاحتفاظ بالم لومات اكثر من اللافلا  -ه
 . استخدالا الم لومات ممن  فقا للاقو  الوخصية  اي:الاستخدالا -  

 . بقاء الم لومات بوول أمن :الامن  -ف

مرررن ان ال لرررد ا  المن قرررة الترررط تنتقرررل اليهرررا هرررب   عررردلا نقرررل الم لومرررات مرررن بلرررد الررر  ابرررر ك رررل التاكرررد -12
 بناءا عل  ماس   عر) ال احث بأن ، الم لومات لدعها سياسة حما ة  اماة  اميني للم لومات الوخصية 

تاكيد منظمات الت و  الالكتر نط عل  ال مل من بلاا تصميم المواكع الالكتر نية بوول  باب  احترافط 
سرررر ة اليبرررائن  احتررررالا بصوورررياتهم  الابرررب بررررأعهم مرررن برررلاا تفررراعلهم    ميرررل فضرررلا عرررن الافررراظ علررر 

القررادر علرر   رربب  هررومررن بررلاا ت رراملهم مررع هررب  المواكررع  ت ليقرراتهم  تقررد م الضررمانات اللافمررة لليبررائن 
  بالتالط ت ي ي ثقتي بالمنظمة الالكتر نية .اليبون 

 Measuring trustرابعا: سلم قياس الثقة :
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  الثقة  لقياك سلالم ب ناء(  P. Gurviez, M. Korchia,2002:  10أمثاا      ال احثين الكثيرمن كالا
 : عل  الناو الاتط

أثنراء  تمهيرد المصداكية :  تت ل  ب ملية التقييم التط  قولا بها اليبون لقدرة المنتوج عل  الا فاء برالوعود  -1
  الا ابة عل  توك ات اليبائن باوة التقنية عملية الت ادا فضلا عن مصداكية المنتوج ا  الخدمة عل

 .بما  اق  رماهم 
لقررة بال لامررة التجار ررة اي مررد) ثقررة اليبررائن فررط  النياهررة :  ت نررط ردة ف ررل اليبررائن تجررا  التغييرررات المت -2

 .بالرسالة الاعلانية  تمهيد كدرة المنتء ا  الخدمة عل  الا فاء بالوعود 
 .ح ن الاستق اا :  المقصود بي تقد م تو يي م تدالا  أبب بالاعت ار مصالح اليبائن  -3

 (   16     مون تومياها بالوول  

 

 

 

 

 

 (  سلم كياك الثقة  16     الوول                            

,2002:10C,Halliburton,A,Poenaru  :Source 

 

 

 

 strengthen customer trust in: : عوامل تعزيز ثقة الزبون في الموقع الالكتروني خامسا 

the website factors 

الثقة : هي نتاج تقدير الزبون 

 للمصداقية 

الثقة: أعتماد طرف على نزاهة  

 الطرف الاخر 

 تطلع وأدراك لحسن النوايا

توقعات مدى التزام مقدم 

الخدمة بوعوده والاهتمام 

 باحتياجات الزبون 
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 بأن هنال ثلاع  (Benmiled,201alaH)  I,Chouk,T,Perrien,2012:15&2:5 مندل  اشار 
  جا توافرها لكط تتولد الثقة عند اليبون فط الموكع الالكتر نط  هط :    أب اد 

 بعد الثقة نحو المنظمة   -1

مفهولا عتم بناؤ  بصورة تدر جية ، ناتجة عن مجموعة مرن القريم المن روبة الر  المنظمرة  الترط عردردها  و ه 
 رد بمثابرة ورلة ت،  هط من بلاا تجاربي ال ابقة م هااليبون من بلاا الصورة التط  املها عن المنظمة 

ال ررم ة  رراتط  ت ي رري هرب  الر  أن(  P,grbeneeGr,2002:13    عاطفيرة تؤس ررها المنظمرة مررع فبائنهررا
 لخراي  ا لإلكتر نرطا  الموكرع ع رر إلكتر نيرا فبائنهرا علاكرة إدارة برلاا منمن بلاا بنراء الثقرة مرع فبائنهرا

 سرر  ة شخصرية اسرتجابةا  ت لت   التط لإلكتر نيةا  التجارة  إدارةعمليات  تت ع عل  القدرة لها   وون  بها
 تر ررد  التررط الوررردات  أن(  Dirks K,2002:611كمررا أشررار    ,(  H,Liao,2005:90   فبررون  لكررل

 ,Zineldin,2006:46   ، اما من   هة نظرم همت ي ي الثقة   عتم من بلاا   د ير  استثمار  عائد   تاقي 
M 2011 : 243م ي   (  اتف,  (Alhaiou , Talhat بان سم ة المنظمة هط الان  اد الا مرالط حروا

 كل مات ملي المنظمة   ت ل  بباتها  تتضمن ارب ة مجالات رئي ية هط :

 .ال لع  الخدمات :   ماذا تنتء ،  دي  تقدلا بدماتها ( -1
 .ال يعة الماي ة بها:   اي الموان المادي (  -2
 .  دي  تقولا بنور الم لومات عن نواطاتها ( : الم لومات  -3
 .ب ضهم مع ال  ه الابر (   ال املون   دي  عتصرف  -4

بان سم ة المنظمة ت د من بلاا مصادرها النادرة  الغيرر القابلرة  ( Dirks, K, 2004 : 24  ر)  
للن ررو  التقليررد  تتررراكم ع ررر سررنوات عمررر المنظمررة ،  انهررا دثقافررة المنظمررة  علاكاتهررا الباتيررة  تمثررل 

 35   ،  هط مرت  ة بتار و عمر المنظمةالاقيقة القائمة  الظاهرة ب  ي تها الباتية الم قدة ا تماعيا 
65: 2005 ,Cunningham, Gerlas  2009: 134  ( ،   ضري,Clark Paul .W  ) بران

سرررم ة المنظمرررة لا مورررن ت و رهرررا ا  تغييرهرررا بوكررره كصرررير لررربا  جرررا رعاعتهرررا  الاهتمرررالا بهرررا بصرررورة 
برران سررم ة المنظمررة تقررع (  2005:18,Cheung C M(  Cho,2005,: 40م ررتمرة ،   ررر)  

الا تماعية ،  ان المنظمة لها القدرة عل  تاقي  اهدافها من برلاا ت ي ري ثقتهرا  ممن نتاج الم ؤلية
ال  ان ش وات التواول الا تمراعط لهرا الاثرر الك يرر  web/edu.sculb.www أماف مع فبائنها 
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مرن برلاا اسرتخدالا الصرور الوخصرية ، الترط تظهرر الو ري ،  الفيردعوهات  أكرد أن بت ي ي ثقة اليبرون 
رر أعررادة التغر ررد ،  المورراردات ( مررع    ررود ت  يقررات مواكررع التواوررل الا تمرراعط مثررل   الاعجابررات ،ر

 بنراءا مواكع التواول الا تماعط   يف من ثقة اليبون   لائي  اح اسي بالثقرة  ميلري الادسرط للورراء .
، فالمنظمرة الترط اس   عر) ال احث بان سم ة المنظمة لها د را د يرا فط بناءا الثقة مع اليبائنعل  م

تملت سم ة طي ة فط ال الم الواك ط هط مؤهلة للنجرا  فرط ال رالم الافترامرط ، لربلت فرأن الثقرة لي ره 
ر رر  تجاربرري كيمررة ثابتررة بررل متغيرررة  تنوررأ مررن بررلاا ترردرج اليبررون  اتجاهرري لل مررل مررع المنظمررة عررن ط

ال ابقة مع منتجاتها ، الامر البي  قودة ال  الرما من برلاا الت امرل مرع المنظمرة  بنراءا علر  ذلرت 
 مون ت ر فها بانها   مجموعة من التوك ات  الم تقدات  المواعر الا جابية التط  املها اليبائن تجا  

فبائنهرا ،  الترط  جرا ان تراعرط فيهرا  عنتمون اليهرا ، مرت  رة بممارسراتها ال رلودية تجرا  التطالمنظمة 
 التررط مررن شررأنها ت ي رري الثقررة لررد) القرريم الابلاكيررة  الابت رراد عررن دررل مررا  ضررر بالمصررالح الموررتردة 

 .اليبون فط الموكع الالكتر نط 

   الموقع الالكتروني :بعد الثقة نحو -2 

فضلا عن فط الموكع الالكتر نط    من الماددات الاساسية ل ناء ثقة اليبون    د عنصر الامن  الخصووية
التررط عتوكرر  عليهررا كرررار الوررراء مررن ك ررل اليبررون ، ف ررن طر رر  شرر وة الانترنرره  كونهررا مررن ال وامررل المهمررة

ت ررت يع المنظمررة ان ت يررع ا  تررؤ ر احررد اوررولها المتمثررل فررط كاعرردة بيانررات اليبررائن الرر   هررات ابررر) ، 
من ك ل ال دعرد مرن اليبرائن مرن برلاا شر ورهم ب ردلا   رود حما رة ل يانراتهم  الو ور بالقل البي عولد الامر 

 المنظمررة  علرر لرربلت  مررن ا ررل د ررا ثقررة اليبررائن  ت ي يهررا  جررا ( D,Horsager,2007: 90 الوخصررية
،  هرربا عت لررا مررن المنظمررة ان ت مررعن اليبررائن ة بصووررياتهم  التررط ت ررد مررن الاسرررار علرر  حما رر ال مررل 

بتادعد نود ال يانات التط تجم ها ،  لأي ايراض ت تخدمها ،  مع من ستتقاسمها ،  ماهط مقاعي  الامن 
المتخبة من ك لها لاما ة هبة ال يانات ، لربلت فرأن اسررار الايراة الخاورة باليبرائن علر  الموكرع الالكتر نرط 

 التررط  قررود بالتررالط الرر   لاء اليبررون تجررا  لمنظمررة علرر  ثقررة فبائنهررا  ت ي يهررا مررن ا لو ررات حصرروا ا تررأتط
 فيرا لهرا  لري  باموانري اسرت دالها برابر) ممرا عرؤدي  ورون  بردماتها الامرر الربي بمو  ري منتجات المنظمرة 

ء بالتررالط الرر  دونرري فبونررا مميرريا للمنظمررة  اظرر  بم املررة باوررة مررن ك لهررا ممررا  ج لررة  ورررر عمليررة الورررا
المنظمررررررررة  بالتررررررررالط ات رررررررراد حجررررررررم م ي اتهررررررررا  تاقيرررررررر  الاربررررررررا   الامررررررررر الرررررررربي سرررررررريي د مررررررررن م ي ررررررررات 

 2006:16,Allyn ,M  ) . 



 
 
 
 
 

 
111 

   البائع الالكتروني :بعد الثقة نحو   -3

ان القدرات ال الية ت اعد فط ت ي ي ثقة اليبون بالمنظمة فكلما فادت ب رة  دفاءة ال ائع عل  الموكع  
 (Benmiled,Cherif,2012:2) التط تومل عل الالكتر نط دلما افدادت ثقة اليبون ببلت ال ائع 

 تماثل البائع والزبون : -أ

لهم القردرة علر  ت رو ر علاكراتهم الا تماعيرة اكثرر مرن ييررهم ان اليبائن ذ ي الصفات  الميوا الموتردة  
فاليبون البي لد ي نف  اهتمامات ال ائع  طر قة تفكير  عل  الموكع الالكتر نط تيداد ثقتي بهبا ال ائع  التط 

 .لافراد ت د ثقة عاطفية دونها م نية عل  علاكات ا تماعية شخصية بين ا

 وشخصية البائع :خصائص  -ب 

 .دونها من الور   الم لوب لك ا هب  الثقة  ت ي يها ت د شخصية ال ائع مؤثرة فط ثقة اليبون 

 

 :قدرة البائع   -ج

ال رائع  الترط ت رد  عرودا  جرا الالتريالا بهرا مرن ك لري ،   جرا ان تكرون لرد)  الثقة لي ه مرت  ة فقرط برارادة
ف لر  اساسرها عرؤمن اليبرون بقردرة ال رائع ال ائع القدرة عل  تج يدها ، فالثقرة مرت  رة بال رل ة الترط  متلكهرا 

 .عل  الوفاء بالتياماتي  بالتالط  وون مؤهلا للثقة 

 سلوك وتصرفات البائع:  -د

د) اهتمالا ال ائع بالافاظ عل  علاكتي مع اليبون  ال مل عل  ت ي يها  من بلاا ثلاثة   المقصود بها م
 اب اد هط : 

 .ت ادا الم لومة  -أ
 .م اعرة اليبون  -ب
 . كوة ال لاكة بين ال رفين  -ج 
 بعد الثقة نحو العلامة التجارية:    -4
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 (   2005:87W,u,W,    تومل الاتط :

 التجار ة : ب رات سابقة مع المنتء ا  ال لامة  -أ

تل ا الخ رة ال ابقة لليبون فط الت امل مع الموكع الالكتر نرط بخاورة  شر وة الانترنره بصرورة عامري د را 
هامررا فررط التررأثير فررط ادرال اليبررون للثقررة بهرربا الموكررع ،  بالتررالط تادعررد سررلودي الورررائط مررن بررلاا شرر ور  

فضلا عن التفراعلات  الخ ررات ال رابقة لد ري من ك ل الموكع الالكتر نط  تمهيد بالثقة بناءا عل  الم لومات 
فرط  تريتريداد ثق بالتالط  مون القروا بأنراليبون  (Fareenasultan,Unban, 2000:39  عن هبا الموكع

 منتء ما ا  ال و  دلما فادت ب رتي بي اي تجربتي ال ابقة لهبا المنتء ا  ال لامة التجار ة 

 الجودة : -ب 

ات فط نظر دد  ميل اليبائن عادة ال  الثقة فط المنتجات ذات ال لامة الجيدة  التط ت د من الما
 .اليبائن لت ي ي ثقتهم بالمنظمة 

   :العوامل المرتبطة بالعلاقة -5

  (  Sembene,D,2007:117     وتشمل على الاتي : 

 : مر العلاقة ع-أ

ان طوا هرب   اذ كلما طاله فترة ال لاكة بين الورداء   اطراف عملية الت ادا ( اد) ذلت ال  ف ادة الثقة ، 
فرط ال لاكررة بيرنهم الامررر الربي  موررن مررن علرر  نجرا  الورررداء فرط تخ ررط الصرر وبات الفتررة مرراهو الا دليرل 

 .بلالي من التن ؤ ب لول الور ت م تق لا 

 :  تبادل المعلومات -ب 

تتمثل فط الم لومات المجي رة عرن ت راؤلات اليبرون بصرورة  يردة مثرل الهردف مرن شرراء منرتء مرا ،  لمراذا  
 .هط ذات فائدة بالن  ة لي ،  الاهتمالا برأ ي  ابب  فط نظر الاعت ار دل ذلت عي د من ثقة اليبون 

 تبادل القيم المشتركة : -ج 
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ان ميوا الورداء سواء دانه ثقافية ، سياسرية ، ا تماعيرة ، دعنيرة .. الرو لهرا الاثرر فرط ت ي ري الثقرة برين  
 .ال رفين فكلما توابهه الميوا افدادت الثقة  ال و  

 The stages of making aمراحل اتخاذ قرار الشراء عند الزبون الالكتروني : : سادسا 

purchase decision when the customer electronic 

مارا   ء ( بأن اليبون الالكتر نط عنتقل من بدا ة ت رفي بمنتء ما  حت  شراtLamber,2014:65عر)  
 مراحل هط : بخم  

 الاستهلال:   -1

علرر  الخ رررة ال ررابقة بتجررارب مماثلررة  عت رررض اليبررون فررط هررب  المرحلررة للمنررتء ا  الخدمررة لا ا مرررة بنرراءا
فضلا عن الاالة الا تماعية ، الاكتصاد ة ،  است داد اليبون الماتمل لق وا ماهو  دعد عتادد مرن برلاا 

بهربا المنرتء ، لربلت عترترا علر  المنظمرة ان ت ررف الم لومرات عرن فبائنهرا اهتمالا اليبون ا  عدلا اهتمامري 
 .  اتهمالماتملين ،  ماهط اهتماماتهم  ري

 الاطلاع والتعلم : -2

 اذ فط هب  المرحلة ع دأ اليبون الماتمل  المهتم  بالمنتء  بال اث عن الم لومات  التفاويل المت لقة بري ، 
 قررولا اليبررون بم رفررة مااسررن  م رراؤ) المنررتء دمررا  اذ ع رردأ موكرر  اليبررون الماتمررل بالتوررول ا جابررا  سررل ا ، 

عترتررا علرر  المنظمررة ان ت رررف الم لومررات عررن فبائنهررا الماتملررين ،  مرراهط مصررادر هررب  ، لرربلت ها عرردرد
الم لومات ، ماهو  مع بدمة ال اث المت لقرة برالمنتء ، درم  اتراج اليبرون ليجرد ماع ارث عنري ، اعرن عرتم 

 ال يع ، ماهو  مع المخي ن ، النورة الفنية للمنتء ، مالبي  جا عل  اليبون ت لمي .

 القرار: -3

 تنتهررط بقرررار رفرره ا   تمهيررد ط هررب  المرحلررة ع رردأ اليبررون الماتمررل بررالتقييم الا مررالط للمنررتء ا  الخدمررة فرر 
ك وا المنتء ،  فط حاا ك وا المنتء  قولا اليبرون بال ارث عرن طر قرة لتنفيرب هربا القررار ، لربلت  جرا علر  

اثررر دررل مررن ال رر ر  الجررودة ،  المنظمررة ان ت رررف الم لومررات عررن فبائنهررا الماتملررين ، مقارنررة المنتجررات ،
،اثرررر ال لامررة التجار ررة  الثقررة بالمنظمرررة  م رراملات التقيرريم الابررر) ، شرردة الاا رررة لللمرر   تا رر  المنررتء

 . المنتء 
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 الشراء : -4

الا لرر  لليبررون مررع المنررتء ا  الخدمررة ، لرربلت عترتررا علرر   ت رردأ التجربرري اذ توررول هررب  المرحلررة المهمررة  رردا 
ر ض ال يرررع الخاورررة، مرررد) الاا رررة الررر  الامرررن عررر المنظمرررة ان ت مرررل علررر  مرررنح اليبرررون الثقرررة الكافيرررة ،   

 . الخصووية ، سياسة ممان ار اد المنتء  استرداد الم لغ المدفود 

 مابعد البيع :  -5

فرراذا ب رد اتمررالا عمليرة ال يررع ع ردأ اليبررون بتقيريم النتررائء المترت ررة عرن شررراء  المنرتء ا  حصررولي علر  الخدمررة 
كرران م ررتو) الرمررا النرراتء  درراف فررأن ك رروا المنررتء سي ررتمر ، امررا اذا درران اكررل مررن المتوكررع فررأن اليبررون 

 رررف عمررر بدمررة المنررتء ، سرريرفه الاسررتمرار بوررراء المنررتء بوررل تاكيررد لرربلت عترتررا علرر  المنظمررة ان ت
 .ال لاكة الت اكد ة ، القيمة المضافة الم لمة لليبون فضلا عن الاصوا عل  شهادة المنتء 

 

 Customerexperiencestages:  مراحل تجربة الزبون: سابعا 

كتر نط  مر بثلاع الالبان اليبون  (  85 :Khalifa and Shen, 2005 ( ،  Yang,2010:84عر)   
 بلاا تجربتي الت و  الالكتر نط  هط :مراحل 

 :  القبول وظيفيا -1

 تاميل عاليرة عند ف ارة اليبون لموكع الت و  الالكتر نط عتوكع ان  جد موك ا  بابا  ذات سرعة استجابة 
لبلت  جا عل  المنظمة ان تردي  هودها عل  سهولة الاستخدالا  التصفح ،  ال رعة  الموثوكيرة ، الامرن 

 . الخصووية ، كنوات الاتصاا  الدبوا للموكع 

 

 

 العلاقة المتينة :  -2
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تصرر ح علاكررة  اذ مررن الموكررع مررن ك ررل اليبررون ، عنتقررل اليبررون الرر  مرحلررة ابررر)  تمهيررد ب ررد ك رروا الخدمررة 
اكثررر شخصررية  بالتررالط سرريرفع مررن توك اترري ليصرر ح كررادرا علرر  تخصرريص وررفاتي علرر  اليبررون بررالموكع 

عتأمررل ان  اصررل علرر  م ررتو) بدمررة افضررل  عررر ض باوررة ، لرربلت  جررا علرر  المنظمررة ان  اذ الموكررع 
ة تخصيص وفاات لليبائن عل  مواك ها الالكتر نية ، ث ات م تو) الخدمة ، تكث   هودها عل  امواني

، نقرل الخدمرة مرن اسرتهلاكية الر  فضلا عن دونها  دعرة بالثقة ، القيم الاستثنائية من   هرة نظرر اليبرون 
 .ترفيهية 

 :الترويج للموقع الالكتروني   -3

فرط هرب  المرحلرة تصر ح علاكرة اليبرون بالخدمرة  الموكررع كو رة ، لربلت عنتقرل اليبرون ليصر ح مرن المررر  ين  
للموكرررع الالكتر نرررط ، فيابرررب علررر  عاتقررري نورررر رسرررالة الموكرررع لمرررن حولررري مرررن برررلاا تجربتررري المميرررية في ررردأ 

وكررع الالكتر نررط الرر   جررا علرر  المنظمررة ان تقررولا بنقررل رسررالة المبال اررث عررن التجم ررات  المررد نات لرربلت 
ال ررو  مررن بررلاا ال ناوررر النورري ة فررط هررب  التجم ررات ،فضررلا عررن الاهتمررالا بررأراء اليبررائن  مقترحرراتهم ، 

 .م رفة اليبائن المتام ين  المداف ين عن تجربتهم الخاوة 

 

 Customer loyalty:  الزبونولاء : ثامنا 

مررن بررلاا ت ي يهررا لثقررة فبائنهررا الرر  حصررولها علرر  فبررائن دائميررين مررن بررلاا ت رراملهم مررع  الوررردات تهرردف 
المنظمرة  مرا تقدمرة مرن منتجرات ا   برالولاء تجرا  المنظمة  هبا لاعتم الا من بلاا حصوا ش ور اليبائن 

اليبررائن ان م ررتليمات نجررا  اي منظمررة انتا يرة دانرره الا بدميررة   تمررد علر  كرروة ال لاكررة مررع  اذ بردمات ، 
(  لاء اليبررائن بانرري مقيرراك اليبررون  ري ترري فررط مورراردة  2003:40Kotler,المرروالين لهررا ، لرربلت عرررف  

 ال  اني ( 2003:89Lee,Keely )  ،129  :2005, Liao,    دل من  اشار ت ادلية بانو ة المنظمة  
عردلا تاروا  لاء اليبائن هو ارت ا  نف ط دائم مرع اليبرائن تجرا  مقردمط الخدمرة ،  الربي عرؤدي بالترالط الر  

   2005:481Mc,Mullan,فبائن المنظمة ناو المناف ين مع التواف  الك ير مع مقدمط الخدمة ،   ر)  
مرررن برررلاا مجموعرررة مرررن اليبرررائن الررربعن  املرررون المواكررر  الا جابيرررة نارررو اي  بررران  لاء اليبرررائن هرررو نررراتء 

،  تكمن اهمية  لاء اليبائن من منظمة تلتيلا باعادة شراء المنتء المادي ا  الخدمة ا  التووية بي للابر ن
ئن الاصروا علرر  فبرراالرولاء اكررل بالمقارنرة مررع تكررالي   برلاا التكررالي  ، اذ ان تكلفرة الاحتفرراظ برراليبون ذ 
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( لررررربلت اهرررررتم الفكرررررر الت رررررو قط برررررولاء اليبرررررائن فرررررط الاعمررررراا التجار رررررة    رررررر) 2007:18ontisB,  ررررردد 
 ,2004:24Goanar  ) المقصود  النا م عن الولاء لمنء ا  بدمة م ينة بووفها نية اعرادة بأن ال لول

 مرررررررن   هرررررررة الورررررررراء  اسرررررررت داد اليبرررررررون لتقرررررررد م دلمرررررررة مرررررررن الفرررررررم ا جابيرررررررة تجرررررررا  المنرررررررتء ا  الخدمرررررررة 
مرن برلاا اليبائن   د عنصرا ر عي ريا فرط مرمان  لائهرم  رمافير) بان  ((Ling,Wang,2007:34نظر

فرررط اشرررواا مختلفرررة داسرررتمرار ال لاكرررة ع رررر عمليرررات ال يرررع  حتررر  ال مليرررات ال رررلول الررربي  مورررن ان عرررر) 
 هربا النرود مرن ال رلوديات عرؤدي اشرادة بمنتجرات المنظمرة  ن اللاحقة  من بلاا اطلا  دلمرة مرن فرم اليبرو 

الرر  ف ررادة اربررا  المنظمرررة مررن بررلاا ت ي رري اعراداتهرررا  تخفرريه التكررالي  للاصرروا علررر  فبررائن  رردد مرررع 
برأن هنرال نروعين مرن  ( 2006:232Leveriu, يبرائن الاراليين ،  فرط ال ريا  ذاتري  ضري  الاحتفراظ بال

الولاء  هما  لاء اليبائن تجا  المنتء ا  الخدمة    وون للمنظمة ،  الثانط سلودط  ورون مرن برلاا م را دة 
برالريم مرن مارا لات  ببري ، الوراء مرن المنظمرة  عردلا التاروا عنهرا مرع عردلا ك روا الورراء مرن المناف رين 

 ن بالت امررررل مررررع المنظمررررة مررررن بررررلاا ابررررراف مررررع التررررر  ء للمنظمررررة  منتجاتهررررا  ماا لررررة تووررررية الابررررر 
 ( 17   ل الوولالا ان  لاء اليبائن تجا  المنظمة  مر ب دة مراحا جابياتها
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 ( مراحل الولاء لد) اليبون الالكتر نط  17   الوول                       

  Kotler,2000:80 :source 

ان اليبون الالكتر نط  وون ماتملا فط ال دا ة ، اي من الماتمل ان  قولا ب مليرة  (16 عتضح من الوول 
الوررراء ثررم عتأهررل  ح ررا كدارترري الرر  ان  وررون فبونررا مرتق ررا لتضررفط عليرري وررفة اليبررون الجدعررد  تأمررل منرري 

لررت ب ررد المنظمررة ب ررد ذلررت ان  وررون فبونررا موررررا ل مليررة الوررراء ، ثررم عرتقررط الرر  ان  صرر ح فبونررا مواليررا  ذ 
كررري لقيمرررة ال رررر ض الترررط تقررردمها المنظمرررة علررر  الموكرررع رامرررن برررلاا اد تكررررار عمليرررات الورررراء عررردة مررررات 

الالكتر نرررط  هررربا سررريي د مرررن رمرررا  عرررن المنظمرررة ليتاررروا رمرررا  الررر  ثقرررة بالمنظمرررة علررر  تاقيررر  ري اتررري 
ممررا عي ررد مررن كيمررة ان  صرر ح ييررر كررادر علرر  مغادرتهررا  برربلت  صرر ح  فيررا للمنظمررة    حا اترري باسررتمرارال

 هنال تنوأ علاكة عاطفية بين المنظمة  اليبرون ليصر ح متألفرا م هرا  تتصر  هرب  ال لاكرة بالوفراء  لاء    
سرمالا للمنظمرة أمالا اودكائي  م ارفي  ببلت  ورون ر أ  قولا اليبون بالتادع عنها با جابية اذ لهب  المنظمة ب

مرررن ك لهرررا  فرررط هرررب  الاالرررة عتاررروا اليبرررون الررر  سرررفيرا  عتمترررع بم املررري متميرررية عنررري   لا  مورررن الاسرررتغناء
للمنظمة عتكلم بل انها   اث دل من حولي للت امل م ها ، ثم عنتقل ليورون فبونرا موراردا فرط المنظمرة مرن 

 بي رة الامرل فيصر ح  لربلت  صراب بالاح را تاض  بتقردعر  ك روا المنظمرة لا بلاا اكتراحاتي  ارائي التط 
،  بنرراءا علرر  ماسرر   عررر) ال احررث برران الاصرروا مررة بالن رر ة للمنظمررة ف أ  لفبونررا ييررر نورريط  هررو ما وررو

لبلت هنال مجموعة مرن الالكتر نية  الوردات عل   لاء اليبائن هو الهدف المنوود البي ت    اليي  ميع 
لالكتر نرط  الترط  جرا ان تأبربها المنظمرة ب رين ال وامل المؤثرة بقررار اليبرون  نوعيرة علاكتري مرع الموكرع ا

 الثقرة ،   ختلر  ترتيرا  الاعت ار مثرل المنف رة  الفوائرد ، سرهولة الاسرتخدالا ، الرتاوم بال رلول  المخراطر ،
 هرررب  ال وامرررل مرررن شرررر اة فبرررائن  الررر  ابرررر) فضرررلا عرررن درررون هررردف الورررردة الاساسرررط هرررو ال ررر ط الررر  

 .من بلاا ت ي ي عوامل الثقة لد) فبائنها صوا عل  فبائن  دد الاحتفاظ باليبائن الااليين مع الا

زبون  

 مرتقب 

 زبون شريك  زبون جديد  زبون مكرر  زبون موالي  زبون متألف  زبون سفير 

 نشيط زبون غير   زبون مرتقب غير مؤهل 
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 Customer satisfaction رضا الزبون:: تاسعا 

 ظهرررر رمرررا اليبرررون اسرررتجابة المنظمرررة لمت ل اتررري بمرررا عرررؤدي إلررر  توسررريع مفهرررولا ال لاكرررة  د مومتهرررا مرررع 
لررربلت   ررررف علررر  انررري حورررم لليبرررون النررراتء عرررن تجربتررري فرررط اسرررتهلال  اسرررتخدالا المنرررتء  الماافظرررة عليهرررا 

 ,2006:24Otime,S )   (2006 :23،   ررZineldin, M. ان الرمرا   رد احيانرا علر  انري ) انف راا
 تأثر   ش ور( بخصائص المنتء فالرما  وجع عل  الولاء  لكن لي  بينهما علاكة ب ية  فمرن الممورن 

فمن الممون ان عتاروا اليبرون الر  منظمرة ابرر) تقردلا  اي عؤدي عدلا الرما ال  مغادرة اليبون للمنظمة ،
مرا  ورون حالري م  رر  عرن  ميرع  الرما لا  نرط كناعري اليبرون بجانرا  احرد , إنلي م تو) عاليا من الرما 

الا  ي  الجوانا التط  مون كياسها  تاليلها لإكرار م تو) الرمرا الم لروب  ان انخفراض رمرا اليبرون ا  
 2004:71Bueren, Am ةداء المنظمرر أعرردلا تناميرري بم رردا مررا  قدمرري المناف ررون إنمررا عررن و  علرر  

&Schierhol,،)  مررن بررلاا تاقيرر  رمررا  ا  لاء اليبررون بورردة حرروا د رر  الوررردات لباعررد ر التنرراف  بررين
 كونرررررررري عررررررررؤمن ب قرررررررراء طو ررررررررل الامررررررررد مررررررررع المنظمررررررررة  مررررررررن ثررررررررم ف ررررررررادة القيمررررررررة الموت رررررررر ة مررررررررن اليبررررررررون 

 2004:54,Arnold, Price)  ، منظمررات الت ررو  رمررا اليبررائن مررن الامررور التررط ت رراعد  أهميررة ت ررد
المتقدمررة  الاتصررالات الادعثررة التررط دبلرره  االم ررتق لية  لاسرريما فررط ظررل التكنولو يرر  ا اتجاهاتهرر  الالكتر نررط

 أهميرة أن (Anderson ,et.al, 1994:(55   ضري ( ،  ,2002:17Laudon أبرواب درل منظمري  
  ,Kotler), 2006:65 ا ن من سم ة المنظمة مما عؤدي إل   بب فبائن  ردد ، ترر)  رما اليبائن 

إن رما اليبائن  مون إن   تخدلا دمقياك للركابة الت و قية من بلاا ماهو متوكع مرن ك رل اليبرون مرع مرا 
فالمت املون فط منظمات الت و  الالكتر نط عدردون تماما ان د ا فبائن  دد  فو    اصل عليي ف لا ،

رمرا اليبرون الر  ف رادة كردر    رؤدي الاهتمرالا ب ،فط تكلفتي  ور وبتي عمليرة الافراظ علر  اليبرائن الاراليين 
المناف رري  ال مررل علرر  مررمهم الرر  كائمرري اليبررائن الجرردد إن تياعررد  الوررردات المنظمررة علرر  د ررا فبررائن مررن 

 .(    Kotler, Philip & Armstrong,2005:78الاهتمالا برما اليبون عر ع للأس اب الآتية  

 ات اد الخيارات المتاحة أمالا اليبائن من ال لع ذات الجود  المناس ة . -1

 . الوردات من ك ل  تمهيد توابي المنتجات   -2

 . الوردات اطلاد اليبون  نظرتي الواس ة عل  تنود المنتجات التط تقدمها  -3

 ف ادة طل ات اليبائن  ري اتهم فضلا عن تنوعها . -4
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 ري ي اليبون فط دفع م الغ عاليي مقابل حصولهم عل  منتجات ذات الجود  ال الية . -5

 ري ي اليبون فط الت امل الم تمر مع منظمي  احد  بدلا من ال اث عن بدائل  -6

باسررتمرار علرر  اكتورراف  سررائل  سرر ل  دعررد ة لتاقيرر  رمررا اليبررائن فررط  الوررردات  بنرراءا علرر  ذلررت ت مررل 
مواكررع الت ررو  الالكتر نررط  مررن بررلاا نوعيررة الماتو ررات التررط تقرردمها مررن بررلاا المواكررع الالكتر نررط  دمررا 

 ( 17مومح فط الوول    

  

 

 

 

 

 

 

 

 ( اهم  سائل رما اليبون عن الموكع الالكتر نط  18وول    ال             

   441:  2005المصدر : الصيرفط ،               

 

 A customer trust dimensions: أ بعاد ثقة الزبون :عاشرا 

اليبررون ورر  ة التادعررد  القيرراك  ال رري رة , لكنهررا مهمررة بالن رر ة لنجررا  المنظمررة , لرربا عتو ررا علرر   ثقررة أن 
 : عل  الناو الآتط  عردي ا عل  ت ي ي هب  الثقةمقدمط الخدمة إن 

 .ماددة من ك ل اليبون ,  لي  مقدلا الخدمة  أن ثقة اليبون  -1

دعم        جودة المحتوى  سهولة التنقل  سرعة التحميل  

 اللوجستيات 

 خدمة الزبائن  

مطابقة المنتج للخصائص  

 والبيانات الشخصية  

 شهادات الضمان  

الحماية من         

 الخروقات  

 جاذبية السعر  

 الحوار 

واجهة الموقع  

 الصفحة الاولى  

 تأمين العمليات    الامن   الخصوصية 

 رضا الزبون  
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 .توك اتي مع ملاحظاتي عن ديفية أنجاف الخدمة قدر اليبون  ودة الخدمة من بلاا مقارنة  -2
 فررط هرربا الصرردد لا تو ررد هنررال م رراعير تضرررمن أن توك ررات اليبررون م قولررة ,  لرري  هنررال مرررا  -3

بالاعتمرراد علرر  تجربرري  احرردة فقررط , لرري  حومررير عليهررا مررن المرررة عرردرل الثقررة  ضررمن أن اليبررون 
عررض تلرت لابرد مرن  لربلت( Alhaiou , Talhat,432011 )الأ لر  فرط ت املري مرع المنظمرة 

 التررط  الدراسررات  التررط مررن بلالهررا اسررتق  ال احررث اب رراد دراسررتي الااليررة  الاب رراد فررط الادبيررات 
 لكررن هنررال ورر وبة فررط واكررع الت ررو  الالكتر نررط اسررتقر عليهررا مررن بررلاا فهمرري ل  ي ررة عمررل م

فضلا عن ذلت فقد  ختل  كياك الثقة ت  ا تادعد اب اد الثقة دونها مفهولا ادراكط  يير ملموك 
لتادعرد  ا، اذ نجد ان ال دعرد مرن ال راحثين  الكتراب سر و لابتلاف الدراسات  ال اوع التط تنا لها

 بوررأن ذلررت عتفرر  ،  ين لهررا م ررميات مختلفررة  مررن   هررات نظررر مختلفررة  امرر اب رراد ثقررة اليبررون 
اليبررون  التررط هررط ذاتهررا عناوررر بنرراء الثقررة فررط  لثقررة الكترراب  ال رراحثون علرر    ررود عرردة أب رراد 

ع رررين أراء  ( 7   لجرررد ا(  الاD.InèsChouk,2006:78 الت رررو   الالكتر نرررط  دمرررا حرررددها
 :اليبون  دما  أتط  ثقةالكتاب حوا أب اد 
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 المصدر : أعداد ال احث أعتمادا عل  المصادر الم تمدة

اليبون من   هة نظر مجموعة من الكتاب  ال احثين،  سيتم   ثقة عت ين لنا ت دد أب اد  ( 7  الجد امن 
 الثقة نحو الموقع   %  هط  50 اعتماد الأب اد التط حافت عل  ن  ة اتفا  اكثر من 

  مون توميح     .  الالكتروني  , الثقة نحو العلامة التجارية  , الثقة نحو المنظمة ، الثقة نحو البائع ( 
 الأتط : ( 19   هب  الإب اد بالوول
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 ثقة اليبون فط الت و   الالكتر نط  أب اد ت ي ي(      19     الوول                      

2006:78,Ines,Chouk , D  :source 

 

 ثقة الزبون      

الثقة نحو   الثقة نحو البائع  

 المنظمة 

الثقة نحو  

 العلامة 

الثقة نحو  

 الموقع 



 

 

 

 

  لثالثا الفصل

للدراسة  الجانب التطبيقي   

 المبحث الأول

 وصف وتشخيص متغيرات الدراسة

 المبحث الثاني

ختبار علاقات الارتباط بين متغيرات إ تحليل و
 الدراسة  

 المبحث الثالث

تجاهـات التأثير بين متغيرات إختبار إتحليل و 
 الدراسة  

  

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 



 
123 

 :   لدراسةعرض وتحليل وتفسير نتائج متغيرات ا

 بعسررث ث ثرر للجتنررا للريضيقررد لسا لاررب  لشررر  تحقيررأ داررالد للا لاررب رلفرضررت  ،  رريتت ت   لغرر     
ددلة قيرررررتر للا لارررررب  رارررررد للءيررررراة ل رلرررررث   ررررر ل  د  د لارررررب  المبحثثثثثل ا   تنرررررتر    مضتحررررر  

   عسي ت. حصي  لصحب ردقب للنرتئج للرد ااد  ت ث  مقيتر ن ت  لاري عيب 

،يرعسررأ لتلا رررص ل حصرررتئد رارررا للجتنررا ل ارررتر رلل  ررر     لاررررا    المبحثثثل اليثثث   دمررت    
د للا لاررب للءت ررب ل ىرررا  لا إحصررتئد يىررعث إليررح للضتحرر  للرري  يءرضرر  رنىره ررص  رر   مرر  دارر 
 تا،  رم ت اب دلعتد مرغي لت للا لاب م  قض  ل ، لد عينب للضح . 

 (.SPSS V.20ب نتمج ) ت  ،يح لفرضت  ،  يتت للا لاب رم  ف   ،قا  المبحل الي لل دمت   

 

 :  المبحث الأول

 : أداة قياس الدراسة واختبار ف  ي وصت

 

رلفرضت  ل دلة لل ئيىب لج ع للضيتنتت للءت ب لتلا لاب ب اد للرأكا لل ضح  ،حص ايل تض    
 .لل زمب  فرضت  ،  يتت للا لاب م  ما  دقر ت ،د تا،ي  لل عسامتت 

ًالتوصيفً-:أولاً

  للفي راردللرىرانأ شرضاتت للرال ر  ل  ر تعد  اردر د ر ل  داتاريب  ددلة للا لاب ترهان م  ث ثب 
 رللعرتد، كر  مرغير   تا ري (  8 نضري  للجرار  ) ر مرعرادة دلعرتد ، عيرب ك      ،د . ر رثقب لل بان 

 عا: رتحايا مصا  للحصا  عسث لل قيتر رعاد ،ق لت ك  ل  

 

 

 

 

 ( 8) الجدول  
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 لترميز والتوصيف ا

 عدالب   المتغير 

 عدد

الفقرا

 ت

 الرمز  

 المعتمدة   رالمصاد

 

 

شبكات التواصل 

 ( X)  الاجتماعي

 5 فيسبوك  .1
X1          (Bring,J,2011:22   

 )  

 5 تويتر  .2

X2 (Abbe,E,2011:34 )  

 

 5 يوتيوب  .3

X3 (Correa,T,2010:253)  

 

 X4 ( Nsen,2010:68 ) 5 ماي سبيس  .4

التسويق   

 (  (Yالفايروسي 

 ) Y1  (Skrob,2003:13 5 البريد الالكتروني  .1

 Y2 (Hansen,2006:19  ) 5 غرف المحادثة  .2

 Y3 (Jensen,2006:2  ) 5 المجانية العروض  .3

 

 ( ( Zثقة الزبون 

 5 الثقة نحو الموقع  .1

Z1  

(
D,chouklins,2006:

78 ) 

 Z2  (D,eanj,2006:33 ) 5 الثقة نحو العلامة  .2

 5 الثقة بادارة الشركة  .3

Z3 (
Harber,Yang,2005:

99 

 5 الثقة نحو البائع  .4
Z4 7Keven,Zhu,2004:

16 ) 

 للضتح   لعالد  لل صا :م 

 

ا: ًأداةًقياسًالدراسةًاختبار-ثانيا

  عسي ت م  ف   م  دقب ر حب للضيتنتت للرد حص  ل  ل فرضت لت للرتليب لسرأكا قتم للضتح  لإ  
 للرد تار  حا  مجت  للصاق رللثضتت  ركتلآتد:  تنحلار ت ة ل ارض
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ًصدقًأداةًقياسًالدراسة .1

 ً:للأداةًالظاهريًًالصدق -أ

ددلة للا لاررب ،ررد  ررا ت ت ل رليررب عسررث عرراد مرر  لل حا رري  لل رءصصرري  ،ررد قررتم للضتحرر  لعرر    
رذلر  (  1 رك رت مضري  ،رد لل سحرأ )   ( محا رت   14  بسر  عرادا  ) للعسام ل دل نب رللر بانبمجت  

 لسرأكا م  للصاق للظتا    دلة للقيتر. 

%( مرر  80إ رر ل  للرعرراي ت للرررد لتفررأ عسي ررت )ترر  ر،ررد  ررا  للآ ل  للرررد دا  اررت لل حا رران     
ي   رتعرراي  ر رريتعب لعررا للعضررت لت للرررد  د  لل حا رران  رر ر ة إعررتدة  رريتعر ت لرهرران ه رر  ح  لل   

  ك ت ت  حيد رل ت،ب لعا للفق لت حرث ترنتاا مع للا لاب للحتليب.دكث  ر احت  

 :ًًكشافيًلأداةًالقياسالصدقًالبنائيًالست -ب

 Exploratory)يعر را للصراق للضنرتئد ل اره رت،د عسرث دارسال للرحسير  للعرتمسد ل اره رت،د   
factor analysis) (EFA للرري  ير ثرر  ع  ررح ل اررتر برسءرريص رتقسيرر  لل رغيرر لت لل رعررادة )

نارران لهرر  عتمرر  مرر  ارري، للعالمرر  .ر (Factorsييسررأ عسي ررت عالمرر  ) إذ مرر  لل رغيرر لت  لأقرر  عرراد 
لعا در ك  م  اي، لل رغي لت. رللرحسي  للعتمسد ل اره ت،د يعيد للفق لت للح نب ،رد ل  تضرت  
لتلعتمرررر  للرررري  يررررر ئ  رنرفررررأ مع ررررت لحيرررر    يعر ررررا عسررررث للضنررررت  ل ،ر ل ررررد لسا لاررررتت للىررررتلقب 

سيرررر  للعررررتمسد ل اره ررررت،د لءصرررراك ايارررر  لل قررررتييس. ر،ررررد للا لاررررب للحتليررررب ارررريعر ا عسررررث للرح
    ( رشثثثب  ل الصلااثثثم اي صمثثث   ) لت (  فرضرررت  مقيرررتر لل رغيررر  SPSSV.20لتاررررءالم ب نرررتمج )

رذلر  مر  د ر  ل اره رتد للصر ن  ل لعرتد للررد تنيرا  ( ثقة الزبلن )ر  (الصسليق الف ير س ) 
يىرتعا عسرث تحايرا ل لعرتد تحت اي، لل قتييس  ليل  ايىرءام للرحسير  للعرتمسد ل اره رت،د لهرد 

للررد يرا را دلعتدارت للرد ي  س ت لل قيتر ركريل  تحايرا للفقر لت للررد   تر تضب مرع بنيرب لل قيرتر ر 
ف ىرررب معررررتيي  ينضغرررد تال، ارررت ،رررد نريجرررب اررريل للرحسيررر  راررررد عسرررث عر رررتد رتررر  ل مررر  لل قيرررتر. 

(Field,2009:647:) 

 لل رغي لت.كفتيب للعينب رر اد ع قتت ل  تضت  بي   (1
 (.0.60إنَّ للنىضب لل ئانب للر لك يب لسرضتي  لل فى  تعيد د لب دكض  عنامت ت نا ع  ) (2
 ( ع  للالحا للصحي .Eigen Value  تق  قي ب للجي  للهتم  ) ند (3
 ( حرث تهان ذلت د لب إحصتئيب.0.40( ع  )Loadingزنتدة ت ضعتت للفق لت ) (4
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            تب ة عسرررررررث للعالمررررررر  ل فررررررر   منءفضرررررررب للفقررررررر لت للجيررررررراة ارحصررررررر  عسرررررررث ت رررررررضعتت عررررررر  (5
(Cross-loading  0.30( )دق  م.) 

 
 ثباتًأداةًقياسًالدراسة .2

ي ي  للثضتت إلث لتىتق مقيتر للا لاب رثضتت للنرتئج لل  ا  للحصا  عسي ت م  لل قيتر عض     
( يرحقررأ منررح مرر  Construct Reliability،ررر لت زمنيررب مءرسفررب. رللثضررتت للضنررتئد  دلة للقيررتر )

معتمرر  للثضررتت لرر دلة  ترر  حىررتل . رقررا (Field,2009:674)كرر ر نضررت فرر   لارررع ت  لفرضررت  دلفررت 
  (9لل ا   ،د للجار  ) ك ر نضت لتارءالم معتم  ل تضت  دلفت 

 (9)الجدول 

 معاملات الثبات لأداة قياس الدراسة

خ معامل الفا كرو نبا  المتغير   

التواصل الاجتماعي شبكات   0.87 

التسويق الفايروسي     0.855 

 0.85 ثقة الزبون 

 نتائج البرنامج الاحصائيمن إعداد الباحث بالاعتماد على  مصدر:ال

( رارد دقر  0.80كتنرت   يع رت دكضر  مر  ) ك ر نضرت  قي  معتم  دلفت ن  د   9 ))يظ   للجار     
دنَّ ددلة  ث. رذلررر  يرررا  عسررر (Field,2009:675) ر تعيرررب قي رررب مقضالرررب إحصرررتئيت  ،رررد للضحرررا  ل 

 للقيتر ترصص لت تىتق رللثضتت للالفسد.

اً  صدقًمتغيراتًالدراسةًًاختبار-:ثالثا

يريسا ل اره تد للص ن  ل لعتد للرد تنيا  تحت مقيتر مؤش لت للا لارب للري  يرهران مر     
( لغيررب تحايررا للفقرر لت للصررتلحب EFAل اره ررت،د )( ،قرر ة لارررءالم داررسال للرحسيرر  للعررتمسد 55)

للرررد ارررنيا  تحررت ارريل لل قيررتر رمررت اررا للضعررا للرري  تنر ررد إليررح ركرريل  تىرررضعا للفقرر لت للرررد   
 تحقأ ل عرضت  لل للع رللءتمس م  لل عتيي  لل يكا ة دع ،. 

 شبكاتًالتواصلًالجتماعيً-أ

 : لل رغي لت كفتيب للعينب رر اد ع قب ل  تضت  بي  .1
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( مر  دار  لل ر ر  للضر ر نب للال را Sampling Adequacyإنَّ ش   كفتيب عينب للا لاب )    
تا، ارررت  اررررءالم للرحسيررر  للعرررتمسد ل اره رررت،د. رلسرحقرررأ مررر  اررريل لل ررر   ،رررإن للضرررتحثي  در رررال 

( للررري  يعرررا  دحرررا KMO( )The Kaiser-Meyer-Olkin Measureلتاررررءالم مقيرررتر )
إلث ( تؤش  0(. رللقي ب )0-1( بي  )KMO   ب ،د ايل للرحسي . رتر لرح إحصتئيب )للءيالت لل

ن راذ  ل  تضرت   ن  داع ل  تضتطرتت للهسيرب راريل يضري  مج اع ل  تضتطرتت للج ئيرب دكضر  مر  مج ر  ن  د
)رانت ياران لاررءالم للرحسير  للعرتمسد ل اره رت،د عير  م ئر (. دمرت إذل كتنرت للقي رب  ل  ياان منر   

 لمرالثرررأ رللرحسيررر  للعرررتمسد ارررياان ذ ن ررراذ  ل  تضتطرررتت  دن  إلرررث ن اررريل يؤشررر  إ( ،ررر 1تقرررر ل مررر  )
تهران ( رللقي  للرد 0.50دكض  م  ) للقي  لل قضالبتهان ( لأن Kaiser,1974رنا د ) ,مصالقيب

للضتحرر  دمرت دنَّ يج ررع بيتنرتت دكثرر  )زنررتدة حجر  للعينررب( در يعيررا  إن  عسررث عنردت (0.50)ددنرث مرر  
قي ررب  إن   يظ رر  مرر  للجررار      (Field,2009:647للرفهيرر  لررتل رغي لت لل رضرر نب ،ررد لل قيررتر)

(KMO(  اد دكض  مر )( رللررد حىرا تصرنيص )0.79( رللررد بسغرت )0.50Kaiser تعرا  قي رب )
ربءصرراك ر رراد ع قررتت ل تضررت  برري  لل رغيرر لت ،قررا لارررءام    تنىررج  رللجتنررا للريضيقررد كضيرر ة

ي مرر  ل ررت  ( رللررردNull Hypothesis( للرري  يءرضرر  ،  رريب للعررام )Bartlettلفرضررت  لت تسيررت )
(  رإذل كتنرت Unity Matrixمصرفا،ب ل  تضرت  ارد مصرفا،ب رحراة ) دن  إلرث ت ري  ر (H0)لرتل م  

رايل يعنرد دن  ل  ك  معتم ت ل  تضت  تىتر   ف   ن  دل  تضت  مصفا،ب رحاة ،يل  يعند مصفا،ب 
. رلفرضرررت  لل عنانرررب اررراد يءض نرررت لرررأن ت  لررريل  ينضغرررد دن ياررران ل فرضرررت  معنانررر  ,مىررررقسبلل رغيررر لت 

( ي رري  Bartlettلفرضررت  ) ن  إر  ،رر ا،ب رحرراة. رك ررت يظ رر  ،ررد للجررا مصررفا،ب ل  تضررت  ليىررت مصررف
 إلث ر اد لل عنانب.

 (    10  (الجدول

 لأبعاد شبكات التواصل الاجتماعي ( Bartlett( و)KMOاختبار )

KMO and Bartlett's Test 

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of 
Sampling Adequacy. 

.791 

Bartlett's Test of 
Sphericity 

Approx. Chi-
Square 

881.12
8 

df 190 

Sig. .000 

 

 نتائج الحاسبةمن إعداد الباحث بالاعتماد على  مصدر:ال
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رللنرررتئج دعرر ، تؤكررا للرحقررأ مرر  لل عيررت  ل ر  للضرر ر   مرر  معررتيي  لفرضررت  للرحسيرر  للعررتمسد   
  (.EFAل اره ت،د )

 

 Principal Components  المكوناتًالأساسيةًطريقة.2ً

يريسررررا للرحقررررأ مرررر  لل عررررتيي  ل  بعررررب لل رضقيررررب دعرررر ، لارررررءالم ط نقررررب لل اانررررتت ل اتارررريب    
(Principal components)  للرررد تىررتعا ديضررت  ،ررد للرحقررأ مرر   رراق للعضررت لت رمرر  عرراد

ل اره رررت،د  لعرررتد ( نررررتئج للرحسيررر  للعرررتمسد 11  ل لعرررتد للهتمنرررب لس قيرررتر. رنا ررر  للجرررار  )
ر،أ ط نقب لل اانتت ل اتايب للررد تعرا  دكثر  طر ق للرحسير  للعرتمسد  شضاتت للرال   ل  ر تعد

 م  حي  للاقب رشياع ل ارءالم. 

 (  11 (الجدول

 شبكات التواصل الاجتماعي أبعاد لمقياس الاستكشافي  ج التحليل العاملينتائ

 

 تشبعات العوامل  عبارات المقياس

 فيسبوك 
العامل 

 الاول 

العامل 

 الثاني

العام

ل 

الثال

 ث

العامل 

 الرابع

    0.638 1الفقرة 

    0.776 2الفقرة 

    0.835 3الفقرة 

    0.793 4الفقرة 

    0.565 5الفقرة 

     تويتر 

  1الفقرة 
0.41

1 
  

  2الفقرة 
0.83

2 
  

  3الفقرة 
0.85

4 
  

  4الفقرة 
0.79

8 
  

  5الفقرة 
0.63

6 
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     يوتيوب 

1الفقرة     
0.48

9 
 

2الفقرة     
0.46

3 
 

3الفقرة     
0.54

3 
 

   الفقرة 4
0.59

0 
 

5الفقرة     
0.73

5 
 

     ماي سبيس 

1الفقرة      
0.66

2 

2الفقرة      
0.75

3 

3الفقرة      
0.85

4 

    الفقرة 4
0.72

4 

5الفقرة      
0.53

4 

 نتائج الحاسبة الالكترونية من إعداد الباحث بالاعتماد على  المصدر:

راا مت  (0.40)  يع ت دكض  م  للفق لت عسث للعالم    ضعتت ( دن ت  11 يظ   م  للجار  )   
تا ا ،ق ة م  للفق لت قا حصست عسث تح ي ت عتب ة عسرث دكثر  مر   ياع  لل عيت  لل للع. ك ت  

راريل يراع  تحقرأ لل عيرت   (0.30)تا را ،قر ة ل رت تح ري ت عسرث دكثر  مر  عتمر  تفراق  عتم  ، 
 للءتمس. 

رليررب للرررد تعنررد دنررح كس ررت ل (Eigin Value)للهتمنررب للجررير  قرري  ( ،يظ رر  12  لجررار  )دمررت ل   
ا  ر   للضر  حص  للعتم  عسث قي ب دكض  م  للالحرا للصرحي  ،رإن ذلر  يجعر  مر   اريل للعتمر   عر 

 . ل  رلحا  در تىتر     غللعالم  للرد تحص  عسث قي ب د ت    قيتر ر لعتد لل ئيىب لسم  ل 
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 ( 12)  الجدول 

 التواصل الاجتماعي شبكات  بعادوالتباينات لأالجذور الكامنة قيم 

 4 3 2 1 العوامل

:الجذر الكامن  6.603 1.690 1.626 1.392 

للتباين النسبة المئوية 

% المفسر  

33.01

4 
8.448 8.131 6.958 

النسبةالمئوية التراكمية  

%للتباين  

33.01

4 
41.461 49.592 56.551 

 SPSS18بالاعتماد على برنامج   من إعداد الباحث مصدر:ال

 

رتجرررررا  ل شرررررت ة للرررررث دن ت تيرررررا عالمررررر  مقرررررتييس للا لارررررب  رررررت  حىرررررا نررررررتئج للرحسيررررر  للعرررررتمسد 
أتد ،رد للضاليرب ل اره ت،د. ،تلعتم  للري  يحصر  عسرث  ري  كرتم  دعسرث در نىرضب تضرتي  دكضر  اري

 .ف   لعا، حىا تىسى  قي  ترتأتد للعالم  ل 

 الفايروسيالتسويقًًً -ب

 : الفقرات . كفاية العينة ووجود علاقات الارتباط بين1

رتعرا  0.827)( رقرا بسغرت )0.50( اد دكض  مر  )KMOإن قي ب ) ( 13   يظ   م  للجار  )
 (.  Kaiserقي ب كضي ة حىا تصنيص )

رك ررت  Bartlett)ربءصراك ر راد ع قرتت ل تضرت  بري  لل رغير لت ،قرا لاررءام لفرضرت  لت تسيرت )  
 ( ي ي  إلث ر اد لل عنانب.Bartlettلفرضت  ) ن  إ، (13)يظ   ،د للجار  

 (  13)  الجدول 

   التسويق الفيروسي لابعاد ( Bartlett( و)KMOاختبار )

KMO and Bartlett's Test 

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of 
Sampling Adequacy. 

.827 

Bartlett's Test of 
Sphericity 

Approx. Chi-
Square 

599.12
2 

df 105 

Sig. .000 

 

 نتائج الحاسبة الالكترونية بالاعتماد على  من إعداد الباحث مصدر:ال
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للض ر   م  معتيي  لفرضت  للرحسير  للعرتمسد راي، للنرتئج تؤكا ديضت للرحقأ م  لل عيت  ل ر    
 (.EFAل اره ت،د )

   Principal Components ً.ًطريقةًالمكوناتًالأساسية2

 Principalلاررءالم ط نقرب لل اانرتت ل اتاريب ) لل عرتيي  ل  بعرب لل رضقيرب يريسرا للرحقرأ مر   
components د للرحقأ مر   راق للعضرت لت رمر  عراد ل لعرتد للهتمنرب لس قيرتر.  ( للرد تىتعا،

ر،رررأ  للرىرررانأ للفي رارررد  لعرررتد ل اره رررت،د  للعرررتمسدنررررتئج للرحسيررر  (  14   رنا ررر  للجرررار  )
 ط نقب لل اانتت ل اتايب. 

 (  14) الجدول 

 الفيروسي لأبعاد التسويق لمقياس الاستكشافي  العاملينتائج التحليل 

 

 تشبعات العوامل  عبارات المقياس

 البريد الالكتروني 
العامل 

 الاول 

العامل 

 الثاني

العامل 

 الثالث

   0.667 1الفقرة 

   0.654 2الفقرة 

   0.811 3الفقرة 

   0.816 4الفقرة 

   0.816 5الفقرة 

    غرف المحادثة 

  1الفقرة 
0.56

7 
 

  2الفقرة 
0.64

9 
 

  3الفقرة 
0.79

1 
 

  4الفقرة 
0.71

6 
 

  5الفقرة 
0.65

0 
 

ً

ً

ً
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    العروض المجانية 

 0.661   1الفقرة 

 0.426   2الفقرة 

 0.632   3الفقرة 

 0.600   4الفقرة 

 0.500   5الفقرة 

 نتائج الحاسبة الالكترونية من إعداد الباحث بالاعتماد على  مصدر:ال

رارا  (0.40)  يع رت دكضر  مر  تح ي ت للفق لت عسرث للعالمر  دن  ) 14  )يظ   م  للجار     
تا را ،قر ة مر  للفقر لت قرا حصرست عسرث تح ري ت عرتب ة عسرث دكثر   مت ياع  لل عيت  لل للع. ك ت  

راررريل يررراع  تحقرررأ  (0.30)مررر  عتمررر  ،ررر  تا رررا ،قررر ة ل رررت تح ررري ت عسرررث دكثررر  مررر  عتمررر  تفررراق 
 لل عيت  للءتمس. 

رليب للرد تعند دنح كس ت حص  للعتم  عسث للهتمنب ل للجير  قي  ( ،يظ    15  لجار  )دمت ل    
ا  للضر ر   قي ب دكضر  مر  للالحرا للصرحي  ،رإن ذلر  يجعر  مر   لعرتد لل ئيىرب اريل للعتمر  مر  ل  عر 

 .ل  رلحا  در تىتر     غدتحص  عسث قي ب  للعالم  للرد ت    قيتر ر لس

  ( 15) الجدول 

 التسويق الفايروسي  لأبعادالجذور الكامنة والتباينات قيم 

 3 2 1 العوامل

:الجذر الكامن  5.494 1.746 1.151 

% النسبة المئوية للتباين المفسر  36.626 11.642 7.676 

% النسبة المئوية التراكمية للتباين  36.626 48.267 55.943 

 نتائج الحاسبة الالكترونية من إعداد الباحث بالاعتماد على  مصدر:ال

ررررتئج للرحسيررر  للعرررتمسد ت تيرررا عالمررر  مقرررتييس للا لارررب  رررت  حىرررا ن ن  درتجرررا  ل شرررت ة للرررث      
،تلعتمرر  للرري  يحصرر  عسررث  رري  كررتم  دعسررث در نىررضب تضررتي  دكضرر  ارريأتد ،ررد للضاليررب  ل اره ررت،د

 رتأتد للعالم  ل ف   لعا، حىا تىسى  قي  ت.

 :ثقةًالزبونًً-ج

ً.ًكفايةًالعينةًووجودًعلاقاتًالرتباطًبينًالمتغيراتً:1

رللررد حىرا ( 0.86( رقا بسغرت )0.50( دكض  م  )KMOقي ب ) ن  د(  16  يظ   م  للجار  )
( ي ري  Bartlettلفرضرت  ) ن  إ،ر  ديضرت . رك رت يظ ر  ،رد للجرار كضير ة( تعا  قي رب Kaiserتصنيص )

 إلث ر اد لل عنانب.
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 (  16)  الجدول

 لأبعاد ثقة الزبون ( Bartlett( و)KMOاختبار )

KMO and Bartlett's Test 

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of 
Sampling Adequacy. 

.860 

Bartlett's Test of 
Sphericity 

Approx. Chi-
Square 

1.107E
3 

df 190 

Sig. .000 

 

 نتائج الحاسبة الالكترونية بالاعتماد على  من إعداد الباحث مصدر:ال

للرحسيررر  للعرررتمسد رللنررررتئج دعررر ، تؤكرررا للرحقرررأ مررر  لل عيرررت  ل ر  للضررر ر   مررر  معرررتيي  لفرضرررت  
 (.EFAل اره ت،د )

 Principal components  .ًطريقةًالمكوناتًالأساسية2

 ر،أ ط نقب لل اانتت ل اتايب. ل اره ت،د ( نرتئج للرحسي  للعتمسد  17يا   للجار  )       

 (  17) الجدول 
 لأبعاد ثقة الزبون الاستكشافي  نتائج التحليل العاملي

 

المقياسعبارات   تشبعات العوامل  

العامل  1. الثقة نحو الموقع

 الاول 

العامل 

 الثاني

العامل 

 الثالث

العامل 

 الرابع

1الفقرة   0.645    

2الفقرة   0.627    

3الفقرة   0.714    

4الفقرة   0.637    

5الفقرة   0.768    

     2. الثقة نحو العلامة

1الفقرة    0.691   

2الفقرة    0.705   

3الفقرة    0.761   

4الفقرة    0.769   

5الفقرة    0.563   

     3.الثقة بإدارة الشركة 
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1الفقرة     0.503  

2الفقرة     0.784  

3الفقرة     0.567  

4الفقرة     0.667  

5الفقرة     0.476  

 

 

.الثقة نحو البائع 4      

1الفقرة      0.463 

2الفقرة      0.700 

3الفقرة      0.543 

4الفقرة      0.641 

5الفقرة      0.495 

 SPSS18بالاعتماد على برنامج   من إعداد الباحث مصدر:ال

رارا مرت (0.40)دن تح ري ت للفقر لت عسرث للعالمر     يع رت دكضر  مر   ( 17)يظ ر  مر  للجرار  
،ق ة م  للفق لت قرا حصرست عسرث تح ري ت عرتب ة عسرث دكثر  مر   ياع  لل عيت  لل للع. ك ت  تا ا 

راريل يراع  تحقرأ لل عيرت   (0.30)تا را ،قر ة ل رت تح ري ت عسرث دكثر  مر  عتمر  تفراق  عتم  ، 
 للءتمس. 

رليررب للرررد تعنررد دنررح كس ررت حصرر  للعتمرر  عسررث للهتمنررب ل للجررير  قرري  ( ،يظ رر   18  دمرت للجررار  )
اَّ   ،رإن ذلر  يجعر  مر  للضر ر   للالحا للصرحيقي ب دكض  م   لعرتد لل ئيىرب اريل للعتمر  مر  ل  عر 

 ل .رلحا  در تىتر     غللعالم  للرد تحص  عسث قي ب د ت    قيتر ر لس

 

 

 

 (  18)   الجدول 

 ثقة الزبون لأبعاد  والتباينات الجذور الكامنةقيم 

 4 3 2 1 العوامل

:الجذر الكامن  8.544 1.774 1.221 1.142 

 5.711 6.107 8.870 42.722النسبة المئوية للتباين 
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% المفسر  

النسبة المئوية التراكمية  

%للتباين  

42.722 51.592 57.699 63.410 

 SPSS 18بالاعتماد على برنامج  من إعداد الباحث مصدر:ال

ررررتئج للرحسيررر  للعرررتمسد ت تيرررا عالمررر  مقرررتييس للا لارررب  رررت  حىرررا ن ن  دلرررث إرتجرررا  ل شرررت ة     
أتد ،ررد للضاليررب ،تلعتمرر  للرري  يحصرر  عسررث  رري  كررتم  دعسررث در نىررضب تضررتي  دكضرر  ارري ل اره ررت،د

 ف   لعا، حىا تىسى  قي  ت.رتأتد للعالم  ل 
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 : المبحث الثاني

 وصف وتشخيص كتغيرات الدراسة

ما توصلت اليه من ر مع تحليل وتفسي الاستطلاعيةلنتائج الدراسة  ا  إحصائي ا  عرضالمبحث هذا يتناول    
 شاابتاأ التواصاال الاعتماااع متغياار تطاارإ إلااى ت ىفقااراأ اساساايةو ا ولاا  المبحااث ثاالا  ويتضاامن نتااائج  

التساااوي   رفتتنااااول متغيااا  اماااا الفقااارن ال انياااة  (وو مااااب سااابي  و اليوتياااو   و تاااويتر  الفيسااابو  )وابعادهااا 
(  فاا  حااين تناولاات الفقاارن والعااروا المنانيااة  وغاارا المحادثااة   البريااد الالرتروناا  ) اوابعادهاا الفايروساا  

  وال قاة باادارن الكار ة   وال قاة نحاو العلاماة   ال قاة نحاو المو اع وها  ) والاخيارن ثقاة الوناوا بابعادهاا ال ال ة 
نساابة الاتفاااإ و لفقااراأ المقيااا   الموزونااةللمتوساطاأ الحسااا ية  ا  وشاامل التحلياال عرضاا   (وال قاة نحااو البااائع

   همية النسبيةوانحرافاأ المعيارية ومعامل الاختلاا وا 

 شبكات التواصل الاجتماعي -أولاً:

 ه :   بعاد رئيسةا هذا المتغير من ارنعة  تروا يو 

 :  بوك  الفيس -أ
ت       ( المتوسااطاأ الحسااا ية 19  الناادول ) وويباايناسااةلة  خمسااة البُعااد فاا  هااذا علااى المسااتنيبين  طُرِحاا 

  إذ هااذا البعااد هميااة النساابية لفقااراأ وا ,نساابة الاتفاااإ و ,ومعاماال الاختلاا ,والانحرافاأ المعياريااة,الموزونااة
علااى ماان الوسااا الحسااا   الفرضاا  البااال  ا لنميااع الفقااراأ  اناات الموزونااة وساااا الحسااا ية باا ا ا  ظلاحاا  يُ 
( 15 4) وسطها الحسا   لهذه الفقارن ( على اعلى المتوسطاأ الحسا ية إذ  ل 1 د حصلت الفقرن )و (  3)

إا دل علاااى ا وهاااذ ,(0.36( ومعامااال اخاااتلاا )51 1وناااانحراا معياااارب )%( 83)ووننسااابة اتفااااإ  لغااات 
فاا  حااين  شاا ف فانمااا ياادل علااى  ااون تبناا  الكاار اأ عينااة الدراسااة لاسااتتداي الفيساابو  لاغااراا تسااويقية 

وننساااابة اتفاااااإ  لغاااات ,(3.93 لاااا  )إذ  الموزونااااة( علااااى ادنااااى المتوسااااطاأ الحسااااا ية 3حصاااالت الفقاااارن )
( حققاااات ا اااال 4( اا الفقااارن )32 0)وومعامااال اخااااتلاا  لاااا  (1.26وناااانحراا معيااااارب  لاااا  )%(60 78)

 معامل اختلاا وهذا يعن  شدن تقار  واتساإ اعاباأ افراد العينة تناه الفقرن اعلاه 

 

 

(الوسااا الحسااا   المااوزوا ونساابة الاتفاااإ والانحااراا المعيااارب ومعاماال الاخااتلاا والاهميااة  19عاادول) 
 (N=100النسبية لمتغير الفيسبو  )
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 الفقرات

الوسط 

 الحسابي

 الموزون 

نسبة  

 الاتفاق 

الانحرا

ف 

المعيار

 ي

معامل  

الاختلا

 ف 

همية  الأ

 النسبية 

تحرررررص ادارش الشررررركة دا مررررا ع رررر   -1

اسرررتخداو مو ررري  الفررريس بررروك لا ررررا  
تسويقية من خلال تحديد وتح يل المحادثات 
والمشرررراركة والشررررروف عرررري التفرررراعلات 

 ر بات الزبا ن  ل تعرف ع  الاجتماعية 

4.15 
83.00

% 
 الاول  0.36 1.51

تعتقد ادارش الشركة باهمية مو ي الفيس  -2

يمكرن مرن خلال را التواصرل مري  بوك كراداش
الزبررا ن واتاحررة الفرصررة ل ررو لابرردا ارا  و 
وتع يقات و عري التعرديلات والتررورات التري 

 يتعين اجراؤها ع   الخدمة 

4.06 
81.20

% 
 الثاني 0.3 1.2

تسع  ادارش الشركة  دا ما ع   توظيف  -3

الفيس بوك باعتباره عرصة تسرويقية تمرو 
الزبررا ن مررن خررلال تصررميو الملايررين مررن 

 برامج الشركة التسويقية

3.93 
78.60

% 
 الخامس 0.32 1.26

تثرررد ادارش الشرررركة كثيررررا بالاعلانرررات  -4

 الالكترونية المقدمة ال  الزبون 
4.02 

80.40
% 

 الثالث 0.26 1.06

تشجي ادارش الشرركة كثيررا ع ر  دعروش  -5

الزبا ن و الاصد ا  والا ربا  الر  مشراهدش 
 الاعلانات الالكترونية 

3.93 
78.60

% 
 الرابع 0.29 1.13

 المعدل العام 
4.018 

80.36
% 1.24 0.31    

 الإلكترونية  الحاسبة مخرجات    ع  بالاعتماد الباحث اعداد المصدر:من 

ناانحراا و %( 36 80)ونسابة الاتفااإ  لغات ( 018 4فقاد  لا  ) الفيسابو  عاد بُ فقاراأ لا المعدل العاي ام    
الكاار اأ عينااة الدراسااة تحاااول الافااادن ماان هااذا يعناا  اا و ,(0.31( ومعاماال اخااتلاا )24 1 لاا  ) معياارب 

خلا  تواصال فعاال معها   ف  سبيل التعريف بتادماتها وانهاا تحااول  ساة ثقاة الوناائن مان خالال الفيسبو 
فا ا المنممااأ التا   Digtal surgeousو وطبقاا لدراساة من خلال الفيسبو  وما يوفره من تفاعال مباشار

باار الانترناات هاا  الاا اار حمااا ماان غيرهااا  ونااه المو ااع الااذب الااذب عتسااتتدي الفااي   ااو   اا دان  للتسااوي  
ينتمااع فيااه ااباار عاادد ماان الونااائن حيااث وصاال عاادد المسااتتدمين الااى المليااار مسااتتدي فاا  حلااول عاااي ) 

2015 )    

 : تويتر   -ب 
الموزوناااة المتوساااطاأ الحساااا ية  ت ب اااد احتسااا و  بينيالمساااتن علاااى اساااةلةخمااا  ت حااا  رِ طُ  هاااذا البُعاااد فااا      

و مااا فااا   بعااد تاااويترو همياااة النساابية لفقاااراأ وا  نسااابة الاتفاااإو المعياريااة ومعامااال الاخااتلاا  والانحرافاااأ 
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علاى مان الوساا الحساا   ا لنميع الفقاراأ  انات  الموزونةاا الحسا ية وسب ا ا  إذ يلاحظ,( 20)الندول 
وساااطها  إذ  لااا  الموزوناااةالمتوساااطاأ الحساااا ية  اعلاااى (علاااى2 اااد حصااالت الفقااارن )و (  3الفرضااا  الباااال  )

( ومعامااال اخاااتلاا 1.37وناااانحراا معياااارب )%( 60 75)ونسااابة الاتفااااإ,(3.78) الحساااا   لهاااذه الفقااارن
إا ذلك يعن  ادرا  الكر اأ عينة الدراسة للميون الت  يوفرها تاويتر مان امتانياة تتطا  حااعوب  ,(0.36)

( 3و فا  حاين حصالت الفقارن )الوماا والمتاا للتواصل مع الوناائن وونالتاال  خلا  علا ااأ شتصاية معها 
وناااانحراا %( 60 70) وننسااابة اتفااااإ  لغااات (3.53 لااا  )إذ  الموزوناااةعلاااى ادناااى المتوساااطاأ الحساااا ية 

امااا ا اال الفقااراأ (و5)إا اا اار الفقااراأ اتسااا ا ماان حيااث اعاباااأ افااراد العينااة  اناات   (1.35معيااارب  لاا  )
 ( 1اتسا ا من حيث اعاباأ افراد العينة فرانت الفقرن )

(الوسا الحسا   الموزوا ونسبة الاتفاإ والانحراا المعيارب ومعامل الاختلاا والاهمية   20عدول) 
 ( N=100) تويترالنسبية لمتغير  

 الفقرات

الوسط 

 الحسابي

 الموزون 

نسبة  

 الاتفاق 

الانحرا

ف 

المعيار

 ي

معامل  

الاختلا

 ف 

همية  الأ

 النسبية 

بررررران الرسرررررا ل    تعتقرررررد ادارش الشرررررركة   -1

مو رري  تررويتر هرري اكثررر      الالكترونيررة ع رر  
 عاع ية  عي الزبا ن 

3.59 
71.80

% 
 الثالث  0.44 1.58

ترويتر يجع نري  اكثرر يقظرة    استخداو مو ي  -2

واستعداد ل تواصل  مي الزبرا ن عري كرل مكران  
 وزمان  

3.78 
75.60

% 
 الاول  0.36 1.37

ت ررررتو ادارش الشررررركة بومرررري الرسررررا ل    -3

الالكترونية والعرو  المجانية المخت فرة ع ر   
 مو ي تويتر 

3.53 
70.60

% 
 الخامس 0.38 1.35

تسرر و ادارش الشررركة عرري تحقيررد الاهررداف    -4

التسويقية بكفرا ش عبرر المسراعدش عري  التنبرؤ  
 بخصا ص الر ب المتو ي ع   الخدمات  

3.55 
71.00

% 
 الرابع 0.36 1.27

يحقد ترويتر ترروير الخردمات الحاليرة مرن    -5

خرررلال التفاعرررل برررين الزبرررون والاعلانرررات  
 الالكترونية 

3.75 
75.00

% 
 الثاني  0.3 1.11

 المعدل العاو 
3.64 

72.80
% 1.34 0.37    

 اعداد الباحث بالاعتماد ع   مخرجات الحاسبة الإلكترونية  المصدر:من 

 ونانحراا معياارب %( 72.80)وننسبة اتفاإ  لغت ( 3.64فقد  ل  ) تويتربُعد فقراأ لا المعدل العاي ام     
انطباااج عيااد حااول اهميااة نكااتل عاااي و العينااة لااد   اا ويعناا  ذلااك,(0.37( ومعاماال اخااتلاا )1.34 لاا  )
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التاويتر فا  تحقيا  الانتكاار التساويق  ووايصاال رسااالة الكار ة الاى الوناائن والامار الاذب يمتان اا ياانعت  
فقاد اشاارأ الاى اا تاويتر  Milsteein,2009 trو وهاذا يوافا  مااشاارأ الياه دراساة  اينابا على ثقته   هاا

  اأ اصبح منبرا للحوار والنقاش ووسيلة لتبادل المعلوم

 :  يوتيوب -ج
نساابة و والانحرافاااأ المعياريااة ومعاماال الاخااتلاا  الموزونااة( المتوسااطاأ الحسااا ية  21 ) يبااين الناادول        

با ا  إذ يلاحاظ ,اليوتياو  مان خالال خمساة اساةلة تا  توعيههاا للمساتنيبينهمية النسبية لفقراأ وا الاتفاإ 
 اااد و (  3علاااى مااان الوساااا الحساااا   الفرضااا  الباااال  )ا لنمياااع الفقاااراأ  انااات  الموزوناااةوسااااا الحساااا ية ا 

( 29 4) وساطها الحساا   لهاذه الفقارن إذ  ل  الموزونة( على اعلى المتوسطاأ الحسا ية 2حصلت الفقرن )
ا يباااين تناسااا  وهاااذ  ,(0.25( ومعامااال اخاااتلاا )07 1وناااانحراا معياااارب )%( 80 85)ونسااابة الاتفااااإ 
مماا يعنا  تر ياو الكار اأ عيناة الدراساة علااى  ونسابة لبااا   الفقاراأ  تنااه هاذه الفقارن دراساةالإعابااأ عيناة 

إذ  الموزوناة (على ادنى المتوسطاأ الحساا ية1حصلت الفقرن) و فيحينالافادن من يوتيو  لتسوي  خدماتها
وناااااااانحراا معياااااااارب  لااااااا   %(20 73)ونسااااااابة الاتفااااااااإ  (3.66) الوساااااااا الحساااااااا   لهاااااااذه الفقااااااارن  لااااااا 

(مماااا يعنااا   اااون تكاااتت اعابااااأ العيناااة   ياساااا بغيرهاااا مااان الفقاااراأ 42 0وومعامااال اخاااتلاا  لااا  )(1.53)
 الاخر  

 

(الوسا الحسا   الموزوا ونسبة الاتفاإ والانحراا المعيارب ومعامل الاختلاا وا همية   21عدول) 
 ( N=100النسبية لمتغير يوتيو  )

 الفقرات

الوسط 

 الحسابي

 الموزون 

نسبة  

 الاتفاق 

الانحرا

ف 

المعيار

 ي

معامل  

الاختلا

 ف 

همية  الأ

 النسبية 

تسررع  ادارش الشررركة ع رر  جعررل الزبررون     -1

يشررراهد  الاعلانرررات الالكترونيرررة مرررن خرررلال  
 اليوتيوب   

3.66 
73.20

% 
 الخامس 0.42 1.53

ع   اليوتيوب كون ا   اهتو كثيرا بالاعلانات  -2

تمتاز بالحركية اكثر من الاعلانات الجامدش عري  
 الصور والم صقات والمذياف 

4.29 
85.80

% 
 الاول  0.25 1.07

ترمح ادارش الشركة ع ر  ابرراز خصرا ص   -3

 المنتج او الخدمة من خلال اليوتيوب   
4.05 

81.00
% 

 الثالث  0.29 1.19

ت ررررتو ادارش الشررررركة بعررررر  البرررررامج    -4

 التسويقية ع   شكل عيديو ع   اليوتيوب 
3.92 

78.40
% 

 الرابع 0.32 1.24
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يس و اليوتيوب بالاجابة عن الاسر  ة التري   -5

تعتررر  الزبررون حررول مزايررا المنررتج مكرران  
 تواجدش،كيفية استعماله، خدمات مابعد البيي  

4.21 
84.20

% 
 الثاني  0.29 1.2

 المعدل العاو 
4.026 

80.52
% 1.27 0.32    

 المصدر:من اعداد الباحث بالاعتماد ع   مخرجات الحاسبة الإلكترونية 

وناانحراا %( 52 80)وننسابة اتفااإ  لغات ( 4.026فقاد  لا  ) اليوتياو   عاد بُ فقراأ لاما المعدل العاي   
بعد اليوتياو   تتبنى الدراسة  عينةالكر اأ  وهذا يعن  اا,(0.32( ومعامل اختلاا )1.27 ل  ) معيارب 

  عذ  الونوا نحوها دوا غيرها من الكر اأ الاخر  ف  ووتعول عليه ف  منال عملها 

 : ماي سبيس -د  

ت     ( المتوساطاأ الحساا ية  22  ويمهار مان النادول ) فا  هاذا البُعاد  بينيعلى المستناسةلة  خم  طُرِح 
 ,مااب سابي  بُعاد همية النسبية لفقاراأ وا ونسبة الاتفاإ والانحرافاأ المعيارية ومعامل الاختلاا  الموزونة
علااى ماان الوسااا الحسااا   الفرضاا  البااال  ا لنميااع الفقااراأ  اناات  الموزونااةوساااا الحسااا ية باا ا ا  إذ يلاحاظ

 وساطها الحساا   لهاذه الفقارن إذ  لا  الموزوناة( على اعلاى المتوساطاأ الحساا ية 1 د حصلت الفقرن )و (  3)
وهاااذا يباااين  ,(0.30( ومعامااال اخاااتلاا )22 1وناااانحراا معياااارب )%( 81)وننسااابة اتفااااإ  لغااات ( 05 4)

مماا يعنا   اون اعتقااد عيناة الدراساة باهمياة و نسبة لبا   الفقاراأ  تناه هذه الفقرن دراسة  إعاباأ عينة التناس
(  ونهااا  Deyrup,2010و وهااذا مااا اتفاا  مااع نتااائج دراسااة )مو ااع ماااب ساابي  فاا  تحسااين ساامعة الكاار ة

( علاااى ادناااى المتوساااطاأ 2فااا  حاااين حصااالت الفقااارن )فااا  الاغاااراا التساااويقية المتتلفاااة تااا دب دورا  بيااارا 
وننسااااااابة (3.79) وساااااااطها الحساااااااا   لهاااااااذه الفقااااااارن  لااااااا إذ  ياساااااااا باااااااالفقراأ الاخااااااار   الموزوناااااااة الحساااااااا ية

 ( 28 0وومعامل اختلاا )( 06 1 ونانحراا معيارب  ل  )%( 80 75)اتفاإ

 

 

 

(الوسا الحسا   الموزوا ونسبة الاتفاإ والانحراا المعيارب ومعامل الاختلاا وا همية   22عدول) 
 (N=100النسبية لمتغير ماب سبي  )

 الفقرات

الوسط 

 الحسابي

 الموزون 

نسبة  

 الاتفاق 

الانحرا

ف 

المعيار

معامل  

الاختلا

 ف 

همية  الأ

 النسبية 
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 ي

ت ررتو ادارش الشررركة  كثيرررا بمو رري مرراي    -1

سبيس كونه يتيح ل زبون عرصة المشاركة عي  
الحمرررلات التسرررويقية ممرررا يزيرررد مرررن الثقرررة  

 المتبادلة بين الزبا ن والشركة 

3.85 
77.00

% 
 الثالث  0.41 1.56

تسررتريي ادارش الشررركة  عبررر مو رري مرراي    -2

ا لاسررتفادش مررن مع ومررات                سرربيس 
المسرررررتخدمين الديمو راعيرررررة واسرررررت داف  

 اعلانات و بشكل مناسب  

3.79 
75.80

% 
 الخامس 0.28 1.06

تثد ادارش الشركة كثيررا بصرحة الاعلانرات    -3

 الالكترونية ع   مو ي ماي سبيس 
3.83 

76.60
% 

 الرابع 0.28 1.06

كثيرا عري تحسرين    يس و مو ي ماي سبيس   -4

سمعة الشركة لدى الزبا ن من خرلال التعريرف  
بمو ع ا ع   شربكة الانترنرت وزيرادش الحركرة  

 ع يه  

4.05 
81.00

% 
 الاول  0.3 1.22

مو رري مرراي    تعتقررد ادارش الشررركة  برردور   -5

الاعرلان  خرلال    سبيس  كراداش عاع رة جردا مرن  
عررن منتجررات جديرردش لزيررادش الرروعي بالعلامررة  

 التجارية 

3.87 
77.40

% 
 الثاني  0.41 1.59

 المعدل العاو 
3.878 

77.56
 الرابع 0.34 1.32 %

المعدل العاو لمتغير شبكات التواصل  
 3.8905 الاجتماعي 

77.81
% 1.3 0.33  

 اعداد الباحث بالاعتماد ع   مخرجات الحاسبة الإلكترونية  المصدر:من 

%(  56 77)وننساابة اتفاااإ عامااة  لغاات ( 878 3فقااد  لاا  ) عااد ماااب ساابي بُ فقااراأ لامااا المعاادل العاااي    
ذلك التواي الكر اأ عينة الدراسة بالافادن يعن  و ,(0.33( ومعامل اختلاا )1.32 ل  ) نانحراا معيارب و 

  من المو ع الالرترون  ماب سبي  ف  سبيل تحقي  اهدافها التسويقية

( وننسابة اتفااإ 8905 3ونكتل عاي حقا  متغيار شابتاأ التواصال الاعتمااع  وساطا حساا يا موزوناا  لا  )
(ووهااذا اا دل 33 0( وو يمااة معاماال الاخااتلاا ) 0.34 %(وو اناات  يمااة الانحااراا المعيااارب)81 77)

شا  انماا يادل علاى  اون ادرا  عيناة الدراساة لاهمياة اساتتدامها لكابتاأ التواصال الاعتمااع  المتتلفاة  على
اعتبارها  وسيلة لبنااف علا اة تفاعلياة  يانه  وناين   و فضلا عن ف  تحقي  تواصلها مع الونائن و سة ثقته 

   لفرصااة لهاا  با ااداف ارائها  ومقترحاااته  والاطاالاج علااى تعليقاااته  وهااذا مااايتف  مااع الكار اأ ماان خاالال اتاحااة ا
(Lun,Hsu,2011:38  )     ا دان ب ا تايواا تمتنت من استتداي مو اع الفاي   او   ف  دراسته حيث ااد 

شبتة  وية من الونائن على المستو  المحل  و الا انها ل  تتمتن من تحقي  نف    الالرترون  وننافاللتسوي   
  النناح على المستو  العالم  والسبة ف  ذلك غيا  الرؤية الاستراتينية التسويقية الواضحة 
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       لقااااد عااااااف بعاااااد اليوتياااااو  بالمرتباااااة الاولاااااى مااااان حيااااث اهميتاااااه النسااااابية للكااااار اأ عيناااااة الدراساااااة ويلياااااه   
و اا   المرتبااة ال انيااة الفيساابو  وولقااد حاال تااويتر بالمرتبااة ال ال ااة ووحاال مو ااع ماااب ساابي  بالمرتبااة الرابعااة ب

  ( 23موضح ف  الندول)

 ف  توظيف شبتاأ التواصل الاعتماع  الدراسةكر اأ عينة لل الاهمية النسبية ( تباين23عدول )      

 الترتية  الاتفاإنسبة  الوسا الحسا   الموزوا  الكبتة      أ 
 الاول  52 80 026 4 اليوتيو     1
 ال ان  36 80 018 4 الفي   و    2
 الرابع 80 72 026 4 تويتر    3
  ال الث  81 77 878 3 ماب سبي  4

 

اا اليوتيااو  عااافأ بالمرتبااة الاولااى ماان حيااث الاهميااة النساابية لااد  الكاار اأ  ( 23) يتبااين ماان الناادول 
وهذا يدل على اسات مار الكار اأ عيناة الدراساة  تويترواخيرا  ماب سبي عينة الدراسة يليها الفي   و  ث  

لمو اااع اليوتياااو  مااان خااالال طااارح بعاااة الاعلانااااأ الفيديوياااة والمتعلقاااة بمنتناتهاااا المطروحاااة وخااادماتها 
مقدمة و ث  مو ع الفي   و  والذب يعد من الموا ع الت  ينة اا يست مر مان  بال الكار اأ المعنياة مان ال

اعال  ناااف العلا اااأ مااع الونااائن بالكااتل الااذب ينعاال الونااوا يمياال الااى زيااارن هااذا المو ااع باسااتمرار ونالتااال  
مااان خااالال المنبااار الحااار ومااان ثااا  ساااماج مقترحااااأ وتعليقااااأ الوناااائن عااارا اعلانااااأ الكااار ة  لمنتناتهاااا 

اسيا   مع مدراف شر اأ  ل من  تمت وما يدع  ذلك اللقافاأ الت  اليوتيو  وصولا الى تعويو ال قة معه  
ماادير  والاثيار شاار ة تال بغاداد  وماادير تساوي   ر او    وفارج بغاداد   وفاارج  ارنلاف  وسايل فارج توملياك 

 اور  ماديرن تساوي  فارج ذب  اار و   و  مادير تساوي   ارنلاف و  مدير مبيعاأ شار ة بغاداد  و شر ة بغداد 
ماادير مبيعاااأ وتسااوي  فاارج با اال (  واتصااالنا ماادير شاار ة دلتااا فاارج با اال  و و   ماادراف مبيعاااأ ذب  ااار

 (  3ملح )

 

 الفيروسيالتسويق    -ثانيا:

 ه :  هذا المتغير من ثلاثة ابعاد رئيسة  تروا يو 

   :البريد الالكتروني  -أ
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( المتوساااااااطاأ الحساااااااا ية 24  النااااااادول ) خمساااااااة اساااااااةلة وويباااااااينمااااااان خااااااالال البُعاااااااد هاااااااذا  تااااااا  تنااااااااول
  إذ هااذا البعااد هميااة النساابية لفقااراأ وا ,ونساابة الاتفاااإ ,ومعاماال الاختلاا ,والانحرافاأ المعياريااةالموزونااة,

علااى ماان الوسااا الحسااا   الفرضاا  البااال  ا لنميااع الفقااراأ  اناات الموزونااة وساااا الحسااا ية ظ باا ا ا لاحاا  يُ 
( 11 4) وسطها الحسا   لهذه الفقارن ( على اعلى المتوسطاأ الحسا ية إذ  ل 1 د حصلت الفقرن )و (  3)

إا دل على وهذا ,(28 0( ومعامل اختلاا )14 1ونانحراا معيارب )%( 20 82ووننسبة اتفاإ  لغت )
البرياااد الالرترونااا  فاا  مناااال التااارويج شاا ف فانماااا يااادل علااى  اااون تبنااا  الكاار اأ عيناااة الدراساااة لاسااتتداي 

الموزونة إذ ( على ادنى المتوسطاأ الحسا ية 4ف  حين حصلت الفقرن ) تسويقية ال هالاغراض لتدماتها و
(وومعامااال اخاااتلاا  لاااا  1.13ونااااانحراا معياااارب  لااا  ) %(77.40,وننسااابة اتفااااإ  لغااات )(3.87 لااا  )

ا ل معامل اختلاا وهذا يعن  شدن تقار  واتساإ اعاباأ افراد العينة   ا( حققت3و  2)  تين( اا الفقر 29 0)
  اعلاه  تينتناه الفقر 

(الوسااا الحسااا   المااوزوا ونساابة الاتفاااإ والانحااراا المعيااارب ومعاماال الاخااتلاا والاهميااة 24عاادول)  
 (N=100) البريد الالرترون النسبية لمتغير 

 الفقرات
 الوسط الحسابي

 الموزون

نسبة 

 الاتفاق

الانحراف 

 المعياري

معامل 

 الاختلاف

همية  الأ

 النسبية

ارررلاف الزبررون ع رر   تسررع  ادارش الشررركةع   -1

الاعلانرررات الالكترونيرررة  الموجرررودش عررري البريرررد 
 الالكتروني 

4.11 
82.20

% 
 الاول 0.28 1.14

ترسل ادارش الشركة الاعلانات الالكترونيررة الرر   -2

 ا ربا ي واصد ا ي بواسرة البريد الالكتروني 
4.07 

81.40
% 

 الثاني 0.25 1.04

الرسرررا ل الالكترونيرررة التررري   البرررا ماتجرررذبني -3

 تتممن اعلانات عن منتج او خدمة مجانية 
4 

80.00
% 

 الثالث 0.25 1.02

اثد كثيرا بالرسا ل الالكترونية المرس ة لي من  -4

 اصد ا ي او ا ربا ي حول منتجات او خدمات معينة
3.87 

77.40
% 

 الخامس 0.29 1.13

بريرردي أهتو كثيرا عندما اجد اعلانا لخدمررة عرري  -5

 الالكتروني
3.89 

77.80
% 

 الرابع 0.3 1.15

 المعدل العام 
3.988 

79.76
% 1.09 0.27    

 المصدر:من اعداد الباحث بالاعتماد ع   مخرجات الحاسبة الإلكترونية 

%( 76 79ونساابة الاتفاااإ  لغاات )( 988 3فقااد  لاا  )  البريااد الالرتروناا لفقااراأ بُعااد ا المعاادل العاااي اماا    
,وهااذا يعناا  اا الكاار اأ عينااة الدراسااة تحاااول (0.27( ومعاماال اخااتلاا )09 1ونااانحراا معيااارب  لاا  )

ال قاااة  وزرجالبرياااد الالرترونااا  ونكاااتل فعاااال مااان اعااال تحقيااا  عملياااة التواصااال ماااع الوناااائن والافاااادن مااان 
  بتدماتها لديه 
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 غرف المحادثة -ب 

الموزونااااة المتوسااااطاأ الحسااااا ية  ااااد احتساااابت بين و يالمسااااتن علااااىت خماااا  اسااااةلة حاااا  رِ طُ فاااا  هااااذا البُعااااد 
و و ماا غرا المحادثةبعد  همية النسبية لفقراأ وا ونسبة الاتفاإ المعيارية ومعامل الاختلاا  والانحرافاأ 

علاااى ماان الوساااا ا لنمياااع الفقااراأ  اناات الموزونااة وساااا الحساااا ية إذ يلاحاااظ باا ا ا ,(  25)فاا  الناادول 
 إذ  لاا الموزونااة المتوسااطاأ الحسااا ية  اعلااى (علااى4 ااد حصاالت الفقاارن )و (  3ال  )الحسااا   الفرضاا  الباا 

( ومعامااال 88 0وناااانحراا معياااارب )%( 40 83) ,ونسااابة الاتفااااإ(17 4) وساااطها الحساااا   لهاااذه الفقااارن
ماان ماا تقاادي يمتاان الاساتدلال علااى إا غاارا المحادثاة تكااتل نافااذن مهماة لااد  شاار اأ  ,(0.21اخاتلاا )

فا    الاتصال من اعل التعريف بتدماتها النديدن وومن ث  خل  القناعة وال قة لد  الوناائن بالتعامال معهاا
وننساابة اتفاااإ  لغاات   (3.98 لاا  )الموزونااة إذ ( علااى ادنااى المتوسااطاأ الحسااا ية 3حااين حصاالت الفقاارن )

إا اا ر الفقراأ اتسا ا من حيث اعاباأ افاراد العيناة  انات   (09 1ونانحراا معيارب  ل  )%( 60 79)
 ( 3(واما ا ل الفقراأ اتسا ا من حيث اعاباأ افراد العينة فرانت الفقرن )4)
 

(الوسا الحسا   الموزوا ونسبة الاتفاإ والانحراا المعيارب ومعامل الاختلاا والاهمية   25عدول) 
 ( N=100) غرا المحادثةالنسبية لمتغير  

 الفقرات

الوسط 

 الحسابي

 الموزون 

نسبة  

 الاتفاق 

الانحرا

ف 

المعيار

 ي

معامل  

الاختلا

 ف 

همية  الأ

 النسبية 

تر ررب ادارش الشررركة ع رر  جعررل الزبررون    -1

يعمل ع ر   محادثرة اصرد ا ه وا ربا ره  ع ر   
 الانترنت حول الاعلانات التي اثارته 

4.09 
81.80

% 
 الثالث  0.26 1.06

اتشررررارك بالمع ومررررات  عررررن المنتجررررات    -2

والخررردمات مرررن الانترنرررت مررري اصرررد ا ي او  
 ا ربا ي عبر  رف المحادثة 

4.09 
81.80

% 
 الرابع 0.26 1.08

تشجي ادارش الشركة الزبا ن  بزيارش بعر    -3

الموا ي الالكترونية الخاصة بعر  الاعلانرات  
 الالكترونية 

3.98 
79.60

% 
 الخامس 0.27 1.09

تسع  ادارش الشرركة عبرر  ررف المحادثرة     -4

 ال  تقديو منتجات او خدمات معينة  
4.17 

83.40
% 

 الاول  0.21 0.88

نركررز عرري محادثاتنررا ع رر  الانترنررت عررن    -5  

 منتجات او اعلانات تجارية معينة دون  يرها  
4.07 

81.40
% 

 الثاني  0.27 1.11

    0.26 81.601.04 4.08 المعدل العاو 
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% 

 اعداد الباحث بالاعتماد على مترعاأ الحاسبة الإلرترونية  المصدر:من

وناانحراا %( 60 81وننسبة اتفاإ  لغات )( 08 4فقد  ل  ) غرا المحادثة لفقراأ بُعد ا المعدل العاي ام  
معرفاة عيادن بتيفياة لد  العينة ونكتل عاي  اا,ويعن  ذلك (0.26( ومعامل اختلاا )1.04معيارب  ل  )

 استتداي غرا المحادثة ووما هو تاثيرها على توعيه سلو  الونوا باتناه ال قة  ها 

 روض المجانية الع -ج 

ونسااابة والانحرافااااأ المعيارياااة ومعامااال الاخاااتلاا الموزوناااة ( المتوساااطاأ الحساااا ية  26 ) عااادول يباااين 
إذ  من خلال خمسة اسةلة تا  توعيههاا للمساتنيبين, المنانيةبعد العروا همية النسبية لفقراأ وا الاتفاإ 

علااى ماان الوسااا الحسااا   الفرضاا  البااال  ا لنميااع الفقااراأ  اناات الموزونااة وساااا الحسااا ية يلاحااظ باا ا ا 
 وسطها الحسا   لهذه الفقارن إذ  ل الموزونة ( على اعلى المتوسطاأ الحسا ية 5 د حصلت الفقرن )و (  3)
وهااذا يبااين  ,(23 0( ومعاماال اخااتلاا )98 0ونااانحراا معيااارب )%( 40 86تفاااإ )ونساابة الا( 32 4)

سارعة انتكاار هاذه الوسايلة  اين نسبة لبا   الفقراأومماا يعنا   تناه هذه الفقرندراسة تناس  إعاباأ عينة ال
حصاالت  حااين فاا  الونااائن ونالتااال  يمتاان الافااادن منهااا فاا  نكاار اساا  الكاار ة وخاادماتها علااى نطاااإ واسااع 

ونسااابة  (3.55) الوساااا الحساااا   لهاااذه الفقااارن  لااا الموزوناااة إذ  (علاااى ادناااى المتوساااطاأ الحساااا ية4الفقااارن)
(مماااا يعنااا   اااون تكاااتت 47 0(وومعامااال اخاااتلاا  لااا  )1.67وناااانحراا معياااارب  لااا  ) %(71الاتفااااإ )

 اعاباأ العينة   ياسا بغيرها من الفقراأ الاخر  

 

 

 

 

(الوسا الحسا   الموزوا ونسبة الاتفاإ والانحراا المعيارب ومعامل الاختلاا وا همية  26عدول)  
 ( N=100) العروا المنانيةالنسبية لمتغير 

 الفقرات

الوسط 

 الحسابي

 الموزون 

نسبة  

 الاتفاق 

الانحرا

ف 

المعيار

 ي

معامل  

الاختلا

 ف 

همية  الأ

 النسبية 
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تقررردو ادارش الشرررركة العررررو  المجانيرررة    -1

 الخاصة بمنتجات او خدمات معينة  
3.97 

79.40
% 

 الثالث  0.26 1.03

الموا ري    ترمح ادارش الشرركة الر  اشرتثمار   -2

الالكترونيررة الترري تقرردو عرررو  مجانيررة مثررل  
 موا ي مكتبات الالكترونية المجانية 

3.96 
79.20

% 
 الرابع 0.28 1.1

تسع  ادارش الشرركة الر  تقرديو  العررو     -3

المجانيررررة ذات التصررررميو المبرررردف وخاصررررة  
 الاعتتاحية عي جذب الزبا ن 

4.09 
81.80

% 
 الثاني  0.24 0.96

مرررن خرررلال العررررو  المجانيرررة اسرررتريي    -4

المفامررر ة برررين المنتجرررات المعرومرررة ع ررر   
 الموا ي الخاصة ب ذش المنتجات  

3.55 
71.00

% 
 الخامس 0.47 1.67

عند حصولي ع   مو ي ل عرر  المجراني   -5

 ا وو بارساله ال  اصد ا ي وا ربا ي  
4.32 

86.40
% 

 الاول  0.23 0.98

 المعدل العاو 
3.978 

79.56
 الثالث  0.3 1.2 %

 المعدل العاو لاستراتيجية التسويد الفايروسي 
4.015 

80.31
% 1.12 0.28  

 المصدر:من اعداد الباحث بالاعتماد ع   مخرجات الحاسبة الإلكترونية 

%( 56 79وننساابة اتفاااإ  لغاات )( 978 3فقااد  لاا  )  العااروا المنانيااةلفقااراأ بُعااد  امااا المعاادل العاااي   
تادر  وندرعاة  بياارن ,وهاذا يعنا  اا الكار اأ عيناة (0.3( ومعامال اخاتلاا )1.2وناانحراا معياارب  لا  )

اهميااة الافااادن ماان العااروا المنانيااة فاا  ساابيل تحقياا  تسااريع وتوساايع انتكااار شااهرتها ونالتااال  اسااتقطا  
  الافراد نحو خدماتها ه  دوا غيرها من المنافسين

( وونساااابة اتفاااااإ 015 4  الفايروساااا  وسااااطا حسااااا يا موزونااااا  لاااا  )ونكااااتل عاااااي حقاااا  متغياااار التسااااوي  
ووهااذا اا دل  (28 0(وومعماال الاخااتلاا )12 1%(وو اناات  يمااة معاماال الانحااراا المعيااارب )31 80)

فاا  تحقيااا  اهاادافها وغاياتهاااا  علااى شااا ف انمااا يااادل علااى  اااون ادرا  الكاار اأ لاهمياااة التسااوي  الفايروسااا 
را المحادثة المرتبة الاولى من حيث الاهمية النسابية ويلياه فا  ذلاك بعاد البرياد التسويقية وولقد نال بعد غ

 ( 27و ما موضح ف  الندول )  الالرترون  وواخيرا العروا المنانية

 

 التسوي  الفيروس  كر اأ عينة الدراسة ف  تبن الاهمية النسبية للين ( تبا27عدول )      

   الوسا الحسا    الادان          أ 
 الموزوا 

نسااااااااااااااااااااااااااابة 
 الاتفاإ

 الترتية 

 الاول  60 81 08 4 غرا المحادثة   1
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 ال ان  76 79 988 3 البريد الالرترون    2
 ال الث  56 79 978 3 العروا المنانية   3

 

    (الدردشااااة)اا الكاااار اأ عينااااة الدراسااااة  اماااات باساااات مار غاااارا المحادثااااة  ( 27) يتضااااح ماااان الناااادول   
ومقترحااااته  بالتااادماأ المقدماااة ثااا  ارساااالها عااان طريااا   رياااده  لاعااال الوصاااول الاااى الوناااائن ومعرفاااة ارائهااا 
يت  نكرها عن طري  صفحاته  فا  موا اع التواصال الاعتمااع  الونائن الالرترون  للاطلاج عليها ومن ث  

بغاارا وصااولها الااى ااباار عاادد ممتاان ماان الونااائن وتقاادي  الكاار اأ بعااة العااروا المنانيااة لاسااتمالة 
وصااولا الااى تعويااو ال قااة معهاا  ومااا ياادع  ذلااك لقااافاأ الباحااث مااع ماادراف  الونااائن و سااة ودهاا  ورضاااه 

   (  3عينة الدراسة ملح  )كر اأ ال

 ثقة الزبون -ثالثا:   

 ه :   هذا المتغير من ارنعة ابعاد رئيسة  تروا يو 

   :الثقة نحو الموقع -أ

( المتوسااااااطاأ الحسااااااا ية  28 الناااااادول ) البُعااااااد ماااااان خاااااالال خمسااااااة اسااااااةلة وويبااااااينهااااااذا  تاااااا  تناااااااول  
  إذ هااذا البعااد هميااة النساابية لفقااراأ وا ,ونساابة الاتفاااإ ,ومعاماال الاختلاا ,والانحرافاأ المعياريااةالموزونااة,

علااى ماان الوسااا الحسااا   الفرضاا  البااال  ا لنميااع الفقااراأ  اناات الموزونااة وساااا الحسااا ية ظ باا ا ا لاحاا  يُ 
ووننساابة ( 03 4)وساطها الحساا    المتوساطاأ الحساا ية إذ  لاا ( علااى اعلاى 5 اد حصالت الفقارن )و (  3)

إا دل علااى شاا ف وهااذا ,(22 0( ومعاماال اخااتلاا )88 0ونااانحراا معيااارب )%( 60 80اتفاااإ  لغاات )
لموضااوج خلاا  ال قااة لااد  الونااائن بمااا يعرضااه مو عهااا فانمااا ياادل علااى  ااون تبناا  الكاار اأ عينااة الدراسااة 

فاا    لمااا لهااذه ال قااة ماان اهميااة  بياارن فاا  منااال تحقياا  الكاار ة لاهاادافها والالرتروناا  علااى شاابتة الانترناات 
,وننساابة اتفاااإ  لغاات (3.84 لاا  )الموزونااة إذ ( علااى ادنااى المتوسااطاأ الحسااا ية 2حااين حصاالت الفقاارن )

( 5و 4و 3و 1)  اأ ( اا الفقار 26 0(وومعامل اخاتلاا  لا  )0.98ونانحراا معيارب  ل  )%( 76.80)
       اعلاه اأ معامل اختلاا وهذا يعن  شدن تقار  واتساإ اعاباأ افراد العينة تناه الفقر حققت ا ل 

(الوسا الحسا   الموزوا ونسبة الاتفاإ والانحراا المعيارب ومعامل الاختلاا والاهمية  28عدول)  
 ( N=100) لبعد ال قة نحو المو عالنسبية 

 الفقرات
الوسط 

 الحسابي

نسبة  

 الاتفاق 

الانحرا

ف 

معامل  

الاختلا

همية  الأ

 النسبية 
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المعيار الموزون 

 ي

 ف 

تعمل ادارش الشركة كثيرا من اجل  تحسرين   -1

 وبنا  الثقة عي لدى الزبا ن  
3.92 

78.40
% 

 الرابع 0.22 0.86

تسع  ادارش الشرركة ع ر  العمرل براخلاص    -2

 من اجل  الوعا  تجاه الزبا ن 
3.84 

76.80
% 

 الخامس 0.26 0.98

ادارش الشركة بان مو عه الالكترونري    اتعتقد  -3

 هو صادق تجاه الزبا ن 
3.94 

78.80
% 

 الثالث 0.22 0.87

عنررررد تقررررديو ادارش الشررررركة لمنتجات ررررا    -4

 وخدمات ا تشعر بان اتميف   يمة  لزبا ن ا 
4.01 

80.20
% 

 الثاني 0.22 0.88

تر ررب ادارش الشررركة ع رر  جعررل الزبررون     -5

دا مررا يقرروو  بتكرررار زيررارش مو عررا الالكترونرري  
 للارلاف ع   اخر المستجدات    

4.03 
80.60

% 
 الاول  0.22 0.88

 المعدل العام 
3.948 

78.96
% 0.9 0.23    

 اعداد الباحث بالاعتماد ع   مخرجات الحاسبة الإلكترونية  المصدر:من 

%( 96 78ونسااابة الاتفااااإ  لغااات )( 94 3فقاااد  لااا  )  ال قاااة نحاااو المو اااعلفقاااراأ بُعاااد ا المعااادل العااااي امااا    
تحااااول ,وهاااذا يعنااا  اا الكااار اأ عيناااة الدراساااة (23 0( ومعامااال اخاااتلاا )9 0وناااانحراا معياااارب  لااا  )

الافادن من الوساائل الحدي اة التا  توفرهاا الكابتة العنربوتياة مان اعال تحقيا  التواصال ماع الوناائن ومحاولاة 
 .خل  ال قة لديه  بتدماتها

 :  الثقة نحو العلامة -ب 

الموزوناااة المتوساااطاأ الحساااا ية  اااد احتسااابت بين و يالمساااتن علاااىت خمااا  اساااةلة حااا  رِ طُ فااا  هاااذا البُعاااد     
و ال قااة نحااو العلامااةبعاد  همياة النساابية لفقااراأ وا ونساابة الاتفاااإ المعياريااة ومعاماال الاخاتلاا  والانحرافااأ 

علاى مان ا لنمياع الفقاراأ  انات الموزوناة وسااا الحساا ية إذ يلاحاظ با ا ا ,  (  29) و ماا فا  النادول 
إذ الموزوناة المتوساطاأ الحساا ية  اعلاى (علاى5 اد حصالت الفقارن )و (  3)الوسا الحسا   الفرض  البال  

( ومعامال 83 0وناانحراا معياارب )%( 80 83,ونسبة الاتفاإ )(19 4) وسطها الحسا   لهذه الفقرن  ل 
تسااااعى دائمااااا الااااى تحسااااين  ماااان مااااا تقاااادي يمتاااان الاسااااتدلال علااااى إا شاااار اأ الاتصااااال ,(2 0اخااااتلاا )

اسااتنا تها لرغباااأ الونائنووذلااك بعااد التعاارا علااى تلااك الرغباااأ ماان خاالال منساااتها المتتلفااة والتاا  تاا  
فا  حاين حصالت الفقارن    تناولها فا  فقرتا  شابتاأ التواصال الاعتمااع  واساتراتينية التساوي  الفايروسا 

ونااانحراا %( 81وننساابة اتفاااإ  لغاات ) (05 4 لاا  )الموزونااة إذ ( علااى ادنااى المتوسااطاأ الحسااا ية 2)
إا اا ااار الفقاااراأ اتسااا ا مااان حياااث اعاباااأ افاااراد العيناااة ( 24 0وومعامااال اخااتلاا )(97 0معيااارب  لااا  )

 ( 2(واما ا ل الفقراأ اتسا ا من حيث اعاباأ افراد العينة فرانت الفقرن )5اانت )
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اا المعيارب ومعامل الاختلاا والاهمية  (الوسا الحسا   الموزوا ونسبة الاتفاإ والانحر  29عدول) 
 ( N=100) ال قة نحو العلامة لبعد النسبية 

 الفقرات

الوسط 

 الحسابي

 الموزون 

نسبة  

 الاتفاق 

الانحرا

ف 

المعيار

 ي

معامل  

الاختلا

 ف 

همية  الأ

 النسبية 

تسررع  ادارش الشررركة ع رر  جعررل المنررتج    -1

المعرو  مرن خرلال الاعلانرات عري الانترنرت  
 مناسبة مقارنة مي سعرش ذو جودش  

4.11 
82.20

% 
 الثالث  0.23 0.94

يتصف موظفو  ادارش الشركة  بالخبرش عري    -2

 انتاج العلامات التجارية 
4.05 

81.00
% 

 الخامس 0.24 0.97

تعتقررد ادارش الشررركة برران  شرررا  خرردمات ا    -3

 ومنتجات ا هو ممان لزبا ن ا 
4.14 

82.80
% 

 الثاني  0.22 0.91

ت ررتو ادارشالشررركة بالتحررديات الترري تواجرره    -4

 ترور التسويد الالكتروني 
4.06 

81.20
% 

 الرابع 0.22 0.91

تسررع  ادارش الشررركة دا مررا الرر  تحسررين    -5

 استجابات ا لحاجات الزبا ن 
4.19 

83.80
% 

 الاول  0.2 0.83

 المعدل العاو 
4.11 

82.20
% 0.91 0.22    

 المصدر:من اعداد الباحث بالاعتماد ع   مخرجات الحاسبة الإلكترونية 

%( 20 82وننساابة اتفاااإ  لغاات )( 11 4فقااد  لاا  )  ال قااة نحااو العلامااةلفقااراأ بُعااد ا المعاادل العاااي اماا     
 الكااار اأ عيناااة الدراساااةلاااد   اا,ويعنااا  ذلاااك (0.22( ومعامااال اخاااتلاا )91 0وناااانحراا معياااارب  لااا  )

  إدرا  لضرورن تعويو ثقة الونوا بالعلامة التنارية للكر ةونكتل عاي 

 :  الشركة  نحوالثقة   -ج

ونسابة والانحرافاأ المعيارية ومعامال الاخاتلاا الموزونة ( المتوسطاأ الحسا ية 30  ) يبين الندول     
إذ  من خالال خمساة اساةلة تا  توعيههاا للمساتنيبين, الكر ة نحوال قة بعد همية النسبية لفقراأ وا الاتفاإ 

البااال  علااى ماان الوسااا الحسااا   الفرضاا  ا لنميااع الفقااراأ  اناات الموزونااة وساااا الحسااا ية يلاحااظ باا ا ا 
 وسطها الحسا   لهذه الفقارن إذ  ل الموزونة ( على اعلى المتوسطاأ الحسا ية 1 د حصلت الفقرن )و (  3)
وهاااذا يباااين تناسااا   ,(21 0( ومعامااال اخاااتلاا )9 0وناااانحراا معياااارب )%( 84ونسااابة الاتفااااإ )( 2 4)

اا الكار اأ عينااة الدراساة تادر  انااه الفقراأوممااا يعنا  نسابة لباا    تنااه هاذه الفقاارندراسااة إعابااأ عيناة ال
ومن خلال  سة ثقة الونائن فانهاا يمتان اا تصابح شاريك اساسا  وتراوا علا اة طويلاة الاماد تمتنهاا مان 

الوسااا   لاا الموزونااة إذ  (علااى ادنااى المتوسااطاأ الحسااا ية5حصاالت الفقاارن) حااين فاا   مسااتدايتحقياا  اداف 
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(وومعامل اختلاا 99 0ونانحراا معيارب  ل  )  %(40 80ونسبة الاتفاإ )  (02 4) الحسا   لهذه الفقرن
 ( 25 0 ل  )

(الوسا الحسا   الموزوا ونسبة الاتفاإ والانحراا المعيارب ومعامل الاختلاا وا همية   30عدول) 
 ( N=100) الكر ة نحوال قة  النسبية لمتغير 

 الفقرات

الوسط 

 الحسابي

 الموزون 

نسبة  

 الاتفاق 

الانحرا

ف 

المعيار

 ي

معامل  

الاختلا

 ف 

همية  الأ

 النسبية 

موثروق  تشعر ادارش الشركة   بان ا شرريك   -1

به  وي تو  بمصالح زبا نره مرن خرلال التزامره  
 بوعوده 

4.2 
84.00

% 
 الاول  0.21 0.9

تاخرررذ الشرررركة بنظرررر الاعتبرررار النرررواحي    -2

الاخلا يرة ل تسرويد كخرروش اولر  نحرو كسرب  
 ثقة الزبا ن   

4.17 
83.40

% 
 الثاني  0.24 0.99

تشعر ادارش الشرركة بوجرود تبرادل معرعري   -3

 بين ا وبين الزبون يشعرها بثقة كبيرش     
4.06 

81.20
% 

 الرابع 0.24 0.97

اعتقررد دا مرررا بررران لررردى الشرررركة  ررردرات    -4

متخصصة تسرع  مرن خلال را الر  كسرب ثقرة  
 الزبا ن    

4.15 
83.00

% 
 الثالث  0.2 0.85

ت تو الشركة كثيرا ببنا  الثقرة مري الزبرا ن   -5

 من خلال النواحي الوظيفية 
4.02 

80.40
% 

 الخامس 0.25 0.99

 المعدل العاو 
4.12 

82.40
% 0.94 0.23    

 المصدر:من اعداد الباحث بالاعتماد ع   مخرجات الحاسبة الإلكترونية 

%( 40 82وننساابة اتفاااإ  لغاات )( 12 4فقااد  لاا  ) ال قااة بااةدارن الكاار ة لفقااراأ بُعااد  امااا المعاادل العاااي    
تاادر   الدراسااة  ,وهااذا يعناا  اا الكاار اأ عينااة(0.23( ومعاماال اخااتلاا )94 0ونااانحراا معيااارب  لاا  )

خلاا  ثقااة لااد  الونااائن باداراتهاولمااا لهااذا الاماار ماان انعتااا   بياار علااى منماال ثقااة وندرعااة  بياارن اهميااة 
   ة وادائهاالونائن بالكر 

 

 :  الثقة نحو البائع   -د 

ونسااابة والانحرافااااأ المعيارياااة ومعامااال الاخاااتلاا الموزوناااة ( المتوساااطاأ الحساااا ية  31 ) يباااين النااادول     
إذ  مان خالال خمساة اساةلة تا  توعيههاا للمساتنيبين, نحاو الباائععد ال قة ب همية النسبية لفقراأ وا الاتفاإ 

علااى ماان الوسااا الحسااا   الفرضاا  البااال  ا لنميااع الفقااراأ  اناات الموزونااة وساااا الحسااا ية يلاحااظ باا ا ا 
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 وسطها الحسا   لهذه الفقارن إذ  ل الموزونة ( على اعلى المتوسطاأ الحسا ية 4 د حصلت الفقرن )و (  3)
وهااذا يبااين  ,(19 0( ومعاماال اخااتلاا )81 0ونااانحراا معيااارب )%( 20 84الاتفاااإ )ونساابة ( 2 14)

نسبة لبا   الفقراأومما يعن  اا الكر اأ عينة الدراسة تدر   تناه هذه الفقرندراسة تناس  إعاباأ عينة ال
علااى  اا منتساابيها يسااعوا ونتاال  ااون لبناااف علا اااأ ثقااة مااع الونااائن والاماار الااذب سااينعت  بكااتل اينااا  

الوساا الحساا     لا الموزوناة إذ  (على ادنى المتوساطاأ الحساا ية1حصلت الفقرن) فيحين  ادائها مستقبلا
(وومعامااااال اخاااااتلاا  لااااا  93 0وناااااانحراا معياااااارب  لااااا  ) %(81ونسااااابة الاتفااااااإ ) (05 4) لهاااااذه الفقااااارن

(0 23 ) 

(الوسا الحسا   الموزوا ونسبة الاتفاإ والانحراا المعيارب ومعامل الاختلاا وا همية  31عدول)  
 ( N=100) نحو البائعالنسبية لمتغير ال قة  

 الفقرات

الوسط 

 الحسابي

 الموزون 

نسبة  

 الاتفاق 

الانحرا

ف 

المعيار

 ي

معامل  

الاختلا

 ف 

همية  الأ

 النسبية 

التع رردات المعررراش مررن  بررل البررا ي سرريتو     -1

 الالتزاو ب ا بصدق   
4.05 

81.00
% 

 الخامس 0.23 0.93

لا احتار كثيرا عي تعام ي مري البرا ي كروني    -2

 اثد عيه    
4.06 

81.20
% 

 الرابع 0.24 0.97

ثقتي بالبا ي من خلال خبرتي    البا ماتزداد  -3

 وتجاربي السابقة      
4.09 

81.80
% 

 الثالث  0.24 1

اعتقرد بران البررا ي يسرع   دا مررا الر  بنررا     -4  

الثقررة بررين الزبررا ن مررن خررلال ت ي ررة السرروق  
والتعريررررف بالمنتجررررات والعلامررررة التجاريررررة  

 المقدمة     

4.21 
84.20

% 
 الاول  0.19 0.81

اعتقررد ان هنرراك ثقررة بررين البررا ي والزبررون     -5  

 لذلك يزداد ولا ي ل منتجات التي يقدم ا     
4.19 

83.80
% 

 الثاني  0.2 0.84

 المعدل العاو 
4.22 

83.40
 الاول  0.22 0.91 %

 المعدل العاو لمتغير ثقة الزبون 
4.07 

81.49
% 0.92 0.22  

 اعداد الباحث بالاعتماد ع   مخرجات الحاسبة الإلكترونية  المصدر:من 

%( 40 83وننسااابة اتفااااإ  لغااات )( 22 4فقاااد  لااا  )  نحاااو الباااائعلفقاااراأ بُعاااد  ال قاااة اماااا المعااادل العااااي    
تسااعى ,وهااذا يعناا  اا الكاار اأ عينااة الدراسااة  (22 0( ومعاماال اخااتلاا )91 0ونااانحراا معيااارب  لاا  )

ثقاة ونكاتل عااي حقا  متغيار    لنعل زنائنها ي قوا  هاا ونماا تطلقاه مان وعاود وواا خادماتها ها  الافضال
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%(وو انااات  يماااة معامااال الانحاااراا 49 81( وونسااابة اتفااااإ )07 4وساااطا حساااا يا موزوناااا  لااا  ) الوناااوا 
يادل علاى  اون اتنااه الكار اأ عيناة الدراساة نحاو زرج هاذا (وو 22 0(وومعمال الاخاتلاا )92 0المعيارب )

ال قااة نحااو البااائع المرتبااة الاولااى ماان حيااث الاهميااة  ثقااة نحااو البااائع لااد  زنااائن الكاار اأ ولقد حقاا  بعااد 
الكاار ة وثاا  بالمرتبااة ال ال ااة ال قااة نحااو العلامااة وواخياارا ال قااة نحااو  نحااوالنساابية ويليااه بالمرتبااة ال انيااة ال قااة 

 ( 32و ما موضح ف  الندول ) المو ع

 

  كر اأ عينة الدراسة ف  تعويو ثقة الونوا الاهمية النسبية لل( تباين 32عدول )               

الوسااااااااااااااااااااااااااااااااا  البعد        أ 
الحساااااااااااااااااااااااا   

 الموزوا 

 الترتية  نسبة الاتفاإ

 الاول  40 83 22 4 ال قة نحو البائع    1
 ال ان  40 82 12 4 ال قة نحو الكر ة   2
 ال الث  20 82 026 4 ال قة نحو العلامة   3
 الرابع  96 78 94 3 ال قة نحو المو ع   4

 

 بياارا بال قااة نحااو البااائع  ونااه التااا  اا الكاار اأ عينااة الدراسااة تااول  اهتمامااا ( 32)  يضااح ماان الناادول
يليه ال قة  و الاول للمواعهة مع الونوا وعن طريقه يستطيع الونوا اا يكعر بال قة تناه الكر ة من عدمها

ماتحملااه ماان صااورن ذهنيااة السااابقة لااد  الكاار ة مااع الونااائن و  نحااو الكاار ة وهااذا ناااتج ماان التباارن والتنااار  
  واخيرا ال قة نحو مو ع الكر ة الالرترون    قة نحو العلامةتناهه  يليها ال



 
153 

 :المبحث الثالث

 : الدراسة  فرضياتاختبار

اادتتا اثحت تت  عتتو اغتت ا ابدحتتثف ااا  تت ث   الا صتتث  م مجموعتتم متتو ااوستتث   ستتدم ا ااحث تت  ا  
 اسدم اتم  . وق  ,وتحل لا الاثح اف ااحس ط واامدع د  ,الافتحثط ب  سون  معثم اا فاسم ااحثا م ،منهث 

علاقتتث  الافتحتتثط اامو تتود  متتث بتت و   عتتثد  ثتتو ااحستت ط اغتت ا اادح تتو متتو قتتو  و مصتتاو م الافتحتتثط 
غت ا ابدحتثف علاقتث  تحلت لا  الاثحت اف ااحست ط واامدعت د ا   م  م   استد    تا  ت و ,  اا فاستممدغ  ا

 اامحثش  ب و   عثد مدغ  ا  اا فاسم. دأث  اا
   اختبارًفرضياتًالرتباطً-:أولاً

 وكمث يلا:H0) وي مز اهث  ثا مز )تم اسدم اا     م ااع ا الابدحثف      

ً:الفرضيةًالرئيسةًالأولى (1

ثقةةًًأبعةادًوًشةبااتًالتوالةاًالجتمةاع عةادًبةي ًأبًمعنويةةتوجدًعلاقةةًارتبةاطًتاتًدللةةًل)

ً(الزبو 

الافتحتثط ااحست ط بتت و  ث  مستتدو مصتاو م ااتي  ظههت  و ( 33  ) تا ااجتت و  ااندتث   مو تحم  إن   
    عتتتثد  تتتيغ اامدغ تتت ا . وقحتتت  ااتتت بو   تتتا ابدحتتتثف ااا  تتت ث  ااا ع تتتم اهتتتيغ ااا  تتت م  تتتثن ااجتتت و  

(  تتا ااجتت و  .Sig)ممدصتت (. و tailed-2( وثتتو  الابدحتتثف )100ظشتت    ظًتتثى إاتتا  جتتم ااع نتتم )
ا ف تم ( اامحسوبم مع ااج وا تم tالافتحثط مو بلا  م ثفثم ق مم ) مسدوى ظش   إاا ابدحثف معنويم 

الافتحثط عن   مسدوى ي   علا معنويم )**( مو غ    ن ظهه  ق مهث.  و ود علامم (n-1)  يم 
ب نمتث (،0.05وان و ود علامم)*( تنا ان الافتحتثط معنتو  عنت  مستدوى معنويتم ), (0.01)مسدوى 

عن  اامسدويو اعلاغ والييو س دم اعدمثد متث  ثط اكنه غ   معنو  ع ا و ود علامم ظعنا و ود افتح
 :ا  م  ع   فبع     ث   اا   سم اعلاغ وتا   مو ااا   م. ا اا فاسم ااحثا م

ً(H0)فرضيةًالعدمً-أ
 .ابوكًوثقةًالزبو ًبابعادهًالفيسبعدًتوجدًعلاقةًارتباطًتاتًدللةًمعنويةًبي ًل

  
ً 

ذا  دلااتم معنويتم عنت  مو حتم افتحتثط  م ن  نثاك علاق ( 33 ) ا ااج و   ااوافد ااندث    تو ح 
الافتحتثط  مستدوى إذ بلغت  ق متم  ،  Zومدغ ت  ث تم اازبتون  ، X1 بتو   ع  ااا س%( ب و 1مسدوى )

علاقم افتحثط مو حم  تو   اثه  ذاتهويدح و مو ملا هم ااندث   ااوافد   ا ااج و  (. 0.58)ب نهمث 
 ،Z2،واات تم ثحتو ااعلامتتم Z1  عتثد ث تم اازبتون )اات تم ثحتو ااموقتع و بتو  ،  عت  ااات س ومعنويتم بت و
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 عثد ث  الافتحثط ب و  يغ الأمسدو  بلغ  ق م  ل    (،Z4واات م ثحو ااحث ع  ,Z3واات م  ثداف  ااش كم 
. %(1دلااتتتتم معنويتتتتم عنتتتت  مستتتتدوى )(،وكتتتت   تتتتيغ اا تتتت م ذا   0.403، 0.526، 0.54، 0.44)

يتت     تتيا(. و  ااا ع تتم ) ااو تتود وف تتض    تت م ااعتت ا الا  تت م وتتت عم  تتيغ ااند جتتم ضتتحم    تت م
  ، وتداو  يغ ااند جم مع دفاسم  ظمكو ان ظسث م  ا تح  و وبلو ث م اازبون  بو  ااا سعلا  ن 

(Digital Surgeous  ) تت  تعتت  اامنهمتتث  اادستتوي  م اادتتا تستتدم ا اااتت س بتتو  كتتثدا  الدستتويو  
 تتا الارتتت   هتتث وتوا تت ا متتو غ   تتث كوثتته اامكتتثن ااتتي  ظجدمتتع   تته  رحتت  عتت د ممكتتو متتو اازبتتث و 

 Xia، كمث وتداو مع دفاسم  ) 2015    وض  ع د اامسدم م و ااا اامل ثف مسدم ا  ا ااعثا 
ان ااا س بو  ممكو ان ظسدم ا منح ا الدواضت  متع اازبتث و ويداتو     توضل  ااا (   2009, 

 ا دفاسده  ثن ااا س بو  ظمكو ان ظسدم ا كثدا  انش  الاعلاثث  (   Jacobson , 2011معه )
 .وتسويو اام مث  

ً(H0)فرضيةًالعدمًً-بً
 .بعدًتويترًوثقةًالزبو ًبابعادها.توجدًعلاقةًارتباطًتاتًدللةًمعنويةًبي ًل

ًً 

 مستتدوى ذا  دلااتتم معنويتتم عنتت   مو حتتم افتحتتثط معلاقتت  و تتود (  33 مصتتاو م الافتحتتثط )تحتت و ثاتتس 
 كمتث تو ت   .(0.62الافتحثط ) مسدوى إذ بلغ  ق مم  (،Z( وث م اازبون )X2 ع  تويد  )%( ب و 1)

،واات تم ثحتو Z1و  عتثد ث تم اازبتون )اات تم ثحتو ااموقتع   عت  تتويد  علاقم افتحثط مو حم ومعنويم ب و
ث  الافتحتتثط مستتدو بلغتت  قتت م   ل تت   (،Z4, واات تتم ثحتتو ااحتتث ع Z3،واات تتم  تتثداف  ااشتت كم Z2ااعلامتتم 

و م تع تلتك اا ت م معنويتم  , علتا ااد ت ت   (0.464، 0.636، 0.667، 0.457) عثد ب و  يغ الأ
 ااو تتتود وف تتتض    تتت م ااعتتت ا الا  تتت م ااند جتتتم ضتتتحم    تتت موتتتت عم  تتتيغ . %(1عنتتت  مستتتدوى )

، و تيا متثيداو متع تتويد  ظمكتو ان ظستهم  تا تح  تو ث تم اازبتون (. و يا وي   علتا  ن ب ااا ع م )
اضتتحح ظستتدم ا منحتت ا الحتتواف واان تتث   (   تت  اشتتثف  ااتتا ان تتتويد  Milstein , 2009دفاستتم ) 

 ووس لم ادحثد  اامعلومث  

ًً(H0)فرضيةًالعدمًً-تً
ًبعدًيوتيوبًوثقةًالزبو ًبابعادها..توجدًعلاقةًارتباطًتاتًدللةًمعنويةًبي ًًل

ً

ذا  دلااتتتم معنويتتتم عنتتت   مو حتتتم افتحتتتثط معلاقتتت  و تتتود (  33 مصتتتاو م الافتحتتتثط )تحتتت و ثاتتتس  
الافتحتتتتثط  مستتتدوى (، إذ بلغتتت  ق متتتم Z( وث تتتتم اازبتتتون )X3) يوت تتتوب  عتتت  %( بتتت و 1) مستتتدوى 
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و  عتثد ث تم اازبتون )اات تم  يوت توب  عت   (. كمث تو   علاقم افتحثط مو حتم ومعنويتم بت و0.674)
 (، ل ت  Z4, واات تم ثحتو ااحتث ع Z3،واات م  ثداف  ااشت كم Z2،واات م ثحو ااعلامم Z1ثحو ااموقع 
علتتتا ( 0.445، 0.608، 0.547، 0.44) عتتتثد بتتت و  تتتيغ الأث  الافتحتتتثط مستتتدو بلغتتت  قتتت م 

ااو ود  وت عم  يغ ااند جم ضحم     م%(. 1,و م ع تلك اا  م معنويم عن  مسدوى )ااد ت   
ظمكتو ان ظستهم  تا  يوت توب (. و تيا ويت   علتا  ن ب ااا ع تم ) وف ض     م ااع ا الا   م

  اا فاسم م مث  ااش كث  ع نم ث م اازبون وتعزيز  تح  و

 (H0)    م ااع ا ً-ث 
ًبعدًمايًسبيسًوثقةًالزبو ًبابعادها..توجدًعلاقةًارتباطًتاتًدللةًمعنويةًبي ًلً

  

%( 1) مستدوى ذا  دلااتم معنويتم عنت   مو حم افتحثط معلاق و ود ( 33مصاو م الافتحثط )تح و   
(. كمتتتث 0.497الافتحتتثط ) مستتدوى (، إذ بلغتت  ق متتم Z( وث تتم اازبتتون )X4) متتث  ستتح س عتت  بتت و 

و  عتتثد ث تتم اازبتتون )اات تتم ثحتتو ااموقتتع  متتث  ستتح س عتت   تو تت  علاقتتم افتحتتثط مو حتتم ومعنويتتم بتت و
Z1 واات تتتم ثحتتتو ااعلامتتتم،Z2 واات تتتم  تتتثداف  ااشتتت كم،Z3 واات تتتم ثحتتتو ااحتتتث ع ,Z4  بلغتتت  قتتت م  (، ل تتت

,و م ع علتتتا ااد ت تتت  (0.386، 0.453، 0.448، 0.33) عتتتثد ث  الافتحتتتثط بتتت و  تتتيغ الأمستتتدو 
ااو تتود وف تتض    تت م  وتتت عم  تيغ ااند جتتم ضتتحم    تت م%(. 1تلتك اا تت م معنويتتم عنتت  مستتدوى )

ظمكتو ان ظستهم  تا تح  تو وتعزيتز  مث  ستح س (. و يا وي   علا  ن ب ااا ع م ) ااع ا الا   م
 .ث م اازبون  م مث  ااش كث  ع نم اا فاسم 

    وبعتتت  إن قتتتثا ااحث تتت   ثبدحتتتثف ااا  تتت ث  ااا ع تتتم اامنحت تتتم عتتتو ااا  تتت م اا   ستتتم الاواتتتا قتتتثا   
  ثبدحثف ااا   م اا   سم وعلا اانحو الاتا:

 H)0(فرضية العدم 
متغيرًشبااتًالتوالاًالجتماع ًوثقةًالزبو ًتوجدًعلاقةًارتباطًتاتًدللةًمعنويةًبي ًلً

 بابعادها..

   ً
%( 1) مستتدوى ذا  دلااتتم معنويتتم عنتت   مو حتتم افتحتتثط معلاقتت  و تتود ( 33مصتتاو م الافتحتتثط )تحتت و 
الافتحتتثط  مستتدوى (، إذ بلغتت  ق متتم Z( وث تتم اازبتتون )Xمدغ تت  شتتحكث  اادواضتت  الا دمتتثعا )بتت و 

مدغ   شتحكث  اادواضت  الا دمتثعا و  عتثد   (. كمث تو   علاقم افتحثط مو حم ومعنويم ب و0.75)
, واات تتم ثحتتو Z3،واات تتم  تتثداف  ااشتت كم Z2،واات تتم ثحتتو ااعلامتتم Z1ث تتم اازبتتون )اات تتم ثحتتو ااموقتتع 

 0.705، 0.694، 0.533) عتتتتتثد الأ ث  الافتحتتتتتثط بتتتتت و  تتتتتيغمستتتتدو بلغتتتتت  قتتتتت م  (، ل تتتتت  Z4ااحتتتتث ع 
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وتتت عم  تتيغ ااند جتتم ضتتحم %(. 1,و م ع تلتتك اا تت م معنويتتم عنتت  مستتدوى )علتتا ااد ت تت   (0.534،
شتحكث  اادواضت  (. و تيا ويت   علتا  ن ب ااا ع تم ) ااو ود وف تض    ت م ااعت ا الا  ت م     م

تح  تتو وتعزيتتز ث تتم اازبتتون  متت مث  ااشتت كث  ع نتتم اا فاستتم  الا دمتتثعا تستتث م وبشتتك   ثعتت   تتا 
(  تتتو   ستتتدم اا مواقتتتع اادواضتتت   Manuele Teixeira,2010:33 ) ،و تتتيا متتتثتاو متتتع دفاستتتم

ن   ت  توضتل  اا فاستم ااتا ا دا  ااعصت  الدستويو  واعدحتثفغالا دمثعا كأسلوب الدسويو ااح ي  
اادسويو اا ل    سوف يدًث   ت فيج ث ويح  محله اادسويو ااح ي  كوثه يد ح اامشثفكم واادعثون 

% ظ ومتتتتون  شتتتت ا  51  تتتت  توضتتتتل  ااتتتتا ان (   Digital Surgeoواظًتتتتث تداتتتتو متتتتع دفاستتتتم ) 
% منهم عح  تتويد  ممتث يت   علتا قتو  شتحكث  اادواضت  67و علامثتهم اادجثفيم عح  ااا س بو  

 . ا اظصث  فسثادهث الاعلاث م و يبهث اطح ث  اامجدمع ااممدلام  الا دمثعا

 يغ تت   تتو  الاشتتهثف والاعلاثتتث  عحتت (  Generics Groupواكتتو  تتيغ ااند جتتم بثااتت  دفاستتم ) 
ااشتتحكث  علتتا اامجدمتتع ااا ثستتا   تت  بلصتت  اا فاستتم ااتتا ان الاعلاثتتث  عحتت  شتتحكث  اادواضتت  

  الا دمثعا غ   ثث عم اب ا و ن الا  اد لاظشجعوثهث ولا ينجيبون اا هث  ا اامجدمع ااا ثسا 

 

 

 

 

   ( 33) الجدول 

 شبكات التواصل الاجتماعي بابعاده وثقة الزبون بابعادهات الارتباط بين مستوىمصفوفة  

 المتغير المعتمد 

 

 المتغير المستقل 

Z1 Z2 Z3 Z4 Z 

X1 

Pearson 

Correlation 
0.44** 0.54** 0.526** 0.403** 0.58** 

Sig. (2-

tailed) 
.000 .000 .000 .000 .000 

X2 

Pearson 

Correlation 
0.457** 0.667** 0.636** 0.464** 0.62** 

Sig. (2-.000 .000 .054 .005 .000 
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tailed) 

X3 

Pearson 

Correlation 
0.44** 0.547** 0.608** 0.445** 0.674** 

Sig. (2-

tailed) 
.000 .000 .000 .000 .000 

X4 

Pearson 

Correlation 
0.33** 0.448** 0.453** 0.386** 0.497** 

Sig. (2-

tailed) 
.000 .000 .000 .000 .000 

X 

Pearson 

Correlation 
0.533** 0.694** 0.705** 0.534** 0.75** 

Sig. (2-

tailed) 
.000 .000 .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 

 الباحث اعتمادا على نتائج الحاسبة الالكترونية  إعدادالمصدر:

**Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

( تحثيو علاقث  الافتحثط ب و شحكث  اادواض  الا دمثعا  ث عثد ث وث م اازبون  34ويح و ااج و  )
    ث عثد ث

 

 ااد ت    مسدوى الافتحثط    ااشحكم         
 الاو      0.67  اا وت وب    1
 ااتثثا 0.62 تويد      2
 ااتثا   0.58 ااا س بو   3
 اا ا ع  0.49 مث  سح س  4
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 اامص ف :  ع اد ااحث    ثلاعدمثد علا ثدث   ااح ثثم  الا صث ا               

يلا ظ مو ااج و  فغحم ااش كث  ع نم اا فاسم  ا ط ح  علاثثتهتث ااتا اازبتث و عتو ط يتو م تثطع 
   يويتتم مدح كتتم تكتتون ارتتت  تشتتوي ث الزبتتون متتو الاعلاثتتث  ااجثمتت   ومتتو ثتتم مع  تتم تعل  تتثتهم عتتو 

ا  موقع تويد  وبثادثاا الاسدجث م وتلح م فغحثتهم وضولا ااا تعزيز وت ويم اات م معهتم ط يو تغ ي  
. 

 

 الثانية:الفرضيةًالرئيسةً (2

 (ثقةًالزبو ًأبعادًوًالتسويقًالفايروس ًًبي ًأبعادًًمعنويةتوجدًعلاقةًارتباطًتاتًدللةًلً)

  

ث  الافتحتتثط ااحستت ط بتت و يمستتدو مصتتاو م وااتتي  ظههتت  (  35 )إن ااندتتث   مو تتحم  تتا ااجتت و    
 :ثلاث     ث    ع م و ا اا   سم اعلاغ   عثد  يغ اامدغ  ا .وتا   مو ااا   م

ً(H0)ًفرضيةًالعدمً-أ
 وثقةًالزبو ًبابعادها.ًلبريدًاللاترون بعدًاتوجدًعلاقةًارتباطًتاتًدللةًمعنويةًبي ًًل

ًً

ذا  دلاام معنويم عنت  مو حم افتحثط  م ن  نثاك علاق ( 35 )تو ح ااندث   ااوافد   ا ااج و    
 مستدوى ، إذ بلغت  ق متم   Z، ومدغ ت  ث تم اازبتون  (Y1ااح يت  الااكد وثتا ) عت  %( بت و 1مستدوى )

اثته تو ت  علاقتم  ثاسته(. ويدحت و متو ملا هتم ااندتث   ااتوافد   تا ااجت و  0.545الافتحثط ب نهمتث )
،واات تم Z1،و  عتثد ث تم اازبتون )اات تم ثحتو ااموقتع  ااح ي  الااكد وثتا ع   افتحثط مو حم ومعنويم ب و

 ث  مستتتتدو بلغتتت  قتتت م  (، ل تتتت  Z4, واات تتتتم ثحتتتو ااحتتتث ع Z3،واات تتتتم  تتتثداف  ااشتتت كم Z2ثحتتتو ااعلامتتتم 
ذا  دلااتتتتم   (،وكتتتت   تتتتيغ اا تتتت م0.165، 0.585، 0.711، 0.458) عتتتتثد الافتحتتتتثط بتتتت و  تتتتيغ الأ
،عتت ا ق متتم ااعلاقتتم بتت و ااح يتت  الااكد وثتتا واات تتم ثحتتو ااحتتث ع  لتتم تكتتو %(1معنويتتم عنتت  مستتدوى )

ااو تود وف تض    ت م ااعت ا  . وت عم  يغ ااند جم ضحم    ت ممعنويم عن  اامسدويث  اامسده  م
يت   علتا  . و تيا%( اع ا ثحو  معنويم ا  ى ااا   ث  ااا ع تم75،وبنسحم )( ااا ع م )  مالا  

 . ظمكو ان ظسث م  ا تح  و وبلو ث م اازبون  ااح ي  الااكد وثا ن 

ً(H0)فرضيةًالعدمًً-بً
ًوثقةًالزبو ًبابعادها..ًغرفًالمحادثةبعدًتوجدًعلاقةًارتباطًتاتًدللةًمعنويةًبي ًل
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 مسدوى ذا  دلاام معنويم عن   مو حم افتحثط معلاق و ود (  35 مصاو م الافتحثط )تح و ثاس   ً
الافتحتتتتتثط  مستتتتتدوى (، إذ بلغتتتتت  ق متتتتتم Z( وث تتتتتم اازبتتتتتون )Y2) غتتتتت ف اامحثدثتتتتتم عتتتتت  %( بتتتتت و 1)
و  عتتثد ث تتم اازبتتون  غتت ف اامحثدثتتم عتت   (. كمتتث تو تت  علاقتتم افتحتتثط مو حتتم ومعنويتتم بتت و0.628)

, واات تتتم ثحتتتو ااحتتتث ع Z3،واات تتتم  تتتثداف  ااشتتت كم   Z2،واات تتتم ثحتتتو ااعلامتتتم Z1موقتتتع )اات تتتم ثحتتتو اا
Z4،)   0.544، 0.62، 0.427) عتتتتتتتتثد ث  الافتحتتتتتتتتثط بتتتتتتتت و  تتتتتتتتيغ الأمستتتتتتتتدو بلغتتتتتتتت  قتتتتتتتت م   ل تتتتتتتت 

وتتت عم  تتيغ ااند جتتم ضتتحم %(. 1,و م ع تلتتك اا تت م معنويتتم عنتت  مستتدوى )علتتا ااد ت تت  (0.465،
 غتت ف اامحثدثتتم(. و تتيا يتت   علتتا  ن ب ااا ع تتم ) ااو تتود وف تتض    تت م ااعتت ا الا  تت م    تت م

 اذا مث تم اسدم امهث مو قح  ااش كث  ع نم اا فاسم.ث م اازبون وزيثد  ا تح  و تسهم  ظمكو ان 
 (H0)فرضيةًالعدمًً-  

 وثقةًالزبو ًبابعادها..ًالعروضًالمجانيةبعدًتوجدًعلاقةًارتباطًتاتًدللةًمعنويةًبي ًلً

ً 

 مستتدوى ذا  دلااتتم معنويتتم عنتت   مو حتتم افتحتتثط معلاقتت  و تتود (  35 مصتتاو م الافتحتتثط )تحتت و ثاتتس 
الافتحتتتتثط  مستتتتدوى (، إذ بلغتتتت  ق متتتتم Z( وث تتتتم اازبتتتتون )Y3) ااعتتتت وا اامجثث تتتتم عتتتت  %( بتتتت و 1)
و  عتثد ث تم اازبتون  ااعت وا اامجثث تم عت   (. كمث تو   علاقم افتحثط مو حتم ومعنويتم بت و0.632)

, واات تتتتم ثحتتتتو ااحتتتتث ع Z3،واات تتتتم  تتتتثداف  ااشتتتت كم Z2،واات تتتتم ثحتتتتو ااعلامتتتتم Z1)اات تتتتم ثحتتتتو ااموقتتتتع 
Z4  0.445، 0.46، 0.663، 0.525) عتتتثد ث  الافتحتتتثط بتتت و  تتتيغ الأمستتتدو بلغتتت  قتتت م  (، ل تتت 

 وتتت عم  تتيغ ااند جتتم ضتتحم    تت م%(. 1,و م ع تلتتك اا تت م معنويتتم عنتت  مستتدوى )علتتا ااد ت تت  (
استتتتدم اا ااشتتتت كث  (. و تتتتيا ويتتتت   علتتتتا  ن ب ااا ع تتتتم ) ااو تتتتود وف تتتتض    تتتت م ااعتتتت ا الا  تتتت م

  .ظمكو ان ظسهم  ا تح  و وتعزيز ث م اازبون  م مث  ااش كث  ع نم اا فاسم الع وا اامجثث م

قثا  ثبدحثف  ااتثث موبع  إن قثا ااحث    ثبدحثف ااا   ث  ااا ع م اامنحت م عو ااا   م اا   سم ا  
 ااا   م اا   سم وعلا اانحو الاتا:

ً(H0)فرضيةًالعدمً
الزبةو ً وثقةةًالتسةويقًالفايروسة ًًمتغيةرًتوجدًعلاقةةًارتبةاطًتاتًدللةةًمعنويةةًبةي ًلً

 بابعادها..

 مستتدوى ذا  دلااتتم معنويتتم عنتت   مو حتتم افتحتتثط معلاقتت  و تتود ( 35  الافتحتتثط )مصتتاو م تحتت و ً
الافتحتتثط  مستدوى (، إذ بلغت  ق متتم Z( وث تم اازبتتون )Y) اادستويو اااثي وستتا مدغ تت %( بت و 1)
و  عثد ث تم  اادسويو اااثي وسامدغ     (. كمث تو   علاقم افتحثط مو حم ومعنويم ب و0.717)
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, واات تتم ثحتتو Z3،واات تتم  تتثداف  ااشتت كم Z2،واات تتم ثحتتو ااعلامتتم Z1اازبتتون )اات تتم ثحتتو ااموقتتع 
 0.636، 0.80، 0.563) عتتتثد ث  الافتحتتتثط بتتت و  تتتيغ الأمستتتدو بلغتتت  قتتت م  (، ل تتت  Z4ااحتتتث ع 

وتتتت عم  تتتيغ ااند جتتتم %(. 1تلتتتك اا تتت م معنويتتتم عنتتت  مستتتدوى ) ,و م ععلتتتا ااد ت تتت  ( 0.417،
 (. و تتتتيا ويتتتت   علتتتتا  نب ااا ع تتتتم ) ااو تتتتود وف تتتتض    تتتت م ااعتتتت ا الا  تتتت م ضتتتتحم    تتتت م

 اادسويو اااثي وسا ظمكنهث ان ت عم ث م اازبون  مندجث  وب مث  ااش كث  ع نم اا فاسم.
 
 
 
 
 

 (  35 )لجدول ا                                      

 ها وثقة الزبون بابعاد هابابعاد التسويق الفايروسيات الارتباط بين مستوىمصفوفة  

 المتغير المعتمد 

 

 المتغير المستقل 

Z1 Z2 Z3 Z4 Z 

Y1 

Pearson 

Correlation 
0.458** 0.711** 0.585** 0.165 0.545** 

Sig. (2-

tailed) 
.000 .000 .000 0.100 .000 

Y2 

Pearson 

Correlation 
0.427** 0.62** 0.544** 0.465** 0.628** 

Sig. (2-

tailed) 
.000 .000 .054 .005 .000 

Y3 

Pearson 

Correlation 
0.525** 0.663** 0.46** 0.445** 0.632** 

Sig. (2-

tailed) 
.000 .000 .000 .000 .000 

Y 

Pearson 

Correlation 
0.563** 0.80** 0.636** 0.417** 0.717** 

Sig. (2-

tailed) 
.000 .000 .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 

 المصدر:إعداد الباحث اعتمادا على نتائج الحاسبة الالكترونية 

**Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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 وث م اازبون  ث عثد ث غ ( تحثيو علاقث  الافتحثط ب و اادسويو ااا  وسا  ث عثد 36ويح و ااج و  )

  

 ااد ت    مسدوى الافتحثط    الادا           
 الاو      0.63.2   ااع وا اامجثث م   1
 ااتثثا 0.62.8 غ ف اامحثدثم   2
 ااتثا   0.54.5 ااح ي  الااكد وثا  3

 اامص ف :  ع اد ااحث    ثلاعدمثد علا ثدث   ااح ثثم  الا صث ا               

ااتتا اازبتتث و عتتو  يدحتت و متتو ااجتت و  اعتتلاغ ان ااشتت كم تستتعا  امتتنح ع و تتهث اامجثث تتم  و ظصتتثاهث
ط يتتو غتت ف اامحثدثتتم ) اا فدشتتم ( اادتتا تعطتتا الزبتتون   يتتم  رحتت  الدعح تت  عتتو افا تته وم د  ثتتته 
ومثي اغ منثسحث ادحس و بت مث  ااشت كم يلتا ذاتك فغحتم ااشت كم  تا طت ح عت وا مجثث تم لاستدمثام 

ااكد وث تم اهتم عتو و يب اازبث و ازيثف  موقعهث الااكد وثا ومو ثم ممثطحتم زبث نهتث  ثفستث  فستث   
 .ط يو ب ي  م الااكد وثا 

 

 الثالثة:الفرضيةًالرئيسةًً-3

ً(H0)فرضيةًالعدمً

ًالتسةةويقو شةةبااتًالتوالةةاًالجتمةةاع توجةةدًعلاقةةةًارتبةةاطًتاتًدللةةةًمعنويةةةًبةةي ًلً

 وس ًوثقةًالزبو .يرالف

 H)1(أما الفرضية البديلة )فرضية الوجود(      

التسةةويقًًًشةةبااتًالتوالةةاًالجتمةةاع ًوتوجةةدًعلاقةةةًارتبةةاطًتاتًدللةةةًمعنويةةةًبةةي ً

 الفايروس ًوثقةًالزبو .

    Multiple (Correlationمو ا   ابدحثف  يغ ااا   م اسدم ا ااحث   معثم  الافتحثط اامدع د )
(   و تتود علاقتتم 37وتحتت و مصتتاو م الافتحتتثط ) ااعلاقتتم بتت و اامدغ تت ا  ااتلاثتتم، ق تتثق قتتو  ومعنويتتم

%( بتتتت و اامدغ تتتت ا  ااتلاثتتتتم و تتتتا  شتتتتحكث  1) مستتتتدوى افتحتتتتثط مو حتتتتم وذا  دلااتتتتم معنويتتتتم عنتتتت  
إذ بلغتتتت  ق متتتتم مستتتتدوى  (Z(،وث تتتتم اازبتتتتون )Yواادستتتتويو اااثي وستتتتا ) (Xاادواضتتتت  الا دمتتتتثعا )

( اادتتا Cohen & Cohen,1983)(،و تتيغ تعتت  ق متتم عثا تتم و ستت  قثعتت   0.803الافتحتتثط ) 
 قسم  قو  الافتحثط وكثلآتا:
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 (. 0.10علاقم الافتحثط منماًم: إذا كثث  ق مم معثم  الافتحثط  ق  مو ) -1

 (. 0.10 - 0.30علاقم الافتحثط معد ام: إذا كثث  ق مم معثم  الافتحثط ب و ) -2

 (.0.30علاقم الافتحثط قويم: إذا كثث  ق مم معثم  الافتحثط  علا مو ) -3

وت عم  يغ ااند جم ضحم     م ااو ود وف ض     م ااع ا الا   م اا   سم اا ا عم، و يا   
ظمكو ان   ااا  وساي   علا  ن الا دمثا  شحكث  اادواض  الا دمثعا واسد ات ج م اادسويو 

 . ظسث م وبشك  كح    ا تح  و ث م اازبون 

 

 

(    73)  الجدول   

 إجمالا شبكات التواصل الاجتماعي و التسويق الفايروسيبين   الارتباط   مصفوفة مستوىات

 وثقة الزبون 

 المتغير المعتمد 

 

 المتغير المستقل 

Z 

X Multiple 

Correlation 

 

0.803** 
Y 

 
Sig. (2-

tailed) 
.000 

N  100 

الباحث اعتمادا على نتائج الحاسبة الالكترونية  المصدر:إعداد  

**Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed) 

 

 

ا: ًاختبارًفرضياتًالتأثيرًالبسيط-ثانيا

 :الرابعةالفرضيةًالرئيسةً (1

ً(H0)فرضيةًالعدم

ً(الزبو وجدًتأثيرًتوًدللةًمعنويةًلشبااتًالتوالاًالجتماع ًف ًثقةً)لي

  

 إن اا فاسم سدعدم  علا تحل   الاثح اف ااحست ط  ثستدم اا  اا ا عماغ ا ابدحثف ااا   م اا   سم 
 (.R2اادح ي  )ااداس  ( ) مسدوى ( و Tوق مم ) (β)ب دثالاثح اف معثم  
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     ث    ع م: فبعم وتدا   مو  يغ ااا   م 

 (H0)فرضيةًالعدمًً- 
 .بوكًف ًثقةًالزبو ًالفيسعدًمعنويةًلب ًلًيوجدًتأثيرًتوًدللةً

 ً

دلااتتم معنويتتم عنتت  مستتدوى  و تتود تتتأث   ذ   ( 38) ااحستت ط ظههتت   تت و  ثدتتث   تحل تت  الاثحتت اف
وقتت   (0.397)  ب دتتث  مستتدوى إذ بلغتت  قتت م  (،Z)  تتا ث تتم اازبتتون،( ،X1)بتتو   عتت  اااتت ساح  %( 1)

 (،اد   علا اثهث 0.000،  مث بلغ  ق مم معنويم  يغ اا  مم )(7.050اامحسوبم ) (T)بلغ  ق مم 
وذج الاثحتتت اف ممتتتث يتتت   علتتتا معنويتتتم ثمتتت  عنتتت  اامستتتدوى اامتتتيكوف،ااج وا تتتم  (T) رحتتت  متتتو ق متتتم 

 بتتو  ااات س(  معنتتا  ن 0.336)( R2  متث بلغت  ق متتم معثمت  اادح يت  ) ، اامتث  بهتيغ ااا  تت م
 متتث اانستتحم اامدح  تتم   مدغ تت  ث تتم اازبتتون،متتو اادغ تت ا  اادتتا تطتت   علتتا  (%(33.6استت  متتث ثستتحده ظ

. وتت عم  تيغ ااند جتم ضتحم    ت م عوام   ب ى غ   دابلم  تا اانمتوذج الا صتث ا او ود   عود 
 (. ااو ود ولا ت عم ضحم     م ااع ا الا   م ااا ع م )

 

ً(H0)فرضيةًالعدمً-بً
 ثقةًالزبو ًف ًتويترللةًمعنويةًلب عدًلًيوجدًتأثيرًتوًدً

 ً

تتتأث   ذو دلااتتم معنويتتم عنتت  مستتدوى  و تتود    ( 38) ااحستت ط  تت و  ثدتتث   تحل تت  الاثحتت اف يحتت و
وقتت   ,(0.386)  (β)ب دتتث مستتدوى إذ بلغتت  قتت م (، Z( ، تتا ث تتم اازبتتون، )X2تتتويد  )اح عتت  %( 1)

(،ادتت   علتتا 0.000  متتث بلغتت  ق متتم معنويتتم  تتيغ اا  متتم ) .(7.845اامحستتوبم ) (T)بلغتت  ق متتم 
وذج الاثحت اف ممتث يت   علتا معنويتم ثمت ااج وا تم عنت  اامستدوى اامتيكوف،  (T)اثهث   رح  مو ق متم 

 تتتتويد   عتتت  (  معنتتتا  ن    0.386)( R2ق متتتم معثمتتت  اادح يتتت )   وقتتت  بلغتتت ، اامتتتث  بهتتتيغ ااا  تتت م
 متتث اانستتحم اامدح  تتم    عتتود  ث تتم اازبتتون،متتو اادغ تت ا  اادتتا تطتت   علتتا  (%(38.6ظاستت  متتث ثستتحده 

وتتت عم  تتيغ ااند جتتم ضتتحم    تت م ااو تتود ولا  عوامتت   بتت ى غ تت  دابلتتم  تتا اانمتتوذج الا صتتث ا.ا
 (.ب ت عم ضحم     م ااع ا الا   م ااا ع م )

ً(H0)فرضيةًالعدمً-تً
 .يوتيوبًف ًثقةًالزبو لةًمعنويةًلب عدًلًيوجدًتأثيرًتوًدل



 
164 

 ً

اح عت  %( 1دلاام معنويم عن  مستدوى ) و ود تأث   ذ  (38)  ظهه    و  ثدث   تحل   الاثح اف 
 (T)( وقتت  بلغتت  ق متتم 0.548) (β)ب دتتث مستتدوى إذ بلغتت  قتت م  ،(Z)  تتا ث تتم اازبتتون  (X3)يوت تتوب 

(،اد   علا اثهث   رح  مو ق مم 0.000،  مث بلغ  ق مم معنويم  يغ اا  مم )(  9.042اامحسوبم )
(T)  ،وذج الاثح اف اامث  بهيغ ااا   مممث ي   علا معنويم ثمااج وا م عن  اامسدوى ااميكوف 

(  معنتتتتا  ن   عتتتت  اا وت تتتتوب ظاستتتت  متتتتث ثستتتتحده R2 ()0.455، وقتتتت  بلغتتتت  ق متتتتم معثمتتتت  اادح يتتتت )
اادا تط   علا ث م اازبون،  مث اانسحم اامدح  م    عود اعوامت   بت ى غ ت  %( مو اادغ  ا  (45.5

 موتت عم  تيغ ااند جتم ضتحم    ت م ااو تود ولا تت عم ضتحم    ت  .دابلم  تا اانمتوذج الا صتث ا
 . ااع ا الا   م ااا ع م 

ً(H0)فرضيةًالعدمً-ثً
 .ف ًثقةًالزبو ًمايًسبيسثيرًتوًدللةًمعنويةًلب عدًلًيوجدًتأ

 ً

دلااتتتم معنويتتتم عنتتت  مستتتدوى  و تتتود تتتتأث   ذ  (83 ) ااحستتت ط ههتتت   تتت و  ثدتتتث   تحل تتت  الاثحتتت افظ  
وقتت   (0.524)(β)ب دتتث  مستتدوى إذ بلغتت  قتت م  (Zث تتم اازبتتون )  تتا (X4متتث  ستتح س )عتت  اح  %( 1)

(،اد   علا اثهث  0.000  مث بلغ  ق مم معنويم  يغ اا  مم )( 5.675اامحسوبم ) (T)بلغ  ق مم 
ااج وا تتتم عنتتت  اامستتتدوى اامتتتيكوف، ممتتتث يتتت   علتتتا معنويتتتم ثمتتتوذج الاثحتتت اف  (T) رحتتت  متتتو ق متتتم 

(  معنتتتا  ن   عتتت  متتتث  R2 ()0.247اامتتتث  بهتتتيغ ااا  تتت م ، وقتتت  بلغتتت  ق متتتم معثمتتت  اادح يتتت )
%( متتو اادغ تت ا  اادتتا تطتت   علتتا ث تتم اازبتتون،  متتث اانستتحم اامدح  تتم  (24.7ستتح س ظاستت  متتث ثستتحده 

وت عم  يغ ااند جتم ضتحم    ت م ااو تود  .م  ا اانموذج الا صث ا  عود اعوام   ب ى غ   دابل
  .ولا ت عم ضحم     م ااع ا الا   م ااا ع م 

عتتتو ااا  تتت م اا   ستتتم ااتثاتتتتم ،قتتتثا  ثبدحتتتثف  حت تتتمابدحتتت  ااحث تتت  ااا  تتت ث  ااا ع تتتم اامن ن  عتتت   
و تود تتأث    (  32)ااا   م اا   ستم وبشتك  ا متثاا، ظ ههت   ت و  ثدتث   تحل ت  الاثحت اف ااحست ط

( Z(  ا ث م اازبون )X%( امدغ   شحكث  اادواض  الا دمثعا )1ذ  دلاام معنويم عن  مسدوى )
(   متتتث بلغتتت  11.225اامحستتتوبم ) (T)متتتم ( وقتتت  بلغتتت  ق 0.714)(β)إذ بلغتتت  قتتت م مستتتدوى ب دتتتث 
ااج وا تتم عنتت  اامستتدوى  (T)(،ادتت   علتتا اثهتتث   رحتت  متتو ق متتم 0.000ق متتم معنويتتم  تتيغ اا  متتم )
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ااميكوف، ممتث يت   علتا معنويتم ثمتوذج الاثحت اف اامتث  بهتيغ ااا  ت م ، وقت  بلغت  ق متم معثمت  
ظاستتتتت  متتتتتث ثستتتتتحده   دمتتتتتثعامدغ تتتتت  شتتتتتحكث  اادواضتتتتت  الا(  معنتتتتتا  ن R2 ()0.562)  اادح يتتتتت  
%( مو اادغ  ا  اادا تط   علا ث م اازبون،  مث اانسحم اامدح  م    عود اعوامت   بت ى غ ت  (56.2

دابلم  تا اانمتوذج الا صتث ا. وتت عم  تيغ ااند جتم ضتحم    ت م ااو تود ولا تت عم ضتحم    ت م 
 . اا ا عماا   سم  ااع ا الا   م 

 (  38) جدول 

 الثالثة للفرضية الرئيسة  )T(و قيمة  R)2(وقيم البسيط الانحدار  نتائج تحليل

T معادلة الانحدار  المتغيرات المستقلة   قيم    R2 قيمة   

الفرضية  

الرابعة الرئيسة   

X1 Ž=2.50+0.397X1 7.050 0.336 

X2 Ž =2.692+0.386X2 7.845 0.386 

X3 Ž =1.888+0.548X3 9.042 0.455 

X4 Ž =2.065+0.524X4 5.675 0.247 

X Ž =1.317+0.714X 11.225 0.562 

 إعداد الباحث بالاعتماد على نتائج الحاسبة الالكترونية المصدر:
 

  

( تحثيو علاقث  اادأث   ب و شحكث  اادواض  الا دمثعا  ث عثد ث وث م  39ويهه  ااج و  ) 
ً اازبون  ث عثد ث 

ً

ًً

ً

ً

ً

ً

ً

              

 اامص ف :  ع اد ااحث    ثلاعدمثد علا ثدث   ااح ثثم  الا صث ا   

 

ًًًًًًًًًًًً
ًتً

ًااد ت       ًًًمعثم  ب دث  ًااشحكم       

 الأو     ًًً   0.458ًاا وت وب      1ًً

 ااتثثا      0.524 مث  سح س          2
 ااتثا      0.397 ااا س بو     3
 اا ا ع     0.386ًتويد      4
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يلا ظ مو ااج و  اعلاغ ان اا وت وب  لارت  تثث  ا علا اازبتون يل ته موقتع متث  ستح س ثتم ااات س  
و تتيا يتت   علتتا فغحتتم ااشتت كث  ع نتتم اا فاستتم  ثاوضتتو  ااتتا اازبتتون عتتو ط يتتو  تتتويد  بتتو  واب تت ا

 .ط ح م ثطع    يويم ادكون ارت  وقعث وتثث  ا علا اازبون مو اا سث   الااكد وث م 

 

 الخامسةالفرضيةًالرئيسةً (2

ً(H0)فرضيةًالعدم

 (ف ًثقةًالزبو ًلتسويقًالفايروس لً)لًيوجدًتأثيرًتوًدللةًمعنوية

 

 

 وتدا   مو  يغ ااا   م ثلاث     ث    ع م:ً

 (H0)فرضيةًالعدمً- 
 .للبريدًاللاترون ًف ًثقةًالزبو ليوجدًتأثيرًتوًدللةًمعنويةً

  

دلاام معنويم عن  مستدوى  و ود تأث   ذ ( 40) ااحس ط ظهه  مو   و  ثدث   تحل   الاثح اف   
وقت   (0.413)(β)ب دتث  مستدوى إذ بلغ  ق متم  (Z) ث م اازبون   ا  (Y1) الااكد وثاالح ي  %( 1)

(،ادتت   علتتا 0.000،  متتث بلغتت  ق متتم معنويتتم  تتيغ اا  متتم )( 6.427اامحستتوبم ) (T)بلغتت  ق متتم 
ااج وا تم عنت  اامستدوى اامتيكوف، ممتث يت   علتا معنويتم ثمتوذج الاثحت اف  (T)اثهث   رح  مو ق متم 

(  معنتتا  ن  عتت  ااح يتت  0.297) ( R2اامتتث  بهتتيغ ااا  تت م ، وقتت  بلغتت  ق متتم معثمتت  اادح يتت  )
%( مو اادغ  ا  اادا تط   علا ث م اازبون،  مث اانسحم اامدح  م  (29.7الااكد وثا ظاس  مث ثسحده 

وت عم  تيغ ااند جتم ضتحم    ت م ااو تود .ى غ   دابلتم  تا اانمتوذج الا صتث ا  عود اعوام   ب  
 (. ) اا ع مولا ت عم ضحم     م ااع ا الا   م ا

 (HOًً)    فرضيةًالعدمًًً-ب 
 .لغرفًالمحادثةًف ًثقةًالزبو ةًمعنويةًلًيوجدًتأثيرًتوًدلل 

 ً

دلاام معنويتم عنت  مستدوى  و ود تأث   ذ   (40) ااحس ط ظهه  مو   و  ثدث   تحل   الاثح اف  
وقتت   (0.578)(β)ب دتتث  مستتدوى إذ بلغتت  ق متتم ،(Z) ث تتم اازبتتون   تتا (Y2اغتت ف اامحثدثتتم )%( 1)
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(،ادتت   علتتا 0.000  متتث بلغتت  ق متتم معنويتتم  تتيغ اا  متتم ) ،( 7.989اامحستتوبم ) (T)بلغتت  ق متتم
ااج وا تم عنت  اامستدوى اامتيكوف، ممتث يت   علتا معنويتم ثمتوذج الاثحت اف  (T)اثهث   رح  مو ق متم 

(  معنتتا  ن  عتت  غتت ف R2 ()0.394اامتتث  بهتتيغ ااا  تت م ، وقتت  بلغتت  ق متتم معثمتت  اادح يتت  )
 ا  اادتا تطت   علتا ث تم اازبتون،  متث اانستحم اامدح  تم  %( متو اادغ ت (39.4اامحثدثم ظاس  مث ثسحده 

وت عم  يغ ااند جتم ضتحم    ت م ااو تود  .  عود اعوام   ب ى غ   دابلم  ا اانموذج الا صث ا
 (.ب ولا ت عم ضحم     م ااع ا الا   م ااا ع م )

 (H0)    م ااع ا   

 .الزبو للعروضًالمجانيةًف ًثقةًللةًمعنويةًيوجدًتأثيرًتوًدً ل

 ً

دلااتم معنويتم عنت  مستدوى  و تود تتأث   ذ  ( 40 ااحست ط ظههت  متو  ت و  ثدتث   تحل ت  الاثحت اف
وقت  ( 0.533)(β)ب دتث  مستدوى إذ بلغ  ق متم  (،Zث م اازبون)  ا (Y3الع وا اامجثث م )%( 1)

(،ادتت   علتتا 0.000(،   متتث بلغتت  ق متتم معنويتتم  تتيغ اا  متتم )8.079اامحستتوبم ) (T)بلغتت  ق متتم 
ااج وا تم عنت  اامستدوى اامتيكوف، ممتث يت   علتا معنويتم ثمتوذج الاثحت اف  (T)اثهث   رح  مو ق متم 

(  معنتتا  ن  عتت  ااعتت وا R2 ()0.40اامتث  بهتتيغ ااا  تت م ، وقت  بلغتت  ق متتم معثمتت  اادح يت  )
غ تت ا  اادتتا تطتت   علتتا ث تتم اازبتتون،  متتث اانستتحم اامدح  تتم  %( متتو ااد(40اامجثث تتم ظاستت  متتث ثستتحده 

وت عم  يغ ااند جتم ضتحم    ت م ااو تود  .  عود اعوام   ب ى غ   دابلم  ا اانموذج الا صث ا
 (.ب ولا ت عم ضحم     م ااع ا الا   م ااا ع م )

،قتتثا  ثبدحتتثف  اامثمستتمعتتو ااا  تت م اا   ستتم  حت تتم عتت   ن ابدحتت  ااحث تت  ااا  تت ث  ااا ع تتم اامن  
و تتود تتتأث   ذ     ااا  تت م اا   ستتم وبشتتك  ا متتثاا، ظ ههتت   تت و  ثدتتث   تحل تت  الاثحتت اف ااحستت ط

 ( إذ بلغتت  Z(  تتا ث تتم اازبتتون )Y) اادستتويو اااثي وستتا  %( امدغ تت 1دلااتتم معنويتتم عنتت  مستتدوى )
(   مث بلغت  ق متم معنويتم 10.188اامحسوبم ) (T)( وق  بلغ  ق مم 0.718)(β)ق م مسدوى ب دث 

ااج وا تتم عنتت  اامستتدوى اامتتيكوف، ممتتث  (T)(،ادتت   علتتا اثهتتث   رحتت  متتو ق متتم 0.000 تتيغ اا  متتم )
 R2ي   علا معنويم ثموذج الاثح اف اامث  بهيغ ااا   م ، وقت  بلغت  ق متم معثمت  اادح يت    )

%( مو اادغ  ا  (51.4(  معنا  ن مدغ   شحكث  اادواض  الا دمثعا ظاس  مث ثسحده 0.514()
اادتتا تطتتت   علتتتا ث تتم اازبتتتون،  متتتث اانستتتحم اامدح  تتم    عتتتود اعوامتتت   بتتت ى غ تت  دابلتتتم  تتتا اانمتتتوذج 
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الا صتتتث ا. وتتتت عم  تتتيغ ااند جتتتم ضتتتحم    تتت م ااو تتتود ولا تتتت عم ضتتتحم    تتت م ااعتتت ا الا  تتت م  
 .اا ا عماا   سم 

 (  40) جدول                                        

 الرابعة للفرضية الرئيسة  )T(و قيمة  R)2(و البسيط الانحدار  نتائج تحليل
 قيمة R2 قيم T معادلة الانحدار  الأبعاد 

الفرضية الرئيسة  

 الخامسة

Y1 Ž=2.450+0.413Y1 6.427 0.297 

Y2 Ž=1.737+0.578Y2 7.989 0.394 

Y3 Ž=1.974+0.533Y3 8.079 0.40 

Y Ž=1.214+0.718Y 10.188 0.514 

 إعداد الباحث اعتمادا على نتائج الحاسبة الالكترونية المصدر:

 

 

  اازبون    ث عثد ث وث م ااا  وسا تحثيو علاقث  اادأث   ب و اادسويو  (41) ويهه  ااج و   
   يلا : ث عثد ثوكمث 

 
 

  ث عثد ث وث م اازبون  ث عثدغ ااا  وسا ( تحثيو علاقث  اادأث   ب و  اادسويو 41  و  )        
 

 ااد ت    معثم  ب دث    الادا          
 الاو      0.57.8   غ ف اامحثدثم   1
 ااتثثا 0.53.3 ااع وا اامجثث م   2
 ااتثا   0.41.3 ااح ي  الااكد وثا  3

 
 اامص ف:   ع اد ااحث    ثلاعدمثد علا ثدث   ااح ثثم  الا صث ا                

ان غتتت ف اامحثدثتتتم الارتتتت  تتتتثث  ا كوثهتتتث تعطتتتا الزبتتتون   يتتتم كح تتت   (  41) يلا تتتظ متتتو ااجتتت و  
وبثادتثاا اشت ا   اادمه ت  وم د  ثته وسمث  تعل  ثته وضتولا ااتا تحست و اامت مث    ثادعح   عو افا ه

  .اازبون  ثاعمل م عو ط يو ااداثع  معه وبنث  اات م اامنشود   

 

ا: ًاختبارًفرضياتًالتأثيرًالمتعددًً-ثانيا
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 : السادسةالفرضيةًالرئيسةًًًًًً

ً(H0)فرضيةًالعدم

ًفة ًًالفيروسة لااًم ًشبااتًالتوالاًالجتمةاع ًوًالتسةويقً)لًيوجدًتأثيرًتوًدللةًمعنويةً

ً(ثقةًالزبو 

يوجةدًتةأثيرًتوًدللةةةًمعنويةةًلاةةاًمة ًشةبااتًالتوالةةاًالجتمةاع ًوًالتسةةويقً)ًًًًًًًًً 

.  ا سح   ابدحتثف مت ى ضتحم    ت دا ااعت ا او ااا  ت م ااح يلتم (ف ًثقةًالزبو ًًالفيروس 
،استتدم ا ااحث تت  ط ي تتم الاثحتت اف اامدعتت د متتو ا تت  مع  تتم اا تتو   ااسثدستتمواامثضتتم  ثاا  تت م 

  ا تح  و ث م اازبون. ااا  وسااادثث  يم اك  مو شحكث  اادواض  الا دمثعا واادسويو 
دلااتتم معنويتتم عنتت   و تتود تتتأث   ذ  (42  )اامدعتت د  الاثحتت افظههتت  متتو  تت و  ثدتتث   تحل تت    

إذ بلغت   ث م اازبتون،  ا ااا  وسااك  مو شحكث  اادواض  الا دمثعا و اادسويو %( 1مسدوى )
 5.976اامحستتوبم ) (T)وقتت  بلغتت  ق متتم  علتتا اادتتوااا،( 0.465 ،0.389)(β)ب دتتث  مستتدوى ق متتم 

(،ادتت   علتتا اثهتتث   رحتت  متتو 0.000علتا اادتتوااا ،  متتث بلغتت  ق متتم معنويتتم  تيغ اا  متتم )( 4.750،
ااج وا تتم عنتت  اامستتدوى اامتتيكوف، ممتتث يتت   علتتا معنويتتم ثمتتوذج الاثحتت اف اامتتث  بهتتيغ  (T)ق متتم 

(  معنتتتا  ن مدغ تتت  شتتتحكث  اادواضتتت  R2 ()0.645ااا  تتت م ، وقتتت  بلغتتت  ق متتتم معثمتتت  اادح يتتت  )
%( متتو اادغ تت ا  اادتتا تطتت   (64.5ظاستت ان متتث ثستتحده  ااا  وستتاات ج م اادستتويو الا دمتتثعا واستتد  

علتتا ث تتم اازبتتون،  متتث اانستتحم اامدح  تتم    عتتود اعوامتت   بتت ى غ تت  دابلتتم  تتا اانمتتوذج الا صتتث ا. 
   .ااسثدسمم  وت عم  يغ ااند جم ضحم     م ااو ود ولا ت عم ضحم     م ااع ا الا   م  اا   س

 

 

 ( 42دول) ج                                                

 في ثقة الزبون  الفيروسيالتأثير المتعدد لشبكات التواصل الاجتماعي و التسويق 

 متغير تابع ال

 

 المستقل متغير ال

( المحسوبة  tقيمة ) zثقة الزبون 

 لمعامل الانحدار

2R 

β α 

 شبكات التواصل الاجتماعي 

(x ) 

0.465 

0.725 

5.976 0.645 

 4.750 0.389إستراتيجية التسويق 
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 ( y) الفايروسي

 المصدر : من إعداد الباحث اعتمادا على نتائج الحاسبة الالكترونية 

 -:الصيغة الاتية  إن معادلة الانحدار المتعدد للفرضية اعلاه تأخذ                 

=0.725+0.465x+0.389yŽ 

 

 



   الرابع الفصل

 الاستنتاجات والتوصيات

 ث الأول ـــــــــــالمبح

 الاستنتاجات 

 ث الثانيـــــــــــالمبح

  التوصيات
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 المبحث الاول : الاستنتاجات

 يعرض هذا المبحث أهم الاستناجات التي توصلت أليها الدراسة بجانبها التطبيقي وكما يلي : 

 بةةر كةةباات التواصةةم الاجتمةةا ي ود وصةةا بعةةد  رغبةةة الكةةركات المبحويةةة يةةي تنةةوا  أ  ناتهةةا -1
أسةةتامارها يةةي العديةةد   و أنتكةةارها واااانيةةةالاقبةةاا المتيايةةد يةةي أسةةت داش هةةذا الكةةباات يةةي البي ةةة العراقيةةة 

ان المجالات انها تبادا ال برات والمعلواةات والتواصةم اةلا الادةران والتنةليت والترييةة والتنةوب واوا بةة 
   .تطورات الع ر

يةةةةي أسةةةةت داش اوقةةةةلا الضةةةةيق ةةةةةولا لاغةةةةراض تنةةةةواقية اةةةةن دةةةة ا نكةةةةر  المبحويةةةةة ات الكةةةةرك رغبةةةةة -2
كونةةت اةةن ا اةةر اواقةةلا التواصةةم الاجتمةةا ي الا  نةةات التةةي تتاةةمن المنتجةةات وال ةةداات المقداةةة 

تامار هةةذا الموقةةلا لطةةر  سةة تواجةةدا وواةةورا بالننةةبة للييةةاان يةةي ةنةةا  الع قةةات اةةلا الييةةاان واةةن يةةم ا
 .  ديم ددااتهاانتجاتها وتق

باهمية اوقلا الضةيق ةةولا كةةدال للتواصةم اةلا الييةاان اةن دة ا الا ة   المبحوية  ات  تقاد الكركأ  -3
 . لى أرااهم واقترواتهم 

 المبحوية بة  ناتها الالكترونية التي تقداها  بر الضيق ةولا  يقة أدارل الكركات    -4

لمتابعةةةة تدراةةةدات وتعليقةةةات  وزاةةةا  أسةةةت داش الكةةةركة تةةةواتر للتواصةةةم اةةةلا الييةةةاان يةةةي كةةةم ااةةةا   -5
 .اليياان المتعلقة بمقترواتهم لتحنين ددااتها يا   ن التواصم الا اليياان

 . أ تقاد الكركة بةهمية تواتر ان كوسيلة لارساا الرساام الالكترونية الى اليياان-6

التنةةواقية اةةن دةة ا التنبةة  ب  ةةاام الطلةةى المتوقةةلا  لةةى ال ةةداات  بةةر  تحقيةة  الكةةركة لاهةةدايها -7
 . ن  را   ر  الا  نات بما يحق   ملية التضا م ةين الييو  والا  نات تواتر 

ا  اقارنةةةة و  بةةةر اليوتيةةةوا كونهةةةا تمتةةةاز بالحركيةةةة والتكةةة  أهتمةةةاش الكةةةركات المبحويةةةة ةتقةةةديم أ  ناتهةةةا-8
اةةةةةن دةةةةة ا  ةةةةةر   اقةةةةةا لا ييديواةةةةةة  تو ةةةةة  بالا  نةةةةةات الجااةةةةةدل يةةةةةي ال ةةةةةور والمل ةةةةةقات والمةةةةةذيا  

البيةةةلا  ياةةة   ةةةن اااانيةةةة  ال  ةةةاام الضنيةةةة للمنةةةتت ا ااةةةا  تواجةةةدا ا كيضيةةةة اسةةةتعمالت دةةةداات اابعةةةد 
 .الاجابة  لى اس لة اليياان  واقترواتهم  

وجةةود تبةةاين ةةةين الكةةركات المبحويةةة يةةي أبعةةاد توايةةا كةةباات التواصةةم الاجتمةةا ي ويةةث جةةا   -9
 .بالمرتبة الاولى اليوتيوا يليت الضيق ةولا يم تواتر وأديرا ااي سبيق 

ويةث جةةا   ين الكةركات المبحويةةةةةة كةباات التواصةةم الاجتمةا ي  توايةةاوجةود تبةةاين يةي  -10
 . بالمرتبة الاولى اليوتيوا يليت تواتر يم الضيق ةولا وأديرا ااي سبيق
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وجةةود تبةةاين يةةي   قةةات التةةةيير ةةةين كةةباات التواصةةم الاجتمةةا ي بةبعادهةةا ويقةةة الييةةو   -11
 .بابعادها ويث جا  بالمرتبة الاولى اليوتيوا يليت ااي سبيق يم الضيق ةولا وأديرا تواتر 

يةةي تبنةةي التنةةوا  الضيروسةةي كونةةت  ضةةرل يةةي  ةةالم التنةةوا  ويةةث وقةة   رغبةةة الكةةركات المبحويةةة  -12
اعةةدلات اريةةا  كبيةةرل اقارنةةة اةةلا التنةةوا  التقليةةدي اةةن دةة ا تكةةجيلا الايةةراد و بةةر أدواتةةت الم تلضةةة 
 لى نقم الرساام التنواقية الى الادةران امةا يضنة  المجةاا لنموهةا بكةام كبيةر واةن يةم نكةرها الةى 

 .لويا  او الضيروس ان ك م الى أدر ا بر  دد امان اام ا
ويةةث جةا ت بالمرتبةةة   التنةةوا  الضيروسةي الكةركات المبحويةةة يةي تبنةي وجةود تبةاين ةةةين  -13

الاولةةةى غةةةرا المحاديةةةة يليهةةةا البراةةةد الالكترونةةةي وأديةةةرا العةةةروض المجانيةةةة امةةةا يةةةدا  لةةةى قلةةةة 
 .العروض المجانية او ندرتها ان قبم الكركات المبحوية 

أ  تعياةي يقةة الييةو  يتطلةةى ةنةا  هةذا الاقةة اولا اةةن دة ا اهتمااهةا بةالنواوي الاد قيةةة تبةين   -14
 . تجاا الييو  وويااها ةو ودها تجاا اليياان يا   ن تحنين ددااتها المقداة

با  اوقعها الالكتروني صادب ييما يطروت ان انتجات ودداات الى  الكركات المبحوية اد أ تق  -15
 .اليياان 

قلة أهتماش الكركات المبحوية يي ةنا  وتعياي الاقة اةلا زياانهةا اةن دة ا  ةدش أيضااهةا والتيااهةا   -16
 .ةو ودها التي قطعتها لليياان 

لكترونةي  بةر كةباات  دش اهتمةاش الكةركات المبحويةة بالتحةديات التةي تواجةت تطةور التنةوا  الا  -17
التواصةةةةم الاجتمةةةةا ي ياةةةة   ةةةةن  ةةةةدش ااةةةةت لا اواضيهةةةةا ال بةةةةرل الكاييةةةةة يةةةةي تقةةةةديم المنتجةةةةات 

 .وال داات التي تر ى وتكبلا واجات اليياان ورغباتهم 
وجةةود تبةةاين ةةةين الكةةركات المبحويةةة يةةي ابعةةاد تعياةةي يقةةة الييةةو  ويةةث جةةا  بالمرتبةةة الاولةةى     -18

لاقة نحو الكةركة يةم الاقةة نحةو الع اةة التجاراةة وأديةرا الاقةة نحةو الموقةلا الاقة نحو الباالا يليها ا
الالكترونةةي امةةةا يةةةدا  لةةةى  ةةدش اهتمةةةاش الكةةةركات المبحويةةةة بموقعهةةا الالكترونةةةي وجةةةذا الييةةةو  

 . لددوا الموقلا  ن  را  و لا رابط اباكر ينهم  ليت الوصوا الى اوقلا الكركة 
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 المبحث الثاني : التوصيات 

  : بجملة من التوصيات وكالاتي الدارسة ت خرج   بناءا على الاستنتاجات التي تم التوصل اليها

عةررررر تررررةاات التواصررررل الاجتمرررراعي  توظيرررع معتهاتهررررا الشررررركات المة ودررررة و عررررم ضرررروره ماتمررررا -1  
كوههررا تترري  وخصوصررا ب ررد الا ةرراي الارررو  والنمررو المتتادررد ذرري مسررت دا  اررئا الشررةاات ذرري الةي ررة ال را يررة 

 .  للتبائن امااهية التفاعل م  الشركات المة ودة 

تررةاات التواصررل الاجتمرراعي كررل اه لت ليررل وم رذررة سررلوة التبررائن وذرصررة للت ررر   ضررروره مسررت مار -2
الاسرا  ذري كرل على رغةاتهم لت ليلها وم اولة تلةيتها حاب رغةاتهم كون التبون ي د الركيته الاساسية و 

  . الاستراتيجيات التاووقية الناج ة من مجل اجراء الت ددتت والتطوورات على المنتج مو ال دمة

ضرررروره الااتمرررا  او رررر بمو ررر  مررراح سرررةي  كوهررر  دتررري  ال رورررة للشرررركات التارررووقية بالقيرررا  ب متتهرررا -3
المة ودرة الاعتهية حيث جاء بالمرتةة الاخيره من حيث الااتما  والارةب ذري كلرد عرد  م رذرة الشرركات 

وبنرراءا علررى كلررد  يعلمررا اهرر  مررن الموا رر  الترري ياررت د  مررن  ةررل الشررركات كات الا اء ال ررال بهررئا المو رر 
 بتطةيق الاتي: دوصي الةاحث 

ضروره توذير الم لومات عرن مو ر  مراح سرةي   باررم ا امرة التواصرل مر  التبرائن وتروذير ال ددرد مرن -م
 النقرررلالموضررروعات التررري ت قرررق رضرررا التبرررون عرررن المو ررر  م رررل الم لومرررات عرررن مرررور ح الشرررركة وترررركات 

ا ية والرواضية والترذيهية الى جاهرب الم لومرات التارووقية تج رل وطروقة الدذ  الالكتروهي والاخةار الا تص
 .التبون يميل الى تكرار زواره مو   الشركة 

  المة ودة .ضروره تواذر مهارات تكنلوجيا الم لومات والاتصالات م  التبائن لدى موظفي الشركات  -ب 

 ىخوي علر د وال دمات التي يقدمها مرن خرتي وضر  رابرا مةاترر للر  ت روف التبائن بمو   ماح سةي   -ج
وذارر  المجرراي للتبررائن لطررر  مرائهررم ومتحفرراتهم واستفارراراتهم والررر  عليهررا صررف ة الشررركة ذرري اررئا المو رر  

 .مما يج لها وسيلة تفاعلية بينهم وبين الشركات 
 .تبائن لدخوي مو   الشركة تقديم ب ض الم فتات كالةرامج المجاهي وال روم وغيراا الى ال -  

 ضررروره اسررت مار مو رر  التواصررل الاجتمرراعي الفرري  برروة كوهرر  الاو ررر حبررورا وتواجرردا بالناررةة للتبررائن-4
حيث متب  ان الفي  بوة اي الشةاة الرائده كوهها تتري  ممااهيرة التواصرل والدر ترة التري يفبرلها غالةيرة 
التبائن ذبت عن سهولة الت ةير والتدوون ب روة مقارهة م  غيراا من الشةاات م ل تووتر الئح دتي  ذقرا 

   ومن ختي الاتي  الاصد اء عد  م ينا من ال رو  ذبت عن امااهية مجراء ماالمات صوتية بصروة م 



 
176 

مهشاء صرف ة مو حاراب عةرر الفري  بروة : درتم مرن ختلهرا وضر  الاسرم التجرارح ال را  بالشرركة مر  -م
وضررر  صررروره ل تمتهرررا التجارورررة وكرررل مرررا ي رررر الشرررركة مرررن مو ررر  الكتروهررري   مر رررا  اواترررع   ال روطرررة 

ال رائا ال را  بالشرركة مرن عرروم    الجاراذية الدالة على مو   الشركة ذبت عن مضراذة م تروى الرى
 .ماابقات وغيراا 

الترووج للصف ة : من ختي  عوه التبائن لنشر رسائلها الاعتهية المدذوعة ذي الفي  بوة وم تلرع  -ب 
 .المدوهات والموا   الالكتروهية الاخرى 

 قيفيررة هشررر الم ترروى : مررن خررتي معتهررات وعررروم م تلفررة ذبررت عررن هشررر م تووررات ترذيهيررة وت -ج
 . لتجنب ملل التوار والم جةين

المارو ين   حيرث تقرو  الشرركة ت وول التوار الى م جةين : واي من مام ال طروات التري يار ى اليهرا -  
 .بجئب اهتةاه التبائن والتوار ومن دم مداره ااتمامهم ومن دم الاهتااب الى صف ة الشركة الالكتروهية 

ت وول الم جةين الى زبائن : واو الهد  الاساسي الئح يا ى الماو ين الرى ت قيقر  مرن خرتي ج رل -ه
التائررر الررى ماررت د  دررم زبررون  ائررم للشررركة دتواصررل ووتفاعررل مرر  ماررةولي الصررف ة وعلررى الشررركة تك يررع 

 توررت ال قررة جهررو  الاتصرراي وتوطيررد ال ت ررة م هررم لاجررل بلررول وت قيررق رضررا التبررائن وولائهررم وصررولا الررى ت
 .م هم 

مرر  ال مررل علررى جررئب التبررون الررى المو رر  ج لررة مو  ررا للتواصررل الاجتمرراعي وبنرراء ال ت ررات مرر  التبررائن  
 الرئياي للشركة من ختي رابا او ذيددو للمنتج او ال دمة المقدمة ي مل عنوان مشوق 

الشررائية الم ردو ه والبر يفة وض  الاعتهات على ائا المو   والتي تتناسرب مر  التبرائن  كوح القردره  -5
 .م  توجيهها لف ة الشةاب كوهها الف ة الاو ر حبورا  وتواجدا على ائا المو   

وجررو  ذروررق للشررركة خررا  ب مليررة التارروق عةررر تررةاات التواصررل الاجتمرراعي كو حبررور  ائررم علررى -6
 هرررم وعرررد  مغفررراي صرررف ات مو ررر  الشرررركة الالكتروهررري لررر  القررردره علرررى الاهصرررات الرررى التبرررائن والتواصرررل م

مررر  ت رررددث صرررف اتهم عةرررر ترررةاات  استفاررراراتهم والرررر  علرررى ت ليقررراتهم حررروي المنرررتج وال ررردمات المقدمرررة
التواصل الاجتماعي ومتاب ة ماددور عةراا باستمرار من ختي الاجابرة عرن مستفارارات التبرائن ومشراولهم 

 .وتقديم كل ال روم والاعتهات ذي الو ت المناسب وتوجيههم 

كوهرر  محررد المنصررات الفاعلررة ذرري مجرراي التاررووق وكلررد مررن  ضررروره  الاسررتمرار برردعم مو رر  اليوتيرروب -7
مو ال تمرررة التجاروررة   وبشررال مشرروق وجررئاب تةررين مميتاتررر  خررتي تاررجيل مقرراط  ذيررددو خاصررة بررالمنتج 
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ن الاعتهرات وخصائص  لان التبائن دتلدرون بالاعتهات الام ية والةصروة والتي تمتراز بال ركيرة مو رر مر 
كوه  الاو ر جئبا للتبرائن مرن خرتي طرر  منتجاتهرا  الجامده الم روضة ذي الصور والملصقات مو المئياع

 .الم تلفة م  ب ض ال روم المجاهية وال واذت  وخدماتها 

سررررهولة وسرررررعة التوزورررر   كوهرررر  ي مررررل علررررى الفيروسرررريالشررررركات المة ودررررة التاررررووق   تةنرررري ضررررروره   -8
والاتصاي الم تمدان على التبائن لارساي المنتجات وال دمات الر مية عن طروق الةرود الالكتروهي الرى 

 .التبائن الم تملين الاخرون 
 .الفيروسي  است دا  الموا   المودو ة والمجاهية والتي تدعم التاووق -9
  ختي الاتي :جئب اهتةاه المات دمين لهئه الموا   من  -10
 .ذبت عن الم لومات مجاهية توذير خدمات الةرود الالكتروهي المجاهية  -م
 الة ث عن الةرامج المجاهية التي تااعد ذي عملية الترووج للمنتجات وال دمات المقدمة  -ب 
لرري  مررن البرررورح ان ي قررق الماررو ون ارباحررا بصرروره سرررو ة لان ال مليررة تتطلررب متورردا مررن الترراهي  -ج

 .والصةر   لكنهم ي صلون على المتود من الااتما  من  ةل المات دمين 
 .سهولة هقل الرسالة الفيروسية لتخرون  -  
 روم المجاهية ك اذت للتبائن او باس ار رمتوة لاستمالتهم الى ال  المة ودةضروره تقديم الشركات    -11  

زواره مو   الشرركة والاطرتع علرى عروضرها المقدمرة ذبرت عرن اسرت مار الشرركة للةرورد الالكتروهري كوسريلة 
 .ذاعلة لتتصاي بينها وبين التبائن 

وج لهرم   مرائهرم ومقترحراتهم ضروره الااتما  بمو   تووتر وج ل  منةرا حرا للتبائن يطرحون مرن ختلر -12
ذبرررت عررن  يرررا  الشررركات ذررري عرررم منتجاتهرررا وخررردماتها   ررا ه رمح يرررلدرون علررى مصرررد ائهم ومجتم رراتهم

 .التاووقية من ختي ائا المو    

عنر  الشرركة   مر   اتما  بةناء ال ت ات م  التبون من ختي م رذة كل مايقول  ومات رذر الا ضروره 13-
الةروذادرل   )  ممااهية جم  الم ومات المفصلة والمت لقة بال زبون عن طرورق متاب رة صرف ت  الش صرية 

وكررئلد التصررر  ب نايررة وحررئر مررن خررتي الاتصرراي م رر  مررن مجررل الاحتفرراك بولائرر  للشررركة   مرر  امااهيررة 
 .ذين الاتصاي الماتمر والت اور والتشاور وال قة المتةا لة بين الطر 

 ضروره الااتما  بمو   الشركة من ختي الاتي : -14
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وجررو  اياررل تنفيمرري متكامررل لا اره ال ملررة التاررووقية عةررر مو رر  الشررركة الالكتروهرري   مرر  وجررو  ذروررق لرر   -م
رؤو  واضر ة وماردا  منة قرة مرن الااردا  ال امرة للشرركات عينرة الدراسرة ومنهرا ت قيرق الاربرا  وت فريض 

 .ضا التبائن وم امة التواصل م هم وصولا الى ت توت دقتهم بهئه الشركات التكاليع والوصوي الى ر 
وض  رابا مةاتر او مقطر  ذيرددو دردي علرى مو ر  الشرركة    مر   يامهرا بتشرجي  التبرائن لتوراره مرو   هرا   -ب 

 .الالكتروهية من ختي تقديم ب ض الم فتات وال دمات المجاهية 
ضررروره وجررو  كررا ر ذنرري مت صررر بتقررديم ال رردمات الم تلفررة للتبررائن مرر  الايفرراء بوعو اررا الترري  ط تهررا   -ج

ذبرررت عرررن رصرررد ومرا ةرررة الشرررركات لتبائنهرررا عةرررر ترررةاات  للتبرررائن حترررى ترررتمان مرررن بنررراء ال قرررة وت توتارررا
وعتمتهرررا  التواصرررل الاجتمررراعي م رررل الفررري  بررروة وترررووتر وم رذرررة مررردى تفررراعلهم مررر  منتجاتهرررا وخررردماتها

 .التجاروة 
 .ضروره امااهية و ابلية التايير الماتمر ل قاذة وعمليات الاتصاي  اخل الشركات  -  
وبين التبائن من ختي الرسائل الالكتروهيرة التري ترسرلها الريهم   المة ودةضروره ت توت ال قة بين الشركات   -1

اسررت مار مو رر  تررووتر كوسرريل ذاعلررة لتتصرراي بالتبررائن حتررى دتمانررو مررن ارسررالها الررى  ممااهيررةذبررت عررن 
 .الاصد اء والم ار  

والترري ضررروره ايفرراء الشررركات عينررة الدراسررة  مرر  وجررو  كررا ر وظيفرري  ررا ر علررى تقررديم ال رردمات الم تلفررة  -2
 .تتام بالتميت مقارهة بال دمات المقدمة من الشركات الاخرى 

متجرراه الررى التاررووق عةررر تررةاات التواصررل الاجتمرراعي وخاصررة مامظهرترر  الةي ررة ال را يررة مررن همررو متتادررد  -3
 .ومتاارع ذي مست دا  ائه الشةاات 
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 المصادر   

 اولا : المصادر العربية 

 الكتب-أ

 
  اسااات اي   ل التقاااوير ال   وسااا  واوراااا   ااا  اارا  2008واخااا و   يوساااج م ااا     ، الطااا   -1

 رة والاقتص ا  ج معل الق اس ل االزبو  للق مل  كل ل الاا 
ش ك ت التل زيو  يقج مكتو ال اييادأ اما ف ي وا  وبا    جو  ج ب    الإنت نت يتحدى التل زيو       -2

 17/05/2006  ين نو ل ي يمز  ايربع     -الاقتص ايل الالكت ون ل ال  ديو ال   وس   صح  ل
ارمااااا     سااااال م   صااااا اق  يقن ااااال التقاااااوير ال   وسااااا   ااااا  من مااااا ت الا مااااا ل  كل ااااال الااارة  -4

 2008قتص ا  ج معل ااو   والا
  2007 اار الح  ة روم " ب  الإنت نت والإ لان ت الت   ل ل  التقوير سلامل  " ط  ة    طلال  -5
 2008  رع وآخ و   مقدمل    اللغوي ت المع ص ة  الطبعل ال ابعل  ايرا   شحدة  -6
 2010 ك أ   ا يمن   التقن ل ب لع ب ل   ال  س بو  ويويت  خلال   -8

 

 الرسائل والاطاريح الجامعية  -ج

يوسج  ق ا   ارا  التقاوير ال   وسا   لار قا ار الوا ا   اط ومال اكتاورا   كل ال  راينل  ثم  - -1
 2009الااارة والاقتص ا والعلوف الاااريل  ج معل الزرق    الارا   

اراسال مق رنال  –المنصور   محماد   ياير   شابك ت التواصاج الاجتما     لار جمماور المتلقا ن  -2
الع ب ل انموذجا    رسا لل م جقات    ا   لاوف الا الاف  –للمواقع الاجتم   ل والمواقع الالكت ون ل 

 2012والايص ل   الاك ايم ل الع ب ل الدنم ر    
 –نوماا ر  ماا ي  ن يماا    اسااتقداف مواقااع الواابك ت الاجتم   اال ويااير     اا  العلاقاا ت الاجتم   اال  -3

يصا ل اراسل  لر   نل مان مقاتقدم  ال ا س باو   ا  ال زا ا    رسا لل م جقات    ا   لاوف الا
 2012والتكنلوج     

مااا وى   يح ااار   ياااير   الا ااالا   لااار الثقااال لااادى المقاااتملك ن   اراسااال م لااال  لااار   نااال مااان  -4
رس لل م جقت      العلوف الت  ريل   ج معل محمد خ ضا    بقاك ة   ال زا ا   –منت  ت بلاط 

  2014 
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 المجلات والدوريات -د
الكندأ   س ل  سع د  ل    الصق أ   محمد ن صا    شابك ت التواصاج الاجتما    كاياوات  - -1

م لاااال كل اااال الااام والعلااااوف الاجتم   اااال   ققاااا  اراساااال  –يقااااويق ل  اااا  ممسقاااا ت المعلوماااا ت 
 2012   2  العدا 13المعلوم ت   الم لد 

  ت والمقاا ط    م لاال   التقااوير ال   وساا  م الم مااوف والاساات اي  2008ابااو  اا ر    يوسااج  - -2
 ق  ي  اقتص ايل واااريل مع ص    ال ز  الث ن   ج معل الزرق    الارا 

 2011رويت ز    س بو  يق  د  لر يكوين صداق ت ا ضج   موقع الام رات ال وف    -3
  2007 ،  موقع الأعمال السورية،مفهوم التسويق الفيروسي بين النظرية والتطبيق. -4
الع ب ااال   نااات     لم ااا  يااايي  ال  قااابو  ر لثااا  بعاااد كوكاااج وم يك وساااو ت   الولايااا ت المتحااادة    -5

2011  
 اا ر    محمااد جااوات   العلاقاال باا ن الثقاال التن  م اال والالتاازاف التن  ماا    اراساال م دان اال  لاار  -6

اسااا ت ج معااال الازاااا   لااازة  كل ااال الاقتصااا ا والعلاااوف الب ااريااال   م لااال ال  معااال الاسااالام ل للدر 
  22  م لال ال  معال الاسالام ل للدراسا ت الاقتصا ايل والاااريال   الم لاد الاقتصا ايل والاااريال 

 2014  165العدا 
التم ماا    اياا ا    ااج   القواا ل    شاا ك  جاا ر ة   اور الثقاال باا ن ا اا اا ال م  اال  اا  يحديااد   -7

ل الق صااال   الم لااال الاران ااال اراسااال م دان ااال  ااا  ال  معااا ت الاران ااا  –اسااات اي   ل ااارة المع  ااال 
 2008   2العدا  11للعلوف التطب ق ل م سلقلل العلوف الانق ن ل الم لد 

 2015الل نل الاقتص ايل والاجتم   ل لغ ب  اس      -8
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    : الى السادة المدراء المحترمين   

 
توظيف شبكات  ) الدراسة الموسومةمقياسا لمتغيرات لتي بين أيديكم تمثل استمارة الاستبانة ا 

املنا كبير في   التواصل الاجتماعي لتبني استراتيجية التسويق الفايروسي لتعزيز ثقة الزبون (

تعاونكم معنا في قراءة فقرات الاستمارة والاجابة عنها من واقع خبرتكم ورؤيتكم لآفاق العمل 

 يرجى لذا ائدة في تقديم خدمات الهاتف المحمولفي شركتكم التي تعد احدى الشركات الر

، علما أن البيانات المدونة تتسم بطابع تتوافق مع آرائكم باختيار الإجابة التي  متكرمينتفضلكم 

، نشكركم على او التوقيع على الاستمارة السرية والأمانة العلمية ، ولا داعي لتثبيت الاسم 

 حسن استجابتكم . 

   كل الأماني لكم بالنجاح ... ولشركتكم بالتميز والإبداع والديمومة ... مع فائق ودنا وتقديرنا
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 شبكات التواصل الاجتماعي :  الاول: المستقل المتغير

 

المقصود بها هو عملية توظيف شبكات التواصل الاجتماعي في الوظائف التسويقية للشركات 

وجعلها وسيلة للتواصل الاجتماعي والتفاعل فيما بينها وبين الزبائن من اجل التعرف على  

 ومن ابرز هذه الشبكات الاجتماعية : سلوكياتهم وتعزيز العلاقة معهم 

  

   : الفيس بوكاولا: 

 

 ت
 مقياسال                                          

 الفقرة

أتفق 

 تماما  
 أتفق

غيررررر 

 متأكد
 لاأتفق

لاأتفق 

 تماما  

تسررويقية  لاغرررا  الفرريس برروك دائما على استخدام موقع  ادارة الشركة تحرص  1

من خلال تحديد وتحليل المحادثات والمشاركة والشروع في التفاعلات الاجتماعيررة 

    رغبات الزبائن   للتعرف على

     

مررع التواصررل كاداة يمكن مررن خلالهررا الفيس بوك باهمية موقع  تعتقد ادارة الشركة 2

وتعليقرراتهم فرري التعررديلات والتطررورات  الزبائن واتاحة الفرصة لهررم لابررداء ارائهررم

    الخدمة  يتعين اجراؤها علىالتي 

     

فرصررة تسررويقية ه باعتبررار الفرريس برروك توظيررف دائما على  تسعى ادارة الشركة   3

   تصميم برامج الشركة التسويقيةتضم الملايين من الزبائن من خلال 

     

         المقدمة الى الزبون الالكترونية بالاعلانات  تثق ادارة الشركة كثيرا  4

مشرراهدة الاصرردقاء والاقربرراء الررى  تشجع ادارة الشركة كثيرا على دعوة الزبائن و 5

    الاعلانات الالكترونية 

     

  

  

 ثانيا: تويتر 

 

 ت
 مقياسال                                          

 الفقرة

أتفررررق 

 تماما  
 أتفق

غيرررررر 

 متأكد
 لاأتفق

لاأتفررق 

 تماما  

فرري    بان الرسائل الالكترونية على موقع  تررويتر هرري اكثررر فاعليررة    تعتقد ادارة الشركة  6

        الزبائن 

     

فرري كررل  مررع الزبررائن    اكثررر يق ررة واسررتعداد للتواصررل  ني   يجعل       تويتر     موقع استخدام   7

   مكان وزمان 

     

علررى  والعرررو  المجانيررة المختلفررة    الالكترونيررة الرسررائل    تهتم ادارة الشررركة بو ررع  8

         تويتر    موقع  

     

التنبررؤ    عبررر المسرراعدة فرري  في تحقيق الاهداف التسويقية بكفرراءة    تسهم ادارة الشركة  9

     على الخدمات  بخصائص الطلب المتوقع 

     

الحاليررة مررن خررلال التفاعررل بررين الزبررون والاعلانررات    الخرردمات يحقررق تررويتر تطرروير   10

       الالكترونية  

     

 

 

 



 

 

 اليوتيوب ثالثا : 

 

 ت
 مقياسال                                          

 الفقرة

أتفررررق 

 تماما  
 أتفق

غيرررررر 

 متأكد
 لاأتفق

لاأتفررق 

 تماما  

تسعى ادارة الشركة على جعل الزبررون  يشرراهد الاعلانررات الالكترونيررة مررن خررلال   11

     اليوتيوب   

     

على اليوتيوب كونهررا تمترراز بالحركيررة اكثررر مررن الاعلانررات    اهتم كثيرا بالاعلانات  12

   الجامدة في الصور والملصقات والمذياع  

     

              تطمح ادارة الشركة على ابراز خصائص المنتج او الخدمة من خلال اليوتيوب        13

        بعر  البرامج التسويقية على شكل فيديو على اليوتيوب   تهتم ادارة الشركة ا    14

  يسهم اليوتيوب بالاجابة عررن الاسررالة الترري تعتررر  الزبررون حررول مزايررا المنررتج   15

 مكان تواجدة،كيفية استعماله، خدمات مابعد البيع  

     

 : وهو موقع تواصل اجتماعي شبيه بموقع الفيس بوك  رابعا : ماي سبيس   

  

 ت
 مقياسال                                          

 الفقرة

أتفررررق 

 تماما  
 أتفق

غيررر 

 متأكد
 لاأتفق

لاأتفق 

 تماما  

فرصررة المشرراركة فرري    للزبررون كثيرا بموقع ماي سرربيس كونرره يترريح  ادارة الشركة   هتم  ت  16

   الحملات التسويقية مما يزيد من الثقة المتبادلة بين الزبائن والشركة 

     

الاسررتفادة مررن معلومررات المسررتخدمين  عبررر موقررع مرراي سرربيس  ادارة الشررركة   ستطيع  ت  17

   بشكل مناسب   اعلاناتهم   الديموغرافية واستهداف 

     

         كثيرا بصحة الاعلانات الالكترونية على موقع ماي سبيس تثق ادارة الشركة      18

كثيرا في تحسين سمعة الشركة لدى الزبائن من خررلال التعريررف  موقع ماي سبيس  يسهم   19

   بموقعها على شبكة الانترنت وزيادة الحركة عليه  

     

الاعررلان عررن  خررلال    كرراداة فاعلررة جرردا مررن  موقع ماي سرربيس    بدور   تعتقد ادارة الشركة   20

   منتجات جديدة لزيادة الوعي بالعلامة التجارية  

     

 

 : استراتيجية التسويق الفايروسي   المستقل الثانيثانيا : المتغير 

الاستراتيجية التي تعمل على تشجيع الافراد لنقل وتسوويق الرسوا ل الاعينيوة الوى  ونعني بها
 ومن ادواتها :الاخرين وخلق امكانية للنموبمعدل متزايد في عرض الرسالة 

 اولا : البريد الالكتروني 

     

 ت
 مقياسال                                          

 الفقرة

أتفررررق 

 تماما  
 أتفق

غيرررررر 

 متأكد
 لاأتفق

لاأتفررق 

 تماما  

الاعلانررات الالكترونيررة   علررى اطررلاع الزبررون علررى تسررعى ادارة الشررركة 21

   البريد الالكتروني الموجودة في 

     

بواسررطة الاعلانات الالكترونية الى اقربررائي واصرردقائي  ترسل ادارة الشركة 22

  البريد الالكتروني 

     

الرسررائل الالكترونيررة الترري تتضررمن اعلانررات عررن منررتج او  غالبررا ماتجررذبني 23

  خدمة مجانية 

     

اثق كثيرا بالرسائل الالكترونية المرسلة لي مررن اصرردقائي او اقربررائي حررول  24

 منتجات او خدمات معينة

     

      هتم كثيرا عندما اجد اعلانا لخدمة في بريدي الالكترونيأ  25



 

وهي وسريلة مرن وسرائل الاتصرال برين الزبرائن وتسرمى غرفرة الدردشرة  ثانيا غرف المحادثة: 

 والجات

 

 

   

 ت
   مقياسال                                         

 الفقرة

أتفرررق 

 تماما  
 أتفق

غيررررر 

 متأكد
 لاأتفق

لاأتفررق 

 تماما  

علررى    ه  واقربائرر ئه  محادثررة اصرردقا       ترغب ادارة الشركة على جعل الزبون يعمل على   26

 ته الانترنت حول الاعلانات التي اثار 

     

اتشارك بالمعلومات  عن المنتجات والخدمات من الانترنررت مررع اصرردقائي او اقربررائي   27

    عبر غرف المحادثة  

     

بزيررارة بعررم المواقررع الالكترونيررة الخاصررة بعررر     ادارة الشررركة الزبررائن  شررجع  ت  28

   الالكترونية الاعلانات 

     

        او خدمات معينة   منتجات   م ي تقد   الى   عبر غرف المحادثة    تسعى ادارة الشركة  29

او اعلانررات تجاريررة معينررة دون  نركررز فرري محادثاتنررا علررى الانترنررت عررن منتجررات       30

   غيرها  

     

 

 العرو  المجانية ::  ثالثا 

 

وهي برامج تعر  مجانا عبر الانترنت ويمكن تحميلها والتي بدورها تقوم بشجيع الزبائن الى 

 مثل برامج الانتي فايروس المجاني وغيرهاتمرير اخبار عنها الى الاخرين 

  

 ت
 مقياسال                                          

 الفقرة

أتفق 

 تماما  
 أتفق

غيررر 

 متأكد

 لا

 أتفق

لاأتفق 

 ماما  ت

        العرو  المجانية الخاصة بمنتجات او خدمات معينة  تقدم ادارة الشركة  31

المواقع الالكترونية التي تقدم عرررو  مجانيررة مثررل مواقررع    تطمح ادارة الشركة الى اشتثمار  32

   مكتبات الالكترونية المجانية  

     

العرو  المجانيررة ذات التصررميم المبرردع وخاصررة الافتتاحيررة    تسعى ادارة الشركة الى تقديم   33

   في جذب الزبائن  

     

مررن خررلال العرررو  المجانيررة اسررتطيع المفا ررلة بررين المنتجررات المعرو ررة علررى المواقررع   34

   الخاصة بهذة المنتجات  

     

      عند حصولي على موقع للعر  المجاني اقوم بارساله الى اصدقائي واقربائي   35

 

 ثالثا: المتغير المعتمد : ثقة الزبون 

  وتشمل  دقيقوعدت بتقديمها للزبون بشكل  انجاز الخدمة التيقدرة الشركة على والمقصود بها 

   اولا: الثقة نحو الموقع 

 ت
   مقياسال                                          

 الفقرة

أتفرررق 

 تماما  
 أتفق

غيرررررر 

 متأكد
 لاأتفق

لاأتفررق 

 تماما  

        الزبائن   لدى تحسين وبناء الثقة في    تعمل ادارة الشركة كثيرا من اجل   36

        الوفاء تجاه الزبائن  تسعى ادارة الشركة على العمل باخلاص من اجل    37

        هو صادق تجاه الزبائن    موقعه الالكتروني بان   تعتقد ادارة الشركة ا  38

            لزبائنها    قيمة      ضيف  ت  ها شعر بان ت     تقديم ادارة الشركة لمنتجاتها وخدماتها عند  39

  الالكترونرري   ا  زيارة موقعرر بتكرار  يقوم   دائما    ترغب ادارة الشركة على جعل الزبون   40

           للاطلاع على اخر المستجدات    

     



 

 الثقة نحو العلامة  : ثانيا  

 

 ت
   مقياسال                                          

 الفقرة

أتفرررق 

 تماما  
 أتفق

غيرررررر 

 متأكد
 لاأتفق

لاأتفررق 

 تماما  

خررلال الاعلانررات فرري الانترنررت    تسعى ادارة الشركة على جعل المنتج المعرو  من  41

 مناسبة مقارنة مع سعرة   جودة   ذو 

     

              بالخبرة في انتاج العلامات التجارية    ادارة الشركة   يتصف موظفو  42

          لزبائنها  هو  مان خدماتها ومنتجاتها شراء    تعتقد ادارة الشركة بأن   43

        بالتحديات التي تواجه تطور التسويق الالكتروني    الشركة ادارة هتم ت  44

        تحسين استجاباتها لحاجات الزبائن   الى دائما  ادارة الشركة تسعى  45

 

 ثالثا : الثقة نحو الشركة 

 

  

 رابعا : الثقة نحو البائع 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ت

 

 المقياس                                                                              

 الفقرة

أتفرررق 

 تماما  
 أتفق

غيرررررر 

 متأكد
 لاأتفق

لاأتفررق 

 تماما  

تشعر ادارة الشركة   بانها ا  شريك موثوق برره  ويهررتم  بمصررالح زبائنرره مررن خررلال   46

 التزامه بوعوده  

     

الشركة بن ر الاعتبار النواحي الاخلاقية للتسويق كخطرروة اولررى نحررو كسررب    تاخذ      47

         ثقة الزبائن   

     

      بثقة كبيرة      ها يشعر  الزبون وبين  ها تبادل معرفي بين  بوجود   تشعر ادارة الشركة  48

اعتقد دائما بان لدى الشركة قرردرات متخصصررة تسررعى مررن خلالهررا الررى كسررب ثقررة   49

 الزبائن    

     

            تهتم الشركة كثيرا ببناء الثقة مع الزبائن من خلال النواحي الوظيفية   50

 ت

 

 الفقرة                                                                 المقياس     

 

أتفرررق 

 تماما  
 أتفق

غيرررررر 

 متأكد
 لاأتفق

لاأتفررق 

 تماما  

      التعهدات المعطاة من قبل البائع سيتم الالتزام بها بصدق        51

              لا احتاط كثيرا في تعاملي مع البائع كوني اثق فيه     52

      غالبا ماتزداد ثقتي بالبائع من خلال خبرتي وتجاربي السابقة       53

يسعى  دائما الى بناء الثقررة بررين الزبررائن مررن خررلال تهياررة السرروق  اعتقد بان البائع     54

 والتعريف بالمنتجات والعلامة التجارية المقدمة     

     

      لذلك يزداد ولائي للمنتجات التي يقدمها       اعتقد ان هناك ثقة بين البائع والزبون    55
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Abstract 

The study aimed to identify the role of each of the social networks 

and viral marketing strategy  in promoting customer confidence in 

the telecommunications sector in Iraq, through the use of modern 

and sophisticated techniques in contact with customers, launched the 

study of the problem has been expressed a number of intellectual and 

practical questions , been targeted answered clarify theoretical 

philosophy and connotations intellectual of the three variables 

addressed by the study, namely, (a social networks and viral 

marketing strategy and customer confidence), one of the modern 

general Arab environment especially the Iraqi and the environment 

spammers intellectual, and then diagnose the level of importance, 

impact and potential application in the telecommunications sector in 

Iraq, it was this study apply to mobile phone companies in Iraq 

(ether, Asia torrent, Cork, Itisaluna) through composed a sample of 

100 member occupy managerial positions, questionnaire has been 

designed to collect the necessary data, and has emerged as the 

importance of the study of modern variables dealt with and that have 

not had sufficient attention to studying these variables and push 

them to try to study their impact on the various aspects of the work 

in service companies in Iraq, I was used multiple statistic methods to 

enrich the practical side of the study, including simple and multiple 

correlation coefficient to measure the correlation between variables 

and use T to see the moral Simple correlations and analysis of simple 

and multiple F test regression to determine the moral regression 

equation was also used R to the interpretation of the amount of the 

influence of the independent variables on the dependent variable, the 

study reached a set of conclusions which my help companies to 



improve there performance and reach competitive centers, and on 

this basis The study came out a set of recommendations focused on 

the need for a whole benefit from the current study and reached in 

strengthening the competitive position of the sample companies 

through the optimal use and benefit from all of the social networking 

strategy and viral marketing and its role in enhancing the confidence 

of the customer networks 

 

 



  

Kerbala University 

College of Administration and Economics  

Department of Business Administration 
   

Employment of social networks and adoption of 

viral marketing to promote customer trust   

Thesis submitted to the Board of the Faculty of 

Management and Economics University of 

Karbala, which is part of the requirements for 

the degree of Doctor of Philosophy in Business 

Administration 

 

Submitted by 

Abdel-Fattah Jassem zalan 
 

Supervised                              Supervised        
 pro.D.Alaa F. Talib              Pro.D.FaisL.Aluan 

 ه 1436 م 2015

 

   

  


	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10
	11
	12
	13
	14
	15
	16
	| | |

	17
	المبحث الثالث :
	ثقة الزبون : Customer trust
	تدعم ادبيات الادارة فكرة بان الثقة تمثل عنصر حيوي للمنظمات الفاعلة ، نظرا لأهميتها فضلا عن عدها حجر الزاوية أمام علاقة كل تبادل وعدم وجودها يعد من أهم التحديات التي تواجه تطور التسويق الالكتروني ، لذلك اصبحت موضوع اهتمام العديد من الفروع العلمية والاج...

	18
	19
	20
	21
	22
	23
	24
	24-1
	25
	المصادر
	اولا : المصادر العربية
	ج- الرسائل والاطاريح الجامعية

	25-1
	25-2
	26
	26-1
	27
	28

