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اســتهدف البحــث  التعــرف علــى الآليــات الــى تتبعهــا  المنظمــات غــر الربحيــة لإدارة علاقتهــا  
مــع العمــلاء عــر وســائل التواصــل الاجتماعــي  وقــت انتشــار فــروس كــورونا فى المجتمــع 
المصــري، وإذا مــا لعبــت إدارة العلاقــة مــع العمــلاء عــر الفيســبوك  دور فى تعزيــز ولاء الجمهــور لهــا، 
وذلك بالتطبيق على عدد )309( مفردة من مستخدمي صفحات المنظمات غر ربحية، حيث تم 
تقسيم الفئات الجماهرية من مُستخدمي صفحات المنظمات غر الربحية إلى  )المترعين والمتطوعين 
،المســتفيدين مــن الخدمــات المقدمــة ،متابعــو الصفحــات بشــكل عــام(، وتم الاعتمــاد علــى نمــوذج  
“IDIC” الــذي يوضــح اجــراءات المنظمــات للحفــاظ علــى العلاقــات مــع العمــلاء 
 ،Differentiate و التميــز ،  Identify علــى المــدي الطويــل وهــي » الهويــة
والتفاعل Interaction ، و التخصيص Customize« ، وتوصل البحث 
فى أهــم نتائجــه إلى وجــود علاقــة  ذات دلالــة إحصائيــة بــين كفــاءة المنظمــات فى إدارة 
علاقتهــا مــع العمــلاء )مــن الفئــات الجماهريــة محــل التطبيــق( علــى الفيســبوك  وبــين 

ولاء الجماهــر لهــا.
كمــا تبــين وجــود علاقــة بــين المبحوثــين مــن الفئــات الجماهريــة الثلاثــة بالصفحات محل 
التطبيــق وبــين كل مــن المتغــرات الــي تميــز الرســائل الــى توجههــا المنظمــات لجماهرهــا،  
الثقة فى الرسائل الى يتم بثها للجماهر و المنفعة المتوقعة والشعور بالتقدير من قبل 
المنظمــة ، وولاء الجمهــور للمنظمــة ، كمــا تبــين توجــد فــروق  ذات دلالــة إحصائيــة بــين 
المبحوثــين مــن الفئــات الجماهريــة الثلاثــة  وبــين كل مــن )معــدل اســتخدام الصفحــة ، 

الثقــة فى المضمــون المعــروض ، تقديــر المبحوثــين للجهــد المبــذول ( . 

فاعلية أساليب إدارة المنظمات غير الربحية 
لعلاقتها مع العملاء خلال أزمة كورونا عبر  وسائل 
التواصل الاجتماعي فى تعزيز ولاء الجمهور لها 

علان   مدرس العلاقات العامة والإ

هرام الكندية  
أ
علام – جامعة ال بكلية الإ

ن على ن علاء الد�ي م�ي د . �ن

ملخص البحث : 
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مقدمة :
فى ضــوء الإمكانيــات الــى توفرهــا وســائل التواصــل الاجتماعــي واعتمــاد قطــاع جماهــري 
عريــض عليهــا،  أصبــح الاعتمــاد علــى تلــك الوســائل مــن قبــل المنظمــات أحــد أهــم 
، ولا  الافتراضــي  الواقــع  ”Social Presence“  فى  الاجتماعــي  الظهــور  أشــكال 
يقتصــر الأمــر فقــط علــى مجــرد التواجــد علــى تلــك الوســائل ولكــن أيضًــا متابعــة مــا يقــوم 
المســتخدمون بمشــاركته علــى الحســابات الخاصــة بالمنظمــات ، نظــراً لأن تلــك الوســائل 
تلعــب دوراً كبــراً فى نقــل وتــداول المعلومــات بــين المســتخدمين بصــرف النظــر عــن مــدي 
صحــة تلــك المعلومــات ؛ لذلــك يجــب علــى الشــركات أن تقــوم بالاســتغلال الأمثــل لتلــك 
الوســائل وحســن إدارتهــا مــن خــلال وضــع قواعــد واضحــة لإدارة علاقتهــا مــع العمــلاء. 
أن  بهــا  الخاصــة  الاجتماعــي  التواصــل  قنــوات  خــلال  مــن  للمنظمــات  فيمكــن 
 “Social –Reputation القنــوات  تلــك  علــى  الســمعة  وإدارة  بتأســيس  تقــوم 
تلــك  علــى  الأزمــات  لإدارة  وتصــورات  خطــط   ووضــع   ،  Management”
 “Social الانطبــاع  وإدارة   ، “Social – Crisis Management”الوســائل
 ”Reputation Management – أو إدارة العلاقــة مــع عملائهــا عــر قنــوت 
 ،  “Social- Customer Relation Management” التواصل الاجتماعي
وذلــك بهــدف الوصــول إلى  عمــلاء جُــدد أو تعظيــم الاســتفادة مــن العمــلاء الحاليــين 
، والتعــرف علــى العمــلاء المرتقبــين ، وذلــك فى ضــوء  أن وســائل التواصــل الاجتماعــي 
أصبحــت  تُســهم في تشــكيل انطباعــات وصــور مســتخدميها الذهنيــة عــن الأشــياء 

)1( والأشــخاص.  والأفــكار  والأماكــن 
ومــن هنــا يهتــم هــذا البحــث بدراســة الآليــات الــى تنتهجهــا عينــة مــن المنظمــات غــر 
 )CRM(الهادفــة للربــح لإدارة علاقتهــا مــع العمــلاء عــر وســائل التواصــل الاجتماعــي
 ،“Covid-19” وقــت الأزمــة الحاليــة الــى تمــر بهــا البــلاد فى ظــل إنتشــار وباء كــورونا
للتعــرف علــى الكيفيــة الــى تقــوم مــن خلالهــا تلــك المنظمــات بالتفاعــل علــى الفيســبوك  
مع جماهرها المختلفة من حيث  طبيعة المضامين المنشورة ، والآليات الـمُتبعة للرد على 
تلــك المنشــورات ، واتجاهــات الجماهــر المختفــة نحــو تلــك المضامــين ، ودوافــع اســتخدام 

تلــك الصفحــات مــن قبــل الجماهــر. 
ويُكــن تعريــف إدارة العلاقــة مــع العمــلاء ”CRM“ بأنهــا المحــرك الرئيســي للمنظمــات 
بــدلًا مــن المنتــج ، مــع التركيــز علــى تســويق العلاقــات؛ حيــث  للتركيــز علــى العميــل 
ينصــب التركيــز علــى تحســين الربــح علــى المــدي الطويــل مــن خــلال التحــول مــن التســويق 
القائــم علــى المعامــلات إلي التركيــز علــى كســب عُمــلاء جــدد مــن خــلال الإدارة الفعالــة 
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لعلاقــات العمــلاء)2( ، بينمــا يــري كل مــن »Chen & Popovich« أن إدارة العلاقــة 
مــع العمــلاء هــي عمليــة الدمــج بــين مجموعــة العمليــات المختلفــة والجانــب التكنولوجــي  
لفهــم عمــلاء المنظمــات مــن منظــور مختلــف عــن المنظــور التقليــدي والــذي يقتصــر علــى 
مــن هــم ؟ ومــاذا يفعلــون؟ )3( ، كمــا أنــه يكــن تعريفهــا بأنهــا إدارة العمليــات التجاريــة 
بشــكل متكامــل وبطريقــة تكنولوجيــة؛ وذلــك لتعظيــم العلاقــة بــين  كل مــن المبيعــات، 

وخدمــة العمــلاء، وإدارة المــوارد البشــرية، والبحــث والتطويــر ، والتمويــل. )4( 
الآليــات والاســتراتيجيات  العمــلاء بأنهــا  مــع  العلاقــة  إدارة  تعريــف  يُكــن  هنــا  ومــن 
المنظمــات  تتمكــن  مــع مختلــف عملائهــا، بحيــث  المنظمــات فى علاقتهــا  تتبناهــا  الــى 
مــن التعــرف علــى احتياجــات العمــلاء ورغباتهــم وأهــم المشــاكل الــى تواجههــم، بهــدف 

المحافظــة علــى تلــك العلاقــة لأطــول فــترة ممكنــة. 
تقــوم الاتصــالات فى المنظمــات غــر الهادفــة للربــح علــى الاتصــالات الشــخصية مــع 
المســتفيدين و المانحــين ، أي أنهــا تكشــف عــن درجــة عاليــة مــن التفاعــل ممــا يُشــر إلى  
ــا لممارســة وتطبيــق عمليــة إدارة العلاقــة مــع العمــلاء  أن تلــك المنظمــات تعُــد مجــالًا مثاليً
CRM ، ويــري ”Bennett“ أن العلاقــة بــين المنظمــات غــر الهادفــة للربــح وبــين 
المانحــين »المترعــين«  تقــوم علــى التبــادل ، أي أن المترعــين يقدمــون الدعــم المــادي لتلــك 
المنظمــات لكــي يحصلــوا فى المقابــل علــى الاحــترام والاعــتراف بهــم كأعضــاء فعالــين فى 

المجتمــع. )5(
مفاتيــح  أهــم  مــن  للربــح  الهادفــة  غــر  المنظمــات  جماهــر  تصنيــف  عمليــة  وتعــد 
المســتفيدين  بــين  مــا  العمــلاء  مســميات  تتنــوع  حيــث   ، العمــلاء  مــع  العلاقــة  إدارة 
Beneficiaries ،  والمترعــين  Donators، والعاملــين Employees ، والهيئــات 

  .  Regulators التنظيميــة 
 وتــؤدي عمليــة إدارة العلاقــة مــع العمــلاء  )CRM( مجموعــة مــن الوظائــف تتمثــل فى 

تقييــم ولاء العمــلاء للمنظمــة ، وتعزيــز سُــبل التعــاون بــين العمــلاء والمنظمــة .
 ويكــن حصــر أســباب اعتمــاد المنظمــات غــر الهادفــة للربــح علــى إدارة العلاقــة مــع 
العمــلاء فى الاســتهداف الدقيــق للجمهــور المحتمــل ســواء بهــدف التــرع أو التطــوع ، 
والتعــرف بدقــة علــى الجهــات المانحــة مــن حيــث ســلوكهم ، وسماتهــم الديوغرافيــة ، وتحديــد 
طــرق الدفــع الأنســب لهــم ، وكذلــك تحديــد الجهــات المانحــة الأكثــر ربحـًـا ، بالإضافــة 
لإمكانيــة توظيــف المعلومــات الــى يتــم الحصــول عليهــا لتصميــم اســتراتيجيات جديــدة 
للتعامــل مــع مختلــف الجماهــر)6(، وتطويــر العلاقــات مــع العمــلاء المحتملــين و تحويلهــم 

لعمــلاء حاليــين لديهــم التــزام نحــو المنظمــة وكســب ولائهــم فى المســتقبل. 
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 وفيمــا يتعلــق بالأهــداف الــى ترغــب المنظمــات غــر الهادفــة للربــح فى تحقيقهــا عــر 
إدارة علاقتهــا مــع العمــلاء فتتمثــل فى تطويــر علاقتهــا مــع المانحــين ســواء كانــوا أفــرادًا 
 Relationship العلاقــات  تســويق  إلى   بالإضافــة  متطوعــين،  أو  مجموعــات  أو 
 Marketing الــذي يلعــب دوراً كبــراً في  المنظمــات غــر الهادفــة للربــح حيــث ينظــر 
المانحــون إلى  خدمــات تلــك المنظمــات علــى أنهــا ذات قيمــة للمجتمــع ، وبالتــالي يرغبــون 
فى الدخــول فى علاقــة أعمــق مــع المنظمــات الــى تقــدم تلــك الخدمــات ، وهنــا يأتي دور 
إدارة العلاقــة مــع العمــلاء مــن حيــث التعــرف علــي المانحــين عــن قــرب ودراســة احتياجتهــم 

واهتمامتهــم وتلبيتهــا لتطويــر العلاقــة معهــم.   
تتحــدد نتائــج إدارة العلاقــة مــع عمــلاء المنظمــات غــر الهادفــة للربــح فى ضــوء إدارة 
علاقتهــا مــع الجهــات المانحــة »المترعــين« بشــكل رئيســي، والتأكــد مــن أن المانحــين لديهــم 
علاقــة ذات معــي مــع المنظمــات، لذلــك ينبغــي الأخــذ فى الاعتبــار تقييــم احتياجاتهــم 
ورغباتهــم وإظهــار ذلــك فى الأنشــطة المختلفــة الــى تقــوم بهــا المنظمــات غــر الهادفــة للربــح.  
 وتتمثــل التحــديات الــى تواجــه تطبيــق إدارة العلاقــة مــع العمــلاء في المنظمــات غــر 
الهادفة للربح  فى كونها تتطلب استثماراً كبراً فى موارد المنظمات ، وتوافر الإدارة الفعالة 
لإدارة الكــم  الهائــل مــن المعلومــات والتنســيق بــين تلــك المعلومــات والعمليــات المختلفــة، 
بالإضافــة لاحتماليــة عــدم وجــود الخــرة الإداريــة والتكنولوجيــة لــدي العاملــين خاصــة إذا 
كانــت المؤسســات صغــرة الحجــم ، وتعقــد الجماهــر الــى تتعامــل معهــا المنظمــات غــر 
الهادفــة للربــح نظــراً لاختلافتهــم النوعيــة، و بالتــالي تتبايــن أهــداف المنظمــات الــى ترغــب 

فى الوصــول إليهــا باختــلاف الجماهــر الــى تتعامــل معهــا . )7(
 

تطبيقات إدارة العلاقة مع العملاء: 
 يــري ” Bennet ، 2004 “  أن الآليــات المتبعــة مــن قبــل المنظمــات غــر الهادفــة 

للربــح لإدارة علاقتهــا مــع مختلــف جماهرهــا تتمثــل في :)8(
   Relationship Advertising أولًا- علاقة الإعلانات

 تتخــذ المنظمــات غــر الربحيــة أشــكالاً مختلفــة مــن الإعــلانات ســواء كانــت فى الوســائل 
الإعلاميــة  أو مــن خــلال المطبوعــات كالمطــويات والكتيبــات ، أو مــن خــلال الموقــع 
الإلكــتروني أو وســائل التواصــل الاجتماعــي ، حيــث تلجــأ تلــك المنظمــات إلى  القصــص 
الإنســانية لإثارة الأفــكار والمشــاعر ولخلــق علاقــة ضمنيــة بــين المؤسســة وبــين جمهورهــا ، 
وتتبايــن أهــداف إعــلانات المنظمــات غــر الهادفــة للربــح مــا بــين )التعــارف - والــذي يســعي 
لجــذب انتبــاه العميــل نحــو المنظمــة وتكويــن صــورة ذهنيــة وانطبــاع جيــد لــدي العمــلاء( 
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، و)البنــاء-  والمقصــود بــه بنــاء علاقــة مــع العمــلاء المحتملــين ، وفى هــذه المرحلــة تســعي 
المنظمــات إلى  بــث رســائل ذات طابــع شــخصي لتحفيــز الجماهــر للتعامــل معهــا (،  و 
) الاســتمرارية – وتأتي بعــد أن يتخــذ الجمهــور قــراره بالتعامــل مــع المنظمــة ســواء كانــوا مــن 
المســتفيدين أو المترعــين، فــإن تكــرار تفاعلــه معهــا يجعــل مــن الســهل علــى المنظمــة التنبــؤ 

بتصرفــات الجماهــر فى المســتقبل(. 
  Two Ways Communication ثانيًا – الاتصال فى اتجاهين

مــن  وذلــك  العمــلاء  مــع  العلاقــة  إدارة  اتجاهــين دوراً كبــراً فى  الاتصــال فى  يلعــب   
خــلال التعــرف علــى وجهــات نظــر وآراء وانطباعــات الجماهــر، وبالتــالي إمكانيــة تغيــر 

السياســات الخاصــة بالمنظمــات بمــا يتناســب مــع الجماهــر المختلفــة. 
   Database Marketing ثالثاً- تسويق قواعد البيانات

والمقصــود بهــا  تطويــر قواعــد البيــانات الخاصــة بالعمــلاء حيــث تتمكــن المنظمــات مــن 
إدارة وتقييــم العلاقــات مــع مجموعــات المســتفيدين المختلفــة بكفــاءة وفاعليــة، ووضــع 

الخطــط المختلفــة لإدارة تلــك العلاقــات مــع الجماهــر.
  Face to Face Contacts رابعًا – التواصل وجهًا لوجه

 يعُــد التفاعــل وجهًــا لوجــه بــين المنظمــات وجماهرهــا ذا فائــدة كبــرة في إدارة العلاقــة مــع 
العمــلاء  حيــث إنــه يعمــل علــى تطويــر علاقــة المنظمــة بالجمهــور،  والاســتجابة لمتطلباتهــم 

واحتياجاتهــم حيــث تشــجيع المنظمــة علــى الظهــور بمظهــر الملتــزم.
 Listening خامسًا- الاستماع

 يتطلــب الاتصــال ثنائــي الاتجــاه الاســتماع للجماهــر المختلفــة ، ســواء كان الاســتماع 
مــن خــلال المقابــلات المتعمقــة أو الاســتبيانات أو عــر التليفــون، أو مــن خــلال رســائل 
الريــد المباشــر ، أو عــر وســائل التواصــل الاجتماعــي ، وذلــك للتعــرف علــى احتياجاتهــم 
المحتــوي  تشــكيل  وإعــادة  المســتقبل،  فى  بالمنظمــة  علاقتهــم  لشــكل  وتوقعاتهــم  الفعليــة 

المعــروض بمــا يتناســب مــع تلــك الاحتياجــات المســتقبلية.
   PR Activities  سادسًا- أنشطة العلاقات العامة

كتنظيــم الأحــداث والمؤتمــرات والنــدوات المختلفــة ، والمشــاركة فى الأحــداث ذات الصلــة 
بالمجتمــع ، وتنــاول أحــداث تتضمــن أنشــطتها موضوعــات تتعلــق باهتمامــات واحتياجــات 
الجماهــر المســتهدفة ، بحيــث تســاعد تلــك الأنشــطة علــى بنــاء صــورة ذهنيــة وسمعــة جيــدة 

للمنظمات. 
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 الإطار النظري للدراسة :  
تســتند هــذه الدراســة في إطارهــا النظــري إلي نمــوذج ”IDIC“ والــذي تم تطويــره مــن 
قبــل كل مــن بيــرز    و روجــرز  ”Peppers and Rogers “  ويقــترح النمــوذج أنــه 
ينبغــي علــى المنظمــات أن تتبــي أربعــة إجــراءات مــن أجــل الحفــاظ علــى العلاقــات مــع 
 ،Differentiate و التميــز ، Identify  العمــلاء علــى المــدي الطويــل وهــي » الهويــة

. »Customize  و التخصيــص ، Interaction والتفاعــل
وفيما يلي عرض لتلك الإجراءات : 

الهويــة  Identify  أنــه يجــب علــى المنظمــات أن تقــوم بتحديــد هويــة عملائهــا . 1
والتعــرف عليهــم عــن قــرب، وتحديــد الجمهــور المســتهدف بدقــة وذلــك لكــي تســتهدفهم 
بالخدمــات والمنتجــات الــى تقدمهــا، وتســتجيب لتوقعاتهــم فى المســتقبل عنــد التعامــل مــع 

المنظمــة . 
 التميــز Differentiate فالمقصــود بــه التميــز بــين العمــلاء  وفقًــا »للقيمــة  . 

ســيضيفها  الــى  القيمــة  تعــي  هنــا  فالقيمــة    »Need »الحاجــة  و   »Value
الحاليــة،  القيمــة  أي  الحــالي  الوقــت  فى  معهــا  التعامــل  نتيجــة  للمنظمــة  العمــلاء 
وكذلــك القيمــة المســتقبلية والمتوقــع أن يحققهــا العمــلاء نتيجــة تعاملهــم مــع المنظمــة ، 
أمــا الحاجــة  فالمقصــود بهــا التمييــز بــين العمــلاء وفقًــا لاحتياجاتهــم المختلفــة مــن المنظمــة.

التفاعل Interaction فالمقصود به آليات تواصل المنظمة مع عملائها لضمان . 3
الفهــم الكامــل لاحتياجــات وتوقعــات العمــلاء، وعلاقتهــم بالعلامــة التجاريــة ومــدي 

ولائهــم لهــا فى ضــوء القيمــة المتحققــة نتيجــة تعاملهــم مــع المنظمــة .
التخصيــص   Customize ويعــي تصميــم المنتجــات والخدمــات الــى تقدمهــا . 4

المنظمــات لكــي تتــلاءم مــع احتياجــات وتوقعــات  العمــلاء المختلفــة  والــي تم التعــرف 
عليهــا فى المراحــل الســابقة. 
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شكل رقم )1( نموذج  IDIC لإدارة العلاقة مع العملاء

ويتبــين مــن العــرض الســابق أن تلــك الإجــراءات متتاليــة حيــث فى البدايــة يجــب علــى 
المنظمات تحديد الجمهور المستهدف بدقة، والتعرف عليه عن قرب لتحديد احتياجاته، 
وأولوياتــه، و المنفعــة المتوقعــة المتكونــة لديــه نتيجــة اســتمراره  فى التعامــل مــع المنظمــة فى 
المســتقبل، لتــأتي بعــد ذلــك المرحلــة الثانيــة وهــي التمييــز والمقصــود بــه تمييــز العمــلاء وفقًــا 
للقيمــة الــى ســيحققونها للمنظمــة فى المســتقبل ، واحتياجاتهــم الــى يرغبــون فى تحقيقهــا 
نتيجــة تعاملهــم مــع المنظمــة فى المســتقبل،  ويتحقــق ذلــك نتيجــة أليــات التفاعــل المختلفــة 
الــى تتبناهــا المنظمــة ، ويأتي تخصيــص وتصميــم المنتجــات والخدمــات الــى توفرهــا المنظمــة 

بشــكل يلٌــي احتياجــات عملائهــا  فى النهايــة كنتيجــة حتميــة للمراحــل الســابقة.

 أوجه الاستفادة من  النموذج فى البحث  الحالي : 
فى ضــوء العــرض الســابق لنمــوذج IDIC يكــن الاســتفادة مــن اجراءاتــه المختلفــة فى 

الدراســة الحاليــة مــن حيــث: 
أولًا- تحديــد هويــة المســتخدمين لصفحــة الفيســبوك للمنظمــات عينــة الدراســة مــن 
الفئــات العمريــة الأكثــر اســتخدامًا  ، وطبيعــة الجمهــور المســتهدف مــن تلــك الوســائل، 
وكذلــك نوعيــة الجمهــور الــذي يتــم اســتهدافه ســواء كانــوا مــن  المترعــين، أو الرعــاة، أو 
الممولــين، أو المســتفيدين مــن الخدمــات الــى تقدمهــا تلــك المنظمــات، بشــكل ينعكــس 
معــه قــدرة المنظمــة علــى  تحديــد الرســائل الموجهــة إلي كل فئــة جماهريــة علــى حــده، وتمييــز 

الجماهــر لتلــك الرســائل. 
 ثانيـًـا- التميــز بــين العمــلاء مــن حيــث تحديــد القيمــة الــى ســوف يُضفيهــا الجمهــور 
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علــى المنظمــات محــل الدراســة فى المســتقبل نتيجــة تعاملهــم مــن المنظمــات ، ســواء كانــوا 
مــن المترعــين المســتقلين، أو الرعــاة ، وكذلــك التميــز بــين العمــلاء مــن حيــث التحديــد  

الدقيــق لاحتياجاتهــم مــن تفاعلهــم مــع الصفحــات محــل التطبيــق. 
 ثالثــًا- التفاعــل مــع العمــلاء مــن حيــث الاســتمالات المســتخدمة والاســتراتيجيات الــى 
يتــم الاعتمــاد عليهــا أثنــاء إدارة العلاقــة مــع العمــلاء مــن متابعــي صفحــات المنظمــات 
علــى الفيســبوك ، وكذلــك الرســائل المختلفــة الــى يتــم توجيههــا إليهــم، ومــدي تحقــق منفعــة 

للعمــلاء مــن مســتخدمي تلــك الصفحــات. 
 رابعًــا- تصميــم الخدمــات والمنتجــات المختلفــة الــى تنتجهــا تلــك المنظمــات بشــكل 
يتناســب مــع الأزمــة الحاليــة وطبيعــة الجماهــر المختلفــة الــى  تتعامــل مــع الصفحــات محــل 

التطبيــق.

الدراسات السابقة : 
يســتعرض البحــث عــددًا مــن الدراســات والبحــوث الســابقة الــى تناولــت اتصــالات 
المنظمــات عــر الوســائل التكنولوجيــة الحديثــة ، وإدارة العلاقــات عــر وســائل التواصــل 
الاجتماعــي، بالإضافــة إلي الدراســات الــى اهتمــت بتنــاول العلاقــة بــين إدارة العلاقــات 

الاجتماعيــة وولاء الجماهــر للمنظمــات؛ وذلــك علــى النحــو  التــالي: 
المحور الأول : دراسات اهتمت باتصالات المنظمات غر الهادفة للربح عر 

وسائل التواصل الاجتماعي:
  اســتهدفت دراســة )جيليــت و شــاي ”Guillet& Shi“ ، 2019()9( التعــرف 
العمــلاء،  بإدارة  وعلاقتهــا  بالمنظمــات  الخاصــة  الإدارات  بــين  الدمــج  إمكانيــة  علــى 
باســتخدام  وذلــك  هونــج كونــج،  فى  الفنــادق  مــن  مجموعــة  علــى  بالتطبيــق  وذلــك 
المقابــلات شــبه المنظمــة لجمــع المعلومــات مــن 9 مــن المديريــن التنفيذيــن، وتوصلــت 
الدراســة إلي أن الفنــادق لا تقــوم بتجزئــة العمــلاء بشــكل منهجــي، كمــا أن القائمــين 
علــى إدارة الفنــادق محــل التطبيــق يــرون أن إدارة العلاقــة مــع العمــلاء تقتصــر بشــكل 
أساســي علــى الجــزء الإداري فقــط ووضــع الاســتراتيجيات والسياســات، وســعت دراســة 
)بينــا ” Pena“، 2019( )10( للتعــرف علــى الــدور الــذي تلعبهــا وســائل التواصــل 
غــر  المنظمــات  مــن  عينــة  فى  الإدارة  بمجالــس  القــرار  اتخــاذ  عمليــة  الاجتماعــي، فى 
الربحيــة فى الــولايات المتحــدة الأمريكيــة ، وذلــك مــن خــلال إجــراء مقابــلات مــع 25 
فــردًا مــن أعضــاء مجلــس الإدارة والقيــادات بالمنظمــات، وخلصــت الدراســة فى نتائجهــا 
ماتســتخدم  نادرًا  الدراســة  محــل  الربحيــة  غــر  للمنظمــات  التنفيذيــة  المجالــس  أن  إلى  
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البيــانات المتوافــرة علــى تلــك الوســائل لأغــراض صنــع القرار.وركــزت دراســة )ويــذرز  
التفاعــل الأكثــر شــيوعًا  أنــواع  )11(علــى تحديــد   )2018  ،“WEATHERS ”
بــين مســتخدمي صفحــات الفيســبوك الخاصــة بالمنظمــات غــر الربحيــة، بالإضافــة إلى  
التعــرف علــى أنــواع المحتــوي الــذي ينُشــئه المســتخدمون لبــدء التفاعــل مــع المنظمــات 
نتائــج  وتوصلــت  ربحيــة،  غــر  منظمــة   15 علــى  بالتطبيــق  وذلــك  الفيســبوك،  علــى 
الدراســة إلى  أن أكثــر المضامــين الــى يتــم مشــاركتها علــى صفحــات المنظمــات غــر 
الربحيــة هــي المضامــين الخاصــة بالتطــوع، ســواء كان الهــدف منهــا توجيــه الشــكر، أو 
تحفيزهــم علــى المشــاركة، وأن %34.4 مــن المبحوثــين يســعون لجــذب الانتبــاه، وكانــت 
تنــال  الــى  الــى تهتــم بالجوانــب الإنســانية فى المقدمــة بالنســبة للمنظمــات  المنظمــات 
علــى إعجــاب الأفــراد. أمــا دراســة )بهــاتي »Bhati « ، 2018( )12( فحرصــت علــى 
دراســة التصــورات الــي تعكســها المنظمــات غــر الربحيــة بالــولايات المتحــدة الأمريكيــة 
الأشــخاص فى المجتمعــات الناميــة عنــد جمــع الترعــات الخاصــة بهــم، وإذا مــا كانــت تلــك 
التصــورات تؤثــر عــن تعامــل الجهــات المانحــة، وذلــك مــن خــلال التحليــل الســيميائي 
لعــدد 320 صــورة ، وقيــاس أبعــاد الوجــه ، كمــا تم تطبيــق البحــث علــى 750 مفــردة 
مــن متابعــون صفحــات تلــك المؤسســات، وتوصلــت نتائــج الدراســة إلى  أن القائمــين 
علــى إدارة صفحــات تلــك المنظمــات يقدمــون الأشــخاص فى الــدول الناميــة بصــورة 
نمطيــة تعــزز مفهــوم الاســتعمار لــدي الجمهــور الأمريكــي، كمــا تعكــس تلــك الصــور 
الجانــب الإيجــابي للفقــر، حيــث تصويــر الفقــراء ســعداء، كمــا تم التركيــز بدرجــة كبــرة 
المبحوثــون  وأكــد  المتزوجــين،  غــر  علــى  التركيــز  يتــم  ولم  والأطفــال،  الأمهــات  علــى 
علــى تعاطفهــم الأكــر مــن الأفــراد ذوي البشــرة الســمراء، وينعكــس ذلــك علــى قيمــة 
ترعاتهم.بينمــا ســعت دراســة )هنــاء حمــدي أحمــد،2017( )13( للتعــرف علــي كيفيــة 
اســتخدام المنظمــات غــر الربحيــة المصريــة لمواقــع التواصــل الاجتماعــي كأداة اتصاليــة 
حديثــة فى تحقيــق أهدافهــا، حيــث تم تطبيــق مبــادئ نظريــة الاتصــال الحــواري ، وتم 
الاعتمــاد علــى منهــج تحليــل المضمــون لعــدد 16 صفحــة فيســبوك فى مجــالات مختلفــة، 
تلــك الوســائل وتم إجــراء  القائمــين علــى إدارة  كمــا تم عقــد مقابــلات متعمقــة مــع 
الدراســة فى الفترة من يوليو 2015 وحى مايو 2016 ، وتوصلت الدراســة إلى  أن 
المنظمــات تهــدف لتقويــة وتعزيــز العلاقــات مــع الجمهــور وتعريــف الجمهــور بأنشــطتها 
أهــم  تقــديم معلومــات مفيــدة للجمهــور هــو  الفيســبوك ، وكان  عــر صفحتهــا علــى 
مبــادئ نظريــة الاتصــال الحــواري الــى ترغــب فى تحقيقهــا، وأقــل المبــادئ تطبيقًــا كانــت 
إقامــة علاقــات حواريــة، وأكثــر الاســتراتيجيات تطبيقًــا كانــت الانفتاحيــة والشــفافية 
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وأقلهــا تطبيقًــا كانــت مشــاركة المهــام، الأمــر الــذي يــدل علــى عــدم قــدرة المنظمــات 
علــى الاســتغلال الأمثــل للتقنيــات التفاعليــة المتاحــة علــى وســائل التواصــل الاجتماعــي. 
 Christopher Hendrik « »أمــا  دراســة )» كروســتوفر هندريريــك و رويــل ديانا
Ruehl Diana ، 2015«()14( فكشــفت عــن دوافــع اســتخدام عينــة مــن المنظمــات 
 ، الأمريكيــة  المتحــدة  بالــولايات  واليوتيــوب  وتويــتر  للفيســبوك  الربحيــة   وغــر  الربحيــة 
وذلــك مــن خــلال إجــراء 65 مقابلــة مــع القائمــين علــى إدارة تلــك الوســائل  وتمثلــت 
الدوافــع فى : ) دوافــع معرفيــة تضمنــت البحــث عــن المعلومــات حــول الســلع والخدمــات 
البحــث  وتشــمل  نقديــة:  و)دوافــع  المختلفــة(،  المنظمــات  عــن  معلومــات  وكذلــك   ،
المــرح   : وتتضمــن  ترفيهيــة  (، و)دوافــع  العمــل  وفــرص  المســابقات والخصومــات  عــن 
والترفيــه ، ومشــاهدة الصــور المضحكــة (، كمــا أكــد القائمــون علــى إدارة حســابات 
لإدارة  الوســائل  تلــك  أهميــة  علــى  الاجتماعــي  التواصــل  وســائل  علــى  المنظمــات 
الاتصــالات مــع مختلــف العمــلاء ، وأن تكــون الأنشــطة متوافقــة مــع الأنشــطة الــي 
تقــوم بهــا المنظمــات فى العــالم الواقعــي ، وركــزت دراســة )ســلوي العــوادلي ،2015( )15( 
علــى اســتخدامات المنظمــات غــر الهادفــة للربــح فى مصــر )جمعيــة رســالة ومستشــفي 
57357(  لصفحــات الفيــس بــوك وذلــك عــن طريــق تقــديم توصيــف كيفــي لهــذه 
بــين  التفاعــل  أشــكال  لرصــد  بالإضافــة  والمضمــون  الشــكل  حيــث  مــن  الصفحــات 
المؤسســة والجمهــور وتوصلــت الدراســة إلى  اهتمــام المؤسســات محــل التطبيــق باســتخدام 
الــى  بــوك للتواصــل مــع الجماهــر وتعريفهــم بالأنشــطة والخدمــات  الفيــس  صفحــات 
يتــم تقديهــا ، حيــث نجحــت جمعيــة رســالة فى خلــق حــوار مفتــوح بينهــا وبــين جمهورهــا 
مــن المتطوعــين، فى حــين أن مؤسســة 57357 ركــزت علــى حــث الجمهــور للتــرع 
عــن  يعــر  الفيســبوك  لموقــع  اســتخدامها  يعــد  ولذلــك  المرضــي،  الأطفــال  ومســاعدة 
النمــوذج الأحــادي الاتجــاه فى الاتصــال بالجمهــور، كمــا حرصــت المنظمتــان علــى نشــر 
صــور وفيديوهــات عــن الأنشــطة والخدمــات الــى تقدمهــا لخلــق مصداقيــة أكثــر لــدي 
الجمهــور المســتهدف مــن المتطوعــين والمترعــين، واهتمــت دراســة )»محمــد خلــف الله 
وشــي ســيو«  ”Mohamed Khalfalla & Che Su“ ،2014( )16( بالتعــرف 
علــى الأســاليب  الــى تتبعهــا عينــة مــن المنظمــات غــر الربحيــة بالمجتمــع الليــي لتحفيــز 
 ، New Libya Foundation  المتطوعــين ، وتحــددت العينــة فى )منظمــة نيــو ليبيــا
ومتطوعي ليبيا  Volunteer Libya ، ووان ليبيا 1Libya (، وتوصلت الدراسة 
ثقــة  لكســب  شــفافيه ووضوحًــا  الأكثــر  المعلومــات  علــى  المنظمــات  اعتمــاد  لضــرورة 
الجماهــر والحصــول علــى دعمهــم المــادي والمعنــوي، كمــا أوضــح القائمــون علــى إدارة 
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المنظمــات عينــة الدراســة حرصهــم الدائــم علــى التواجــد بشــكل مســتمر وذلــك لإدمــاج 
واســتهدفت دراســة )»راثــي وآخريــن«   للمنظمــات،  المختلفــة  الأنشــطة  الجماهــر فى 
Rathi &others  ، 2014()17(التعــرف علــى دور وســائل التواصــل الاجتماعــي 
الــى  فى تســهيل العلاقــات الخارجيــة بــين المنظمــات غــر الربحيــة وجماهــر المجتمعــات 
تخدمهــا، ودور عمليــة مشــاركة المعلومــات، وذلــك بالتطبيــق علــى عــدد 16 منظمــة 
غــر ربحيــة فى كنــدا ، وتوصلــت الدراســة إلى  تبايــن أشــكال مشــاركة المعلومــات مــن 
وتباينــت  الاتجــاه،  متعــددة  المعرفــة  الاتجــاه، وتقاســم  وثنائــي  الاتجــاه،  أحــادي  حيــث 
التواصــل الاجتماعــي وبالتحديــد  الرسميــة، وأن وســائل  الرسميــة وغــر  مابــين  المصــادر 

تويــتر يلعــب دورًا كبــراً فى تدعيــم العلاقــة بــين المنظمــات وجماهرهــا. 
 وحرصــت دراســة )» كريســن باركــر« Kristin Parker ،2011( )18(  علــى تحديــد 
اســتراتيجيات الرســائل الــى تســتخدمها صفحــات المنظمــات الربحيــة وغــر الربحيــة علــى 
الفيســبوك  مثــل فــورد وفيلبــس وجمعيــة الصليــب الأحمــر الأمريكيــة وأنــواع المضامــين الــى 
يتــم نشــرها وتأثــر الرســائل المختلفــة علــى أعضــاء الصفحــات ، حيــث اســتمرت هــذه 
الدراســة لمــدة 30 يومًــا ، وتوصلــت الدراســة إلي أنــه لا يوجــد اختــلاف كبــر فى الرســائل 
الموجهــة لجمهــور القطــاع الربحــي وجمهــور المنظمــات غــر الربحيــة ، إلا أن المنظمــات غــر 
الربحيــة تركــز بشــكل أكــر علــى خلــق حالــة مــن الحــوار الدائــم بينهــا وبــين الجمهــور ، 
و تعمــل المناقشــات الحيــة فى كلا القطاعــين علــى توفــر فــرص لانهائيــة للمنظمــات ؛ 
للحصــول علــى المعلومــات الخاصــة بتطويــر الخدمــات والمنتجــات المقدمــة ، كمــا أوضحــت 
الدراســة أن ملفــات الفيديــو الــى تم رفعهــا علــى الصفحــات لا تشــترط أن تكــون مرتبطــة 
مــع الجمهــور  التواصــل  الملفــات هــو  تلــك  مــن  الرئيســى  الهــدف  المنظمــة لأن  بنشــاط 

وتأكيــد الظهــور الاجتماعــي للمنظمــة علــى الفيســبوك. 
المحور الثاني - دراسات اهتمت بإدارة العلاقة مع العملاء عر وسائل التواصل 

الاجتماعي:
ركــزت دراســة )حســن وآخريــن ”Hassan & others“ ،2019( )19( علــى التعــرف 
المنظمــات  العمــلاء فى  مــع  العلاقــة  إدارة  الاجتماعــي فى  التواصــل  وســائل  دور  علــى 
الصغــرة والمتوســطة، وذلــك بالتطبيــق علــى 135 فى ماليــزيا و كوالالمبــور، وتوصلــت 
الدراســة إلي أن المنفعة المتوقعة من ممارســة إدارة العلاقة مع العملاء عر وســائل التواصل 
الاجتماعــي لهــا تأثــر إيجــابي فى تبــي المنظمــات للتكنولوجيــا الحديثــة، وإدارة معلومــات 
بــين إدارة المعلومــات وإدارة  العمــلاء، كمــا أن تكنولوجيــا المعلومــات تتوســط العلاقــة 
 )20()2019،  »Chatterjee« العلاقــة مــع العمــلاء، أمــا دراســة )شــاترجي وآخريــن
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فســعت للتعــرف علــى الفوائــد المترتبــة علــى ممارســة إدارة العلاقــة مــع العمــلاء عــر وســائل 
التواصــل الاجتماعــي، والعوامــل الــى تؤثــر علــى نجــاح تلــك العلاقــة، وذلــك بالتطبيــق 
علــى عــدد 96 شــركة هنديــة متوســطة وصغــرة الحجــم، وذلــك خــلال عامــي 2017 
و2018، وتم تطبيــق علــى 357 مفــردة ، وتوصلــت نتائــج الدراســة لوجــود علاقــة 
بــين البيئــة التنظيميــة للمؤسســة وقدرتهــا الاقتصاديــة و بــين القــدرة علــى الممارســة الفعالــة 
لإدارة العلاقة مع العملاء عر وسائل التواصل الاجتماعي، وأن الممارسة الفعالة لإدارة 

العلاقــة مــع العمــلاء تؤثــر بشــكل إيجــابي علــى علاقــة المنظمــة بعملائهــا.   
 واهتمــت دراســة )ديفيلــي وآخريــن ”Diffley & others“،2018()21( بالتعــرف 
علــى العوامــل الــى تؤثــر علــى إدارة العلاقــة مــع العمــلاء عــر وســائل التواصــل الاجتماعــي، 
والــى تؤثــر تباعًــا علــى مســتويات الأداء الفندقــي، وذلــك بالتطبيــق علــى 120 فندقـًـا 
بأيرلندا، وخلصت فى أهم نتائجها إلي أن إدارة العلاقة مع العملاء عر وسائل التواصل 
إيجابيــة  هنــاك علاقــة  وأن  الفنــادق،  الابتــكار فى خدمــات  أنشــطة  تعــزز  الاجتماعــي 
بــين القــدرة علــى تطويــر العلاقــات مــع العمــلاء وبــين الاعتمــاد علــى وســائل التواصــل 
تأثــر  ناقشــت   )22()2018،  »Sigala« )ســيجالا  دراســة  أن  حــين  فى  الاجتماعــي. 
التكنولوجيــا علــى إدارة العلاقــة مــع العمــلاء وتحويلهــا إلي إدارة العلاقــة الاجتماعيــة مــع 
Jet Blue-Marriott- في قطاع السياحة، وذلك بالتطبيق على SCRM العملاء

Carson-Lufthansa، وتوصلــت الدراســة إلي أن التكنولوجيــا الحديثــة أثــرت علــى 
إدارة العلاقة مع العملاء وحولت دورها من »الإدارة« إلى  »الإشراف« على العلاقات 
مــع العمــلاء، حيــث إنهــا عملــت علــى تعزيــز الحــوار مــع العمــلاء، وشــجعتهم علــى مشــاركة 
تجاربهــم المختلفــة، وبذلــك تتمكــن المنظمــات مــن تفســر وتحليــل رؤيــة العمــلاء،  وتطويــر 
خرة شخصية فى التعامل مع العملاء، كما أنها أثرت على دور العملاء والتعامل معهم 
كمبدعــين، ومشــاركين، وســفراء العلامــة التجاريــة. ســعت دراســة )مانجونيــو وآخريــن “ 
Mang’unyi & others،”2018  ( )23( إلى  التعــرف علــى الــدور الوســيط لرضــا 
العمــلاء فى إدارة علاقــات العمــلاء الإلكترونيــة وعلاقــة ذلــك بــولاء العمــلاء، وذلــك 
بالتطبيــق علــى 78 فــردًا مــن المتعاملــين بأحــد أكــر البنــوك بكينيــا، وذلــك فى الفــترة 
مــن أغســطس وحــي ســبتمر 2016،  توصلــت نتائــج الدراســة إلى  أن هنــاك علاقــة 
بــين  مميــزات إدارة العلاقــة مــع العمــلاء الإلكترونيــة وبــين رضــا وولاء العمــلاء، كمــا تبــين 
أنــه لاتوجــد علاقــة بــين الــولاء للبنــك وبــين رضــا العمــلاء عــن إدارة العلاقــة الإلكترونيــة.

أمــا دراســة )باول وآخريــن Powell & others “،2018 ( )24( فاســتهدفت دراســة 
تأثــر التكنولوجيــا المســتخدمة فى إدارة العلاقــة مــع العمــلاء فى دعــم القــدرات الخاصــة 
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بالتســويق، والخدمــات، وتحليــل البيــانات، ودعــم المبيعــات، والالتــزام بشــكل إيجــابي مــع 
العميــل ، وذلــك مــن خــلال تنفيــذ اســتبيان علــى عينــة قوامهــا 276 مــن مديــري إدارة 
العلاقــة مــع العمــلاء بمجموعــة مــن الشــركات صغــرة ومتوســطة الحجــم بالــولايات المتحــدة 
الأمريكيــة ، وخلصــت في أهــم نتائجهــا إلى  أن الطبيعــة المعقــدة للتكنولوجيــا تؤثــر علــى 
ممارســة إدارة العلاقــة مــع العمــلاء بشــكل صحيــح، ولكــن بالرغــم مــن ذلــك تبــين وجــود 
العمــلاء  مــع  العلاقــة  إدارة  دعــم  التكنولوجيــا فى  اســتخدام  مــدي  بــين  إيجابيــة  علاقــة 
وتأثــر ذلــك علــى زيادة المبيعــات وتحقيــق الربــح ، أمــا دراســة )إنجــي أبوســريع،2018( 
إدارة  قضيــة  المنشــورحول  العلمــي  الإنتــاج  تطــور  وتقييــم  وتحليــل  برصــد  فاهتمــت   )25(

علاقــات المنظمــة مــع مجموعــات المصــالح عــر الانترنــت، وذلــك فى الفــترة مــن تســعينيات 
القــرن الماضــي وحــى عــام 2017، بالإضافــة لتحديــد توجهــات البحــوث المســتقبلية 
فى مجــال إدارة علاقــات المنظمــة عــر الانترنــت ، وتوصلــت الدراســة إلي تنــوع قضــايا 
الاهتمــام البحثــي حيــث تضمنــت المواقــع الإلكترونيــة، ثم المــدونات، ثم وســائل التواصــل 
الاجتماعــي، وتمثلــت الــدول الــى تهتــم بإدارة علاقــات المنظمــة عــر الانترنــت فى الــولايات 
المتحــدة الأمريكيــة وبريطانيــا، وتنوعــت الفئــات الجماهريــة مابــين العمــلاء، والمســتثمرين، 
والموزعــين، وتمثلــت المنظمــات فى العلامــات التجاريــة الكــري، شــركات الإلكترونيــات، 
والمنظمــات غــر الربحيــة، أمــا المداخــل النظريــة الــى تم الاعمتــاد عليهــا فــكان مدخــل 
إدارة العلاقــات ، ونمــوذج توظيــف المبــادئ الحواريــة لإدارة العلاقــات عــر الانترنــت، أمــا 
توصيــات الدراســة فتمثلــت فى إجــراء مزيــد مــن الدراســات لاستكشــاف عمليــات إدارة 
العلاقــة بــين المنظمــة وجمهورهــا علــى وســائل التواصــل الاجتماعــي فى مجتمعــات متباينــة 
مــن حيــث الأنظمــة السياســية والاقتصاديــة والاجتماعيــة، في حــين أن دراســة )كانــج 
وآخريــن ”Kang “، 2017()26( ســعت للتعــرف علــى تأثــر إدارة العلاقــة مــع العمــلاء 
عــر وســائل التواصــل الاجتماعــي نحــو الاحتفــاظ بالعمــلاء مــن قبــل تجــار التجزئــة الذيــن 
يعتمــدون علــى مــواد صديقــة للبيئــة، وذلــك بالتطبيــق علــى 631 مفــردة، وتوصلــت 
الدراســة إلي أن وعــي المســتهلكين ومعلوماتهــم المدركــة بأهميــة اســتخدام مــواد صديقــة 
للبيئــة تتوســط العلاقــة  بــين إدارة العلاقــات الاجتماعيــة مــع العمــلاء، وبــين الاحتفــاظ 
بهــم، بينمــا ركــزت دراســة )فونجســوان »Fongsuwan «،2015( )27( لدراســة تأثــر 
اســتراتيجيات إدارة علاقــات العمــلاء عــر وســائل التواصــل الاجتماعــي، واســتراتيجيات 
تســويق العلاقــات، وذلــك بالتطبيــق علــى فــروع البنــك التجــاري الــدولي بتايلانــد، حيــث 
تضمنت العينة 65 مديراً، و185 مســئولين تســويق، وخلصت فى أهم نتائجها لوجود 
علاقــة إيجابيــة بــين إدارة العلاقــات عــر وســائل التواصــل الاجتماعــي والتوجــه نحــو تســويق 
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العلاقات )RMO-Relationship Marketing Orientation( ، والى تؤثر 
بدورهــا علــى فاعليــة الأداء المصــرفي، وأن وضــوح اســتراتيجيات العمــل الموضوعــة مــن 
قبــل الإدارة العليــا  لهــا دور إيجــابي فى دعــم إدارة علاقــات العمــلاء عــر وســائل التواصــل 
الاجتماعــي. أمــا دراســة )شــيماء ســالم،2015( )28( فركــزت علــى رصــد وتحليــل كيفيــة  
توظيــف عينــة مــن الجامعــات الإماراتيــة ) جامعــة الإمــارات، جامعــة الشــارقة ، جامعــة 
عجمــان للعلــوم والتكنولوجيــا، والجامعــة الأمريكيــة بالشــارقة( لصفحتهــا علــى الفيســبوك 
كأداة لإدارة العلاقــة مــع الجماهــر المســتهدفة وذلــك مــن خــلال تحليــل المحتــوي الكمــي 
لتلــك الصفحــات، وتوصلــت الدراســة فى أهــم نتائجهــا إلي تعــدد الاســتراتيجيات الــى 
اســتخدمتها الجامعــات مابين)الإعــلام، والتهنئــة، والترفيــه، والتكامــل، والصــورة الذهنيــة، 
والتوعيــة والإرشــاد، والتواصــل، والتشــجيع والتحفيــز(، وتمثلــت أهــم الموضوعــات الــى تم 
طرحهــا علــى الصفحــات الرسميــة في)المعــارض والمؤتمــرات والنــدوات والمحاضــرات، وتهنئــة 
الجمهوربالمناســبات المختلفة، والأنشــطة الترفيهية، والاتفاقيات ومذكرات التفاهم، ونشــر 
الإنتــاج الطــلابي(، أمــا أدوات العــرض فكانــت )النــص المكتــوب، والصــور، ومقاطــع 

الفيديــو، والروابــط (. 

المحــور الثالــث- دراســات اهتمــت بتشــكيل ولاء الجماهــر للمنظمــات عــر وســائل 
التواصــل الاجتماعي:

 )29(  )2019،“ Munandar & others”  وآخريــن )مونانــدار  دراســة  ركــزت 
علــى التعــرف علــى تأثــر اســتراتيجيات إدارة العلاقــة مــع العمــلاء عــر وســائل التواصــل 
الاجتماعــي علــى ولاء العمــلاء، وذلــك بتطبيــق اســتبيان علــى عينــة قوامهــا 100 مفــردة 
مــن عمــلاء البنــوك التجاريــة والبنــوك الإســلامية بتايلانــد، بالإضافــة للتعــرف علــى تأثــر 
برامج التسويق المستمر على عملاء البنوك، وتبين أن %67 من عملاء البنوك التجارية 
يــرون أن ممارســة إدارة العلاقــات مــع العمــلاء عــر وســائل التواصــل الاجتماعــي لهــا دور 
كبــر فى زيادة وتدعيــم ولائهــم نحــو البنــوك، بينمــا %42 مــن عمــلاء البنــوك الإســلامية 
العمــلاء عــر  مــع  العلاقــة  أنــه لا توجــد اي اســتراتيجيات واضحــة لمارســة إدارة  يــرون 
وســائل التواصــل الاجتماعــي، وبالتــالي لا يشــعرون بالــولاء نحــو تلــك البنــوك، واســتهدفت 
دراســة )هــي وآخريــن ”He & others“،2019( )30( التعــرف علــى كيفيــة اســتخدام 
الشركات لوسائل التواصل الاجتماعي، لتعزيز برامج ولاء العملاء، وذلك بالتطبيق على 
برنامــج Shop YourWay ، والــذي يعُــد مــن أنجــح برامــج ولاء العمــلاء علــى وســائل 
التواصــل الاجتماعــي ، وتبــين أن مســتخدمي وســائل التواصــل الاجتماعــي يتفاعلــون مــع 
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الكلمــات الــى تتضمــن )نقــاط Points ، هــدايا Gifts ، إعجــاب Liks ، اســتبدال 
نقــاط Rdeem( ، كمــا أن وســائل التواصــل الاجتماعــي توفــر بيئــة تفاعليــة للشــركات 
لتقويــة العلاقــات والحــوارات بينهــا وبــين عملائهــا، كمــا أنهــا تشــجع الشــركات علــى توفــر 
أنشــطة خاصــة بهــم تجعــل العمــلاء يشــعرون بتقديــر الشــركات لهــم، بالإضافــة إلي تعامــل 
القائمــين بإيجابيــة معهــم، وتوفــر إجــابات لتســاؤلاهم، يزُيــد مــن ولائهــم نحــو الشــركات 
 )31( )2018،  “Rahman& Yadav”  بينمــا ســعت دراســة )ياداف و رحمــان ،
للتعــرف علــى تأثــر أنشــطة التســويق عــر وســائل التواصــل الاجتماعــي، و ولاء العمــلاء، 
وذلك بالتطبيق على 371 طالب بإحدي الجامعات الهندية، وتوصلت الدراســة إلي أن 
المبحوثــين يــرون أن أبعــاد التجــارة عــر وســائل التواصــل الاجتماعــي تتمثــل في ) التفاعــل، 
المعلومــات، الكلمــة المنطوقــة، الخصوصيــة، ومواكبــة التكنولوجيــا الحديثــة(، وأن النتائــج 
الإيجابيــة المتصــورة للتجــارة مــن خــلال وســائل التواصــل الاجتماعــي، تؤثــر بشــكل إيجــابي 
وكبر على رغبة الأفراد فى ممارســة الشــراء عر تلك الوســائل، وأن العلاقات الناجحة بين 
الشــركات الــى تمــارس التجــارة عــر وســائل التواصــل الاجتماعــي تؤثــر بشــكل إيجــابي علــي 
 ، “ Rehnen” ولاء العملاء نحو تلك الشركات وعلامتها التجارية. أما دراسة )رينين
2017( )32( فاســتهدفت التعرف على تأثر برامج المكافآت من خلال وســائل التواصل 
الاجتماعــي ، علــى مشــاركة العمــلاء ونواياهــم الشــرائية، وولائهــم نحــو العلامــات التجاريــة 
المختلفــة، وذلــك مــن خــلال إجــراء دراســة تجريبيــة حيــث تم تصميــم برنامــج »نقــاط« ، 
وذلــك مــن خــلال تطبيــق اســتبيان علــى 1246 مفــردة،  وإجــراء مجموعــات المناقشــة علــى 
18 شــخصًا، وتوصلــت الدراســة إلى  أن المشــاركين الذيــن قامــوا بجمــع النقــاط مــن خــلال 
وســائل التواصــل الاجتماعــي ، كان ولاؤهــم ونيتهــم الشــرائية أكــر نحــو العلامــات التجاريــة 
، مــن  العمــلاء الذيــن جمعــوا النقــاط فى العــالم الواقعــي، وخاصــة إذا كانــت تلــك النقــاط فى 

صــورة أمــوال نقديــة . 
 وبمراجعة الدراسات السابقة يتبين ما يلي : 

 تباينــت اتجاهــات الدراســات الــي تناولــت العلاقــة بــين المنظمــات غــر الربحيــة ووســائل 1. 
التواصل الاجتماعي، فهناك دراســات اهتمت بالتعرف علي كيفية اســتخدام المنظمات غر 
الربحية المصرية لمواقع التواصل الاجتماعي كأداة اتصالية حديثة )هناء حمدي،2017(،)سلوي 
العــوادلي ،2015(، وتناولــت دراســات اخــري دوافــع اســتخدام المنظمــات غــر الربحيــة لوســائل 
 Christopher Hendrik« التواصــل الاجتماعــي) كرســتوفر هندريريــك و رويــل ديانا
Ruehl Diana ،2015«(، وركــزت دراســات أخــري علــى الأســاليب والاســتراتيجيات 
الــى تنتهجهــا المنظمــات غــر الربحيــة فى التواصــل مــع عملائهــا عــر الفيســبوك )»محمــد خليفــة 
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وشــي ســيو«  ”Mohamed Khalfalla & Che Su“ ،2014(  ودراســة )» كريســن 
 . )2011، Kristin Parker »باركــر

أما الدراسات الى تناولت العلاقة مع العملاء عر وسائل التواصل الاجتماعي، فتنوعت . 2
مــا بــين الدراســات الــى ركــزت علــى تأثــر التكنولجيــا الحديثــة علــى إدارة العلاقــة مــع العمــلاء 
 Sigala« 2019 (، و )ســيجالا،  »Chatterjee« مثــل دراســة  )شــاترجي وآخريــن
»،2018(، و)باول وآخريــن Powell & others “،2018 (، وركــزت دراســات اخــري 
على تأثر إدارة العلاقة مع العملاء عر وسائل التواصل الاجتماعي نحو الاحتفاظ بالعملاء 
وولائهم مثل دراســة )موناندار وآخرين  ”Munandar & others “،2019(، و )كانج 

.)2017 ،“ Kang” وآخريــن
على المســتوى المنهجي اعتمدت معظم الدراســات الســابقة على تحليل مضمون وســائل . 3

التواصل الاجتماعي وماتضمنه من منشورات ) هناء حمدي، 2017(، و )سلوي العوادلي، 
2015(، و دراســة  » كريســن باركر« Kristin Parker ،2011(، واعتمدت دراســات 
أخري على إجراء المقابلات مع القائمين على إدارة وســائل التواصل الاجتماعي )فونجســوان 
»Fongsuwan «،2015(، ولجأت دراسات أخري إلى  استبيان آراء العملاء فى أساليب 
 “ Munandar إدارة العلاقة مع العملاء عر وسائل التواصل الاجتماعي)موناندار وآخرين
 ”others &،2019(، و)ياداف و رحمــان  ”Rahman& Yadav“ ،2018(، في 
 “ Rehnen” حين اعتمدت دراسة واحدة فقط على المنهج التجريي وهى دراسة )رينين

.)2017 ،
توصلــت نتائــج الدراســات المتعلقــة بإدارة العلاقــة عــر قنــوات التواصــل الاجتماعــي لأهميــة . 4

تلــك الوســائل فى إدارة العلاقــة مــع العمــلاء، وتحقيــق الاتســاق والتكامــل مــن خــلال إشــراك 
الجماهر فى عملية اتخاذ القرار والاستجابة الفورية لاحتياجاتهم ومتطلباتهم )ديفيلي وآخرين 
”Diffley & others“،2018(، كمــا تبــين وجــود علاقــة بــين البنيــة التنظيميــة للمنظمــات 
وبين قدرتها على الممارسة الفعالة لإدارة العلاقة مع العملاء عر وسائل التواصل الاجتماعي 

)2019،  »Chatterjee« شــاترجي وآخريــن(
أما نتائج الدراسات الخاصة بتأثر قنوات التواصل الاجتماعي على تشكيل ولاء العملاء . 5

نحوهــا  فتبــين أنــه كلمــا كانــت إدارة العلاقــات مــع العمــلاء عــر وســائل التواصــل الاجتماعــي 
“ Mu-  واضحة  كان لها دور كبر فى زيادة وتدعيم ولائهم نحو المنظمات)موناندار وآخرين

 ”nandar & others،2019( ، كمــا أن وســائل التواصــل الاجتماعــي توفــر بيئــة تفاعليــة 
“He & oth- نللمنظمــات لتقويــة وإدارة علاقتهــا مــع عملائهــا بشــكل فعــال )هــي وآخريــ

.)2019،ers”
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 أوجه الاستفادة من الدراسات السابقة : 
يكــن إجمــال الاســتفادة الــى حققتهــا الباحثــة مــن الاطــلاع علــى الدراســات الســابقة 

فى النقــاط التاليــة:
تعميــق مشــكلة البحــث والدراســة  ؛ وذلــك مــن خــلال التعــرف علــى الكيفيــة الــى . 1

تــدار بهــا قنــوات التواصــل الاجتماعــي الخاصــة بالمنظمــات غــر الربحيــة،  وماهــى أكثــر 
العوامــل تأثــراً فى إدارة تلــك القنــوات، وماهــي أكثــر الموضوعــات تفضيــلًا مــن جانــب 

جمهــور ومســتخدمي قنــوات التواصــل محــل التطبيــق.
المســاهمة فى تحديــد الإطــار النظــري للدراســة الحاليــة ، فمــن خــلال الاطــلاع علــى . 2

الأدبيــات الســابقة اســتطاعت الباحثــة تحديــد الإطــار النظــري الخــاص بالدراســة وهــو 
“IDIC” نمــوذج 

أســهمت الدراســات الســابقة فى صياغة تســاؤلات الدراســة الحالية وذلك من خلال . 3
رصــد أهــم نتائــج ماتوصلــت إليــه الدراســات الســابقة فى نفــس موضــوع البحــث، وصياغــة 

التســاؤلات الخاصة بالدراســة.
ســاعدت الدراســات الســابقة الباحثــة علــى الاختيــار الأمثــل لأدوات جمــع البيــانات . 4

والمســاهمة فى صياغــة اســتمارات الاســتقصاء ، والتحديــد الدقيــق للفئــات الجماهريــة 
)المترعــين، والمســتفيدين، ومتابعــي الصفحــات بشــكل عــام(. 

تفسر نتائج الدراسة الحالية من خلال ربطها بنتائج الدراسات السابقة.  . 5

مشكلة البحث : 
يتبــين مــن موضــوع البحــث وإطــاره النظــري ومــن نتائــج الدراســات الســابقة أن وســائل 
التواصــل الاجتماعــي تلعــب دوراً كبــراً فى إدارة العلاقــة بــين المنظمــات غــر الهادفــة  للربــح  
وبــين جماهــر تلــك المنظمــات، حيــث يكــن مــن خــلال تلــك الوســائل توصيــل المعلومــات 
للجماهر، بالإضافة إلى  التواصل الدائم بين القائمين على إدارة تلك الوسائل والمستخدمين 
من خلال تمكينهم  من توصيل  آرائهم وتعليقاتهم ومختلف الاستفســارات الخاصه بهم إلى  
القائمين على تلك الوســائل، بصرف النظر عن  طبيعة تلك الآراء والتعليقات ، وبشــكل 

يتطلــب التواجــد الدائــم مــن قبــل القائمــين علــى إدارة تلــك الوســائل. 
ونظــراً للــدور الــذي تلعبــه  قنــوات وســائل التواصــل الاجتماعــي الخاصــة بالمنظمــات فى بنــاء 
وتشــكيل انطباعــات المســتخدمين عنهــا ، ومــن ثم تشــكيل الصــورة الذهنيــة المتكونــة عــن 
تلــك المنظمــات  ، وإمكانيــة تشــكيل تلــك الوســائل  لســمعة المنظمــات لــدي جماهرهــا مــن 
المســتخدمين ، كمــا يكــن لتلــك الوســائل أن تســاهم فى حــل أو تفاقــم الأزمــات الــى تمــر بهــا 
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المنظمــات ، حيــث تعُــد تلــك الوســائل أداة هامــة لــدي المنظمــات غــر الهادفــة للربــح لإدارة 
الأزمــة .

هــذا بالإضافــة إلى  دور تلــك الوســائل فى العمليــة التســويقية حيــث تعــد وســائل التواصــل 
الاجتماعــي أداة هامــة تتمكــن مــن خلالهــا المنظمــات مــن التســويق لمنتجاتهــا وأفكارهــا  مــن 

خــلال التوظيــف الأمثــل للإمكانيــات المختلفــة الــى توفرهــا تلــك الوســائل . 
وبنــاء علــي مــا ســبق تتبلــور مشــكلة البحــث في التعــرف علــى الآليــات الــى تتبعهــا  
المنظمــات غــر الربحيــة لإدارة علاقتهــا  مــع العمــلاء عــر وســائل التواصــل الاجتماعــي  وقــت 
انتشار فروس كورونا ، وذلك بالتطبيق على موقع الفيسبوك ؛ بوصفه إحدي أهم وسائل 
التواصــل الاجتماعــي والأكثــر انتشــاراً فى مصــر ، ودراســة رد فعــل جماهــر تلــك المنظمــات 
علــى آليــات إدارة العلاقــة ، ومعــدلات اســتخدامهم لتلــك الصفحــات، واتجاهاتهــم  وآرائهــم 
نحــو المضامــين المنشــورة، وكذلــك الكشــف علــى المنفعــة المتوقعــة نتيجــة اعتمادهــم علــى تلــك 
الصفحات ، والكشــف عن العوامل الى تؤثر على مســتخدمي صفحات تلك المنظمات  
للتــرع مــن خلالهــا ، ورصــد تفاعــل الجماهــر مــع القائمــين علــى صفحــات تلــك المنظمــات، 
وثقتهم فى المضامين المعروضة، ومدي تقديرهم للجهد المبذول من قبل القائمين على إدارة 
الصفحــات ؛ بالإضافــة للتعــرف علــى الــدور الــذي تلعبــه إدارة العلاقــة مــع العمــلاء عــر 

تلــك الصفحــات فى تعزيــز ولاء الجمهــور للمنظمــات محــل التطبيــق.  

أهداف البحث : 
التعرف على اتجاهات الجماهر نحو المنظمات غر الربحية وقت أزمة كورونا.. 1
الكشــف عــن العوامــل المؤثــرة علــى المســتخدمين لإمكانيــة ترعهــم عــر الصفحــات محــل .  

التطبيق.
تبعة من قبل المنظمات محل الدراسة . 3

ُ
رصد رد فعل الجماهر على أليات إدارة العلاقة الم

فى الأزمة الحالية.
تحديد أهم آليات تواصل المنظمات مع عملائها وتميز الرسائل الموجهة إليهم.. 4
تنهجهــا . 5 الــى  العمــلاء  مــع  العلاقــة  الأســاليب الخاصــة بإدارة  فاعليــة  التعــرف علــى 

لهــا.  الجمهــور  تعزيــز ولاء  ودورهــا فى  الرسميــة  علــى صفحاتهــا  المؤسســات 

تساؤلات البحث وفروضه :
لتحقيــق أهــداف البحــث  قامــت الباحثــة بوضــع مجموعــة مــن التســاؤلات والفــروض 

وهــى كالآتي:
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أولا : تساؤلات البحث :
ما كثافة استخدام المبحوثين لقنوات التواصل الاجتماعي محل التطبيق؟ . 1
ما دوافع استخدام المبحوثين للصفحات محل التطبيق؟ .  
مامــدي درايــة القائمــين علــى إدارة وســائل التواصــل الاجتماعــي بمفهــوم إدارة العلاقــة . 3

مــع العمــلاء؟ 
ما أكثر المضامين المعروضة تفضيلًا من قبل المستخدمين؟. 4
ما أساليب إدارة العلاقة  الأكثر تفضيلًا من قبل المبحوثين؟. 5
تلــك . 6 علــى  إعتمادهــم  نتيجــة  تحقيقهــا  المســتخدمون  يتوقــع  الــى  المنفعــة  هــي  مــا 

؟  الصفحــات 
ما السمات والخصائص الديوغرافية للمستخدمي الصفحات محل التطبيق؟. 7
المنظمــات محــل . 8 علــى صفحــات  المعروضــة  المضامــين  المبحوثــين فى  ثقــة  مــدي  مــا 

التطبيــق؟
ما هو تقدير المبحوثين للجهد المبذول من قبل القائمين على الصفحة ؟. 9
ما العلاقة بين أساليب إدارة العلاقة مع العملاء وولائهم للمنظمة؟ . 10

ثانيا : فروض البحث :
الفــرض الأول-  توجــد علاقــة بــين كفــاءة المنظمــات فى إدارة علاقتهــا مــع العمــلاء علــى 

الفيســبوك  وبــين ولاء الجماهــر لهــا.
الفــرض الثــاني-  توجــد علاقــة دالــة إحصائيــا بــين علاقــة الأفــراد بالمنظمــات محــل التطبيــق 

وفقًــا للمتغــرات التاليــة:
المتغرات الديوغرافية 	 
تميز الرسائل الى توجهها المنظمة لجماهرها	 
الثقة فى الرسائل الى يتم بثها للجماهر.	 
تقديرالمبحوثين للجهدالمبذول.	 
المنفعة المتوقعة.	 
الشعور بالتقدير من قبل المنظمة. 	 
ولاء الجمهور للمنظمة	 

     الفرض الثالث: توجد فروق  ذات دلالة إحصائية بين المبحوثين من الفئات 
الجماهرية الثلاثة  )المستفيدون  من الخدمات المقدمة، و المترعون أوالمتطوعون، 

متابعو الصفحة بشكل عام  وبين كل من: 
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معدل استخدام الصفحة. 	 
الثقة فى المضمون المعروض.	 
تقدير المبحوثين للجهد المبذول.	 
تميز الرسائل الي توجهها المنظمة لجماهرها.  	 
 المنفعة المتوقعة.	 
 الشعور بالتقدير من قبل المنظمة.	 
 ولاء الجمهور للمنظمة. 	 

الإطار المنهجي للبحث :
يتضمــن الإطــار المنهجــي للبحــث الخطــوات المنهجيــة الــي تم إتباعهــا في إجرائــه بعــد 
تحديــد مشــكلته ووضــع تســاؤلاته وفروضــه . وتشــتمل هــذه الخطــوات علــى تحديــد منهــج 
البحــث ، وأســلوب اختيــار العينــة ، وأدوات جمــع البيــانات ،  والأســاليب الإحصائيــة 

المســتخدمة في تحليــل البيــانات .

أولًا- منهج البحث : 
تنتمي هذه الدراسات إلى البحوث الوصفية والى تستهدف وصف الظواهر الإنسانية 
الجماهــر  اســتخدام  البحــث في  الظاهــرة موضــع  وتتمثــل   ،)33( والاجتماعيــة وتحليلهــا 
لصفحــات المنظمــات غــر الهادفــة للربــح علــى الفيســبوك ، وذلــك للتعــرف علــى اتجاهــات 
الجماهــر نحــو آليــات تلــك المنظمــات لإدارة علاقتهــا مــع مُتابعيهــا وقــت أزمــة كــورونا. 

ثانياً- أسلوب اختيار العينة :
 يتمثــل مجتمــع هــذه الدراســة في أعضــاء  مســتخدمي صفحــات الفيســبوك الرسميــة 	 

للمنظمــات عينــة الدراســة  مــن المشــتركين فى الصفحــات أو متابعــي الحســابات.
وذلــك  غرهــا  دون  المنظمــات  تلــك  صفحــات  علــى  الباحثــة  اختيــار  وقــع  وقــد 
موقــع  علــى  المســتخدمين  أعــداد  حيــث  مــن  الأولي  المراتــب  فى  جــاءت  لكونهــا  نظــراً 
قامــت  الباحثــة  اختارتهــا  الــى  المنظمــات  أن  إلي  بالإضافــة    ،)34(Socialbakers
بتســخر جهودهــا، وصفحاتهــا الرسميــة علــى الفيســبوك لخدمــة المجتمــع المصــري والمتضرريــن 
مــن أزمــة كــورونا، وكانــوا كالآتي )جمعيــة مصــر الخــر، جمعيــة الأورمــان ، جمعيــة رســالة ، 
بنــك الشــفاء المصــري، بنــك الكســاء المصــري، بنــك الطعــام المصــري، جمعيــة د.مصطفــي 

محمــود الخريــة، مؤسســة أهــل مصــر لعــلاج الحــروق( 
حيــث قامــت الباحثــة بدراســة )309( مفــردة مــن مختلــف مســتخدمي صفحــات 	 
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تلــك المؤسســات، موزعــة بواقــع )101 مفــردة مــن فئــة المترعــون، 104 مفــردة مــن 
المســتفيدين ، و104 مفــردة مــن مُتابعــي الصفحــة بشــكل عــام ( وذلــك لمــدة شــهرين، 
وذلــك خــلال الفــترة مــن 2020/4/15 وحــي2020/6/15، وذلــك مــن خــلال 
تصميم  ثلاث استمارات إلكترونية عر )نماذج جوجل Google form(  وإرسال 

الرابــط الخــاص بــكل اســتمارة إلى  العمــلاء الذيــن يتفاعلــون مــع تلــك الصفحــات. 
كمــا تواصلــت الباحثــة مــع القائمــين علــى إدارة صفحــات الفيســبوك مــن المنظمــات 	 

محــل التطبيــق، ووضحــت أهــداف البحــث لهــم، وارســلت رابــط الاســتمارة الإلكترونيــة، الإ 
أن منظمــة واحــدة فقــط  قامــت بملــئ الاســتمارة، ووعــد بعضهــم بالإجابــة عليهــا إلا أنهــم 

لم يفعلــوا، ورفــض البعــض الآخــر بســبب ســرية البيــانات أو عــدم موافقــة الإدارة العليــا.

جدول رقم )1( خصائص العينة المرتبطة بمتغرات الدراسة

المتـــغر

ك

المترعون أو 
المتابعون  بشكل المستفيدون المتطوعون

عام 

%ك%ك%

النوع

− 7069.34644.26663.5إناث	

− 3130.75855.83836.5ذكور	

101100104100104100الإجمالي والنسبة المئوية

السن

− 1514.965.83735.6من 15 عامًا إلى  أقل من 25 عامًا	

− 6261.45048.14341.3من 25  عامًا إلى  أقل من  35عامًا	

− 1312.92826.92019.2من 35 عامًا إلى  أقل من  45 عامًا	

− 1110.92019.243.8أكر من 45 عامًا	

101100104100104100الإجمالي والنسبة المئوية

التعليم

− --4644.2--مؤهل متوسط	

− 8079.25048.18076.9جامعي	

− 212187.72423.1فوق الجامعي	

101100104100104100الإجمالي والنسبة المئوية
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المتـــغر

ك

المترعون أو 
المتابعون  بشكل المستفيدون المتطوعون

عام 

%ك%ك%

المستوي 
الاقتصادي 
الاجتماعي

− 3130.73634.63432.7منخفض	

− 2726.76158.74038.5متوسط	

− 4342.676.73028.8مرتفع	

101100104100103100الإجمالي والنسبة المئوية

ثالثاً- أدوات جمع البيانات:
اعتمــدت الباحثــة علــى صحيفــة اســتبيان الــرأي والــى تعــد أداة كميــة لجمــع البيــانات  
للإجابــة عــن تســاؤلات هــذه الدراســة واختبــار فروضهــا، وتم تصميــم بعــض هــذه الأســئلة 
الصفحــات  هــذه  فاعليــة  لدراســة   ، مركبـًـا  ليكــون  الآخــر  وبعضهــا   ، بســيطة  لتكــون 
والقنــوات ودورهــا فى إدارة علاقتهــا مــع العمــلاء ، والتعــرف علــى اتجاهــات الجماهــر 
المختلفــة نحوهــا ، وأســباب اشــتراك الأفــراد عينــة الدراســة فى تلــك القنــوات و تأثــر هــذا 
الاعتمــاد علــى رؤيتهــم فى مــدي نجــاح المنظمــات فى إدارة علاقتهــا معهــم، ودور ذلــك فى 
تعزيــز ولائهــم نحــو المنظمــات محــل التطبيــق ، حيــث يهتــم منهــج المســح » بوصــف جمهــور 
المتلقــين وسماتــه وســلوكه الاتصــالي مــع وســائل الإعــلام ومحتواهــا ، وتوصيــف هــذا الوصــف 
فى الإجابــة علــى التســاؤلات  مثــل مــن ....؟ يفضــل مــاذا.......؟ أو مــن ........ 

أكثــر اهتمامــاً أو أكثــر اســتخداما؟ً أو أكثــر اســتجابة للمثــرات....؟«)35(
 كمــا قامــت الباحثــة بإعــداد صحيفــة اســتبيان آراء القائمــين علــى إدارة قنــوات التواصــل 

الاجتماعــي الخاصــة بالمنظمــات محــل التطبيــق، للتعــرف علــى الآليــات الــى تنتهجهــا تلــك 
المنظمــات فى إدارة علاقتهــا مــع العمــلاء عــر تلــك الوســائل.

 وفيمــا يلــي عــرض لأهــم النقــاط الــى اشــتملت عليهــا صحيفــة الاســتبيان الموجهــة 
لجماهــر وســائل التواصــل الاجتماعــي:

والمســتوي 	− والنــوع  الســن  مثــل  للمســتخدمين  الديوغرافيــة  المتغــرات  علــى  التعــرف 
الاقتصــادي ، وكذلــك التعــرف علــى أهــم أســباب اعتمــاد الأفــراد علــى تلــك الصفحــات ، 
ومــدي اســتخدامهم لهــا وانتظامهــم فى الاعتمــاد عليهــا ، وهــل يعتمــدون علــى المعلومــات 

المتضمنــة فى تلــك الصفحــات عنــد التــرع.
أهــم المضامــين الــى يفضــل الأفــراد الاعتمــاد عليهــا وأكثــر الموضوعــات الــى يتجهــون 	−

إليهــا، وهــل يعتمــد الأفــراد علــى تلــك الصفحــات فى الحصــول علــى معلومــات متعلقــة 
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ترعــة، ومــدي 
ُ
بالمؤسســة، أم الاستفســار عــن أشــكال وطــرق الترعــات ، والجهــات الم

ملاءمــة المعلومــات المعروضــة للأزمــة الحاليــة ، 
مــدي ثقتهــم فى المضامــين المعروضــة ، وتقييمهــم للجهــد المبــذول مــن قبــل القائمــين 	−

علــى الصفحــات، وولائهــم للمنظمــات مــن خــلال الأنشــطة المعروضــة علــى الصفحــة 
الرسميــة للمنظمــة خــلال أزمــة كــورونا.

 وفيمــا يلــي عــرض لأهــم النقــاط الــى اشــتملت عليهــا صحيفــة الاســتبيان الموجهــة 
للقائمــين علــى إدارة قنــوات التواصــل الاجتماعــي: 

خــلال 	− مــن  إبرازهــا  علــى  يحرصــون  الــى  الشــكلية  الهيئــة  علــى خصائــص  التعــرف 
صفحــات الفيســبوك، بالإضافــة  للتعــرف علــى معــدلات تحديــث المنشــورات، والأدوات 

التفاعليــة الــى يتــم توظيفهــا علــى تلــك الوســائل. 
  التعرف على أهم المضامين الى يتم التركيزعليها، والأهداف الى يسعون لتحقيقها 	−

من خلال تلك الصفحات، وأهم الفئات الجماهرية المستهدفة.
مــدي درايــة القائمــين علــى وســائل التواصــل الاجتماعــي بمفهــوم إدارة العلاقــة مــع 	−

العمــلاء عــر وســائل التواصــل الاجتماعــي. 

رابعاً – إجراءات الصدق والثبات:
 وتم عــرض صحــف الاســتبيان قبــل تطبيقهــا علــى مجموعــة مــن المحكمــين)*(  لقيــاس 
صدقهمــا ، وتم إجــراء التعديــلات المطلوبــة علــى الصحيفتــين بنــاءً علــى آرائهــم وتوجيهاتهــم 

بحيــث أصبحــت تقيســا بالفعــل مــا صُممتــا لقياســه . 
وللتأكــد مــن ثبــات صحــف الاســتبيان، قامــت الباحثــة باســتخدام معامــل ألفــا كرونبــاخ 
)Alpha cronbach(، لقيــاس ثبــات المحتــوى لمتغــرات الدراســة للعينــة الإجماليــة، 
العمــلاء            مــع  لعلاقتهــا  الربحيــة  غــر  المنظمــات  إدارة  أســاليب  »فاعليــة  لمتغــرات 
)المترعــين أو المتطوعــين ، المســتفيدين، المتابعــين بشــكل عــام( خــلال أزمــة كــورونا 

ــز ولاء الجمهــور لهــا«. عــر وســائل التواصــل الاجتماعــي فى تعزي
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جدول رقم )2( معامل الثبات  الذاتي لمتغرات »فاعلية أساليب إدارة 
المنظمات غر الربحية لعلاقتها مع العملاء خلال أزمة كورونا 

عر وسائل التواصل الاجتماعي فى تعزيز ولاء الجمهور لها«  باستخدام معامل 
  Alpha cronbach »ألفاكرونباخ

معامل ثبات المتغراتالعملاء من الفئات الجماهرية
ألفا كرونباخ

معامل 
الصدق

المترعون

والمتطوعون

إجمالي فاعلية أساليب إدارة المنظمات غر الربحية لعلاقتها 
مع العملاء خلال أزمة كورونا عر وسائل التواصل 

الاجتماعي فى تعزيز ولاء الجمهور لها
0.8300.911

المستفيدون
إجمالي فاعلية أساليب إدارة المنظمات غر الربحية لعلاقتها 
مع العملاء )المستفيدين( خلال أزمة كورونا عر وسائل 

التواصل الاجتماعي فى تعزيز ولاء الجمهور لها
0.8150.902

المتابعون بشكل عام
إجمالي فاعلية أساليب إدارة المنظمات غر الربحية لعلاقتها 

مع العملاء خلال أزمة كورونا عر وسائل التواصل 
الاجتماعي فى تعزيز ولاء الجمهور لها

0.8530.923

   
 )Alpha cronbach( ومــن خــلال الجــدول الســابق يتضــح أن معامــل ألفــا كرونبــاخ
)للمترعــين والمتطوعــين( ، و)المســتفيدين(، و)متابعــي صفحــات المنظمــات بشــكل عــام( 
قد بلغ على التوالي  )0.830(، )0.815(، 0.853(، ما يدل على الثبات المرتفع 
الــذى انعكــس أثــره علــى الصــدق الــذاتي )الــذى يثــل الجــذر التربيعــي لمعامــل الثبــات(،  
فبلــغ  )0.911( بالنســبة للمترعــين والمتطوعــين ، وبلــغ  )0.902( للمســتفيدين مــن 
الخدمــات المقدمــة عــر الصفحــة ، أمــا بالنســبة لمتابعــي الصفحــات بشــكل عــام فبلــغ 

.)0.923(

  خامسًا- الأساليب الإحصائية المستخدمة فى تحليل البيانات:
الحاســب  إلى   ترميزهــا  بعــد  إدخالهــا  ، تم  الدراســة  بيــانات  مــن جمــع  الانتهــاء  بعــد 
الآلي،  تمــت معالجتهــا وتحليلهــا واســتخراج النتائــج الإحصائيــة باســتخدام برنامــج »الحزمــة 
 )Statictical لـــ للعلــوم الاجتماعيــة« والمعــروف باســم SPSS اختصــاراً  الإحصائيــة 
المعامــلات  إلى   باللجــوء  وذلــك   Package For the Social Sciences(

التاليــة: الإحصائيــة  والاختبــارات 
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التكرارات والنسب المئوية .	−
−	 )Standard Division( والانحراف المعياري )Means( المتوسط الحسابي
الحســابيين 	− المتوســطين  بــين  الفــرق  معنويــة  لدراســة   )T-Test( »ت«  اختبــار 

. البحــث  متغــرات  أحــد  في  المبحوثــين  مــن  لمجموعتــين 
−	 )One Way Analysis of Variance( تحليــل التبايــن ذو البعــد الواحــد

بــين  للفــروق  الإحصائيــة  الدلالــة  لدراســة   ANOVA باســم  اختصــاراً  المعــروف 
المتوســطات الحســابية لأكثــر مــن مجموعتــين مــن المبحوثــين في أحــد المتغــرات مــن نــوع 

)Interval or Ratio( النســبة  أو  المســافة 
−	 )Person Correlation Coefficient( برســون  ارتبــاط  معامــل 

لدراســة شــدة واتجــاه العلاقــة الارتباطيــة بــين متغريــن مــن مســتوي المســافة أو النســبة 
 )Interval or Ratio(

نتائج البحث :
أولًا- النتائج الخاصة بالقائمين على إدارة صفحات الفيسبوك الخاصة بالمنظمات 

محل التطبيق:
القائمون على إدارة صفحة بنك الشفاء المصري: 	 

الــى تم التركيــز عليهــا مــن وجهــة نظــر القائمــين علــى إدارة   تحــددت عناصــر الهويــة 
صفحــة الفيســبوك فى اللوجــو ، الســلوجان ، المقــر الرئيســي ، رقــم الخــط الســاخن، أرقــام 
التليفــون الخاصــة بالمنظمــة، وكان يتــم تحديــث المنشــورات بمعــدل مــرة واحــدة فى اليــوم، 
ولا يتــم التمييــز بــين الفئــات الجماهريــة المســتهدفة مــن حيــث طبيعــة الرســائل ، ولكــن فى 
العمــوم يكــن تحديــد طبيعــة الجمهــور المســتهدف فى المترعــين مــن الأفــراد ، الشــركات ، 
المشــاهر ، جمهــور صفحــة الفيســبوك بشــكل عــام. وأكــد القائــم علــى إدارة الصفحــة بأن 
صفحــة بنــك الشــفاء المصــري كرســت كل اهتمامهــا للتعامــل مــع الأزمــة الحاليــة حيــث 
توفــر أجهــزة التنفــس الصناعــي، نظــرا لوجــود عجــز في الوقــت الحالــة لأجهــزة التنفــس 
الصناعــى و لوجــود مورديــن يتــم التعامــل معهــم منــذ نشــأة البنــك تقريبــا مــن بدايــة عــام 
2011، ولم يتــم الجمــع بــين باقــي الأنشــطة الــى يقــوم بهــا بنــك الشــفاء حيــث توفــر 

العمليــات المجانيــة والعــلاج المجــاني لغــر القادريــن.
وتمثلــت الأهــداف الــى يســعي بنــك الشــفاء المصــري إلى  تحقيقهــا مــن خــلال منشــوراته 
المعروضــة علــى صفحــة الفيســبوك فى إبــراز دور المنظمــة فى المجتمــع، أمــا أكثــر الأدوات 
التفاعليــة الــى تم التركيــز عليهــا فى المنشــورات المعروضــة فكانــت الصــور بجميــع أشــكالها 
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)الثابتــة والمتحركــة والبانورامــا( ، وأكــد القائــم علــى إدارة صفحــة الفيســبوك الخاصــة ببنــك 
الشــفاء حرصهــم علــى الــرد علــى كل تعليــق علــى حــدة ،  وكانــت إدارة التســويق هــي 
مــن يحــدد المنشــورات الــى كان يتــم رفعهــا علــى صفحــة الفيســبوك خــلال أزمــة كــورونا 
والمتعلقــة بإدارة العلاقــات مــع العمــلاء، أمــا فيمــا يتعلــق بتقييــم القائــم بالاتصــال لأداء 
المنظمة لإدارة علاقتها مع جماهرها على وســائل التواصل الاجتماعي فكان جيدًا جدًا 
، وأن المنشــورات المعروضــة علــى صفحــة المنظمــة خــلال أزمــة كــورونا تســاعد فى تعزيــز 
ولاء الجماهــر لهــا بدرجــة كبــرة، وأن المنشــورات تســاهم إلي حــد مــا فى ثقــة الجماهــر فى 
المنظمــة ، وتمثلــت المقترحــات الخاصــة بتحســين إدارة العلاقــة مــع العمــلاء عــر صفحــة 
الفيســبوك فــكان التواصــل تليفونيــاً مــن خــلال مســئول الإدارة لحــل مشــكلة العمــلاء و 
المترعــين و المتابعــة حــى يتــم حلهــا، وليــس التواصــل عــن طريــق موظــف خدمــة عمــلاء 

فقــط لإظهــار الاهتمــام بالمترعــين وتقــديم أعلــي خدمــة أو مســاعدة لهــم.  
  ثانيًا - النتائج العامة للدراسة الميدانية : 

للتعــرُّف علــى الآليــات الــى انتهجتهــا المنظمــات غــر الربحيــة لإدارة علاقاتهــا مــع العمــلاء 
عــر الفيســبوك خــلال أزمــة كــورونا، ودراســة رد فعــل الجماهــر مــن مســتخدمي تلــك 
الصفحــات علــى تلــك الآليــات، واتجاهاتهــم نحوهــا، وأهــم المضامــين الــي يفضلهــا أعضــاء 
الصفحــات، والكشــف عــن طبيعــة اســتخدامهم لهــا، والعوامــل المؤثــرة في هــذا الاســتخدام 
وقــت أزمــة كــورونا، حــى نتمكــن مــن التعــرف علــى مــدي نجــاح عينــة مــن المنظمــات غــر 
الربحيــة فى إدارة علاقاتهــا مــع العمــلاء عــر الفيســبوك، ودور تلــك الآليــات فى تعزيــز ولاء 
الجماهــر للمنظمــات، صممــت الباحثــة ثــلاث صحــف اســتقصاء؛ حيــث تم تصميــم 
كل صحيفــة منهــا لاســتبيان آراء عينــة مــن أعضــاء مجموعــة مــن صفحــات المنظمــات 
غــر الربحيــة ، وتمثلــت الجماهــر فى )المســتفيدون مــن الخدمــات المقدمــة ، المتطوعــون و 
المترعــون، والمتابعــون لصفحــات تلــك المنظمــات بشــكل عــام( ، لتشــتمل كل صحيفــة 

علــى مجموعــة مختلفــة مــن الأســئلة تتناســب مــع طبيعــة كل جمهورعلــى حــده. 
وفيمــا يلــي عــرض مُفصــل للنتائــج العامــة للدراســة الميدانيــة لأعضــاء الصفحــات عينــة 
الدراســة، حيــث عرضــت الباحثــة نتائــج الأســئلة المشــتركة بــين الفئــات الجماهريــة الثلاثــة، 
ثم عرضــت نتائــج الأســئلة المشــتركة بــين الفئــات الجماهريــة ) المترعــون ومتابعــو الصفحــة 
بشكل عام( ، ثم قامت الباحثة بعرض نتائج الدراسة الميدانية الخاصة  بمتابعين الصفحة 
بشــكل عام ، وأخراً تم عرض نتائج الأســئلة الخاصة بالمســتفيدين من الخدمات المقدمة 
عــر صفحــات المنظمــات، وفيمــا يتعلــق بنتائــج اختبــارات الفــروض فقــد قامــت الباحثــة 

بعرضهــا  بشــكل منفصــل .
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الفئــات . 1 بــين  المشــركة  بالأســئلة  الخاصــة  الميدانيــة  للدراســة  العامــة  النتائــج 
التطبيــق:  محــل  الجماهريــة 

     فى هــذا الجــزء قامــت الباحثــة باســتعراض نتائــج اســتبيان آراء المبحوثــين مــن الفئــات 
الجماهريــة الثلاثــة، وتم عــرض النتائــج فى صــورة جــداول مشــتركة ، لإظهــار أوجــه الاتفــاق 

والاختلاف فى ردود المبحوثين .
صفحات المنظمات الى تابعها عينة المبحوثين خلال فرة الدراسة الميدانية 11

الخاصــة  الفيســبوك  لمتابعــي صفحــات   ، الميدانيــة  للدراســة  العامــة  النتائــج  أفصحــت 
بالمنظمــات غــر الربحيــة ) مــن المترعــين والمســتفيدين ، ومتابعــي الصفحــة بشــكل عــام 
(، أن صفحــة جمعيــة رســالة جــاءت فى المرتبــة الأولي بواقــع )107 تكــرارات بنســبة 
%23.2(،  وجــاءت فى المرتبــة الثانيــة صفحــة بنــك الطعــام المصــري بواقــع )78 تكــراراً 
بنســبة %16.8(، وفى المرتبــة الأخــرة جــاءت صفحــة بنــك الكســاء المصــري )21 

تكــراراً بنســبة 4.5%(. 
جدول رقم)3( صفحات المنظمات الى تابعها المبحوثون على الفيسبوك خلال 

فرة الدراسة 
صفحات المنظمات 

متابعو الصفحة بشكل المستفيدونالمترعون والمتطوعونغر الربحية
عام

الإجمالي والنسب 
المئوية

%كالترتيب%كالترتيب%كالترتيب%ك

2726.732019.251716.346413.8مؤسسة مصر الخر 
مؤسسة جمعية 

الأورمان  
2423.84272621110.656213.4

3231.72242336057.7110723.2مؤسسة رسالة 
3433.712927.911817.337816.8بنك الطعام المصري
98.971211.571110.65326.9بنك الشفاء المصري
449109.6876.76214.5بنك الكساء المصري

جمعية د.مصطفي 
محمود

76.981918.26---265.6

مصــر  أهــل  مؤسســة 
الحــروق  لعــلاج 

1211.952322.1476.77429.1

2019.22316.7---1110.96أخري تذكر
463100الإجمالي والنسب المئوية 
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من خلال البيانات المعروضة فى الجدول الســابق يتبين أن المترعين تابعوا صفحة بنك 
الطعــام المصــري بواقــع )34 تكــراراً بنســبة %33.7(، وفى المرتبــة الثانيــة جــاءت صفحــة 
مؤسســة جمعيــة رســالة بواقــع )32 تكــراراً بنســبة %31.7(  ، أمــا المســتفيدون فجــاء 
اعتمادهــم علــى صفحــة بنــك الطعــام المصــري بواقــع )29 تكــراراً بنســبة 27.9%( ، 
وفى المرتبــة الثانيــة جــاءات صفحــة جمعيــة الأورمــان بواقــع )27 تكــراراً بنســبة 26.0%(، 
أمــا متابعــو الصفحــات بشــكل عــام فاعتمــدوا بالدرجــة الأولي علــى متابعــة صفحــة جمعيــة 

رســالة بواقــع )60 تكــراراً بنســبة 57.7%(.

معدلات استخدام المبحوثين لصفحات المنظمات محل التطبيق: 1 
عينــة  مــن  العظمــي  الغالبيــة  أن  إلى   الميدانيــة  للدراســة  العامــة  النتائــح  توصلــت    
أيام  بعــض  فى  الربحيــة  غــر  المنظمــات  لصفحــات  اســتخدامهم  معــدلات  المبحوثــين 
الأســبوع  ) أحيــانا( بواقــع )172 مفــردة بنســبة %55.7( ، وفى المرتبــة الثانيــة  كانــت 
معــدلات اســتخدام المبحثويــن نادرة بواقــع ) 100 مفــردة بنســبة 32.4( ، وفى المرتبــة 
الأخــرة جــاءت معــدلات الاســتخدام النــادرة بواقــع )372 مفــردة بنســبة 11.9%( .
جدول رقم )4( معدلات استخدام المبحوثين لصفحات المنظمات خلال أزمة 

كورونا
معدلات 

الأستخدام 
متابعو الصفحة المستفيدونالمترعون والمتطوعون

بشكل عام
الإجمالي والنسب 

المئوية 

%ك%ك%ك%ك

أيام  فى  أي   : نادراً 
قليلــة وأوقــات 

2625.71615.45855.810032.4

فى  أي   : أحيــانا 
الأســبوع   أيام  بعــض 

6665.36259.64442.317255.7

98.9262521.93711.9دائما : أي كل يوم

والنســب  الإجمــالي 
المئويــة

101100104100104100309100

1.832.101.461.79المتوسط الحسابي =

0.560.630.530.32الانحراف المعياري =

 
مــن  العينــة  مفــردات  أن  الســابق  الجــدول  فى  المعروضــة  البيــانات  خــلال  مــن  يتبــين 
لمتغــر »معــدل  وفقًــا  عــام(  بشــكل  الصفحــات  ومتابعــي  والمســتفيدين،   ، المترعــين   (
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الاســتخدام« أشــارت إلي معــدل الاســتخدام المتوســط ، حيــث بلــغ المتوســط الحســابي 
علــى التــوالي )1.83، و2.10،و1.46(، فى حــين أن الانحــراف المعيــاري كان علــى 
التــوالي )0.56، و0.63، و0.53( ،  وأن أعلــي معــدلات الاســتخدام كانــت أحيــانًا 
بالنســبة لــكل مــن المترعــين والمســتفيدين، وبالنســبة لمتابعــي الصفحــة بشــكل عــام كانــت 

بنســبة 55.8%.  نادراً 

 معرفة المبحوثين بعناصر الهوية الخاصة بالمنظمات غر الربحية محل التطبيق 31
تشــر النتائــج العامــة للدراســة الميدانيــة  إلى  أن مفــردات عينــة الدراســة وفقــا لإجمــالي 
متغر«درجــة المعرفــة بعناصــر الهويــة للمنظمــة« أشــارت بدرجــة معرفــة تراوحــت مــا بــين 
المتوســطة والمرتفعــه، هــذا وقــد بلــغ المتوســط العــام لإجمــالي درجــة المعرفــة بعناصــر الهويــة 
للمنظمــة )2.07( بانحــراف معيــاري )0.42(، وذلــك فيمــا يتعلــق بالمترعــين ، وكذلــك 
المتوســطة والمرتفعــة  بــين  مــا  المنظمــة  تراوحــت درجــة معرفــة المســتفيدين بعناصــر هويــة 
للمنظمــة)1.86(  الهويــة  بعناصــر  المعرفــة  العــام لإجمــالي درجــة  المتوســط  بلــغ  حيــث  
بانحــراف معيــاري )0.43( . أمــا بالنســبة للمتابعــين بشــكل عــام فتراوحــت مــا بــين 
المتوســطة والمرتفعــه، هــذا وقــد بلــغ المتوســط العــام لإجمــالي درجــة المعرفــة بعناصــر الهويــة 

)0.37( معيــاري  للمنظمــة)2.03( بانحــراف 
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جدول رقم )5( مدي إدراك المبحوثين لعناصر الهوية الخاصة بالمنظمات 
الفئات 
عناصر الهويةالجماهرية

أعرفها إلي لا أعرفها
المتوسط أعرفها جيدًاحد ما

الحسابي
الانحراف 
الرتيبالمعياري

%العدد%العدد%العدد

المترعون والمتطوعون

  اللوجو “الشعار 
1615.81817.86766.32.500.753المرئي”

  السلوجان 
5352.52827.72019.81.670.786“الشعار اللفظي”

  المقر الرئيسي أو 
4948.52827.72423.81.750.815أحد فروعها

  رقم الخط 
6463.42524.81211.91.490.707الساخن

  أرقام التليفون 
6968.31615.81615.81.480.758الخاصة بها

  أهم الألوان 
1514.92221.86463.42.490.744الخاصة بها

109.91514.97675.22.650.651 إعلاناتها

 المشاهر الذين 
يظهرون  فى 

الإعلان
1312.91817.87069.32.560.712

-2.070.42المتوسط الـعام للإجمالي متغر درجة المعرفة بعناصر الهوية للمنظمة

المستفيدون

 اللوجو “الشعار 
3028.83735.63735.62.070.804المرئي”

 السلوجان 
7370.21813.71312.51.420.708“الشعار اللفظي”

 المقر الرئيسي أو 
6663.53129.876.71.430.617أحد فروعها

51493533.71817.31.680.755 رقم الخط الساخن

 أرقام التليفون 
6461.53432.765.81.440.606الخاصة بها

 أهم الألوان 
3028.82120.253512.220.873الخاصة بها

25241211.56764.42.400.851 إعلاناتها

 المشاهر الذين 
يظهرون  فى 

الإعلان
3937.5--6562.5

2.250.97 
2

-1.860.43المتوسط الـعام للإجمالي متغر درجة المعرفة بعناصر الهوية للمنظمة
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 المتابعون بشكل عام
 اللوجو “الشعار 

1110.64240.451492.380.673المرئي”

 السلوجان 
2221.252503028.82.080.705“الشعار اللفظي”

 المقر الرئيسي أو 
3937.53230.83331.71.490.836أحد فروعها

7370.22019.21110.61.400.677 رقم الخط الساخن

 أرقام التليفون 
8581.71514.443.81.220.508الخاصة بها

 أهم الألوان 
1413.54644.24442.32.290.694الخاصة بها

54.83836.56158.72.540.591 إعلاناتها

 المشاهر الذين 
يظهرون فى 

الإعلان
1312.53028.86158.7

2.460.70
2

-2.030.37المتوسط الـعام للإجمالي متغر درجة المعرفة بعناصر الهوية للمنظمة

     
مــن خــلال البيــانات المعروضــة فى الجــدول الســابق يتضــح أن إعــلانات المنظمــات  هــي 
الأكثــر تمثيــلًا لعناصــر الهويــة بالنســبة  للمبحوثــين مــن مختلــف الفئــات الجماهريــة ، وجــاء 
فى المركــز الثــاني المشــاهر الذيــن يظهــرون فى الإعــلانات ، أمــا المركــز الثالــث فتحــدد فى 
لوجــو المنظمــة وذلــك بالنســبة لمتابعــي الصفحــات بشــكل عــام والمتطوعــين، وجــاءات 
أهــم ألــوان المنظمــة فى المركــز الثالــث بالنســبة للمســتفيدين مــن الخدمــات المقدمــة. أمــا 
المرتبــة الأخــرة فجــاء فيهــا كل مــن أرقــام التليفــون والخــط الســاخن بالنســبة للمتطوعــين ، 
ومتابعــي الصفحــة بشــكل عــام، وفيمــا يتعــل بالمســتفيدين فجــاء فى المرتبــة الأخــرة الشــعار 

اللفظــي والمقــر الرئيســي.  

 تحقــق المنفعــة المتوقعــة نتيجــة اســتخدام المبحوثــين لصفحــات المنظمــات غــر 14
الربحيــة 

   تبــين مــن خــلال نتائــج الدراســة الميدانيــة أن الغالبيــة العظمــي مــن المبحوثــين مــن 
مختلــف الفئــات الجماهريــة توقعــوا تحقيــق منفعــة مــن اســتخدامهم لصفحــات المنظمــات 
غر الربحية بواقع )261 مفردة بنسبة %84.5( ، بينما )48 مفردة بواقع 15.5%( 
توقعــوا عــدم تحقيــق المنفعــة المتوقعــة، حيــث بلغــت نســبة المترعــين الذيــن توقعــوا تحقيــق 
منفعــة والحصــول علــى المعلومــات نتيجــة اســتخدامهم للصفحــات %90.1 ، بينمــا 
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توقــع جمهــور المســتفيدين  تحقيــق منفعــة متوقعــة  نتيجــة اســتخدامهم لصفحــات المنظمــة 
بنســبة %78.8، أمــا المتابعــون للصفحــات بشــكل عــام فتوقعــوا توافــر المعلومــات  علــى 

الصفحــة نتيجــة اســتخدامهم لهــا بنســبة 84.6%. 

طبيعــة المعلومــات المرغوبــة مــن قبــل المبحوثــين عينــة الدراســة علــى صفحــات 51
المنظمــات غــر الربحيــة 

يتضــح مــن خــلال النتائــج العامــة للدراســة الميدانيــة تبايــن المعلومــات الــى بحــث عنهــا 
فئــة  بــين  تشــابهاً  أكثــر  ولكنهــا كانــت  الجماهريــة،  فئاتهــم  العينــة باختــلاف  مفــردات 
المترعــين والمتطوعــين مــن جانــب وفئــة متابعــي الصفحــة بشــكل عــام مــن جانــب آخــر، 

واختلفــت فيمــا يتعلــق بالمســتفيدين.
جدول رقم )6 ( طبيعة المعلومات المرغوبة من قبل المبحوثين

طبيعــــــــــــة المعلومــــات
موافق إلى  غر موافق

حد ما
موافق

المتوسط 
الحسابي

الانحراف 
الرتيبالمعياري

%العدد%العدد%العدد

المتطوعون والمترعون

التــرع  طــرق  علــى  التعــرف   
لي 1514.98685.12.850.351--المناســبة 

للتطــوع  سُــبل  عــن  البحــث   
المشــاركة  2019.82524.85655.42.360.793وإمكانيــة 

الآخريــن  آراء  علــى  التعــرف   
المؤسســة   1615.84342.64241.62.260.714فى 

مــع  خــراتي  مشــاركة   
آخريــن 2322.84544.63332.72.100.745مســتخدمين 

المنظمــة  بأعمــال  الإلمــام    
عــام  65.93433.76160.42.540.602بشــكل 

المتوسط الـعام للإجمالي متغر طبيعة المعلومات الى تبحث عنها على صفحة المنظمة 
--2.420.40على الفيسبوك
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المستفيدون
البحث عن رقم تليفون 

1615.43533.753512.360.737للمنظمة 

التعرف على أماكن فروع 
4846.23028.826251.790.828المنظمة 

التعرف على كيفية الحصول 
87.72927.96764.42.790.633على دعم العمالة اليومية

التعرف على كيفية الحصول 
2423.18076.98076.92.770.422على شنطة رمضان

76.73331.76461.52.550.625البحث عن العلاج المجاني

البحث على شنط الوقاية 
43.83836.56259.62.560.574المجانية من فروس كورونا

عرض مشكلي على صفحة 
1110.63230.86158.72.480.686المنظمة 

1615.48884.62.850.361--طرق دعم العمالة اليومية 

43.81615.48480.82.770.502إمكانية توفر مبلغ شهري

المتوسط الـعام للإجمالي متغر طبيعة المعلومات الى تبحث عنها على صفحة المنظمة 
--2.520.24على الفيسبوك

المتابعون بشكل عام

طــرق  أحــدث  علــى  التعــرف 
الترعــات  87.72019.27673.12.650.621جمــع 

التعــرف علــى آراء الآخريــن فى 
109.63533.75956.72.470.663المؤسســة  

مــع  خــراتي  مشــاركة 
آخريــن 4846.23735.61918.31.720.756مســتخدمين 

الجهــات  علــى  التعــرف 
ترعــة

ُ
الم 2221.23634.64644.22.230.775والمؤسســات 

التعــرف علــى أســاليب التطــوع 
1716.33634.651492.230.744والمشــاركة 

الإلمــام بأعمــال المنظمــة بشــكل 
98.73533.76057.72.490.652عام 

المتوسط الـعام للإجمالي متغر طبيعة المعلومات الى تبحث عنها على صفحة المنظمة 
--2.310.46على الفيسبوك

           
يتبــين مــن خــلال البيــانات الــواردة فى الجــدول الســابق أن المعلومــات المرغوبــة مــن قبــل 
المترعــين ومتابعــي الصفحــات بشــكل عــام كانــت علــى الترتيــب التعــرف علــى أحــدث 
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آراء  علــى  والتعــرف   ، عــام  بشــكل  المنظمــة  ، والإلمــام بأعمــال  الترعــات  طــرق جمــع 
الآخريــن فى المنظمــة ، ويُكــن تفســر ذلــك فى ضــوء طبيعــة الجماهــر) المترعــين ومُتابعــي 
الصفحــات( حيــث رغبتهــم فى التــرع للمنظمــات لمواجهــة أزمــة كــورونا وبالتــالي تعرفهــم 
علــى طــرق التــرع المناســبة لهــم ، كذلــك التعــرف علــى آراء الآخريــن فى المنظمــات محــل 
التطبيــق، وفيمــا يتعلــق بالمســتفيدين مــن الخدمــات فتمثلــت أكثــر المعلومــات الــى بحثــوا 
عنهــا خــلال فــترة إجــراء الدراســة فى طــرق دعــم العمالــة اليوميــة ، و إمكانيــة توفــر مبلــغ 
شــهري، والبحــث عــن طــرق الحصــول علــى شــنط الوقايــة المجانيــة مــن فــروس كــورونا ، 
ويُكــن تفســر ذلــك فى ضــوء تضــرر العديــد مــن )المتابعــين مــن فئــة المســتفيدين( بالأزمــة 
الحاليــة وظــروف الحظــر الجزئــي الــى أثــرت علــى مســتوي دخــل بعــض الأفــراد ، وفى نفــس 
الوقــت رغبتهــم فى الوقايــة مــن فــروس كــورونا ولكــن عــدم توافــر الإمكانيــات اللازمــة 

لذلــك .  
 
 آراء  المبحوثين فى المعلومات المعروضة على صفحة المنظمات محل التطبيق16

  أشارت النتائج العامة للدراسة الميدانية  نحو اتجاه الموافقة المرتفعة على طبيعة المعلومات 
بالنســبة للفئــات الجماهريــة الثــلاث حيــث بلــغ المتوســط الحســابي للمترعــين)2.64( 
بانحــراف معيــاري )0.32(، وفيمــا يتعلــق بالمســتفيدين بلــغ المتوســط العــام لإجمــالي البعــد 
)2.44( بانحــراف معيــاري )0.35(، أمــا متابعــو الصفحــات بشــكل عــام فقــد بلــغ 

المتوســط الحســابي )2.53( بانحــراف معيــاري )0.45(.
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جدول رقم )7( أراء المبحوثين فى المعلومات المعروضة على الصفحات

المعلومات المعروضة
موافق إلى  غر موافق

حد ما
موافق

المتوسط 
الحسابي

الانحراف 
الرتيبالمعياري

%العدد%العدد%العدد

المتطوعون والمترعون

1918.88281.22.810.391-- الرسائل واضحة 

2423.77675.22.740.442-- أصل إليها بسهولة

المتوافــرة  المعلومــات   
لاحتياجــاتي 2726.77473.32.730.443--مناســبة 

المتوافــرة  المعلومــات   
كثــراً  3736.66463.42.630.484--أفادتــي 

تم كتابتهــا  المعلومــات   
ســهل 3837.66362.42.620.485--بأســلوب 

بشــكل  تحديثهــا  يتــم   
445049.54746.52.430.577دوري

المتوافــرة  المعلومــات   
مــن  أهــدافي  حققــت 

الصفحــة متابعــة 
--4544.65655.42.550.506

2.640.32المتوسط الـعام لإجمالي آراء المبحوثين في المعلومات المعروضة على الصفحة

المستفيدون

109.61817.37673.12.630.651 الرسائل واضحة 

65.83533.76360.62.550.602 أصل إليها بسهولة

المتوافــرة  المعلومــات   
لاحتياجــاتي 65.84644.252502.440.605مناســبة 

المتوافــرة  المعلومــات   
كثــراً  43.84745.253512.470.574أفادتــي 

تم كتابتهــا  المعلومــات   
ســهل 5451.95048.12.480.503--بأســلوب 

بشــكل  تحديثهــا  يتــم   
109.65653.83836.52.270.627دوري

المتوافــرة  المعلومــات   
مــن  أهــدافي  حققــت 

الصفحــة متابعــة 
109.65451.94038.52.290.636

2.440.35المتوسط الـعام لإجمالي آراء المبحوثين في المعلومات المعروضة على الصفحة
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المتابعون بشكل عام
4139.46360.62.610.491-- الرسائل واضحة 

65.82927.96966.32.610.591 أصل إليها بسهولة

المتوافــرة  المعلومــات   
لاحتياجــاتي 43.84644.254512.480.573مناســبة 

المتوافــرة  المعلومــات   
كثــراً  114745.25653.82.530.522أفادتــي 

تم كتابتهــا  المعلومــات   
ســهل 113937.56461.52.610.511بأســلوب 

بشــكل  تحديثهــا  يتــم   
43.84947.151492.450.574دوري

المتوافــرة  المعلومــات   
مــن  أهــدافي  حققــت 

الصفحــة متابعــة 
76.74543.352502.430.615

2.530.45 المتوسط الـعام لإجمالي اراء المبحوثين في المعلومات المعروضة على الصفحة

          
يتبــين مــن خــلال الجــدول الســابق أن فئــات المبحوثــين الثلاثــة اتفقــوا علــى أن الرســائل 
المعروضــة علــى صفحــات المنظمــات غــر الربحيــة كانــت واضحــة حيــث احتلــت المركــز 
الأول ، وجــاء فى المركــز الثــاني ســهولة الوصــول للمعلومــات وذلــك بالنســبة لــكل مــن 
المســتفيدين والمتطوعين،أمــا بالنســبة للمتابعــين بشــكل عــام فقــد تشــارك  فى المركــز الأول 
كل مــن )ســهولة الوصــول للمعلومــات، الرســائل واضحــة ، وتم كتابتهــا بأســلوب ســهل( 
، بينمــا جــاء فى المركــز الأخــر بالنســبة لــكل مــن المتطوعــين والمســتفيدين أن المعلومــات 
يتــم تحديثهــا بشــكل دوري، وبالنســبة للمتابعــين فقــد جــاء فى المركــز الأخــر أن المعلومــات 

المتوافــرة حققــت أهــدافي مــن متابعــة الصفحــة. 

 الثقة فى المضمون المعروض : 71
أفصحــت النتائــج العامــة للدراســة الميدانيــة لعينــة مــن مســتخدمي صفحــات المنظمــات 
غــر الربحيــة، أن الغالبيــة العظمــي منهــم يثقــون إلى  حــد مــا فى المعلومــات المعروضــة علــى 
صفحــات المنظمــات وذلــك بنســبة %53.7 ، بينمــا جــاء فى المرتبــة الأخــرة المبحوثــون 

الذيــن لا يثقــون علــى الإطــلاق بنســبة 3.9%.
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جدول رقم )8 ( مستويات ثقة الفئات الجماهرية محل التطبيق فى المعلومات 
المعروضة

 على صفحات المنظمات غر الربحية

مستويات الثقة فى المضمون 
المعروض 

متابعو الصفحة المستفيدونالمترعن والمتطوعون
بشكل عام

الإجمالي والنسب 
المئوية 

%ك
%ك%ك%ك

3365.832.9123.9لا أثق فيه على الإطلاق  

4241.65048.17471.216653.7أثق إلى  حد ما 

5655.44846.2272613142.4أثق بدرجة كبرة

101100104100104100309100الإجمالي 

2.522.402.232.38المتوسط الحسابي = 

0.600.480.14 0.55الانحراف المعياري =

     
يتبــين مــن خــلال البيــانات المعروضــة فى الجــدول الســابق أن الغالبيــة العظمــي مــن   
المترعــين يثقــون بدرجــة كبــرة فى المضامــين المعروضــة بنســبة %55.4 ، أمــا بالنســبة 
للمســتفيدين ومتابعــي الصفحــة بشــكل عــام فيثقــوا فى المضامــين المعــروض إلى  حــد مــا 

التــوالي.  علــى  %48.1 و71.2%  بنســبة 

الأدوات التفاعلية الأكثر تفضيلًا من قبل المبحوثين على صفحات المنظمات 81
تبــين مــن خــلال النتائــج العامــة للدراســة الميدانيــة لعينــة مــن مســتخدمي صفحــات 
المنظمــات غــر الربحيــة أن متغــر »الأدوات التفاعليــة الــى يفضلهــا المترعــين« أشــارت نحــو 
)الموافقــة و الموافقــة لحــد مــا( حيــث بلــغ المتوســط العــام لإجمــالي البعــد بالنســبة للمترعــون 
)2.07( بانحــراف معيــاري )0.45(، أمــا بالنســبة للمســتفيدين  فقــد أشــارت نحــو 
الموافقــة المرتفعــة والمرتفعــه لحــد ماعلــى ملاءمــة الأدوات التفاعليــة، حيــث بلــغ المتوســط 
العــام لإجمــالي البعــد )2.00( بانحــراف معيــاري )0.35( ، وكذلــك بالنســبة لمتابعــي 
الصفحــات بشــكل عــام بلــغ المتوســط العــام لإجمــالي البعــد )2.26( بانحــراف معيــاري 

.)0.35(
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جدول رقم )9( أكثر الأدوات التفاعلية تفضيلًا من قبل المبحوثين

أكثر الأدوات التفاعلية 
تفضيلًا

موافق إلى  غر موافق
حد ما

موافق
المتوسط 
الحسابي

الانحراف 
الرتيبالمعياري

%العدد%العدد%العدد

المتطوعون والمترعون

أشــكالها  بجميــع  الصــور   
والمتحركــة  )الثابتــة 

) مــا نورا لبا وا
333130.76766.32.630.541

2221.84140.63837.62.160.753 ملفات الفيديو

بــين  تجمــع  الــى  الملفــات   
تفاعليــة  أداة  مــن  2019.85857.42322.82.030.654أكثــر 

لموقــع  والإحالــة  الروابــط   
 Hyper Links 4544.63938.61716.81.720.735آخــر 

الــى  الموبايــل  تطبيقــات   
جديــدة  أســاليب  توفــر 
Mobil App. للتــرع 

1817.83130.75251.52.340.762

المتوسط العام لإجمالي متغرالأدوات التفاعلية  الى يفضلها المبحوثون عند متابعة 
2.070.45الصفحات 

المستفيدون

أشــكالها  بجميــع  الصــور   
والمتحركــة  )الثابتــة 

) مــا نورا لبا وا
43.81413.58682.72.790.491

3836.52423.14240.42.040.882 ملفات الفيديو

بــين  تجمــع  الــى  الملفــات   
تفاعليــة  أداة  مــن  26256865.4109.61.850.573أكثــر 

لموقــع  والإحالــة  الروابــط   
 Hyper Links 7269.22826.943.81.350.554آخــر 

المتوسط العام لإجمالي متغرالأدوات التفاعلية  الى يفضلها المبحوثون عند متابعة 
2.000.35الصفحات
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المتابعون بشكل عام
أشــكالها  بجميــع  الصــور   
والمتحركــة  )الثابتــة 

) مــا نورا لبا وا
32.93331.76865.42.630.541

87.74341.353512.430.632 ملفات الفيديو

بــين  تجمــع  الــى  الملفــات   
تفاعليــة  أداة  مــن  2423.14240.43836.52.130.764أكثــر 

لموقــع  والإحالــة  الروابــط   
 Hyper Links 52503028.82221.21.710.795اخــر 

الــى  الموبايــل  تطبيقــات   
جديــدة  أســاليب  توفــر 
Mobil App. للتــرع 

1514.43230.85754.82.400.733

المتوسط العام لإجمالي متغرالأدوات التفاعلية  الى يفضلها المبحوثون عند متابعة 
2.260.35الصفحات

     
يتضــح مــن خــلال البيــانات المعروضــة فى الجــدول الســابق أن أكثــر الأدوات التفاعليــة 
الــى يفضلهــا المبحوثــون مــن الفئــات الجماهريــة الثــلاث كانــت الصــور بجميــع أشــكالها 
)الثابتــة والمتحركــة والبانورمــا( ، وفضــل المتطوعــون تطبيقــات الموبايــل الــى توفــر أســاليب 
جديــدة للتــرع حيــث جــاءت فى المرتبــة الثانيــة، أمــا فيمــا يتعلــق بالمســتفيدين ومتابعــي 
الصفحــة بشــكل عــام فجــاءت ملفــات الفيديــو، وفي المرتبــة الأخــرة جــاءت الروابــط 

والإحالــة لموقــع آخــر بالنســبة للفئــات الجماهريــة الثلاثــة.
ويُكــن تفســر ذلــك فى ضــوء ســهولة الصــور وعــدم أخــذ وقــت عنــد تصفــح المبحوثــين 

للصفحــات محــل التطبيــق، بينمــا الروابــط تتطلــب مزيــدًا مــن الجهــد والوقــت.

 تقدير المبحوثين للجهد المبذول على الصفحات محل التطبيق 91
مــن خــلال النتائــج العامــة للدراســة الميدانيــة وفقــا لعبــارة »تقديرالجهــد المبــذول مــن قبــل  
القائمــين علــى إدارة صفحــة المنظمــات غــر الهادفــة للربــح« أشــارت نحــو التقديــر المرتفــع 
للجهــد المبــذول مــن قبــل القائمــين علــى إدارة صفحــة المنظمــات غــر الهادفــة للربــح، وقــد 
بلــغ المتوســط العــام المتوســط العــام )2.69( بانحــراف معيــاري )0.52( وذلــك بالنســبة 
للمترعــين والمتطوعــين ، أمــا فيمــا يتعلــق بالمســتفيدين فقــد أشــارت النتائــج نحــو التقديــر 
المرتفــع للجهــد المبــذول، حيــث بلــغ المتوســط العــام وقــد بلــغ المتوســط العــام )2.58( 
بانحــراف معيــاري )0.60(. فــكان أيضًــا التقديــر المرتفــع نحــو الجهــد المبــذول حيــث بلــغ 

المتوســط العــام )2.49( بانحــراف معيــاري )0.60(.
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جدول رقم )10(  يوضح تقدير المبحوثين للجهد المبذول على الصفحات

تقدير الجهد المبذول 
متابعو الصفحة بشكل المستفيدونالمترعون والمتطوعون

عام
الإجمالي والنسب 

المئوية 

%ك%ك%ك%ك

3365.865.8154.9مجهود محدود 

2524.83230.84139.49831.7مجهود متوسط

7372.36663.55754.819663.4مجهود كبر

101100104100104100309100الإجمالي 

2.692.582.492.58المتوسط الحسابي =

0.520.600.600.10الانحراف المعياري 

          
 ، )المترعــين  الثلاثــة  الجماهريــة  الفئــات  أن  يتضــح  الســابقة  البيــانات  خــلال  مــن 
المســتفيدين، متابعــي الصفحــة بشــكل عــام( يــرون أن الجهــد المبــذول علــى الصفحــات 
يعد مجهودًا كبراً وذلك بنســبة )%72.3( و )%63.5( و)%54.8( على التوالي.

الفئــات .   بــين  المشــركة  بالأســئلة  الخاصــة  الميدانيــة  للدراســة  العامــة  النتائــج 
عــام(: بشــكل  الصفحــة  ومُتابعــي  )المترعــون  الجماهريــة 

 تقديم المبحوثين لاقراحات جديدة على الصفحات محل التطبيق )المترعين 101
–المتابعين(

مــن خــلال النتائــج العامــة للدراســة الميدانيــة يتضــح أن الغالبيــة العظمــي مــن المبحوثــين لم 
يقومــوا بتقــديم اقتراحــات علــى الصفحــات الخاصــة بالمنظمــات غــر الربحيــة وذلــك بواقــع ) 
170 مفــردة بنســبة %82.9( ، بينمــا المبحوثــون الذيــن قامــوا بتقــديم اقتراحــات وصــل 
عددهــم إلي )35 مفــردة بواقــع %17.1(، حيــث كان المترعــين والمتطوعــين هــم أكثــر 
الفئــات تقديــًا للاقتراحــات )27 مفــردة بنســبة %26.7(، وتمثلــت تلــك الاقتراحــات 
فى التخفيــف مــن حــدة الإعــلانات وبشــاعتها فى بعــض الاحيــان، وكذلــك الحــرص علــى 
عــدم إظهــار صــور حقيقيــة للمســتفيدين مــن الخدمــات وذلــك لمراعــاة شــعورهم، أمــا 
متابعــين الصفحــة بشــكل عــام فكانــت اقتراحاتهــم إعــلام النــاس بكيفيــة التواصــل مــع 

المنظمــة وخاصــة أن هنــاك أرقــام بعــض المنظمــات لم يتــم الــرد عليهــا.  
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 طبيعــة اســتجابة القائمــين علــى الصفحــات نحــو الاقراحــات المقدمــة مــن قبــل 111
المترعــين ومتابعــي الصفحــة بشــكل عــام.

    يتبــين مــن خــلال البيــانات الــواردة فى الجــدول التــالي أن الغالبيــة العظمــي مــن 
المترعــين ومتابعــي الصفحــة لايعرفــون مــاذا حــدث لاقتراحهــم، وكانــت النســبة المئويــة علــى 

التــوالي )%44.4( و )91.4%(.  
جدول رقم  )11( طبيعة استجابة القائمين على الصفحات 

طبيعة الاستجابة 
متابعو الصفحة بشكل المترعون والمتطوعون

عام

%ك%ك

36.738.6لم يهتموا به على الإطلاق 

--1022.2تم  الاكتفاء بالرد  التقليدي علي اقتراحي  )شكراً لاقتراحك(

تواصــل معــي أحــد القائمــين علــى الصفحــة وحدثــي عــن إمكانيــة تطبيــق 
--920الاقــتراح

2044.43291.4لا أعرف ما حدث للاقتراح

تم تنفيــذ الاقــتراح مــن قبــل المنظمــة ، وتمــت الإشــارة  علــى الصفحــة أنــه 
--36.7مــن أحــد الأعضــاء. 

5410035100الإجمالي والنسب المئوية 

 
ويُكــن تفســر ذلــك فى ضــوء عــدم اهتمــام المترعــين والمتابعــين بمتابعــة اقتراحهــم والتعــرف 

علــى ماحــدث لــه ، واكتفائهــم بتقــديم الاقــتراح بصــرف النظــر عــن مــدي تحققــه.
 
 أسباب ثقة المبحوثين فى المنظمة والترع لها 1 1

     تباينت ثقة المبحوثين من المترعين ومتابعي الصفحات بشكل عام فى صفحات 
المنظمــات غــر الربحيــة وأســباب التــرع لهــا أو التطــوع فى الأنشــطة الــى قامــت بهــا خــلال 
أزمــة كــورونا، مــا بــين سمعــة المنظمــة الجيــدة  ،قدرتهــا علــى الوصــول إلي المحتاجــين فى 

الأماكــن الأكثــر احتياجًــا، و اعتمــاد الشــركات الكــري عليهــا في التــرع.
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جدول رقم )12( أسباب ثقة المبحوثين فى المنظمة
الأسباب 

متابعو الصفحة بشكل عام المترعون والمتطوعون 

الترتيب%كالرتيب%ك

3433.762120.25أترع لها منذ فترة 

5857.425552.91سمعتها الجيدة 

الأماكــن  فى  المحتاجــين  إلى   الوصــول  علــى  قدرتهــا 
لمســتحقيه( التــرع  وصــول  )أضمــن  احتياجًــا  الأكثــر 

6059.414442.34

4645.544644.22معتمدة من قبل وزارة التضامن الاجتماعي 

اعتمــدت عليهــا الشــركات الكُــري فى ترعهــا  خــلال 
الأزمــة الحاليــة 

5554.532019.26

1918.881312.57لجأ إليها المشاهر للترع خلال الأزمة الحالية 

3029.774543.33توضح أوجه إنفاق الترعات

4039.6565.88أخري تذكر

      
من خلال البيانات الواردة فى الجدول السابق يتبين أن أسباب ثقة المترعين والمتطوعين 
فى المنظمــات غــر الربحيــة كانــت قدرتهــا علــى الوصــول إلي المحتاجــين بواقــع 59.4%، 
وفى المرتبــة الثانيــة جــاءت الســمعة الجيــدة بواقــع %57.4، أمــا فى المرتبــة الأخــرة فجــاء 
ترع المشــاهر لها خلال أزمة كورونا ، وبالنســبة لمتابعي الصفحات بشــكل عام فكانت 
أســبابهم فى الثقــة فى المنظمــات هــي الســمعة الجيــدة بنســبة %52.9، ومعتمــدة مــن قبــل 
وزارة التضامــن الاجتماعــي بنســبة 44.2، أمــا فى المرتبــة الأخــرة فجــاء تــرع المشــاهر 
إليهــا خــلال أزمــة كــورونا وأخــري تذكــر. ويتضــح مــن ذلــك أن أهــم أســباب الثقــة فى 
المنظمــات و التــرع  لهــا كانــت الســمعة الجيــدة للمنظمــات وقدرتهــا علــى الوصــول إلى  

المحتاجــين وأن تكــون معتمــدة مــن قبــل وزارة التضامــين الاجتماعــي.

 مدي ملاءمة طرق الترع الى توفرها صفحة المنظمة مع أزمة كورونا  131
المترعــين  مــن  المبحوثــين  لعينــة  الميدانيــة  للدراســة  العامــة  النتائــج  خــلال  مــن  يتبــين 
والمتطوعــين  لصفحــات المنظمــات غــر الربحيــة خــلال أزمــة كــورونا عــن مــدي ملاءمــة  
طــرق التــرع الــى توفرهــا المنظمــات علــى صفحتهــا خــلال أزمــة كــورونا نحــو )الموافقــة  
البعــد )2.09( بانحــراف  العــام لإجمــالي  المتوســط  بلــغ  مــا(، هــذا وقــد  والموافقــة لحــد 
معيــاري )0.33(، أمــا فيمــا يتعلــق بمتابعــي الصفحــة بشــكل عــام فأشــارت النتائــج نحــو 
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)الموافقــة المرتفعــة والموافقــة لحــد مــا(، هــذا وقــد بلــغ المتوســط العــام لإجمــالي البعــد )2.19( 
)0.31( معيــاري  بانحــراف 

جدول رقم )13( مدي ملاءمة طرق الترع الى توفرها صفحات المنظمات من 
وجهة نظر المبحوثين

طرق الترع 
ملائمة بدرجة ملائمة إلى  حد ما غر ملائمة 

المتوسط كبرة
الحسابي

الانحراف 
الرتيبالمعياري

%العدد%العدد%العدد

المتطوعون والمترعون

مــن خــلال  تطبيــق 
 Mobil الموبايــل 
 Application

2221.82625.75352.52.310.804

رابــط  خــلال  مــن   
 Direct مباشــر 

Link
3130.73433.73635.62.050.817

رســالة  خــلال  مــن 
الموبايــل  1312.93029.75857.42.450.711علــى 

الدفــع  عــر 
ني  و لكــتر لإ 1918.82221.86059.42.410.792ا

التوجــه لأقــرب فــرع 
1211.91.240.659--8988.1للمنظمــة 

المنظمــة  حســاب 
لبنــك  7473.365.92120.81.480.828با

التواصــل مــن خــلال 
1514.93433.75251.52.360.733رقــم تليفــون المنظمــة  

منــدوب  إرســال 
الترعــات 2019.83130.75049.52.300.785لجمــع 

بوقــي  التــرع 
فى  والمشــاركة 
المنظمــة أنشــطة 

3130.71514.95554.52.240.896

المتوسط الـعام لإجمالي متغر مدى ملاءمة طرق الترع الى توفرها المنظمات على 
--2.090.33صفحتها على الفيسبوك في ازمة كورونا
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المتابعون بشكل عام
مــن خــلال  تطبيــق 
 Mobil الموبايــل 
 Application

1514.425246461.52.470.733

رابــط  خــلال  مــن   
 Direct مباشــر 

Link
3230.84947.12322.11.910.728

رســالة  خــلال  مــن 
الموبايــل  54.84442.35552.92.480.592علــى 

الدفــع  عــر 
ني  و لكــتر لإ 43.83937.56158.72.550.571ا

التوجــه لأقــرب فــرع 
535127262423.11.720.819للمنظمــة 

المنظمــة  حســاب 
لبنــك  3735.62927.93836.52.010.857با

التواصــل مــن خــلال 
1615.44644.24240.42.250.705رقــم تليفــون المنظمــة  

منــدوب  إرســال 
الترعــات 2221.23230.85048.12.270.794لجمــع 

بوقــي  التــرع 
فى  والمشــاركة 
المنظمــة أنشــطة 

2221.24846.23432.72.120.726

المتوسط الـعام لإجمالي متغر مدى ملاءمة طرق الترع الى توفرها المنظمات على 
--2.190.31صفحتها على الفيسبوك في ازمة كورونا

مــن خــلال البيــانات المعروضــة فى الجــدول الســابق يتضــح أن أكثــر طــرق التــرع ملاءمــة 
للظــروف الحاليــة مــن وجهــة نظــر المبحوثــين كانــت مــن خــلال الدفــع الإلكــتروني وإرســال 
الرســائل عــر الموبايــل، وفى المرتبــة الأخــرة جــاء التوجــه لأقــرب فــرع، ويتبــين مــن ذلــك 
ارتفــاع نســبة الوعــي لــدي المبحوثــين مــن المترعــين ومتابعــي الصفحــة بشــكل عــام بأهميــة 

التباعــد الاجتماعــي للحــد مــن انتشــار فــروس كــورونا.  

النتائــج العامــة للدراســة الميدانيــة الخاصــة بالأســئلة المتعلقــة بمتابعــو الصفحــة . 3
بشــكل عــام: 

 مــدي ملاءمــة الأنشــطة الــى نفذتهــا صفحــات المنظمــات للأزمــة الحاليــة مــن 141
وجهــة نظــر المبحوثــين 

أشــارت  نتائــج الدراســة الميدانيــة الخاصــة بمتابعــي الصفحــة بشــكل عــام نحــو درجــة 
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ملاءمــة مرتفعــة ، هــذا وقــد بلــغ المتوســط العــام لإجمــالي البعــد )2.51( بانحــراف معيــاري 
.)0.48(

جدول رقم) 14( ملاءمة الأنشطة لأزمة كورونا من وجهة نظر المتابعين 
للصفحة

الأنشطة الخريـــــــــــــةم
ملائمة بدرجة ملائمة إلى  حد ماغر ملائمة

المتوسط كبرة
الحسابي

الانحراف 
الرتيبالمعياري

%العدد%العدد%العدد

 دعم العمالة اليومية 1
1312.53331.75855.82.430.705ماديًا 

2

 توفر صناديق 
تتضمن المواد 

الغذائية للمتأثرين 
بالأزمة 

98.73836.55754.82.460.654

3

 توفر صناديق 
تتضمن المواد 
الغذائية لغر 

القادرين بشكل عام

1312.53634.65552.92.400.706

4
 توفر وجبات طعام 
للأطباء بمستشفيات 

الحميات والعزل
98.72221.27370.22.620.641

5
 دعم المستشفيات 

بأجهزة التنفس 
الصناعي

65.82826.97067.32.620.591

 توفر شنط الحماية 6
65.84341.35552.94.470.603الطبية لغر القادرين 

7

 توفر أجهزة 
ومستلزمات 

ومعدات وقائية  
للأطباء بمستشفيات 

العزل والحميات.

1211.51615.47673.12.620.681

87.73230.86461.52.540.632توفرشنط رمضان8

-2.510.48المتوسط الـعام لإجمالي متغرالأنشطة الخريـــــــــــــة للمنظمة في أزمة كورونا

مــن خــلال البيــانات المعروضــة فى الجــدول الســابق أن أكثــر الأنشــطة ملاءمــة للظــروف 
أزمــة كــورونا هــي توفــر وجبــات طعــام للأطبــاء بمستشــفيات الحميــات والعــزل و دعــم 
المستشــفيات بأجهــزة التنفــس الصناعــي ، جــاء فى المرتبــة الثانيــة توفــر شــنط رمضــان 
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ويُكــن تفســر ذلــك فى ضــوء أن فــترة انعقــاد الدراســة التحليليــة تلاقــت مــع بــدء شــهر 
رمضــان وهــو نفــس التوقيــت الــذي تمــت فيــه إجــراءات الحظــر الجزئــي وتوقــف العديــد مــن 

الأفــراد عــن أداء أعمالهــم. 

 المضامين الأكثر تفضيلًا من قبل متابعي الصفحات بشكل عام  151
أوضحــت نتائــج الدراســة الميدانيــة أن إجمــالي متغــر »المنشــورات الــى يفضــل المبحوثــون 
متابعتهــا علــى صفحــة المنظمــة وقــت الأزمــة« أشــارت نحــو الموافقــة والموافقــة إلى  حــد 
مــا، هــذا وقــد بلــغ المتوســط العــام لإجمــالي البعــد )2.20( بانحــراف معيــاري )0.43(.
جدول ) 15( المضامين الأكثر تفضيلًا من قبل متابعي الصفحات بشكل عام 

المنشوراتم
أفضلها إلى  لا أفضلها

حد ما
أفضلها بدرجة 

المتوسط كبرة
الحسابي

الانحراف 
الرتيبالمعياري

%العدد%العدد%العدد

1514.43028.85956.72.420.732الإعلانات بشكل عام1

جهود المنظمة المختلفة فى 2
43.83937.56158.72.550.571التعامل مع أزمة كورونا

109.64543.34947.12.380.653ترعات المؤسسات المختلفة3

رسائل الشكر الى توجهها 4
1312.54644.24543.32.310.684إلى  المؤسسات الداعمة

المنشورات الى تركز على 5
3331.752501918.31.870.697المترعين من الشركات

المنشورات الى تركز على 6
4139.43937.52423.11.840.778ترعات المشاهر

توجيه الشكر للمترعين 7
2826.9514925241.970.716والمتطوعين

توجيه الشكر للعاملين 8
2120.23129.852502.300.785بالمنظمة

المتوسط الـعام لإجمالي متغرالمنشورات الى تفُضل متابعتها على صفحة المنظمة وقت 
-2.200.43الأزمة

           
ويتضــح مــن خــلال البيــانات المعروضــة فى الجــدول الســابق أن أهــم المنشــورات الــي   
لاقــت متابعــة علــى الترتيــب )جهــود المنظمــة المختلفــة فى التعامــل مــع أزمــة كــورونا(، 
حســابية   بمتوســطات  المختلفــة(  المؤسســات  )ترعــات  عــام(،  بشــكل  )الإعــلانات 
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)2.55(، )2.42(، )2.38( ، وأقــل المنشــورات الــي لاقــت متابعــة علــى الصفحــة 
هي)المنشــورات الــى تركــز علــى تــرع المشــاهر لهــا( بمتوســط حســابي  ) 1.84(.

ويكــن ربــط النتيجــة الحاليــة بالنتيجــة الخاصــة بأســباب ثقــة المبحوثــين فى المنظمــات محــل 
التطبيــق حيــث جــاءت تــرع المشــاهر وتــرع الشــركات فى المراتــب الأخــرة بالنســبة لمتابعــي 

الصفحــات بشــكل عام. 

النتائــج العامــة للدراســة الميدانيــة الخاصــة بالأســئلة المتعلقــة بالمســتفيدين مــن . 4
الخدمــات الــى قدمتهــا الصفحــات محــل التطبيــق لهــم:

 تحقق استفادة المبحوثين من الخدمات المقدمة محل التطبيق 161
مــن  العظمــي  الغالبيــة  أن  الميدانيــة  للدراســة  العامــة  النتائــج  مــن خــلال  تبــين        
المبحوثــين اســتفادوا مــن الخدمــات المقدمــة عــر تلــك الصفحــات بواقــع )94 مفــردة 
بنسبة %90.4(، بينما )10 مفردات فقط بنسبة %9.6( لم يستفيدوا من الخدمات 

المقدمــة عــر الصفحــات. 
 مــدي اســتفادة المبحوثــين مــن الخدمــات المقدمــة لهــم خــلال الصفحــات محــل 171

التطبيــق
أشــارت  نتائــج الدراســة الميدانيــة لعينــة الجماهــر للمســتفيدين مــن الخدمــات إلي أن 
المتوســط الحســابي )2.37( بانحــراف معيــاري  بلــغ  اســتفادتهم مرتفعــة، حيــث  درجــة 

.)0.73(
جدول رقم) 16( مدي الاستفادة من الخدمات المقدمة عر الصفحات

%العددالتوزيعم

1615.4لم أستفد منها على الإطلاق 1

3432.7استفدت إلى  حد ما 2

5451.9استفدت بدرجة كبرة 3

104100المجموع

المتوسط الحسابي= 2.37

الانحراف المعياري= 0.73
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من خلال البيانات الواردة فى الجدول السابق يتضح أن الغالبية العظمي من المبحوثين 
اســتفادوا بدرجــة كبــرة مــن الخدمــات المقدمــة وذلــك بنســبة %51.9 ، ويتفــق ذلــك مــع 

درجة ثقتهم فى المنشورات المعروضة والى جاءات  بنسبة  46.2%.

 استفسار المبحوثين عن الخدمات المقدمة 181
يتضح من خلال نتائج الدراسة الميدانية أن الغالبية العظمي من المبحوثين ) المستفيدين( 
مــن الخدمــات المقدمــة عــر الصفحــات قامــوا بالاستفســار عــن إحــدي الخدمــات المقدمــة 
عــر الصفحــة بواقــع )79 مفــردة، بنســبة%76(، وأن )25 مفــردة بنســبة %24( لم 
يستفســروا عــن الخدمــات المقدمــة علــى الصفحــات محــل التطبيــق، ويتبــين مــن ذلــك اعتمــاد 
قطــاع كبــر مــن فئــة المســتفيدين علــى الاستفســار والاســتفادة مــن الخدمــات المقدمــة عــر 

صفحــات المنظمــات.

19( تلقي المستفيدين استجابة من قبل القائمين على الصفحة
توصلــت نتائــج الدراســة إلى أن الغالبيــة العظمــي مــن فئــة المســتفيدين تلقــوا اســتجابات 
مــن قبــل القائمــين علــى إدارة الصفحــات بشــأن استفســاراتهم وذلــك بواقــع )61 مفــردة 
بنســبة %58.7( ، أمــا )43 مفــردة بواقــع %41.3( لم يتلقــوا اســتجابة مــن قبــل 

القائمــين علــى الصفحــات. 

20( طبيعة الاستجابة الى تلقاها المستفيدون من قبل القائمين على الصفحات 
جدول رقم) 17 ( طبيعة الاستجابات الى تلقها المستفيدون من قبل القائمين 

على الصفحة
الرتيب%العددالتوزيعم

26252تم تنفيذ طلي بالفعل 1

3129.81الرد الإلكتروني “سيتم الرد على طلبك”2

2221.23تم إعطائي رقم تليفون لكي أتصل به 3

65.85تم توجيهي إلي أقرب فرع4

1918.34تواصل معي أحد القائمين على الصفحة من خلال خدمة الرسائل المباشرة5

-104100الاجمالي
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أفــادت المعلومــات الــواردة فى الجــدول الســابق  بأن أكثــر أســاليب الاســتجابة علــى 
الترتيب تمثلت في )الرد الإلكتروني »سيتم الرد على طلبك«(، )تم تنفيذ طلي بالفعل(، 
بنســبة )%29.8(، )%25( ،أمــا أقــل أســاليب الاســتجابة علــى الترتيــب فتمثلــت في 
)تواصــل معــي أحــد القائمــين علــى الصفحــة مــن خــلال خدمــة الرســائل المباشــرة(، )تم 
توجيهــي إلي أقــرب فــرع(، بنســبة )%18.3(، )%5.8(. ويتضــح مــن تلــك النتيجــة 
وعــي القائمــين علــى الصفحــات وحرصهــم علــى تنفيــذ قواعــد التباعــد الاجتماعــي ، 

التعامــل الإلكــتروني مــع العمــلاء. 

ثالثاً- نتائج اختبارات الفروض  : 
الفئــات الجماهريــة  مــن  فئــة  لــكل  وفقًــا  الفــروض  نتائــج  الباحثــة باســتعراض  قامــت 
المختلفــة علــى حــدة ، حيــث تناولــت فئــة المترعــين والمتطوعــين ، ثم قامــت باســتعراض 
نتائــج الفــروض الخاصــة بالمســتفيدين، وأخــراً نتائــج الفــروض لخاصــة بمتابعــي صفحــات 

المنظمــات بشــكل عــام.
نتائــج الفــروض الخاصــة بمســتخدمي  وســائل التواصــل الاجتماعــي مــن المترعــين 

والمتطوعــين
الفــرض الأول -  توجــد علاقــة ذات دلالــة إحصائيــة بــين كفــاءة المنظمــات فى إدارة 

علاقتهــا مــع العمــلاء )المترعــين والمتطوعــين( علــى الفيســبوك  وبــين ولاء الجماهــر لهــا
 Pearsonبرســون ارتبــاط  معامــل  باســتخدام  الفــرض  هــذا  دراســة  تمــت 
Correlation لإيجــاد العلاقــة بــين متغريــن ثم حســاب معنويــة الاختبــار علــى أســاس 
مســتوى معنويــة أقــل مــن )0.05( ليــدل علــى وجــود علاقــة دالــة إحصائيــا، وإذا كان 
مســتوى المعنويــة أكــر مــن )0.05( دل ذلــك علــى عــدم وجــود علاقــة دالــة إحصائيــا.
جدول رقم ) 18( العلاقة بين » كفاءة المنظمات فى إدارة علاقتها مع العملاء 

على الفيسبوك وبين ولاء الجماهر لها« باستخدام معامل ارتباط برسون
النتيجة مستوى المعنويةمعامل الارتباط)r(العلاقة

)الدلالة(

كفــاءة المنظمــات فى إدارة علاقتهــا مــع العمــلاء علــى الفيســبوك 
للمنظمــة الجماهــر  دالة0.7500.01وولاء 
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من الجدول السابق يتضح ما يلي:
إدارة  فى  المنظمــات  »كفــاءة  بــين  إحصائيــة  دلالــة  ذات  ايجابيــة  علاقــة  توجــد   -
علاقتهــا مــع العمــلاء علــى الفيســبوك« و«ولاء الجماهــر مــن »المترعــين والمتطوعــين  

للمنظمــة« ، حيــث بلــغ معامــل الارتبــاط )0.750( بمســتوى معنويــة )0.01(.
 إثبات الفرض:

 تم قبــول الفــرض الإحصائــي القائــل » بوجــود علاقــة ذات دلالــة إحصائيــة بــين كفــاءة 
المنظمــات فى إدارة علاقتهــا  مــع العمــلاء علــى الفيســبوك  وبــين ولاء الجماهــر لهــا«. 

الفرض الثاني - توجد علاقة دالة إحصائيا بين علاقة المبحوثين بصفحات المنظمات 
محل التطبيق  وفقًا للمتغرات التالية :

 المتغرات الديوغرافية )النوع-  المستوى التعليمي(.	 
تمت دراسة هذا الفرض باستخدام كل من : 

اختبار »ت« لقياس معنوية الفرق فى عينتين مستقلتين	 
 	 One Way ANOVA “F” Test اختبار تحليل التباين أحادى الاتجاه

لقياس مدي الفروق بين أكثر من عينتين مستقلتين.
جدول رقم )19( قياس معنوية الفروق بين استجابات عينة الدراسة حول 
بعد علاقة المبحوثين )مترعين أو متطوعين( بصفحات المنظمات محل التطبيق 

باختلاف متغر )النوع والمستوي التعليمي ( باستخدام اختبار »ت«
التوزيعالأبعاد

المتوسط العدد
الحسابي

الانحراف 
المعياري

قيمة ت

t

القــرار

الدلالةمستوى المعنوية
702.360.48ذكورالنوع

0.6950.562
غر  دالة

312.310.29إناث
802.320.43جامعيالمستوى التعليمي

0.9300.355
غر دالة

212.420.43فوق الجامعي

من الجدول السابق يتضح ما يلي:
لا توجــد فــروق ذات دلالــة إحصائيــة بــين علاقــة المبحوثــين )مترعــين أو متطوعــين( 	 

بصفحــات المنظمــات محــل التطبيــق باختــلاف متغــر )النــوع( حيــث بلغــت قيمــة »ت« 
)0.695(، عنــد مســتوى معنويــة  )0.56(. 

متطوعــين( 	  أو  )مترعــين  المبحوثــين  علاقــة  إحصائيــة  دلالــة  ذات  فــروق  توجــد  لا 
بصفحــات المنظمــات محــل التطبيــق، باختــلاف متغر)المســتوى التعليمــي(، حيــث بلغــت 



سمبر - 2020
صال - العدد ) 31 (  أكتوبر / دي

ث الاعلام والات
المجلة العربية لبحو

344 المجلة العربية لبحوث الاعلام والاتصال

قيمــة »ت« )0.930( عنــد مســتوى معنويــة  )0.355(.  
بصفحــات  المبحوثــين  علاقــة  بــين  إحصائيــا  دالــة  علاقــة  توجــد   - الثــاني  الفــرض 

: التاليــة  للمتغــرات  وفقًــا  التطبيــق   محــل  المنظمــات 
 المتغرات الديوغرافية )السن - المستوى الاقتصادى والاجتماعي(.	 

تمت دراسة هذا الفرض باستخدام:
 اختبــار »ف« تحليــل التبايــن أحــادى الاتجــاه لتحديــد مــدي الفــروق الجوهريــة بــين 
آراء المبحوثــين علــى أســاس مســتوى معنويــة أقــل مــن )0.05( ليــدل علــى وجــود فــروق 
جوهريــة بــين التطبيــق فى الفئــات محــل الدراســة، وإذا كان مســتوى المعنويــة أكــر مــن 

)0.05( دل ذلــك علــى عــدم وجــود فــروق جوهريــة بــين الفئــات محــل الدراســة. 
جدول رقم )20( قياس معنوية الفروق بين استجابات عينة الدراسة حول متغر 

»علاقة المبحوثين )مترعين أو متطوعين(« بصفحات
 المنظمات محل التطبيق باختلاف  متغرات )السن والمستوى الاقتصادي 

الاجتماعي( باستخدام اختبار »ف« تحليل التباين أحادى الاتجاه
التوزيعالمتغرات

المتوسط العدد
الحسابي

الانحراف 
المعياري

قيمة ف

F

القــرار

مستوى 
الدلالةالمعنوية

152.330.30من 15 عامًا إلى  أقل من 25 عامًا السن

دالة2.7900.04
622.270.49من 25  عامًا إلى  أقل من  35عامًا

132.480.17من 35 عامًا إلى  أقل من  45 عامًا

112.630.27أكر من 45 عام
 المستوى 

الاقتصادي 
والاجتماعي

312.270.51مستوى منخفض

غر دالة0.6590.52 272.400.35مستوى متوسط

432.360.42مستوى مرتفع

يتضح من الجدول السابق ما يلي:
توجــد فــروق ذات دلالــة إحصائيــة بــين علاقــة المبحوثــين )مترعــون أو متطوعــون( 	 

بصفحــات المنظمــات محــل التطبيــق، باختــلاف متغر)الســن( حيــث بلغــت قيمــة »ف« 
)2.790(، عنــد مســتوى معنويــة  )0.04(. لصــالح الفئــات العمريــة )أكــر مــن 45 
عامًــا(، )مــن 35 عامًــا إلى  أقــل مــن  45 عامًــا(، )مــن 15 عامًــا إلي أقــل مــن 25 
مــن  35عامًــا(، بمتوســطات حســابية )2.63(،  أقــل  عامًــا(، )مــن 25 عامًــا إلى  

)2.48(، )2.33(، )2.27( علــى الترتيــب.
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أو 	  )مترعــين  المبحوثــين  بعــد علاقــة  حــول  إحصائيــة  دلالــة  ذات  فــروق  توجــد  لا 
متطوعــين( بصفحــات المنظمــات محــل التطبيــق باختــلاف متغر)المســتوى الاقتصــادي 

.)0.52( معنويــة  مســتوى  عنــد  والاجتماعــي(، 
إثبات الفرض:

تم قبــول الفــرض جزئيًــا حيــث تبــين عــدم وجــود علاقــة إحصائيــة بــين علاقــة المبحوثــين 
بصفحــات المنظمــات محــل التطبيــق طبقــاً لخصائصهــم الديوغرافيــة )النــوع - المســتوى 
التعليمــي- المســتوى الاقتصــادى والاجتماعــي( ، فى حــين أنــه توجــد علاقــة بــين ذات 

دلالــة إحصائيــة بــين علاقــة المبحوثــين بصفحــات المنظمــات محــل التطبيــق الســن . 
الفرض الثاني - توجد علاقة دالة إحصائيا بين علاقة المبحوثين بصفحات المنظمات 

محل التطبيق  وفقًا للمتغرات التالية :
تميز الرسائل الى توجهها المنظمة لجماهرها	 
الثقة فى الرسائل الى يتم بثها للجماهر.	 
تقديرالمبحوثين للجهد المبذول.	 
المنفعة المتوقعة.	 
الشعور بالتقدير من قبل المنظمة. 	 
ولاء الجمهور للمنظمة .	 

تمت دراسة هذا الفرض باستخدام : 
معامــل ارتبــاط برســونPearson Correlation لإيجــاد العلاقــة بــين متغريــن 
ثم حســاب معنويــة الاختبــار علــى أســاس مســتوى معنويــة أقــل مــن )0.05( ليــدل علــى 
وجــود علاقــة دالــة إحصائيــا، وإذا كان مســتوى المعنويــة أكــر مــن )0.05( دل ذلــك 

علــى عــدم وجــود علاقــة دالــة إحصائيــا.
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جدول رقم )21( العلاقة بين » علاقة المبحوثين بصفحات المنظمات محل 
التطبيق وبين المتغرات التالية« باستخدام معامل ارتباط برسون

معامل علاقة المبحوثين بصفحات المنظمات و بين كل من
)r(الارتباط

مستوى 
المعنوية

النتيجة 
)الدلالة(

دالة0.6430.01تميز الرسائل الى توجهها المنظمة لجماهرها

دالة0.5740.01الثقة فى الرسائل الى يتم بثها للجماهر

دالة0.8250.00تقدير المبحوثين للجهد المبذول

دالة0.5500.01المنفعة المتوقعة

غر دالة0.1400.358الشعور بالتقدير من قبل المنظمة

دالة0.7470.01ولاء الجمهور للمنظمة

من الجدول السابق يتضح ما يلي:
بصفحــات 	  المبحوثــين  »علاقــة  بــين  إحصائيــة  دلالــة  ذات  ايجابيــة  علاقــة  توجــد 

المنظمــات محــل التطبيــق وتميــز الرســائل الــى توجهــا المنظمــة لجماهرهــا حيــث بلــغ 
.)0.01( معنويــة  بمســتوى   )0.643( الارتبــاط  معامــل 

بصفحــات 	  المبحوثــين  »علاقــة  بــين  إحصائيــة  دلالــة  ذات  ايجابيــة  علاقــة  توجــد 
المنظمــات محــل التطبيــق و الثقــة في الرســائل الــى تبثهــا المنظمــات لجماهرهــا حيــث 

بلــغ معامــل الارتبــاط )0.574( بمســتوى معنويــة )0.01(.
بصفحــات 	  المبحوثــين  »علاقــة  بــين  إحصائيــة  دلالــة  ذات  ايجابيــة  علاقــة  توجــد 

المنظمــات محــل التطبيــق و بــين تقديــر الجهــد المبــذول مــن قبــل المنظمــة » حيــث بلــغ 
معامــل الارتبــاط )0.582( بمســتوى معنويــة )0.00(.

بصفحــات 	  المبحوثــين  »علاقــة  بــين  إحصائيــة  دلالــة  ذات  ايجابيــة  علاقــة  توجــد 
الارتبــاط  معامــل  بلــغ  حيــث   « المتوقعــة  المنفعــة  بــين  و  التطبيــق  محــل  المنظمــات 

.)0.01( معنويــة  بمســتوى   )0.550(
لا توجــد علاقــة ذات دلالــة إحصائيــة بــين »علاقــة المبحوثــين بصفحــات المنظمــات 	 

محــل التطبيقوالشــعور بالتقديــر مــن قبــل المنظمةحيــث بلــغ معامــل الارتبــاط )0.140( 
بمســتوى معنوية )0.35(.

بصفحــات 	  المبحوثــين  »علاقــة  بــين  إحصائيــة  دلالــة  ذات  ايجابيــة  علاقــة  توجــد 
الارتبــاط  معامــل  بلــغ  حيــث  للمنظمــة  الجمهــور  وولاء  التطبيــق  محــل  المنظمــات 

.)0.01( معنويــة   بمســتوى   )0.747(
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إثبات الفرض: 
قبول الفرض جزئيًا القائل بوجود علاقة دالة إحصائيا بين علاقة المبحوثين بصفحات 

المنظمات محل التطبيق  وفقًا للمتغرات التالية :
تميز الرسائل الى توجهها المنظمة لجماهرها	 
الثقة فى الرسائل الى يتم بثها للجماهر.	 
تقديرالمبحوثين للجهد المبذول.	 
المنفعة المتوقعة.	 
الشعور بالتقدير من قبل المنظمة. 	 
ولاء الجمهور للمنظمة 	 

نتائــج الفــروض الخاصــة بمســتخدمي وســائل التواصــل الاجتماعــي مــن المســتفيدين 
مــن الخدمــات المقدمــة  

الفــرض الأول -  توجــد علاقــة ذات دلالــة إحصائيــة بــين كفــاءة المنظمــات فى إدارة 
علاقتهــا مــع العمــلاء )المســتفيدين مــن الخدمــات ( علــى الفيســبوك  وبــين ولاء الجماهــر 

لهــا
تمت دراسة هذا الفرض باستخدام:

 معامــل ارتبــاط برســونPearson Correlation لإيجــاد العلاقــة بــين متغريــن 
ثم حســاب معنويــة الاختبــار علــى أســاس مســتوى معنويــة أقــل مــن )0.05( ليــدل علــى 
وجــود علاقــة دالــة إحصائيــا، وإذا كان مســتوى المعنويــة أكــر مــن )0.05( دل ذلــك 

علــى عــدم وجــود علاقــة دالــة إحصائيــا.
جدول رقم )22( العلاقة بين » كفاءة المنظمات فى إدارة علاقتها مع العملاء 

على الفيسبوك وبين ولاء الجماهر لها« باستخدام معامل ارتباط برسون
معامل العلاقة

)r(الارتباط
مستوى 
المعنوية

النتيجة 
)الدلالة(

علــى  العمــلاء  مــع  علاقتهــا  إدارة  فى  المنظمــات  كفــاءة 
للمنظمــة الجماهــر  وولاء  دالة0.6750.01الفيســبوك 

       
من الجدول السابق يتضح ما يلي:

توجــد علاقــة ايجابيــة ذات دلالــة إحصائيــة بــين »كفــاءة المنظمــات فى إدارة علاقتهــا 	 
مــع العمــلاء علــى الفيســبوك وولاء الجماهــر مــن المســتفيدين للمنظمــة ، حيــث بلــغ 
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معامــل الارتبــاط )0.675( بمســتوى معنويــة )0.01(.
 إثبات الفرض:

 تم قبــول الفــرض الإحصائــي القائــل » بوجــود علاقــة ذات دلالــة إحصائيــة بــين كفــاءة 
المنظمــات فى إدارة علاقتهــا مــع العمــلاء علــى الفيســبوك  وبــين ولاء الجماهــر لهــا«. 

)المســتفيدين(  المبحوثــين  بــين علاقــة  دالــة إحصائيــا  توجــد علاقــة  الثــاني -  الفــرض 
 : التاليــة  للمتغــرات  وفقًــا  التطبيــق   المنظمــات محــل  بصفحــات 

 المتغرات الديوغرافية )النوع(	 

تمت دراسة هذا الفرض باستخدام  : 
اختبار »ت« لعينتين مستقلتين independent sample t-Test  لتحديد 
مدي الفروق الجوهرية بين آراء المبحوثين على أساس مستوى معنوية أقل من )0.05( 
ليــدل علــى وجــود فــروق جوهريــة بــين التطبيــق القبلــي والبعــدى »، وإذا كان مســتوى 
المعنويــة أكــر مــن )0.05( دل ذلــك علــى عــدم وجــود فــروق جوهريــة بــين الصفحــات  

محــل الدراســة. 
جدول رقم )23( قياس معنوية الفروق بين استجابات عينة الدراسة حول متغر 

علاقة المبحوثين )مستفيدين( 
بصفحات المنظمات محل التطبيق باختلاف متغر )النوع( باستخدام اختبار »ت«

الأبعاد
التوزيع

المتوسط العدد
الحسابي

الانحراف 
المعياري

قيمة ت

t

القــرار

الدلالةمستوى المعنوية

النوع
غر  دالة462.280.591.2600.102ذكور

582.410.40إناث

من الجدول السابق يتضح ما يلي:
لا توجــد فــروق ذات دلالــة إحصائيــة بــين متغــر علاقــة المبحوثــين )مســتفيدون( 	 

بصفحــات المنظمــات محــل التطبيــق فيمــا يتعلــق باختــلاف متغــر )النــوع( ذكــوراً وإناثًا، 
حيــث بلغــت قيمــة »ت« )1.260(، عنــد مســتوى معنويــة )0.1.2(. 

بصفحــات  المبحوثــين  علاقــة  بــين  إحصائيــا  دالــة  علاقــة  توجــد   - الثــاني  الفــرض 
: التاليــة  للمتغــرات  وفقًــا  التطبيــق   محــل  المنظمــات 

 المتغرات الديوغرافية. ) السن و المستوي التعليمي والمستوي الاقتصادي والاجتماعي(	 
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تمت دراسة هذا الفرض باستخدام :
بــين  الفــروق الجوهريــة  التبايــن احــادى الاتجــاه لتحديــد مــدي  اختبــار »ف« تحليــل 
آراء المبحوثــين علــى أســاس مســتوى معنويــة أقــل مــن )0.05( ليــدل علــى وجــود فــروق 
جوهرية بين التطبيق الفئات محل الدراسة، وإذا كان مستوى المعنوية أكر من )0.05( 

دل ذلــك علــى عــدم وجــود فــروق جوهريــة بــين الفئــات محــل الدراســة.
جدول رقم )24( قياس معنوية الفروق بين استجابات عينة الدراسة حول متغر 

»علاقة المبحوثين )المستفيدين(« بصفحات المنظمات محل التطبيق باختلاف 
متغرات )السن والمستوي التعليمي والمستوى الاقتصادي والاجتماعي( 

باستخدام اختبار »ف« تحليل التباين احادى الاتجاه

التوزيعالمتغرات
المتوسط العدد

الحسابي
الانحراف 
المعياري

قيمة ف

F

القــرار

مستوى 
الدلالةالمعنوية

من 15 عامًا إلى  أقل من 25  السن
عامًا

62.550.17

دالة6.7790.001
من 25  عامًا إلى  أقل من  

35عامًا
502.140.52

من 35 عامًا إلى  أقل من  45 
عامًا

282.540.41

202.560.40أكر من 45 عام
 المستوي 
التعليمي 

462.310.64مؤهل متوسط

غر 0.3230.725
دالة 502.400.35جامعي

82.33035فوق الجامعي
المســتوى   
ي  د قتصــا لا ا
عــي جتما لا وا

362.270.06مستوى منخفض

غر 1.8530.162
دالة 612.370.07مستوى متوسط

72.660.00مستوى مرتفع

يتضح من الجدول السابق ما يلي:
 توجــد فــروق ذات دلالــة إحصائيــة حــول علاقــة المبحوثــين )المســتفيدين( بصفحــات 	 

»ف«  قيمــة  بلغــت  حيــث   ، )الســن(  متغــر  باختــلاف  التطبيــق  محــل  المنظمــات 
 .)0.001( معنويــة  مســتوى  عنــد   ،)6.779(

لا توجــد فــروق ذات دلالــة إحصائيــة لبعــد علاقــة المبحوثــين )مســتفيدين( بصفحــات 	 
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المنظمــات محــل التطبيــق باختــلاف متغــر )المســتوي التعليمــي( ، حيــث بغــت قيمــة 
»ف« )0.323( عنــد مســتوى معنويــة )0.725(.

لا توجــد فــروق ذات دلالــة إحصائيــة لبعــد علاقــة المبحوثــين )مســتفيدين( بصفحــات 	 
المنظمــات محــل التطبيــق باختــلاف متغر)المســتوى الاقتصــادي والاجتماعــي(، حيــث 

بلغــت قيمــة »ف«)1.853( عنــد مســتوى معنويــة )0.162(.
)المســتفيدين(  المبحوثــين  بــين علاقــة  دالــة إحصائيــا  توجــد علاقــة  الثــاني -  الفــرض 

: التاليــة  للمتغــرات  وفقًــا  التطبيــق   المنظمــات محــل  بصفحــات 
تميز الرسائل الى توجهها المنظمة لجماهرها	 
الثقة فى الرسائل الى يتم بثها للجماهر.	 
تقديرالمبحوثين للجهدالمبذول.	 
المنفعة المتوقعة.	 
الشعور بالتقدير من قبل المنظمة. 	 
ولاء الجمهور للمنظمة 	 

تمت دراسة هذا الفرض باستخدام : 
معامــل ارتبــاط برســونPearson Correlation لإيجــاد العلاقــة بــين متغريــن 
ثم حســاب معنويــة الاختبــار علــى أســاس مســتوى معنويــة أقــل مــن )0.05( ليــدل علــى 
وجــود علاقــة دالــة إحصائيــا، وإذا كان مســتوى المعنويــة أكــر مــن )0.05( دل ذلــك 

علــى عــدم وجــود علاقــة دالــة إحصائيــا.
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جدول رقم )25 ( العلاقة بين » علاقة المبحوثين بصفحات المنظمات محل 
التطبيق وبين المتغرات التالية«

 باستخدام معامل ارتباط برسون
النتيجة )الدلالة(مستوى المعنويةمعامل الارتباط)r(علاقة المبحوثين بصفحات المنظمات و بين كل من

دالة0.2200.02تميز الرسائل الى توجهها المنظمة لجماهرها

دالة0.8940.01الثقة فى الرسائل الى يتم بثها للجماهر

دالة0.8540.01تقدير المبحوثين للجهد المبذول

دالة0.4120.01المنفعة المتوقعة

دالة0.3970.01الشعور بالتقدير من قبل المنظمة

دالة0.9210.01ولاء الجمهور للمنظمة

من الجدول السابق يتضح ما يلي:
المبحوثــين 	  »علاقــة  بــين  إحصائيــة  دلالــة  ذات  متوســطة   إيجابيــة  علاقــة  توجــد 

)المســتفيدين( بصفحــات المنظمــات محــل التطبيــق وتميــز الرســائل الــى توجهــا المنظمــة 
لجماهرهــا« حيــث بلــغ معامــل الارتبــاط )0.220( بمســتوى معنويــة )0.02(.

المبحوثــين بصفحــات 	  بــين »علاقــة  إيجابيــة ذات دلالــة إحصائيــة  توجــد علاقــة 
المنظمــات محــل التطبيــق والثقــة فى الرســائل الــى يتــم بثهــا للجماهــر« حيــث بلــغ 

.)0.01( معنويــة  بمســتوى   )0.894( الارتبــاط  معامــل 
المبحوثــين بصفحــات 	  بــين »علاقــة  إيجابيــة ذات دلالــة إحصائيــة  توجــد علاقــة 

المنظمــات محــل التطبيــق وتقديرالمبحوثــين للجهدالمبــذول« حيــث بلــغ معامــل الارتبــاط 
)0.854( بمســتوى معنويــة )0.01(.

المبحوثــين بصفحــات 	  بــين »علاقــة  إيجابيــة ذات دلالــة إحصائيــة  توجــد علاقــة 
المنظمــات محــل التطبيــق والمنفعــة المتوقعــة« حيــث بلــغ معامــل الارتبــاط )0.412( 

بمســتوى معنويــة  )0.01(.
توجــد علاقــة ذات دلالــة إحصائيــة بــين »علاقــة المبحوثــين بصفحــات المنظمــات 	 

الارتبــاط  بلــغ معامــل  المنظمــة« حيــث  قبــل  مــن  التطبيــق والشــعور بالتقديــر  محــل 
.)0.01( معنويــة  بمســتوى   )0.397(

توجــد علاقــة إيجابيــة ذات دلالــة إحصائيــة بــين »علاقــة المبحوثــين )المســتفيدين( 	 
بصفحــات المنظمــات محــل التطبيــق وولاء الجمهــور للمنظمــة« حيــث بلــغ معامــل 

الارتبــاط )0.921( بمســتوى معنويــة )0.01(.



سمبر - 2020
صال - العدد ) 31 (  أكتوبر / دي

ث الاعلام والات
المجلة العربية لبحو

352 المجلة العربية لبحوث الاعلام والاتصال

إثبات الفرض:
المبحوثــين  بــين علاقــة  دالــة إحصائيــا  القائــل »بوجــود علاقــة  الفــرض جزئيـًـا  قبــول   

: التاليــة«  للمتغــرات  وفقًــا  التطبيــق  محــل  المنظمــات  بصفحــات  )المســتفيدين( 
المتغرات الديوغرافية	 
تميز الرسائل الى توجهها المنظمة لجماهرها	 
الثقة فى الرسائل الى يتم بثها للجماهر.	 
تقديرالمبحوثين للجهدالمبذول.	 
المنفعة المتوقعة.	 
الشعور بالتقدير من قبل المنظمة. 	 
ولاء الجمهور للمنظمة 	 

متابعــي  مــن  الاجتماعــي  التواصــل  وســائل  بأعضــاء  الخاصــة  الفــروض  نتائــج 
عــام بشــكل  الصفحــات 

الفــرض الأول -  توجــد علاقــة ذات دلالــة إحصائيــة بــين كفــاءة المنظمــات فى إدارة 
علاقتهــا مــع العمــلاء )المتابعــين بشــكل عــام ( علــى الفيســبوك  وبــين ولاء الجماهــر لهــا

تمت دراسة هذا الفرض باستخدام:
 معامــل ارتبــاط برســونPearson Correlation لإيجــاد العلاقــة بــين متغريــن 
ثم حســاب معنويــة الاختبــار علــى أســاس مســتوى معنويــة أقــل مــن )0.05( ليــدل علــى 
وجــود علاقــة دالــة إحصائيــا، وإذا كان مســتوى المعنويــة أكــر مــن )0.05( دل ذلــك 

علــى عــدم وجــود علاقــة دالــة إحصائيــا.
جدول رقم )26 ( العلاقة بين » كفاءة المنظمات فى إدارة علاقتها مع العملاء 

على الفيسبوك وبين ولاء الجماهر لها« باستخدام معامل ارتباط برسون
النتيجة مستوى المعنويةمعامل الارتباط)r(العلاقة

)الدلالة(

كفــاءة المنظمــات فى إدارة علاقتهــا مــع العمــلاء علــى الفيســبوك وولاء 
دالة0.4340.01الجماهــر للمنظمــة

     
     من الجدول السابق يتضح ما يلي:

 توجد علاقة إيجابية ذات دلالة إحصائية بين »كفاءة المنظمات فى إدارة علاقتها 	 
مــع العمــلاء علــى الفيســبوك وولاء الجماهــر للمنظمــة« حيــث بلــغ معامــل الارتبــاط 

)0.434( بمســتوى معنوية )0.01(.
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 إثبات الفرض:
تم قبــول الفــرض الإحصائــي القائــل » بوجــود علاقــة ذات دلالــة إحصائيــة بــين كفــاءة 	 

المنظمــات فى إدارة علاقتهــا مــع العمــلاء علــى الفيســبوك  وبــين ولاء الجماهــر لهــا«. 
الفرض الثاني - توجد علاقة دالة إحصائيا بين علاقة المبحوثين بصفحات المنظمات 

محل التطبيق  وفقًا للمتغرات التالية :
 المتغرات الديوغرافية ) النوع و المستوي التعليمي( 	 

تمت دراسة هذا الفرض باستخدام كل من : 
اختبــار »ت« لعينتــين مســتقلتين independent sample Test t  لتحديــد 
مدي الفروق الجوهرية بين آراء المبحوثين على أساس مستوى معنوية أقل من )0.05( 
ليــدل علــى وجــود فــروق جوهريــة بــين التطبيــق القبلــي والبعــدى »، وإذا كان مســتوى 
المعنويــة أكــر مــن )0.05( دل ذلــك علــى عــدم وجــود فــروق جوهريــة بــين الإذاعــات 

محــل الدراســة.
جدول رقم )27( قياس معنوية الفروق بين استجابات عينة الدراسة حول متغر 

علاقة المبحوثين )متابع بشكل عام(
 بصفحات المنظمات محل التطبيق باختلاف متغرات )النوع والمستوى 

التعليمي( باستخدام اختبار »ت«
التوزيعالمتغرات

المتوسط العدد
الحسابي

الانحراف 
المعياري

قيمة ت

t

القــرار

مستوى 
الدلالةالمعنوية

النوع
662.030.27ذكور

1.2570.562
غر  
دالة 382.100.26إناث

المستوى 
التعليمي

802.020.08جامعي
2.5020.01

دالة

فوق 
242.180.16الجامعي

من الجدول السابق يتضح ما يلي:
لا توجــد فــروق ذات دلالــة إحصائيــة لبعــد علاقــة المبحوثــين )متابــع بشــكل عــام( 	 

بصفحــات المنظمــات محــل التطبيــق فيمــا باختــلاف متغــر )النــوع( ذكــوراً وإناثًا، حيــث 
بلغــت قيمــة »ت« )1.257(، عنــد مســتوى معنويــة )0.562(. 

توجــد فــروق ذات دلالــة إحصائيــة لبعــد علاقــة المبحوثــين )متابعــين بشــكل عــام( 	 
بصفحــات المنظمــات محــل التطبيــق باختــلاف متغر)المســتوي التعليمــي(، حيــث بلغــت 
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قيمــة »ت« )2.502(، عنــد مســتوى )0.01(. لصــالح فئــة مســتوى تعليمــي )فــوق 
الجامعــي(، ثم )الجامعــي(.

 
الفرض الثاني - توجد علاقة دالة إحصائيا بين علاقة المبحوثين بصفحات المنظمات 

محل التطبيق  وفقًا للمتغرات التالية :
 المتغرات الديوغرافية ) السن والمستوي الاقتصادي الاجتماعي( 	 

تمت دراسة هذا الفرض باستخدام :
 اختبــار »ف« تحليــل التبايــن أحــادى الاتجــاه لتحديــد مــدي الفــروق الجوهريــة بــين 
آراء المبحوثــين علــى أســاس مســتوى معنويــة أقــل مــن )0.05( ليــدل علــى وجــود فــروق 
جوهريــة بــين الفئــات محــل الدراســة، وإذا كان مســتوى المعنويــة أكــر مــن )0.05( دل 

ذلــك علــى عــدم وجــود فــروق جوهريــة بــين الفئــات محــل الدراســة.
جدول رقم ) 28( قياس معنوية الفروق بين استجابات عينة الدراسة حول 
متغر«علاقة المبحوثين )متابع بشكل عام(  بصفحات المنظمات محل التطبيق 

باختلاف متغرات )السن والمستوى الاقتصادي والاجتماعي( باستخدام اختبار 
»ف« تحليل التباين احادى الاتجاه

التوزيعالمتغرات
المتوسط العدد

الحسابي
الانحراف 
المعياري

قيمة ف

F

القــرار

مستوى 
الدلالةالمعنوية

من 15 عامًا إلى  أقل  السن
من 25 عامًا

371.940.31

دالة5.5200.002
من 25  عامًا إلى  أقل 

من  35عامًا
432.070.23

من 35 عامًا إلى  أقل 
من  45 عامًا

202.180.17

42.330.01أكر من 45 عامًا
المســتوى   
ي  د قتصــا لا ا
عــي جتما لا ا و

342.100.19مستوى منخفض

غر دالة0.7530.474 402.030.22مستوى متوسط

302.040.38مستوى مرتفع

يتضح من الجدول السابق ما يلي:



355

سمبر - 2020
صال - العدد ) 31 (  أكتوبر / دي

ث الاعلام والات
المجلة العربية لبحو

المجلة العربية لبحوث الاعلام والاتصال

بــين علاقــة المبحوثــين )متابعــين بشــكل عــام( 	  توجــد فــروق ذات دلالــة إحصائيــة 
بصفحــات المنظمــات محــل التطبيــق باختــلاف متغر)الســن(، حيــث بلغــت قيمــة »ف« 
مــن  )أكــر  العمريــة  الفئــات  لصــالح   .)0.002( معنويــة  مســتوى  عنــد   ،)5.520(
45 عامًــا(، )مــن 35 عامًــا إلى  أقــل مــن 45 عامًــا(، )مــن 25 عامًــا إلى  أقــل مــن 

35عامًــا(، )مــن 15 عامًــا إلى  أقــل مــن 25 عامًــا(.
بشــكل 	  )متابعــين  المبحوثــين  علاقــة  بــين  إحصائيــة  دلالــة  ذات  فــروق  توجــد  لا 

الاقتصــادي  متغر)المســتوى  باختــلاف  التطبيــق  محــل  المنظمــات  بصفحــات  عــام( 
مــن  اكــر  قيمــة ف )0.753( عنــد مســتوى معنويــة  بلغــت  والاجتماعــي(، حيــث 

.)0.474(
الفــرض الثــاني - توجــد علاقــة دالــة إحصائيــا بــين علاقــة المبحوثــين )المتابعــين بشــكل 

عــام( بصفحــات المنظمــات محــل التطبيــق  وفقًــا للمتغــرات التاليــة :
تميز الرسائل الى توجهها المنظمة لجماهرها	 
الثقة فى الرسائل الى يتم بثها للجماهر.	 
تقديرالمبحوثين للجهدالمبذول.	 
المنفعة المتوقعة.	 
الشعور بالتقدير من قبل المنظمة. 	 
ولاء الجمهور للمنظمة 	 

تمت دراسة هذا الفرض باستخدام : 
معامــل ارتبــاط برســونPearson Correlation لإيجــاد العلاقــة بــين متغريــن 
ثم حســاب معنويــة الاختبــار علــى أســاس مســتوى معنويــة أقــل مــن )0.05( ليــدل علــى 
وجــود علاقــة دالــة إحصائيــا، وإذا كان مســتوى المعنويــة أكــر مــن )0.05( دل ذلــك 

علــى عــدم وجــود علاقــة دالــة إحصائيــا.
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جدول رقم )29( العلاقة بين » علاقة المبحوثين بصفحات المنظمات محل 
التطبيق وبين المتغرات التالية«  باستخدام معامل ارتباط برسون

النتيجة )الدلالة(مستوى المعنويةمعامل الارتباط)r(علاقة المبحوثين بصفحات المنظمات و بين كل من

غر دالة0.0300.766تميز الرسائل الى توجهها المنظمة لجماهرها

دالة0.4710.01الثقة فى الرسائل الى يتم بثها للجماهر

دالة0.6360.01تقدير المبحوثين للجهد المبذول

غر دالة0.1780.071المنفعة المتوقعة

دالة0.3630.032الشعور بالتقدير من قبل المنظمة

دالة0.5480.01ولاء الجمهور للمنظمة

من الجدول السابق يتضح ما يلي:
لا توجــد علاقــة إيجابيــة ذات دلالــة إحصائيــة بــين »علاقــة المبحوثــين )المتابعــين 	 

بشــكل عــام( بصفحــات المنظمــات محــل التطبيــق وتميــز الرســائل الــى توجههــا المنظمة 
لجماهرهــا« حيــث بلــغ معامــل الارتبــاط )0.030( بمســتوى معنويــة )0.766(.

بصفحــات 	  المبحوثــين  »علاقــة  بــين  إحصائيــة  دلالــة  ذات  إيجابيــة  علاقــة  توجــد 
المنظمــات محــل التطبيــق والثقــة فى الرســائل الــى يتــم بثهــا للجماهــر« حيــث بلــغ 

.)0.01( معنويــة   بمســتوى   )0.471( الارتبــاط  معامــل 
بصفحــات 	  المبحوثــين  »علاقــة  بــين  إحصائيــة  دلالــة  ذات  إيجابيــة  علاقــة  توجــد 

المنظمــات محــل التطبيــق وتقديرالمبحوثــين للجهدالمبــذول« حيــث بلــغ معامــل الارتبــاط 
)0.636( بمســتوى معنويــة )0.01(.

لا توجــد علاقــة إيجابيــة ذات دلالــة إحصائيــة بــين »علاقــة المبحوثــين بصفحــات 	 
المنظمــات محــل التطبيــق والمنفعــة المتوقعــة« حيــث بلــغ معامــل الارتبــاط )0.178( 

بمســتوى معنويــة  )0.071(، وهــي درجــة ضعيفــة.
توجــد علاقــة ذات دلالــة إحصائيــة بــين »علاقــة المبحوثــين بصفحــات المنظمــات 	 

الارتبــاط  بلــغ معامــل  حيــث  المنظمــة«  قبــل  مــن  التطبيــق والشــعور بالتقديــر  محــل 
.)0.032( معنويــة   بمســتوى   )0.363(

بصفحــات 	  المبحوثــين  »علاقــة  بــين  إحصائيــة  دلالــة  ذات  إيجابيــة  علاقــة  توجــد 
الارتبــاط  معامــل  بلــغ  حيــث  للمنظمــة«  الجمهــور  وولاء  التطبيــق  محــل  المنظمــات 

.)0.01( معنويــة   بمســتوى   )0.548(
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 إثبات الفرض:
قبــول الفــرض جزئيــًا القائــل بوجــود  علاقــة دالــة إحصائيــا بــين علاقــة المبحوثين )المتابعين 

بشكل عام ( بصفحات المنظمات محل التطبيق  وفقًا للمتغرات التالية :
المتغرات الديوغرافية.	 
تميز الرسائل الى توجهها المنظمة لجماهرها.   	 
الثقة فى الرسائل الى يتم بثها للجماهر.	 
تقديرالمبحوثين للجهدالمبذول.	 
المنفعة المتوقعة. 	 
الشعور بالتقدير من قبل المنظمة. 	 
ولاء الجمهور للمنظمة.	 

 الفــرض الثالــث: توجــد فــروق  ذات دلالــة احصائيــة بــين المبحوثــين مــن الفئــات 
الجماهريــة الثلاثــة  وبــين كل مــن :

معدل استخدام الصفحة 	 
الثقة فى المضمون المعروض	 
تقدير المبحوثين للجهد المبذول	 
تميز الرسائل الي توجهها المنظمة لجماهرها  	 
 المنفعة المتوقعة	 
 الشعور بالتقدير من قبل المنظمة	 
 ولاء الجمهور للمنظمة 	 

 تمت دراسة هذا الفرض باستخدام : 
 )One Way Anova( تم استخدام اختبار »ف« تحليل التباين أحادى الاتجاه
لأكثــر مــن عينتــين )فئتــين(، لقيــاس معنويــة الفــروق طبقًــا للمتغــرات محــل الدراســة فــإذا 
كان مســتوى المعنويــة أقــل مــن )0.05( ، دل علــى وجــود فــروق ذات تأثــر معنــوي، 
وإذا كان مســتوى المعنويــة أكــر مــن )0.05(، دل علــى عــدم وجــود فــروق ذات تأثــر 

معنــوي.
أولًا- معــدل اســتخدام المبحوثــين مــن الفئــات الجماهريــة المســتهدفة )المترعــين ، 
المســتفيدين، متابعــي الصفحــة بشــكل عــام( لصفحــات المنظمــات غــر الربحيــة خــلال 

أزمــة كــورونا .
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جدول رقم )30( اختبار »ف«  تحليل التباين احادى الاتجاه لقياس معنوية 
الفروق بين طبيعة مستخدمي صفحات المنظمات 

حول »معدل استخدام صفحة الفيسبوك الخاصة بالمنظمات«
التوزيعالمتغر

المتوسط العدد
الحسابي

الانحراف 
المعياري

قيمة ف

F

القــرار

مستوى 
الدلالةالمعنوية

اســتخدام  معــدل 
صفحــة 

الفيســبوك الخاصــة 
غــر  بالمنظمــات 
الربحيــة خــلال أزمــة 

نا   كــورو

  دالة1011.830.0531.3830.001مترع أو متطوع

مستفيد للحصول على 
1042.100.06الخدمات

1041.460.53متابع بشكل عام

من الجدول السابق يتضح ما يلي:
توجــد فــروق ذات دلالــة إحصائيــة فيمــا يتعلــق بمتغــر )طبيعــة مســتخدمي صفحــات 	 

المنظمــات( وفقــا لمتغــر )معــدل اســتخدام صفحــة الفيســبوك الخاصــة بالمنظمــات( 
حيــث بلغــت قيمــة »ف« )31.383(، عنــد مســتوى معنويــة )0.001(. وذلــك 
لصالح الفئات )مســتفيد للحصول على الخدمات(،)مترع أو متطوع(،  )متابع بشــكل 

عــام(، بمتوســطات حســابية )2.10(، )1.83(، )1.46( علــى الترتيــب.
ويُكن تفســر تلك النتيجة أن معدلات اســتخدام المبحوثين من المســتفيدين جاءت 	 

فى المقدمــة تلاهــا اســتخدام المتطوعــين ، ثم المســتفيدون بشــكل عــام ،  فى ضــوء أن 
مســتخدمي الصفحــة مــن المســتفيدين اســتخدموا صفحــات المنظمــات غــر الربحيــة خــلال 
تلــك الصفحــات وكيفيــة  يتــم تقديهــا عــر  الــى  أزمــة كــورونا لبحثهــم عــن الخدمــات 
الاســتفادة منهــا، وطــرق دعــم العمالــة اليوميــة،  وكذلــك بالنســبة للمتطوعــين ، الذيــن 
يســتخدموا الصفحــات للتعــرف علــى طــرق التطــوع، والإلمــام بأعمــال المنظمــة بشــكل 

عــام. 
اثبات الفرض

بطبيعــة 	  يتعلــق  فيمــا  إحصائيــا  دالــة  فــروق  بوجــود  الاحصائــي  الفــرض  قبــول  تم 
الفيســبوك  صفحــة  اســتخدام  متغر)معــدل  حــول  المنظمــات،  صفحــات  مســتخدمي 

بالمنظمــات(. الخاصــة 
ثانيــًا - ثقــة المبحوثــين مــن الفئــات الجماهريــة المســتهدفة )المترعــين ، المســتفيدين، 
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متابعــي الصفحــة بشــكل عــام(  فى المضامــين المعروضــة علــى صفحــات المنظمــات 
غــر الربحيــة خــلال أزمــة كــورونا .

جدول رقم ) 31( اختبار »ف«  تحليل التباين أحادى الاتجاه لقياس معنوية 
الفروق بين طبيعة مستخدمي صفحات المنظمات حول »الثقة فى المضمون 

المعروض على صفحة الفيسبوك الخاصة بالمنظمة«
التوزيعالمتغر

المتوسط العدد
الحسابي

الانحراف 
المعياري

قيمة ف

F

القــرار

مستوى 
الدلالةالمعنوية

المضمــون  فى  الثقــة 
علــى  المعــروض 
الفيســبوك  صفحــة 
بالمنظمــة الخاصــة 

  دالة1012.520.557.4010.001مترع أو متطوع

مستفيد للحصول على 
1042.400.60الخدمات

1042.230.48متابع بشكل عام

من الجدول السابق يتضح ما يلي:
توجــد فــروق ذات دلالــة إحصائيــة فيمــا يتعلــق بمتغــر )طبيعــة مســتخدمي صفحــات 	 

المنظمــات( وفقــا لمتغــر )الثقــة فى المضمــون المعــروض علــى صفحةالمنظمــة( حيــث 
لصــالح  وذلــك   .)0.001( معنويــة  مســتوى  عنــد   ،)7.401( قيمــة »ف«  بلغــت 
الفئات )المترعين و المتطوعين(، ثم )المستفيد من الخدمات(، وفى المرتبة الأخرة )متابع 

بشــكل عــام(، بمتوســطات حســابية )2.52(، )2.40(، )2.23( علــى الترتيــب.
يــدل ذلــك علــى ثقــة المترعــين والمتطوعــين فى المضامــين المعروضــة علــي صفحــات 	 

المنظمــات خــلال أزمــة كــورونا ، وهــذا يفُســر أســباب ترعهــم لتلــك المنظمــات.
ثالثاً – تقدير المبحوثين من الفئات الجماهرية المستهدفة )المترعين ، المستفيدين، 
القائمــين علــى إدارة  مــن قبــل  المبــذول  متابعــي الصفحــة بشــكل عــام(  للجهــد 

صفحــات المنظمــات غــر الربحيــة خــلال أزمــة كــورونا .
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جدول رقم ) 32( اختبار »ف«  تحليل التباين أحادى الاتجاه لقياس معنوية 
الفروق بين طبيعة مستخدمي صفحات المنظمات

 حول »تقديرك للجهد المبذول من قبل  القائمين على إدارة صفحة المنظمات 
غر الهادفة للربح الى تتابعها«

التوزيعالمتغر
المتوسط العدد

الحسابي
الانحراف 
المعياري

قيمة ف

F

القــرار

مستوى 
الدلالةالمعنوية

الجهــد  تقديــر 
قبــل   المبــذول مــن 
علــى  القائمــين 
صفحــة  إدارة 

ت لمنظمــا ا

  دالة1012.690.523.1490.04مترع أو متطوع

مستفيد للحصول 
1042.580.60على الخدمات

1042.490.60متابع بشكل عام

من الجدول السابق يتضح ما يلي:
توجــد فــروق ذات دلالــة إحصائيــة فيمــا يتعلــق بمتغــر )طبيعــة مســتخدمي صفحــات 	 

المنظمات( وفقا لمتغر )تقديرك للجهد المبذول من قبل  القائمين على إدارة صفحة 
المنظمــات( حيــث بلغــت قيمــة »ف« )3.149(، عنــد مســتوى معنويــة  )0.04(. 
وذلــك لصــالح الفئــات )متــرع أو متطــوع(، )مســتفيد للحصــول علــى الخدمــات(، )متابــع 

بشــكل عام(، بمتوســطات حســابية )2.69(، )2.58(، )2.49( على الترتيب.
ويتبــين مــن ذلــك أن المترعــين والمتطوعــين هــم الأكثــر تقديــراً للجهــود المبذولــة مــن 	 

قبــل القائمــين علــى إدارة الصفحــات، تليهــا المســتفيدين مــن الخدمــات المقدمــة ، وفى 
المرتبــة الأخــرة جــاء المتابعــون للصفحــات محــل التطبيــق، ويُكــن تفســر ذلــك فى ضــوء 
أن المتطوعــين علــى درايــة كاملــة بكافــة الجهــد المبــذول مــن قبــل المنظمــات غــر الربحيــة فى 

ظــل أزمــة كــورونا. 
 إثبات الفرض:

بطبيعــة 	  يتعلــق  فيمــا  إحصائيــا  دالــة  فــروق  بوجــود  الإحصائــي  الفــرض  قبــول  يتــم 
مستخدمي صفحات المنظمات، حول متغر)تقديرك للجهد المبذول من قبل  القائمين 

علــى إدارة صفحــة المنظمــات غــر الهادفــة للربــح الــى يتابعهــا المبحوثــون(.
المســتهدفة  الجماهريــة  للفئــات   المنظمــة  توجههــا  الــى  الرســائل  تميــز  رابعًــا- 
)المترعــين ، المســتفيدين، متابعــي الصفحــة بشــكل عــام(  علــى صفحــات المنظمــات 

غــر الربحيــة خــلال أزمــة كــورونا .
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جدول رقم )33( اختبار »ف«  تحليل التباين أحادى الاتجاه لقياس معنوية الفروق 
بين طبيعة مستخدمي صفحات المنظمات 

حول » تميز الرسائل الي توجهها المنظمة لجماهرها  »

التوزيعالمتغر
المتوسط العدد

الحسابي
الانحراف 
المعياري

قيمة ف

F

القــرار

مستوى 
الدلالةالمعنوية

تميــز الرســائل 
الــي توجههــا 
لمنظمــة  ا
هــا   هر لجما

  دالة1012.360.2511.1680.001مترع أو متطوع

مستفيد للحصول على 
1042.220.24الخدمات

1042.200.300متابع بشكل عام

من الجدول السابق يتضح ما يلي:
توجــد فــروق ذات دلالــة إحصائيــة فيمــا يتعلــق بمتغــر )طبيعــة مســتخدمي صفحــات 	 

المنظمــات( وفقــا لمتغــر )تميــز الرســائل الــي توجههــا المنظمــة لجماهرهــا( حيــث بلغــت 
قيمــة »ف« )11.168(، عنــد مســتوى معنويــة  )0.001(. وذلــك لصــالح الفئــات 
)متــرع أو متطــوع(، ثم )مســتفيد للحصــول علــى الخدمــات(، ثم )متابــع بشــكل عــام(، 

بمتوســطات حســابية )2.36(، )2.22(، )2.20( علــى الترتيــب.
ويتضــح مــن ذلــك أن المترعــين والمتطوعــين يــروا أن صفحــات المنظمــات غــر الربحيــة 	 

محــل التطبيــق تعمــل علــى تميــز الرســائل الــى توجههــا لفئتهــا الجماهريــة المســتهدفة.
 إثبات الفرض: 

بطبيعــة 	  يتعلــق  فيمــا  إحصائيــا  دالــة  فــروق  بوجــود  الإحصائــي  الفــرض  قبــول  يتــم 
المنظمــة  توجههــا  الــي  الرســائل  متغــر تميــز  حــول  المنظمــات،  صفحــات  مســتخدمي 

. لجماهرهــا
خامسًــا- المنفعــة المتوقــع الحصــول عليهــا مــن قبــل الفئــات الجماهريــة المســتهدفة 
)المترعــين ، المســتفيدين، متابعــي الصفحــة بشــكل عــام(  نتيجــة اعتمادهــم صفحات 

المنظمــات غــر الربحيــة خــلال أزمــة كــورونا .
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جدول رقم )34( اختبار »ف«  تحليل التباين أحادى الاتجاه لقياس معنوية 
الفروق بين طبيعة مستخدمي صفحات المنظمات حول »المنفعة المتوقعة«

التوزيعالمتغر
المتوسط العدد

الحسابي
الانحراف 
المعياري

قيمة ف

F

القــرار

مستوى 
الدلالةالمعنوية

المنفعة المتوقعة
  دالة1011.760.198.6560.001مترع أو متطوع

مستفيد للحصول 
1041.860.25على الخدمات

0.25 1041.73متابع بشكل عام

من الجدول السابق يتضح ما يلي:
توجــد فــروق ذات دلالــة إحصائيــة فيمــا يتعلــق بمتغــر )طبيعــة مســتخدمي صفحــات 	 

 ،)8.656( »ف«  قيمــة  بلغــت  حيــث  المتوقعــة(  )المنفعــة  لمتغــر  وفقــا  المنظمــات( 
علــى  للحصــول  الفئــات )مســتفيد  لصــالح  معنويــة )0.001(. وذلــك  عنــد مســتوى 
حســابية  بمتوســطات  عــام(،  بشــكل  )متابــع  ثم  متطــوع(،  أو  )متــرع  ثم  الخدمــات(، 

الترتيــب. علــى   )1.73(  ،)1.76(  ،)1.86(
يتبــين مــن ذلــك أن المســتفيدين مــن الخدمــات هــم الفئــات الــى تتوقــع تحقيــق منفعــة 	 

نتيجــة اســتخدامهم لصفحــات المنظمــات غــر الربحيــة محــل التطبيــق.
 إثبات الفرض:

بطبيعــة 	  يتعلــق  فيمــا  إحصائيــا  دالــه  فــروق  بوجــود  الإحصائــي  الفــرض  قبــول  يتــم 
المتوقعــة. متغــر المنفعــة  حــول  المنظمــات،  صفحــات  مســتخدمي 

سادسًــا- شــعور المبحوثــين  مــن مختلــف الفئــات الجماهريــة المســتهدفة )المترعــين ، 
إدارة  علــى  القائمــين  قبــل  مــن  عــام( بالتقديــر  بشــكل  الصفحــة  متابعــي  المســتفيدين، 

الصفحــات محــل التطبيــق خــلال أزمــة كــورونا 
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جدول رقم )35( اختبار »ف«  تحليل التباين أحادى الاتجاه لقياس معنوية 
الفروق بين طبيعة مستخدمي صفحات المنظمات حول » الشعور بالتقدير من 

قبل المنظمة«
التوزيعالمتغر

المتوسط العدد
الحسابي

الانحراف 
المعياري

قيمة ف

F

القــرار

مستوى 
الدلالةالمعنوية

ــر  الشــعور بالتقدي
مــن قبــل المنظمــة

مترع أو 
  دالة1013.221.0877.2190.001متطوع

مستفيد 
للحصول 

على 
الخدمات

1041.750.54

متابع بشكل 
1042.750.44عام

من الجدول السابق يتضح ما يلي:
توجــد فــروق ذات دلالــة إحصائيــة فيمــا يتعلــق بمتغــر )طبيعــة مســتخدمي صفحــات 	 

المنظمــات( وفقًــا لمتغــر )الشــعور بالتقديــر مــن قبــل المنظمــة( حيــث بلغــت قيمــة »ف« 
او  )متــرع  الفئــات  لصــالح  وذلــك   .)0.001( معنويــة  مســتوى  عنــد   ،)77.219(
متطــوع(، ثم )متابــع بشــكل عــام(، ثم )مســتفيد للحصــول علــى الخدمــات(، بمتوســطات 

حســابية )3.22(، )2.75(، )1.75( علــى الترتيــب.
 إثبات الفرض:

بطبيعــة 	  يتعلــق  فيمــا  إحصائيــا  دالــة  فــروق  بوجــود  الإحصائــي  الفــرض  قبــول  يتــم 
مســتخدمي صفحــات المنظمــات، حــول متغــر الشــعور بالتقديــر مــن قبــل المنظمــة.

الفئــات الجماهريــة المســتهدفة )المترعــين ، المســتفيدين، متابعــي  ســابعًا- ولاء 
الصفحــة بشــكل عــام( للمنظمــات محــل التطبيــق
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جدول رقم )36(اختبار »ف«  تحليل التباين أحادى الاتجاه لقياس معنوية 
الفروق بين طبيعة مستخدمي صفحات المنظمات حول » ولاء الجمهور 

للمنظمة«
التوزيعالمتغر

المتوسط العدد
الحسابي

الانحراف 
المعياري

قيمة ف

F

القــرار

مستوى 
الدلالةالمعنوية

الجمهــور  ولاء 
  دالة1012.170.469.8330.001مترع أو متطوعللمنظمــة

مستفيد للحصول 
1042.490.67على الخدمات

1042.380.37متابع بشكل عام

من الجدول السابق يتضح ما يلي:
توجــد فــروق ذات دلالــة إحصائيــة فيمــا يتعلــق بمتغــر )طبيعــة مســتخدمي صفحــات 	 

المنظمــات( وفقــا لمتغــر )ولاء الجمهــور للمنظمــة( حيــث بلغــت قيمــة »ف« )9.833(، 
علــى  للحصــول  الفئــات )مســتفيد  لصــالح  معنويــة )0.001(. وذلــك  عنــد مســتوى 
حســابية  بمتوســطات  متطــوع(،  او  )متــرع  ثم  عــام(،  بشــكل  )متابــع  ثم  الخدمــات(، 

الترتيــب. )2.49(، )2.38(، )2.17( علــى 
 إثبات الفرض:

بطبيعــة 	  يتعلــق  فيمــا  إحصائيــا  دالــة  فــروق  بوجــود  الإحصائــي  الفــرض  قبــول  يتــم 
للمنظمــة. الجمهــور  ولاء  متغــر  حــول  المنظمــات،  صفحــات  مســتخدمي 

مناقشة نتائج البحث :
اهتــم هــذا البحــث بدراســة عينــة مــن صفحــات المنظمــات غــر الربحيــة فى مصــر خــلال 
أزمــة كــورونا وذلــك للتعــرف علــى آليــات إدارة العلاقــة مــع العمــلاء عــر وســائل التواصــل 
الاجمتاعــي ، الــى تبنتهــا تلــك المنظمــات خــلال الأزمــة، وفاعليــة تلــك الأســاليب فى تعزيــز 
ولاء الجماهــر لهــا ، حيــث يتضمــن البحــث اســتبيان رأي عينــة مــن مُتابعــي ومســتخدمي 
تلــك الصفحــات مــن )المتطوعــين أو المترعــين ، والمســتفيدين مــن الخدمــات الــى تقدمهــا 
صفحــات المنظمــات علــى الفيســبوك ، وكذلــك متابعــو تلــك الصفحــات بشــكل عــام( 
، وخلصــت الدراســة فى أهــم نتائجهــا الميدانيــة إلى  أن معــدلات اســتخدام المبحوثــين 
للصفحــات جــاءت بمعــدل متوســط بنســبة %55.7 ، وجــاءت الإعــلانات والمشــاهر 
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علــى رأس عناصــر الهويــة الــى تعــرف عليهــا المبحوثــون مــن الفئــات الجماهريــة الثلاثــة ، 
ولكــن بالرغــم مــن ذلــك اختلفــت المعلومــات الــى بحــث عنهــا الفئــات الجماهريــة حيــث 
بينمــا ســعي  لهــم،  المناســبة  التــرع  طــرق  علــى  للتعــرف  المترعــون  أو  المتطوعــون  ســعي 
المســتفيدون للتعــرف علــى طــرق دعــم العمالــة اليوميــة ، أمــا متابعــو الصفحــة بشــكل عــام 
فســعوا للتعــرف علــى أحــدث طــرق التــرع الــى وفرتهــا المنظمــات خــلال أزمــة كــورونا . كمــا 
تبين من خلال نتائج الدراسة الميدانية  أن الغالبية العظمي من المبحوثين وثقوا إلي حد 
مــا فى المعلومــات المقدمــة عــر صفحــات الفيســبوك بنســبة %53.7، ، وأن  63.4% 
مــن المبحوثــين يــرون أن  المجهــود المبــذول علــى الصفحــات محــل التطبيــق يعُــد مجهــودًا 
كبــراً ، وأن الســمعة الجيــدة واعتمــاد المنظمــات مــن وزارة التضامــن الاجتماعــي جــاءت 
علــى قمــة أســباب ثقــة المبحوثــين فى المنظمــات . وأوضحــت  النتائــج أيضًــا أن طــرق 
الدفــع الإلكــتروني والدفــع مــن خــلال رســائل الموبايــل هــى الطــرق الأكثــر ملاءمــة للتــرع 
خاصــة فى ظــل أزمــة كــورونا وضــرورة التباعــد الاجتماعــي. وأن نســبة %51.9 مــن فئــة  
المســتفيدين مــن خدمــات المنظمــة اســتفادوا بالفعــل مــن الخدمــات المعروضــة عــر صفحــة 
المنظمــة علــى الفيســبوك خــلال الأزمــة. وفيمــا يتعلــق بنتائــج اختبــار الفــروض فخلصــت 
الدراســة فى أهــم نتائجهــا إلي وجــود علاقــة ذات دلالــة إحصائيــة بــين كفــاءة المنظمــات 
فى إدارة علاقاتهــا مــع  مختلــف العمــلاء علــى الفيســبوك  وبــين ولاء الجماهــر لهــا ، وبوجــه 
عــام تبــين عــدم وجــود علاقــة بــين المبحوثــين مــن المترعــين وبــين كل مــن الشــعور بالتقديــر 
مــن قبــل المنظمــة، وبعــض المتغــرات الديوغرافيــة، فى حــين توجــد علاقــة ذات دلالــة 
إحصائيــة بــين المبحوثــين مــن المترعــين وبــين كل مــن ولاء الجمهــور للمنظمــة، وتقديرهــم 
للجهــد المبــذول ، والمنفعــة المتوقعــة ، أمــا فيمــا يتعلــق بالمبحوثــين مــن المســتفيدين فتبــين 
وجــود علاقــة بينهــم وبــين كل مــن )الفئــات العمريــة، وتميــز الرســائل الــى توجههــا المنظمــة 
لهم، والثقة فى المضمون المعروض، وتقدير المبحوثين للجهد المبذول ، والمنفعة المتوقعة ، 
وشــعور المبحوثــين بالتقديــر، وولاء الجماهــر للمنظمــة( ، في حــين أنــه لاتوجــد علاقــة بــين 
المبحوثــين مــن المســتفيدين وبــين كل مــن بعــض المتغــرات الديوغرافيــة كالنــوع، والمســتوي 
التعليمــي، والمســتوي الاقتصــادي الاجتماعــي.  بينمــا المبحوثــون مــن متابعــي الصفحــات 
بشــكل عــام فتبــين وجــود علاقــة بينهــم وبــين كل مــن الثقــة فى المضمــون المعــروض، المنفعــة 
المتوقعــة ، والــولاء للمنظمــة ، والشــعور بالتقديــر مــن قبــل المنظمــة ، بينمــا لا توجــد علاقــة 
بــين متابعــي الصفحــات بشــكل عــام وبــين تميــز الرســائل الــى توجههــا المنظمــة لجماهرهــا، 

وبعــض المتغــرات الديوغرافيــة كالنــوع والمســتوي الاقتصــادي . 
كمــا تبــين وجــود فــروق ذات دلالــة إحصائيــة بــين المبحوثــين مــن الفئــات الجماهريــة 
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الثلاثــة وبــين كل مــن  )معــدل اســتخدام ومتابعــة صفحــات المنظمــات غــر الربحيــة علــى 
الفيســبوك( و )الثقة فى المضمون المعروض( لصالح فئة المســتفيدين من الخدمات المقدمة 
عــر الصفحــات، كمــا تبــين وجــود فــروق ذات دلالــة احصائيــة بــين المبحوثــين مــن الفئــات 
الجماهريــة الثلاثــة  وبــين تقديرهــم للجهــد المبــذول مــن قبــل القائمــين علــى الصفحــات 

محــل التطبيــق لصــالح فئــة المترعــين والمتطوعــين.
وبمقارنة نتائج هذا البحث بنتائج الدراسات السابقة تبين الآتي: 

أكثــر . 1 أن  إلي    )2018  ، »WEATHERS« )ويــذرز  دراســة  توصلــت 
المضامــين الــى يتــم مشــاركتها والخاصــة بإدارة العلاقــة مــع العمــلاء كانــت المضامــين الخاصــة 
بالتطــوع، ســواء كان بهــدف توجيــه الشــكر أو تحفيــز الجماهــر للتطــوع ، وهــو ماتوصلــت 
إليــه نتائــج الدراســة الحاليــة مــن حيــث طبيعــة المعلومــات الــى يبحــث عنهــا المتطوعــون 
التــرع أو التطــوع المناســبة،  وجمهــور الصفحــة بشــكل عــام وهــي التعــرف علــى طــرق 
والإلمــام بأعمــال المنظمــة بشــكل عــام، أمــا فيمــا يتعلــق برســائل الشــكر الــى توجههــا 

المنظمــة إلى  جماهرهــا فــافي البحــث الحــالي فقــد جــاءت  فى المرتبــة الرابعــة. 
أوضحــت دراســة )ســلوي العــوادلي،2015( أن المنظمــات غــر الربحيــة تهــدف لتعزيــز .  

علاقتهــا مــع مختلــف الجماهــر، وتعريفهــم بأهــم الأنشــطة الــى تقــوم بهــا، وهــو ماتوصلــت 
إليه الدراســة الحالية حيث ركزت الرســائل الموجهة إلى  المســتفيدين على توفر معلومات 
متعلقــة بكيفيــة الاســتفادة مــن خدمــات المنظمــات محــل التطبيــق خــلال أزمــة كــورونا مثــل 
)طــرق دعــم العمالــة اليوميــة، المبالــغ الشــهرية الــى توفرهــا المنظمــات للجماهــر، شــنط 

الوقايــة المجانيــة(.
3 . )2011، Kristin Parker كشفت نتائج الدراسات السابقة )كريسن باركر

و)هنــاء حمــدي،2017( أن المنظمــات تســعي لخلــق خالــة مــن الحــوار الدائــم بينهــا وبــين 
الجمهــور، وهــو مــا كشــفت عنــه نتائــج الدراســة الحاليــة حيــث تلقــي المســتفيدون اســتجابة 
مــن القائمــين علــى إدارة الصفحــات بواقــع )61 مفــردة بنســبة %58.7( وتباينــت 
طبيعــة الاســتجابة مــا بــين )الــرد الإلكــتروني ، وتنفيــذ طلبــات المســتفيدين، أو اعطائهــم 

رقــم تليفــون للتواصــل، وكذلــك توجيههــم لأقــرب فــرع، أو التواصــل  المباشــر معهــم(.
أشــارت دراســة )راثــي وآخريــن Rathi &others ، 2014( لضــرورة تبايــن . 4

أشــكال مشــاركة المعلومــات ، وهــو ماتوصلــت إليــه نتائــج الدراســة الحاليــة حيــث تبايــن 
الأدوات التفاعلية لصفحات المنظمات ، ولكن بالرغم من ذلك تبين أن الجماهر محل 

التطبيــق يفضلــون الصــور بجميــع أشــكالها.
توصلــت دراســة كل مــن  )شــاترجي وآخربــين »Chatterjee«،2019( علــى . 5
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أن الممارســة الفعالــة لإدارة العلاقــة مــع العمــلاء عــر وســائل التواصــل الاجتماعــي تؤثــر 
بشــكل إيجــابي علــى علاقــة المنظمــة بعملائهــا ، وأشــارت دراســة )مانجونيــو وآخريــين “ 
Mang’unyi & others،”2018  ( أن هناك علاقة بين مميزات إدارة العلاقة 
العمــلاء ، كمــا أكــدت دراســة )مونانــدار  العمــلاء الإلكترونيــة وبــين رضــا وولاء  مــع 
وآخرين  ”Munandar & others “،2019 ( أن %67 من المبحوثين يرون 
أن ممارســة إداة العلاقــة مــع العمــلاء عــر وســائل التواصــل الاجتماعــي لهــا دور كبــر فى 
زيادة وتدعيــم ولائهــم نحــو البنــوك،  وهــو مــا أكدتــه فــروض الدراســة الحاليــة  حيــث تبــين 
وجــود علاقــة ذات دلالــة إحصائيــة بــين كفــاءة المنظمــات فى إدارة علاقتهــا مــع العمــلاء  

علــى الفيســبوك  وبــين ولاء الجماهــر لهــا.
أكــدت دراســة )ســيجالا »Sigala« ،2018( أن وســائل التواصــل الاجتماعــي . 6

حولــت دور إدارة العلاقــة مــع العمــلاء إلى  الإشــراف علــى العلاقــات مــع العمــلاء ، وأن 
التعامــل معهــم كأنهــم مبدعــون ومشــاركون وســفراء للعلامــة التجاريــة ،  كمــا توصلــت 
إلى  وجــود   )2018،“Diffley & others” )ديفيلــي وآخريــن  دراســة  نتائــج 
علاقــة إيجابيــة بــين اعتمــاد المنظمــات علــى وســائل التواصــل الاجتماعــي وقدرتهــا علــى 
تطويــر العلاقــات، بينمــا تبــين مــن خــلال نتائــج الدراســة الحاليــة أن المبحوثــين يتعاملــون 
مــع صفحــات المنظمــات محــل التطبيــق لتحقيــق منفعتهــم الخاصــة ، وأنهــم إذا مــا قامــوا 

بتقــديم اقتراحــات فإنهــم لايســعون لمعرفــة مــاذا حــدث للاقــتراح. 
توصلــت دراســة )هــي وآخريــن ”He & others“،2019( إلى  أن المنفعــة . 7

المتوقعــة تلعــب دوراً كبــراً فى التأثــر الإيجــابي علــى علاقــة المنظمــة بعملائهــا عــر وســائل 
التواصــل الاجتماعــي ، وهــو ماتوصلــت إليــه الدراســة الحاليــة حيــث إن هنــاك علاقــة دالــة 
إحصائيــا بــين علاقــة المبحوثــين مــن مختلــف الفئــات الجماهريــة  بصفحــات المنظمــات 

محــل التطبيــق وبــين المنفعــة المتوقعــة.
أشــارت دراســة )باول وآخريــن Powell & others ،2018( لوجــود علاقــة . 8

إيجابيــة بــين اســتخدام التكنولوجيــا الحديثــة فى دعــم إدارة العلاقــة مــع العمــلاء ، وكذلــك 
توصلــت نتائــج الدراســة الحاليــة إلي اعتمــاد المنظمــات محــل التطبيــق علــى التكنولوجيــا 
الحديثــة مثــل  توفــر المنظمــات محــل التطبيــق طــرق تــرع أكثــر ملاءمــة للأزمــة الحاليــة 

وتمثلــت  في رســالة علــى الموبايــل والدفــع الالكــتروني وتطبيقــات الموبايــل. 
   وللتعــرف علــى مــدي تحقــق عناصــر النمــوذج المســتخدم ”IDIC“ فى البحــث 
الحــالي، قامــت الباحثــة باســتعراض كل عنصــر مــن عناصــر النمــوذج وتوضيــح إذا كان 

تحقــق مــن خــلال نتائــج البحــث الحــالي أم لا:  
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أولًا- عناصــر الهويــة  Identify - أوضحــت نتائــج الدراســة الحاليــة أن القائمــين 
علــى إدارة صفحــات المنظمــات غــر الربحيــة خــلال أزمــة كــورونا وخــلال تطبيــق الدراســة 
الميدانيــة أنهــم ركــزوا بدرجــة كبــرة، مــن خــلال المنشــورات المعروضــة علــى الصفحــة علــى 
تقــديم الدعــم لفئتــين وهــم ) المتضــررون مــن الأزمــة كالعمالــة اليوميــة ، ومستشــفيات العــزل 
والأطقــم الطبيــة(، ويتبــين مــن ذلــك قــدرة القائمــين علــى إدارة الصفحــات محــل التطبيــق 
علــى التحديــد الدقيــق لفئاتهــم الجماهريــة ، حيــث أشــارات نتائــج الدراســة إلى  معرفــة 

المبحوثــين المتوســطة والمرتفعــة بعناصــر الهويــة.  
ثانيــًا- التميــز Differentiate - فالمقصــود بــه التميــز بــين العمــلاء  وفقًــا »للقيمــة 
Value » و »الحاجــة Need«  فالقيمــة هنــا تعــي القيمــة الــى ســيضيفها العمــلاء 
للمنظمــة نتيجــة التعامــل معهــا فى الوقــت الحــالي ، أمــا الحاجــة  فالمقصــود بهــا التمييــز بــين 

العمــلاء وفقًــا لاحتيجاتهــم المختلفــة مــن المنظمــة.
مــن خــلال النتائــج الــى توصلــت إليهــا الدراســة الحاليــة تبــين أن المبحوثــين مــن )المترعــين 
ومتابعــي الصفحــات بشــكل عــام( لايســعون لتقــديم اقتراحــات علــى الصفحــات  محــل 
التطبيــق بواقــع %82.9 ، وأن الغالبيــة العظمــي مــن مقدمــي الاقتراحــات لايســعون 
للتعــرف علــى ماحــدث لاقتراحهــم، ومــن خــلال تلــك النتيجــة عكســت عــدم اهتمــام 
المبحوثــين بإضافــة قيمــة محــددة لصفحــات المنظمــات خــلال تلــك الفــترة ، أمــا فيمــا 
يتعلــق بالحاجــات فنجــد أن نتيجــة الدراســة الحاليــة توصلــت إلي %84.5 مــن المبحوثــين 
مــن الفئــات الجماهريــة الثلاثــة توقعــوا تحقيــق منفعــة نتيجــة اعتمادهــم علــى الصفحــات 
محــل التطبيــق، أكــد المبوحوثــون مــن الفئــات الجماهريــة الثلاثــة علــى ســهولة الوصــول 
للمعلومــات المعروصــة ، كمــا أنــه تم عرضهــا بأســلوب واضــح،  وأن أكثــر المعلومــات الــى 
بحــث عنهــا المتطوعــون ومتابعــو الصفحــة بشــكل عــام هــي أكثــر طــرق التــرع والتطــوع 
الــى بحــث  اليوميــة هــي أكثــر المعلومــات  العمالــة  بينمــا كانــت طــرق دعــم  المناســبة ، 
عنهــا المســتفيدون مــن الخدمــات ، كمــا أكــد %53.7 مــن المبحوثــين علــى ثقتهــم فى 
الخدمــات المقدمــة مــن قبــل الصفحــات خــلال أزمــة كــورونا ، وتوضــح النتائــج الســابقة  
قدرة القائمين على إدارة تلك الصفحات على تخصيص وتمييز الرسائل الى تم توجيهها 

للجماهــر خــلال فــترة الدراســة التحليليــة. 
ثالثـًـا- آليــات التفاعــل المســتخدمة  Interaction - مــن خــلال اســتبيان آراء 
أزمــة كــورونا،  الصفحــات  خــلال  تلــك  الــى وفرتهــا  التفاعليــة  المبحوثــين في الأدوات 
أشــكالها  بجميــع  الصــور  أن  وُجــد  قبلهــم  مــن  تفضيــلًا  الأدوات  أكثــر  علــى  والتعــرف 
توفــر  الــى  الموبايــل  تطبيقــات  الفيديــو ، و  البانورامــا، وملفــات   ، الثابتــة  )المتحركــة و 



369

سمبر - 2020
صال - العدد ) 31 (  أكتوبر / دي

ث الاعلام والات
المجلة العربية لبحو

المجلة العربية لبحوث الاعلام والاتصال

 )Mobil App. للتــرع  جديــدة  أســاليب 
رابعا التخصيص  Customize : توصلت نتائج الدراسة الحالية إلى أن القائمين 
علــى إدارة صفحــات المنظمــات قامــوا بتصميــم خدمــات وطــرق تــرع تتناســب مــع الأزمــة 
إرســال  خــلال  مــن  التــرع  أو   ، الإلكــتروني  الدفــع  توفــر  خــلال   مــن  وذلــك  الحاليــة 
عــام  بشــكل  الصفحــات  متابعــي   وأن  المختلفــة،   التطبيقــات  أو   ، الموبايــل  رســائل 
وجــدوا أن الانشــطة الــى اتبعتهــا المنظمــات وقــت أزمــة كــورونا مناســبة للظــروف الحاليــة 
حيــث تمثلــت في توفــر وجبــات طعــام للأطبــاء بمستشــفيات الحميــات والعــزل ، دعــم 
المستشــفيات بأجهــزة التنفــس الصناعــي ، توفــر أجهــزة ومســتلزمات ومعــدات وقائيــة 

للأطبــاء بمستشــفيات العــزل والحميــات.

خاتمة وتوصيات البحث :
تنــاول هــذا البحــث  إدارة عينــة مــن المنظمــات غــر الربحيــة لعلاقتهــا مــع العمــلاء عــر 
وســائل التواصــل الاجتماعــي، خــلال أزمــة كــورونا ، وذلــك للتعــرف علــى أهــم المضامــين 
الــى تم التركيــز عليهــا وانطبــاع العمــلاء عنهــا ، وكذلــك ثقتهــم فى المضامــين المعروضــة 
هــم  جماهريــة  فئــات  ثــلاث  البحــث  واســتهدف  المبــذول،   للجهــد  تقديرهــم  ومــدي 
المترعــون والمتطوعــون والمســتفيدون مــن الخدمــات الــى يتــم تقديهــا عــر تلــك الصفحــات، 
بالإضافــة إلى  مُتابعــي الصفحــات بشــكل عــام ، واعتمــد فى إطــاره النظــري علــى  نمــوذج 
 IDIC لاختبــار مــدي كفــاءة إدارة العلاقــة مــع العمــلاء عــر مجموعــة مــن العناصــر 
وهــي: )الهويــة ، التمييــز، آليــات التفاعــل، التخصيــص(، وتؤكــد نتائــج البحــث علــى أن 
هنــاك علاقــة  ذات دلالــة إحصائيــة بــين كفــاءة المنظمــات فى إدارة علاقتهــا مــع العمــلاء 
)مــن الفئــات الجماهريــة محــل التطبيــق( علــى الفيســبوك  وبــين ولاء الجماهــر لهــا ، كمــا 
محــل  الثلاثــة بالصفحــات  الجماهريــة  الفئــات  مــن  المبحوثــين  بــين  تبــين وجــود علاقــة 
التطبيــق وبــين كل مــن المتغــرات الــي تميــز الرســائل الــى توجههــا المنظمــات لجماهرهــا،  
الثقــة فى الرســائل الــى يتــم بثهــا للجماهــر و المنفعــة المتوقعــة والشــعور بالتقديــر مــن قبــل 
المنظمــة ، وولاء الجمهــور للمنظمــة ، كمــا تبــين توجــد فــروق  ذات دلالــة إحصائيــة بــين 
المبحوثــين مــن الفئــات الجماهريــة الثلاثــة  وبــين كل مــن )معــدل اســتخدام الصفحــة ، 

الثقــة فى المضمــون المعــروض ، تقديــر المبحوثــين للجهــد المبــذول ( . 
وفى إطــار العــرض الســابق يتبــين ضــرورة الاهتمــام بالتركيــز علــى الــدور الــذي تلعبــه 
  )Social Word of Mouth( الكلمــة المنطوقــة عــر وســائل التواصــل الاجتماعــي
، وبالتحديــد دورهــا فى التأثــر علــى المنظمــات غــر الربحيــة فى مصــر ، وكذلــك الاهتمــام 
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  )Socialالاجتماعــي التواصــل  وســائل  علــى  المعرفــة  إدارة  تتنــاول  الــى  بالدراســات 
)Knowledge Management، وكذلــك الاهتمــام مــن قبــل القائمــين علــى 
إدارة صفحــات تلــك المنظمــات بتخصيــص الرســائل الموجهــة لمختلــف الجماهــر، والتركيــز 
علــى رســائل الشــكر والتقديــر الموجهــة للمترعــين والمتطوعــين، والــى تدعوهــم وتحفزهــم 
للتطــوع مــن خــلال المنظمــات ، بالإضافــة إلى  ضــرورة الاهتمــام مــن قبــل المنظمــات غــر 
الربحية بوضع خطط اســتباقية لإداراة الأزمات على وســائل التواصل الاجتماعي، وعدم 

الاكتفــاء بالرســائل الــى تهــدف لتحقيــق الظهــور الاجتماعــي.  
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