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عزيز تصفي  ت السسوييية الرقمية للمظممات الددميةتصاالاالافاعلية 
 وتصحييق الميزة السظافسية لها ولاء الجمهور للمظممة

 عبد الحميد مرفتد. 

 ملدص الدراسة:

ي ف ت  التويقيية الرميية لليظميات  الددييةتصاالاالافاعلية التعرف على إلى  هدفت الدراسة

 ات بالتطبيق على عيظة ين شرك، تصحييق الييزة التظافوية لهاو، تصعزقز ولاء الجيهير لليظمية

ك العايلة في يار، وذلك ين خلال تصطبيق استيارة استيااء على عيظة ين يوالبظالتأيين 

ين اليتعايلين يع شركات  التأيين والبظيك العايلة في  يفردة 044الجيهير الياري ميايها 

 :يا قلي هيهاأ، جعدد ين الظتائإلى  ، ومد تصيصلت الدراسةيار

ت  الاتصاذات  دلالة إحاائية بين طبيعة استجابة اليبحيثين للا ارتصباطيةتصيجد علامة  .1

 ودرجة رضاهم عن اليظميات  وخدياتصها.، التويقيية الرميية باليظميات  يحل الدراسة

ع ت  التويقيية الرميية للتياصل يتصاالابين استددام اليظميات  للا ارتصباطيةتصيجد علامة  .2

ن وتصحييق الييزة التظافوية ي، وتصييييهم نحي فاعليتها في تصعزقز ولاء الجيهير ،الجيهير

 .وجهة نمرهم

 يات  الددييةاليظم  الييزة التظافوية   ولاء الجيهير   ت  التويقيية الرمييةتصاالاالاالكلمات المفساحية: 

The effectiveness of digital marketing communications for 

service organizations in enhancing public loyalty to the 

organization and achieving its competitive advantage 

Abstract: 

The study aimed to identify the effectiveness of digital marketing 

communications for service organizations in enhancing public loyalty 

to the organization and achieving its competitive advantage. A survey 

was applied on a sample of the Egyptian public, consisting of 400 

individuals. The study reached a number of results ،the most important 

of which are: 

                                                           
 جايعة الظهضة ببظي سيقف –العلامات  العاية بكلية الإعلام والعلامات  العاية بيوم   يدرسال 
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1. There is a statistically significant correlation between the nature of 

respondents' response to digital marketing communications with the 

organizations under study and the degree of their satisfaction with 

the organizations and their services. 

2. There is a correlation between organizations' use of digital marketing 

communications to communicate with the public and their evaluation 

of its effectiveness in enhancing public loyalty and achieving 

competitive advantage from their point of view. 

Keywords: digital marketing communications, public loyalty, 

competitive advantage, service organizations 

 ميدمة:

تصكين في الييدية بين أن إلى  ا، وتصوعىتصبحث اليؤسوات  عن يكان لها في الادارة دائي  

وين ثم  ،بحيث تصكين مادرة على يياجهة الشركات  اليظافوة لتحييق أفضل الظتائج، يظافويها

وين اليؤكد أن اليؤسوات  اليتييزة هي  .تصشكيل سيعة طيبة لدى العيلاء، وكوب ولائهم لها

ائم على أساس د بالجيهير تصاالوالا، ساليب التويققأن مادرة على الابتكار في التي تصكي

 ا للأهيية التي تصيثلها تصلك العيلية بالظوبة لليظميات .ويوتير، نمر  

اح في ظل انفت نشطة التويقيية لليؤسوات  الدديية خاصة  أهم الأ التويقق الرميي ينقعد 

صبح أ ،نيي اليعي لدى الفردو، علاملإهائل ليسائل اا للتطير الونمر   .وزقادة اليظافوة، الويق

لى وكوب ولائهم ع، جل استيطابهمفهم تصطلعات  عيلائها وتصلبيتها ين أقتيجب على اليؤسوة 

لكتروني ين اليسائل اليهية في تصحييق الأهداف صبح التويقق الإ. وليد أاليدى الطيقل

صرة يا ستؤول إليه الأوضاع حيث أدركت يظميات  الأعيال اليعا، التويقيية اليطليبة

 كيا سعت .عيالها ويحاولة تصحدقثها باستيرارتصطيقر أساليب أداء أإلى  فوعت جاهدة، اليوتيبلية

ويحاولة إدخاله ين أجل الحفاظ على عيلائها ، البحث عن كل يا هي جدقد ويبتكرإلى 

جدد  بحث عن عيلاءوال، وتصحييق أعلى اليبيعات ، ولتيسيع دائرة انتشارها، واليتعايلين يعها

 (1)اليدرة على الظيي والبياء في الويق.تصحييق و، ويظافوة اليظميات  اليياثلة

البحث بية التويقيية أن تصييم اليظميات  باستيرار تصاالنشطة الالأقتطلب الابتكار والإبداع في ا

ماى أ قوقحي جدقدة لدى اليوتهلكين،بيا قحيق فيائد كبيرة و، عن تصطيقر يظتجاتصها وخدياتصها

 .إشباع ييكن لحاجاتصهم ورغباتصهم لتحييق الييزة التظافوية التي تصييز اليظمية عن غيرها
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ية جدقدة ان الييام بعيليات  تصويقيفإن الابتكار والإبداع التويقيي قتطلب، ذلكإلى  ضافةوبالإ

 .حدقثة بعيدة عن التيليدو

سعة ين أدوات  أصبحت اليؤسوات  تصوتددم يجييعة وا، في عار تصكظيليجيا اليعلييات 

مد أدى و .ت  التويقيية الرميية، حيث اتصجه تصركيز يعميهم على يوتدديي الإنترنتتصاالاالا

 اليعلييات  وتصحيليا ين اليظهج التيليدي لبث، تصهماتصاالاتصغيير في إدارة  حدوثإلى  ذلك

تجود بيضيح في وهي يا ق  ، التداطبية والحيارقة تصااليزقد ين نياذج الاالتروقجية نحي 

 ،ا على اليشاركة الظشطة ليوتددييهاالتي تصعتيد أساس  الاجتياعي  اات  وسائل التياصليظ

ثظائية  ت تصاالاحيث تصعيل هذه التيظيات  على تصعزقز العلامات  بين الأشداص، يع تصوهيل الا

يؤسوات  ت  الاتصاالافي البيئة الرميية، وتصحيلت  االاتصجاه واليتظاظرة بين اليؤسوات  وجيهيره

 (2).والحيارللتياصل  يشكل تصفاعلالتويقيية نحي 

ق للتويق، ويظها وسائل التياصل الاجتياعي، الرميية تصاالمظيات  الا اليظميات  استدديت

تصعد بيئة ثرقة الاجتياعي  أن ييامع التياصلروقج والتياصل يع جيهيرها، خاصة والت

ء ين ويكظت العيلا، حيث يكظت الشركات  ين التياصل يع العيلاء، للأنشطة التويقيية

 (3).ابعض  م التياصل والتحدث يع بعضه

، والدول اليؤسوات  للك اا يفيد  جهد  فيه ت  التويقيية الرميية تصاالافي اليمت الذي أصبحت الا

دد لجذب ع، اليؤسوات  الدديية أهييتها في التويقق والتروقج لددياتصهان على يدرك اليائيأ

 ا.له لضيان ولائه، رها لدى الجيهيتفي تصشكيل سيع والإسهام، أكبر ين الجيهير اليوتهدف

في سياق اليظافوة الشدقدة التي تصشهدها الأسياق بين يدتلف العلايات  التجارقة ذات  اليطاع 

 ،ستيرار عبر اليظاات  الرمييةلحضير بااإلى  أصبحت العلايات  التجارقة تصوعى، الياحد

 م تصزاقدت  أهيية تصيافريام اليوتهلك، ويع ثأخاصة يع زقادة اليعروض ين الدديات  والولع 

 ين شأنها جذب الجيهير للدديات  يية التويقيية التتصاالساليب الافي الأ بداعالابتكار والإ

 وين ثم تصعزقز ولاء العيلاء لليظمية.، تحييق الييزة التظافوية لهال، تصظتجها يوالولع الت

ت  االاتصلية الاالتعرف على يدى فاع قتحدد في في ضيء يا سبق، فإن الغرض ين هذه الدراسة

وتصحييق  ،تصييم بها اليظميات  الدديية في تصعزقز ولاء العيلاء لليظميةالتي  التويقيية الرميية

فاعلي الحياري الت تصاالين خلال مياس يدى إدراك اليبحيثين ليبادئ الا، التظافوية لهاالييزة 

سة ين خلال التي تصيظفها اليؤسوات  الدديية عيظة الدرا -كيؤشر على الفعالية -الديوة 

 مطاع الدديات  التأييظية. وتصظبع أهييتها ين الأهيية التي قظالها جتياعيشبكات  التياصل الا

يرة باها الجيهير الياري يذ قعتيد علإ، ين أهم اليطاعات  في يار باعتباره، واليارفية

 ىسياء كان ذلك على يوتي، في الوظيات  الياضية تصطيرات  كبيرة كيا شهد هذا اليطاع، كبيرة
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أو على يوتيى الجيانب التظمييية نتيجة تصحرقر الويق ، الدديات  الييدية وتصظيعها وأسعارها

الليظافوة لى إ هظاك حاجة تأصبحفيد ، لتعدد الشركات  اليظافوة في تصلك اليطاعات  . ونمر 

 تصاالتصطيقر الفلوفة التويقيية التي تصوتدديها هذه الشركات  لتويقق يظتجاتصها وخدياتصها والا

يع الجيهير اليوتهدف لضيان وذلك لتحييق التياصل الفعال ، (0)جل التويققأير ين بالجيه

جاءت  هذه الدراسة لتولط الضيء على دور لذا  .لليظمية وتصحييق الييزة التظافوية لها ولائه

ت  التويقيية الرميية ليطاعي الدديات  التأييظية واليارفية ين خلال استددام تصاالاالا

 وتصحييق الييزة التظافوية لها.، ة في تصعزقز ولاء الجيهير لليظميةالتكظيليجيا الرميي

 الدراسات السابية:

بية اتصعرض الباحثة الدراسات  الو، ين خلال يوح التراث العليي اليتعلق بيتغيرات  الدراسة

 وفيا  لليحاور التالية:، في إطار رؤقة تصحليلية نيدقة

 .قيية الرميية في اليظميات ت  التويتصاالاتصظاولت فاعلية الاالتي  الدراسات  .1

 .لييزة التظافوية وتصعزقز ولاء الجيهير وثيتهتصظاولت االتي  الدراسات  .2

 السسوييية الرقمية في المظممات تتصاالاتصظاولت فاعلية الاالسي  الدراساتالمحور الأول: 

ية التويقيية ويدى تصاالنشطة الاالأين جانب الباحثين بييضيع  اوجدت  الباحثة اهتياي  

 يع دراسة، ليها اليظميات تصوعى إالتي  هدافن خلال تصحييق الأي، في اليؤسوات  ايتهفاعل

تصؤثر في ذلك، كيا ركزت  الدراسات  على أهيية استعانة التي  العيايل التظمييية والتكظيليجية

سيعة حوين لت، الرميي فييا قتعلق بعيليات  التويقق تصاالالشركات  واليؤسوات  بيسائل الا

 (2222) دراسةها لدى الجيهير، وهي يا أكدتصه عظقجابية صيرة ذهظية إوتصشكيل ، اليؤسوة

Liu,N  (5)  تصظاولت دور العلامات  العاية في صظاعة وتصحوين سيعة اليؤسوات  الحكييية التي

بيظت أهيية الأنشطة التويقيية الرميية ين أجل  حيثين خلال الأنشطة التويقيية الرميية، 

 إلى إدارة العلامات  العاية وأضافت حاجةأومات  الأزيات ، خاصة في ، تصحوين سيعة اليؤسوة

لى ع ييا قواعد، ية قيكن ين خلالها نشر اليعلييات  بايرة يوتيرة وفيرقةاتصاالوسيلة 

ن أإلى  Moreira, I (2022)  (6) ,وأشارت دراسة .تصيضيح ييمف اليؤسوة تصجاه الأزية

 يها الشركات  ين أجل التروقج لددياتصهاالفعاليات  الرميية تصعتبر ين أهم اليسائل التي تصوتدد

تعانة سقجابية لدقهم، كيا بيظت أهيية الاين خلال تصكيقن صيرة ميقة إ، الجيهير لدى وأنشطتها

تصيطيد العلامة بين اليظميات  والجيهير الدارجي، إلى  بالفعاليات  الرميية كيسيلة تصهدف

 خديات  ويظتجات .زقادة ثية الجيهير فييا تصيديه اليظميات  ين إلى  بالإضافة

ت  التويقيية تصاالالية الاعايعرفـة يدى فإلى  (7)(2222نهى حسين السلاوي )دراسة هدفت 

 ،الرميية لليبادرات  الرسيية للدولة في تصعزقز ثية الشباب الجايعي في أداء الحکيية اليارقة

ادئ ليبحيثين ليبا إدراكإلى  وانتهت، يفردة 144ومد ط بيت الدراسة على عيظة ميايها 
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 ين وأدرکياتصظيع اليبادئ التي تصعرف عليها اليبحيثإلى  أشارت  حيث، يالحيار تصاالالا

ى عل وهي يا قدل، ي التفاعليالحيار تصاالاليبادئ الديوة للاوهي ، تصيافرها على الافحة

 .يقيية الرميية عبر صفحة الفيس بيكت  التوتصاالافعالية الا

التعرف على يدى  eJanir Isasi-Gordon (8) (2222)دراسة استهدفت، في اطار يتال

بالتطبيق على جايعة نييقيرك ، ت  التويقيية اليتكايلة في الجايعات تصاالااستددام الا

ى اعتياد اليؤسوات  عل نأإلى  داة الييابلة اليتعيية، وتصيصلتأباستددام ، باليلاقات  اليتحدة

ية تصاالها ين نشر رسائلها الاية التفاعلية يكظتصاالالرميي كأحد الأساليب الاالإعلام  تصيظيف

ويقيية ت  التتصاالايزقد ين الأرباح، وأن الهدف ين تصطبيق الاتصحييق  وين ثمبورعة وفعالية، 

ييا قؤثر على الايرة الذهظية ، اليعليياتصي واليعرفي للجيهير اليوتهدف ىهي زقادة اليوتي

فاعلية استددام الجايعات  فيد استهدفت تصيييم  (9)(2222) يسعيد فوز ىنهأيا دراسة  .لليؤسوة

ئم ة ييدانية على اليات  التويقيية في الإعلان عن خدياتصها، ين خلال دراستصاالااليارقة للا

 تصاالية والتويقيية التي تصتبعها إدارات  التويقق والاتصاالللتعرف على الأنشطة الا، تصاالبالا

سياء  ،هدافها التويقييةوالعلامات  العاية داخل اليظشآت  الجايعية عيظة الدراسة في تصحييق أ

 وأ، تصويقق إلكتروني وأ، شدايو بيع أ، إعلان وأ، عايةعلامات   وأ، كانت إدارات  تصويقق

لجايعات  تددام اأن اسثبتت الدراسة ومد أ ية والتويقيية وتصييييها،تصاالغيرها ين الأنشطة الا

 لتلك اليسائل يكظها ين تصشكيل صيرة ذهظية طيبة لدى الطلاب.

تصحدقد  William Douglas Evans &Jeff French  (14) (2222) راسةد بيظيا حاولت

ن خلال ي، اللياح تصليييم ضد فيروس كيرونا والطلب على التطع تصحييقدور التويقق في 

ع اللياح، تيزقبالتروقج كعلاية تصجارقة، وتصويقق الدديات  ين حيث صلتها  إستراتصيجية دراسة

ة نشر الأفكار اليوتحدثة، وبالاعتياد على يظهج اليوح، اليظافوة، باستددام نمرق إستراتصيجيةو

 .ت  التويقيية في التروقج للياح فيروس كيرونا بشكل فعالتصاالاومد أكدت  الدراسة فاعلية الا

 Antúnez, L. (22) (2222)دراسة أكدت ، ية السسويييةتصاالنشطة الاأهمية الألسأكيد و

 ،ين خلال ييامع التياصل الاجتياعيميي التويقق الرعلى  اعتياد الشركات  يحل الدراسة

الجيهير في أورجياي، كيا بيظت أن الهدف ين إلى  لضيان اليصيل الورقع واليوتير

ي، الجيهير اليحل ىت  الرميية هي يحاولة تصحوين صيرة الشركات  الذهظية لدتصاالااستددام الا

 إلى بالإضافة، يروناالحد ين انتشار وباء كعلى  ييا قواعد، ين خلال اتصباع طرق اليماقة

 .الجيهير ىيلية الشركات  الاجتياعية لدئبراز يوإ

 EZEKIEL, Maurice Sunday & others  (22) (2021)دراسة اأقض   واستهدفت 

ت  التويقيية الاجتياعية لبرايج حيلة فيروس ني  اليظاعة تصاالاالتعرف على يدى تصأثير الا
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دت  أن حيلات  أك يالتالاجتياعي  نمرقة التعلمالبشرقة/ الإقدز في بلدقة كالآبار، بتطبيق 

إلى  وأدت  ،ثبتت فعاليتهاأالاجتياعي  يد على ييامع التياصلالتي تصعتالاجتياعي  التويقق

يظها  ،بعض العيايل التي تصؤثر على هذه الفعالية يع وجيدتصغيير الييامف واليعتيدات ، 

 اليعاقير اليؤسوية.

i & Muhammad Siswanto Rawal )2021(كيا سعت دراسة

Muthahhari_Ramadhanii (21)  ت  التويقيية تصاالالتعرف على دور الااإلى

 يجيةإستراتص ين خلال دراسة، دونيوياييية في تصحوين صيرة الوياحة البيئية في إنحكال

وآثار  ،وتددية، والجهيد التويقيية اليبذولة لبظاء صيرة الوياحة البيئية الظهرقةالي   تصاالالا

ادت  وأك .ن صيرة الوياحة الظهرقةأثبتت فاعليتها في تصحوي حيث جتياعي،التغيير الا نتائج  أقض 

ا وي  ا رئيت  التويقيية الرميية تصعتبر عظار  تصاالاأن الا Ziakis, C.  (21) (2222)دراسة

يين بيظت أن تصضوالجيهير، إلى  ين العظاصر التي تصوتدديها الشركات  الوياحية في اليصيل

 على ييارنة بالاعتياد، دخلها ىالشركات  الوياحية ين زقادة يوتي التويقق الرميي يكن

، هدفالجيهير اليوتإلى  نه يكن الشركات  ين اليصيلأأساليب التويقق التيليدي، كيا بيظت 

  .هم في تصحييق أهداف اليظميات وأس، ييا زاد ين كفاءة العيلية التويقيية

على  اكبير   اعتياد اقق الرميي قعتيد أن التويإلى  K., Nair "(21) (2222)دراسةشارت  أ

ليجية وكيفية الاستفادة يظها وتصوديرها في يجال التويقق ياليوتحدثات  والتطبييات  التكظ

 أن تصيفير الدعم اليادي اليظاسب نتائجهابيظت ويوتحدثات  الذكاء الاصطظاعي، يثل الرميي، 

ا للاستعانة ي  ا أساسيجية قعتبر شرط  قيان اليظمية بأهيية تصلك اليوتحدثات  التكظيلإإلى  بالإضافة

ا .بتلك التطبييات  في يجال التويقق الرميي  Georgios (2222)دراسة وأكدت  أقض 

Lappas (26)  ية التي مايت بها اليؤسوات  تصاالبالأنشطة الا ةكبير بايرةتصأثر الجيهير

في فتح حليات   همسأبيك التفاعلي عبر ييمع الفيو تصاالالان أبيظت وعيظة الدراسة في اليينان، 

اليتعلية بظشاط تصلك  جييع تصواؤلات  الجيهير عن ين خلال الإجابة Dialogic loopنياشية 

يكن اليؤسوات  الحكييية ين الاستفادة ين ثراء تصلك  فيوبيكاليؤسوات ، كيا أن استددام 

 اليسيلة في تصدعيم صلتها يع الجيهير.

 (2222)دراسة أكدت  الرقمي السسويق تصاالتصؤثر في عملية الاالسي  عن العوامل

.Toendan, R (11) ويقييةأساليبها التعلى  اليظميات  ىتصأثير العيايل والثيافة التظمييية لد ،

ن اليظميات  واليؤسوات  لا تصوتطيع أن تصعيل أالتويقق الرميي لتحوين أدائها، وعلى  والاعتياد

ى إل تصلجأ تصلك اليظميات لهذا ، في غياب رضا الجيهير الدارجي عن الأنشطة التي تصييم بها

شاط لضيان ذلك الرضا فييا قتعلق بظ، يوتير يع الجيهيرتصودير اليسائل الرميية للتياصل ال
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ل يع قق الرميي في التعاين امتظاع الإدارة العليا باستددام التويأاليظمية، كيا بيظت الدراسة 

 ىديعلى  التي تصؤثروفي شرح سياستها للجيهير قعد ين أهم العيايل التظمييية ، الجيهير

 التي Lee. D. (21) (2222) دراسةوهي يا أكدتصه  .الاستعانة بالتويقق الرميي في أنشطتها

 ى التويققالإدارة العليا بأهيية وجدو ىوجيد علامة طردقة بين وجيد امتظاع لدإلى  أشارت 

فروق  وجيدت وتددية في تصحييق أهدافها، كيا بيظالاعتياد عليه ين بين الأنشطة الي  الرميي و

على  والاعتياد، إحاائية بين اليظميات  الربحية وغير الربحية يحل الدراسة ذات  دلالة

ر اليظمية وطبيعة الجيهي ىا ليجيد اختلاف في الثيافة التظمييية لدنمر  ، التويقق الرميي

ا اليوتهدف، وهي ثبتت وجيد علامة أالتي  Call, L (11) (2222)ليه دراسةإشارت أيا  أقض 

ي التويقق الرميي فعلى  تصبظي الاعتيادو، ردقة إقجابية بين العيايل التظمييية الييجيدةط

تصها اليتظيعة، كيا بيظت الدراسة وجيد علامة طردقة إقجابية بين الظضج التكظيليجي اييارس

استددام  في مدرة اليظمية وكفاءتصها والييايد به، Digital Maturityأو يا قعرف بـ

اليظمية  ىدفكليا كانت ل، التويقق الرميي في أنشطتهاعلى  الاعتيادو، ل فعالالتكظيليجيا بشك

 .ق الرمييالتويقعلى  ا في الاعتياديهي   كان ذلك عايلا  ، خبرة في كيفية التعايل يع التكظيليجيا

اليظميات   ىدور الثيافة التظمييية الييجيدة لدإلى  Wang, Y. (22) (2021)شارت دراسةأو

الأساليب التويقيية كيسيلة لتحييق اليظافوة على  والاعتياد، تحيل الرمييبال اوعلامته

 organizational)حيث أكدت  أن هظاك علامة طردقة إقجابية بين الييمة التظمييية ، الويمية

mindfulness) تصطبيق التويقق الرميي في تصعايلها يع و، ى الإدارة العلياالييجيدة لد

بظية ر الفي تصيفي ةفعال بايرةأن الييمة التظمييية تصؤثر  الدراسة وضحتر، كيا أيالجيه

 التي تصعتبر الياعدة الرئيوية التي قيكن استددايها في عيلية التويقق الرمييالتكظيليجية الجيدة 

أن تصيافر البظية التحتية  Riskiawan, H. (22) (2021)دراسةكدت  أكذلك و .اليظميات  ىلد

 تصااللااعلى  ا في الاعتيادا أساسي  بر شرط  تعية قتصاالة واليتعلية بالشبكات  الافي الدول

للتروقج لأنشطة الشركات  البحرقة في ياليزقا، كيا أن مية شبكات   الرميي كأداة يالتويقي

ييامع الشركات ، لهذا فإن إلى  ا قيكن الجيهير ين اليصيلا رئيوي  ت  تصعتبر شرط  تصاالاالا

ين بييارنة  مل أييامع تصلك الشركات  تصكين  على واليدن الرقفية ىمبال جيهير اليرنوبة إ

أن هظاك علامة طردقة  Moses, A.)(22) (2021)كذلك أكدت دراسة قعيشين في اليدن.

 ح تصيجهاتصضت  التويقيية، حيث تصاالاسليب الاأتصبظي يغرافية وإقجابية بين العيايل الدقي

يي، كيا في الظشاط التويقالرميي  يالتويقي تصاالا نحي استددام الاالفئات  العيرقة الأمل سظ  

بيظت نتائج الدراسة وجيد علامة طردقة إقجابية بين العيايل الاجتياعية وتصبظي التويقق 

 .تصبظي التويقق الرمييو وجيد علامة طردقة إقجابية بين العيايل الامتاادقة يعالرميي، 

وتصطبيق تيمع عظد استددام نفاق الي  أن حجم الإ Kalia, P.)(21) (2021)وأوضحت دراسة
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عات  أصحاب اليشروعلى  رأس العيايل التي تصؤثرعلى  ت  التويقيية الرميية قأتصيتصاالاالا

 ،التويقق الرميي في الأنشطة التي تصييم بها، فكليا كانت التكلفة يظدفضةعلى  عظد الاعتياد

التويقق الرميي والعكس صحيح، كيا بيظت نتائج الدراسة أن هظاك على  الاعتيادإلى  ى ذلكأد

يي في تصطبيق التويقق الرمو، لامة طردقة بين انتشار اليوتحدثات  التكظيليجية في الدولةع

 .الأنشطة التجارقة التي تصييم بها اليشروعات  واليظميات  الربحية الييجيدة في الهظد

 ستراتصيجيات  التويقق عبرإبدراسة  Fangfang Li et al (20) (2021)ت دراسةهسماكذلك  

امع قق عبر ييللتوي ستراتصيجيات  الأربعأهيية الإإلى  ت أشارو، ياعيييامع التياصل الاجت

ليحتيى، ا إستراتصيجيةالتجارة الاجتياعية، و إستراتصيجيةالتي تصتضين الاجتياعي  التياصل

جاح ن عتيدكيا ق، إدارة العلامات  بالعيلاء إستراتصيجيةالاجتياعية، واليرامبة  إستراتصيجيةو

ة اليويمين على تصبظي الأساليب التي ين شأنها تصحيقل العيلاء على مدر راتصيجيات  الأربعستالإ

اهيين يوإلى  ين كينهم يتليين سلبيين لأنشطة العلاية التجارقة عبر اليسائط الاجتياعية

، الأير الذي ين شأنه بظاء ييزة تصظافوية يوتداية يدية عبر تصلك اليسائطالييية الي   طين فيينش

 ة علاماتصها بالعيلاء في سياق التأثير الكبير للتويقق الإلكترونيوتصعزقز إدار، للعلاية التجارقة

 تصاالأن الا Reena Patel (21)  (2020)ضحت دراسةووأ .عبر ييامع التياصل الاجتياعي

ية التي قتم استددايها يع الجيهير الداخلي تصاالالحياري أصبح ين أهم اليسائل الا

ظي تصب في يكان الوبب الرئيوالاجتياعي  والدارجي، كيا بيظت أن ظهير ييامع التياصل

تصظيقع اليظميات  في إلى  أشارت وفكرة تصيظيف التويقق الرميي يع الجيهير، لاليظميات  

لضيان ، Twitterو Facebookعلى  التفاعلي التي شيلت الاعتياد تصاالاستددام وسائل الا

 تصاالم الاشرائح يتظيعة ين الجيهير اليوتهدف، وأن الهدف ين استدداإلى  اليصيل

ن تصحويإلى  بالإضافة، في التعايل يع اليظمية واندراطه التفاعلي هي زقادة اهتيام الجيهير

أن الهدف ين  Pavel Baranov  (26)  (2020)ت دراسةوأوضح .صيرة اليظمية لدقه

الأشداص والجياعات ، بين اليؤسوة و رتصباطزقادة الاالتويقق الرميي هي  اتصاالاستددام 

، افيةظشر الشفل الحكيية هدفطار قأتصي في إ تصاالذلك الاعلى  اعتياد اليؤسوات كيا بيظت أن 

 -e) لكترونيةعرف بالحكيية الإوتصرسيخ يا ق  ، وزقادة الثية بين اليؤسوات  واليجتيع

government) غبة ر قيضح التفاعلي تصاالن تصيظيف اليؤسوات  للاأ، كيا بيظت الدراسة

 يديةوتصحدقث الدديات  الحكييية الي  ، ICTواليعلييات   التصاالحكيية في تصطبيق تصكظيليجيا الا

ير كوب ثية الجيهإلى  قؤديو، بيا قضين الورعة والفيرقة في تصيدقم الدديات ، الجيهيرإلى 

 في الأداء الحكييي.

 لكترونيةت  الإتصاالاتصأثير الاإلى  Mustafa Alalawneh (2020)(27) ا دراسةيض  أشارت أ

يتكينة ت  على الايرة الذهظية التصاالااليارقة، وتصأثير تصلك الا تثيارالتي تصييم بها وزارة الاس
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 رتصباطا استجابات  اليبحيثينحيث أوضحت ، في الفترة الأخيرة لدى الجيهير عن أداء اليظمية

ة وهي يا تصحاول اليظمي، اليظمية في الحايل على استثيارات  أجظبية باستيرار الدولة اعتياد

 ية.الأجظب شروعات ية بأن يار سيق واعدة للاستثيارات  واليتصروقجه في حيلاتصها التويقي

فيد استهدفت امتراح يظهجية ، Anna Krizanova & others  (28) (2019)أما دراسة

 ايظاسب   ار  لتكين يؤش، ودعم التظيية اليوتداية بظشاط الفظادق، مابلة للتطبيق لدعم اتصداذ اليرار

، ةيليلحين خلال دراسة تص ية الرميية في صظاعة الفظادق،ت  التويقيتصاالالتيييم فعالية أنشطة الا

 نشطة التويقيية الرميية لضيان الحفاظ على الجيهير ين العيلاء.هيية الييام بالأأأكدت  ين خلالها 

ت  اليارقة ليسائل تصاالاتصأثير استددام شركات  الا (29)(2229دراسة مايسة حمدي )نامشت 

تصها التويقيية اليتكايلة، ين خلال دراسة تصأثير اليزاقا اتصاالاالحدقثة على فعالية  تصاالالا

 التفاعلية والحيارقة ويشاركة الجيهير في آليات  التفاعل والحيار التي تصيفرها تصلك اليظاات 

والتي تصعتيدها اليظميات  لييارسة نشاطها ، بيك(فحتها عبر الفيوييمع اليظميات  وصالرميية )

ت  التويقيية تصاالاأن استددام الاالظتائج أكدت  وويقيية، تصها التاتصاالاعلى فعالية ، التويقيي

 اصليثل وسائل التي، التويقيي الاجتياعي تصاالأن استددام أدوات  الاو، الرميية يربح وفعال

في  ،تصأثير كبير على فعالية برايج الحيلات  الاجتياعية له، الإعلام والبث ليسائلالاجتياعي 

 .نتيجة الاندفاض في ثيافة اليراءةليطبيعة االإعلام  وسائل ظهر عدم تصأثيرحين 

 ت تصاالاتصحدقد مية ونيط العلامة بين أخلاميات  الاإلى  (34)(2229دراسة نوال خظسار )سعت 

ان خلال استبي ين، التويقيية والايرة الذهظية للعلاية التجارقة لشركة كيندور الجزائر

، يفردة 114ميايها ، الشلف على عيظة ين اليوتهلكين ين ولاقةتصم بالتطبيق كتروني إل

ايرة وال، ت  التويقييةتصاالابين أخلاميات  الا ارتصباطوجيد علامة إلى  هانتائج وتصيصلت

 ت تصاالاعظاصر الا بين ارتصباطية علامة وجيد يعالذهظية للعلاية التجارقة لشركة كيندور، 

 والايرة، ليبيعات ا وتصظشيط العاية الشداي والعلامات  والبيع الإعلان في اليتيثلة التويقيية

 للعلاية التجارقة. الذهظية

 التعرف على دور شبكات  التياصل (12)(2221فاطمة شهاب الدين أبو الحسن )حاولت دراسة 

يلة بشركة ت  التويقيية اليتكاتصاالاالييتصييب( في فاعلية الا -تصيقتر -)الفيس بيكالاجتياعي 

امع في الأنشطة ية لتلك الييت  يار، ين خلال التعرف على الاستددايات  الفعلاتصاالا

، والتعرف على دوافع استددام الجيهير لتلك الييامع، ودارسة دور ييامع ية للشركةتصاالالا

 انتائجهت  يار، وأكدت  اتصاالافي دعم العلامة بين الجيهير وشركة الاجتياعي  التياصل

 بين الجيهير واليظمية. تصاالفاعلية اليسائل الرميية في تصدعيم الا
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يراحل ابتكار الأفكار أسليب و صدرإلى  (12)(2221)دراسة أحمد خطاب  سعت بيظيا

ة ابتكار اليشاركة في عيليت  التويقيية، وتصحدقد الكفاءات  اليتدااة تصاالاالإبداعية في الا

 عظاصر اليزقج التويقيي، يع اختبار تصأثير عدد كلبداعية قيكن تصطبييها على يوتيى أفكار إ

لى إ أشارت  الظتائجوبداعية على فاعليتها، بالفكرة الإ لامة الجيهيرين العيايل اليتعلية بع

ع ييام وأوضحت أن، أهيية التويقق الإلكتروني كأحد أهم اليسائل والأساليب التويقيية

ين حيث أهييتها في رسم  لكترونيةجاءت  على رأس مائية اليسائل الإ التياصل الاجتياعية

 صيرة الذهظية.

 تصظاولت الميزة السظافسية وتصعزيز ولاء الجمهور في المؤسساتالسي  اساتالدرالمحور الثاني: 

 بها وثيسه

 دارية علىوالسظميمية والإ تصظاولت الدراسات السابية تصأثير عدد من العوامل السكظولوجية

 (11)(2222ماطفي محمد وآخرون ) دراسةتصحييق الميزة السظافسية للمظممات، حيث تصظاولت 

تويقق الرميي في تصحييق الييزة التظافوية لدى اليظميات  الدديية، وتصحليل ال قؤدقهالدور الذي 

الأبعاد  أن ت وأكدطبيعة العلامة بين التويقق الرميي والييزة التظافوية للجايعات  يحل الدراسة، 

والاستداية( يرتصبطة ، التعلمواليشارکة، والتياصل، والديوة للتويقق الرميي )الجذب، 

الييزة ب اارتصباطستداية هي الب عد الأکثر تظافوية، كيا أوضحت أن ب عد الابالييزة ال إقجابي ا

علم الأمل کان ب عد الت في حين، قليه الجذب، ثم ب عد التياصل، قليه ب عد اليشارکة، التظافوية

إلى  (11)(2222مظى عبد الله محمد بن نشمة )دراسة  تهدفكيا  .ا بالييزة التظافويةارتصباط

ت  تصاالاالتويقق الإلكتروني في تصحييق الييزة التظافوية في شركة الا التعرف على دور

، وأثبتت أن دور التويقق الإلكتروني في تصحييق الييزة التظافوية في شركة  (STC)الوعيدقة

فروق ذات  دلالة إحاائية بين التويقق الإلكتروني  كيا تصيجدت  جاء بدرجة كبيرة، تصاالاالا

 الييزة التظافوية.و،  STC)) ت  الوعيدقةتصاالافي شركة الا

أثر الابتكار التويقيي على اكتواب الييزة  (35)(2422) نااريالأ مباركةأدراسة نامشت 

يد، حاسي يوعوت  الجزائر بكل ين ورملة، اتصاالاالتظافوية باليكالات  التجارقة ليؤسوة 

لتجارقة يحل ا أن الابتكار التويقيي قتييز بيوتيى يرتصفع لدى اليكالات إلى  تصيرت ، وتصيصلتو

إسهام لى إ إضافة، الدراسة، كيا قيجد أثر إقجابي للابتكار التويقيي على الييزة التظافوية

  .عظاصر الابتكار التويقيي في اكتواب اليؤسوة لييزة تصظافوية بظوبة شبه يتكافئة

ب غريو حظان دريد دراسةتصيصلت ، لتأكيد دور الابتكار في تصحييق الييزة التظافوية

ا للابتكار التويقيي في تصحييق ييزة تصظافوية ا إقجابي  أن هظاك أثر  إلى  (33)(2421)الطاوس

دلالة إحاائية لكل ين  يوجيد أثر ذإلى  تصبوة، كيا تصيصلت -ت  الجزائراتصاالاليؤسوة 
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طار ا الإوفي هذييزة تصظافوية لليؤسوة اليبحيثة.  الوعر، والعيليات ( في تصحييقو)اليظتج، 

وجيد أثر يعظيي ليجيل إلى  (31)(2421) هواري بن ديدةو وشييفةحميد ب دراسةتصيصلت 

ر، كيا مديت ت  الجزائاتصاالاعظاصر الابتكار التويقيي في تصحوين الييزة التظافوية ليؤسوة 

أبرزها وجيب الاعتياد على الابتكار في اليزقج التويقيي ، ا ين التيصيات الدراسة عدد  

د الحليل الضرورقة واللازية لتطيقر وتصحوين كأح، بجييع عظاصره يجتيعة ودون تصيييز

 ييزتصها التظافوية.

دور العلامات  العاية في شركة  (11)(2422)هيثم طلعت و الدين سليمان شرف دراسةتصظاولت 

لامة وجيد عإلى  تصيصلتو أسيظت عطبرة كيسيلة تصروقجية في تصحييق الييزة التظافوية،

ة الييزة التظافوية، وبيَّظت أن شركة أسيظت عطبرتصرابطية ييجبة بين العلامات  العاية وتصحييق 

ة بيظها وبين الجيهير اليوتهدف، كيا لدقها إدارة للعلامات  العاية تصهتم وتصعيل على بظاء الثي

ين خلال ، نشطة اليدتلفةيلية اليجتيعية والأئتصيدقم اليظميات  لبرايج اليوأوضحت أن 

ن هدفت في حي، نفوه ين الشركات  في اليجالحيق لها أفضلية على يظافويها ، العلامات  العاية

التعرف على دور الذكاء التويقيي في تصحييق الييزة إلى  (19)(2222محمد ابو الياسم )دراسة 

التظافوية لدى اليؤسوات  اليارفية في الييلكة العربية الوعيدقة بالتطبيق على بظك البلاد، 

ا أن هظاك دور  إلى  تصيصلتوردة، يف 13طبيت استيارة استيااء على عيظة يكينة ين حيث 

أكدت  وا للذكاء التويقيي على تصحييق الييزة التظافوية في اليؤسوات  اليارفية، ا إقجابي  وأثر  

يئات  وتصحييق الييزة التظافوية لها في ب، أهيية دور الذكاء التويقيي في نجاح اليظميات  الرقادقة

 .الأعيال اليدتلفة

، ت  في الأردنتصاالاعلى بعض شركات  الا (12)(2222) عطالله فهد السرحاندراسة بيت ط   

ين  اعالي   اأن هظاك تصركيز  إلى  وشركة أيظية، وتصيصلت، وشركة أورانج، شركة زقن يوه

ت  الأردنية على أهيية الذكاء التويقيي ين أجل تصحييق الييزة التظافوية تصاالاشركات  الا

 لتويقيي والتروقجي في اليظتجات ين خلال استددام اليزقج ا، في تصيدقم خدياتصها للعيلاء

 ،يا قتعلق بتيدقم اليظتجات  والدديات  الجدقدةفي خاصة  ، والبحث والتطيقر، والدديات 

 .وتصطيقر اليظتجات 

ستراتصيجي علامة الذكاء الإ أثربتظاول ( 01) (2222عبد الرحيم على جعفر ) دراسةهتيت اكذلك  

الييلكة العربية  في  (STC)ت  الوعيدقةلاتصااعلى الييزة التظافوية اليوتداية في شركة الا

الإدارة العليا في  يدقريعلى جييع  ةاستبانة إلكتروني 05تصيزقع ين خلال ، الوعيدقة

ن هظاك درجة يرتصفعة ين الانطباع لدى عيظة الدراسة نحي الذكاء أإلى  وتصيصلت، اليظميات 
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يقة وتصأثير ذات  دلالة يعظ اطارتصبوجيد علامة يع ، جي والييزة التظافوية اليوتدايةستراتصيالإ

 .وتصحييق الييزة التظافوية اليوتداية، ستراتصيجيبين أبعاد الذكاء الإ

ا (12)(2222سلام أحمد عثمان )إمدم بحث  لدراسة العلاية التجارقة ين يظمير  اجدقد   إطار 

ت  اتصويقيي قرتصبط بتحليل خطاب تصدوقل العلاية التجارقة اليظشير عبر اليظاات  الرميية للشرک

ليميف استراتصيجيات  التدوقل التي قوتظد إليها هذا الدطاب، بهدف إيتعددة الجظويات ، ورصد 

اليظاات  في بظاء مظاعات  الجيهير بتييز العلايات  التجارقة الييليکة  على يدى فاعلية تصلك

ثل أهم ية، تصياتصاالبيا تصيفره ين تصطبييات  ، أن اليظاات  الرمييةإلى  تصيصلتو، للشرکات 

کيل يدرکات  يتابعيها لافة الانتشار الدولي للعلايات  التجارقة الييليکة للشرکات  وسائل تصش

 يتعددة الجظويات .

ا سلطت الضيء على دور الابتكار  (03)(2424) هوارى بن ديدةو حميد بوشييفةدراسة  أقض 

 ضافية( في اليحافمة على الييزةر اليزقج التويقيي اليوتحدثة )الإالتويقيي في عظاص

تصأثير  وجيد علامةت  الجزائر بيلاقة شلف، وأظهرت  نتائج الدراسة اتصاالاوية ليؤسوة التظاف

اليحافمة و ،حاائية بين الابتكار التويقيي في عظاصر اليزقج التويقيي اليوتحدثةذات  دلالة إ

ن اليتغيرات  اليوتيلة )الابتكار في اليحيط أ أوضحتعلى الييزة التظافوية لليؤسوة، كيا 

وتصة في قجابي وبدرجات  يتفاإالابتكار في العيليات ( لها تصأثير وبتكار في الأفراد، الاواليادي، 

الله  دفعتصظاولته دراسة  وهي يا .اونجاح اليؤسوة تصويقيي  ، اليحافمة على الييزة التظافوية

لبحث دور الابتكار التويقيي في تصعزقز الييزة التظافوية لشركات   (00)(2418) عبدالكافي محمد

أن الدديات  التي تصيديها شركات  ها نتائج أوضحتحيث ت  العايلة في الويدان، تصاالاالا

 ات  تصلبي حاجة عيلائها في اليمت الراهن، وأنه قتم تصطيقر الدديات  الييدية وفي  تصاالاالا

 ليوتيى اليظافوة في سيق الددية.

وية في دور استددام يؤشرات  تصيييم التظاف (11)(2222عبد اليادر مطاي )دراسة كيا أكدت  

ين خلال ، 2413-2414تصحييق الييزة التظافوية للياارف التجارقة الجزائرقة خلال الفترة 

رفي ه كليا كان اليامع اليانأوافترضت ، شرح يؤشرات  تصيييم أداء البظيك العيييية الجزائرقة

ا ين الضروري إخضاع الياارف للإشراف والرمابة دل ذلك على تصعافي الامتااد، لذا ، سليي 

مطاع يارفي سليم، قحافظ على حييق إلى  حفاظ على سلاية يراكزها اليالية، للتيصللل

الييدعين واليوتثيرقن، وقضين سلاية تصظفيذ الوياسة الظيدقة للدولة بالشكل اليظاسب، وتصييقل 

  .في تصطير الامتااد اليطظي وازدهاره للإسهام الفعالالاستثيارات  طيقلة ومايرة الأجل 

تصحليل تصأثير الإبداع التكظيليجي على  (16)(2229) ي عليسامية أحمد فسحدراسة استهدفت 

 وجيد علامة ذات  دلالة إحاائية بين إبداعإلى  الييزة التظافوية في شركات  الأدوقة، وتصيصلت
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لامة ذات  وجيد عالعيلية ودعم الييزة التظافوية، يع اليظتج ودعم الييزة التظافوية، وبين إبداع 

ين يتطلبات  الإبداع التكظيليجي ودعم الييزة التظافوية، ووجيد علامة ذات  دلالة إحاائية ب

ث بضرورة وأوصى البح، دلالة إحاائية بين أبعاد الإبداع التكظيليجي في دعم الييزة التظافوية

أهيية الإبداع التكظيليجي ودوره في حيل شركات  الأدوقة بالعايلين  كلنشر اليعي لدى 

 .ةتصعزقز الييزة التظافوي

التعرف على العلامة بين كل إلى  (01)(2418) دراسة عمر طارق سالمهدفت ، ين جانب آخر

 ،عظاصر اليزقج التويقيي الإلكتروني )الددية الييديةفي أبعاد التويقق الإلكتروني ييثلة 

مطاع  كات  تصزوقد الإنترنت فيوتصعزقز الييزة التظافوية لشر، التيزقع(والتروقج، و، الوعرو

ييافية بدرجة كبيرة على يحير "التويقق الإلكتروني"  وجيدت الظتائج وضحوأ، غزة

ة علامة طردقة ميق يع وجيدييافية بدرجة كبيرة على يحير "الييزة التظافوية"، وككل، 

د وتصعزقز الييزة التظافوية لشركات  تصزوق، ذات  دلالة إحاائية بين التويقق الإلكتروني

 .الإنترنت في مطاع غزة

وجيد علامة طردقة دالة إحاائية ( 08)(2221العليش محمد الحسن ) دراسة ت كذلك أظهر

يا أوضحت ك ي في التروقج والييزة التظافوية،( بين الابتكار التويقي4.41عظد يوتيى يعظيقة )

واختيار اليزقج التروقجي اليظاسب الذي قحيق ، الاهتيام بالابتكار في يجال التروقج ضرورة

 .ن بايرة ابتكارقةأهداف اليظميات  وقكي

ت  تصاالادور تصكظيليجيا اليعلييات  والابدراسة  (19)(2221ابسسام قارة )اهتيت دراسة كيا 

 يث أكدت ح، الة اليطاع البظكي بيلاقة غليزاندراسة ح ين خلال، في تصحييق الييزة التظافوية

ي التأثير ة فين اليتغيرات  الرئيوية والحاسيباعتباره أهيية دور التطير التكظيليجي الورقع 

على الظشاط الامتاادي، ين خلال دراسة ييدانية للبظيك اليحلية والأجظبية الظاشطة بيلاقة 

ت  في تصاالاتصكظيليجيا اليعلييات  والا دورأشارت  إلى حيث غليزان باستددام تصيظية الاستبيان، 

 .تصحييق الييزة التظافوية لليؤسوة البظكية

اسسهدفت دراسة عبد الرؤوف ، زة السظافسيةدور الابداع في تصحييق الميلا تصأكيد  

إبراز دور الإبداع التكظيليجي باعتباره أحد أشكال الإبداع على يوتيى  (12)(2221حجاج)

اليؤسوة في تصظيية الييزة التظافوية لليؤسوة الامتاادقة، ين خلال تصحدقد العلامة بين أنيع 

 لكترونيةيؤسوة كيندور للاظاعة الإ ختيرت الإبداع التكظيليجي وأنيع الييزة التظافوية، وا  

يظها بروز الظشاطات  ، لعدة أسباب 2413-2441للبحث خلال الفترة  والكهرويظزلية يجالا  

، الإبداعية فيها ين جهة، ودرجة اليظافوة العالية لليطاع الذي تصظشط فيه ين جهة أخرى

ات  ة التظافوية ليؤسوبداع التكظيليجي في تصظيية الييزالإ دورأهيية إلى  وتصيصلت الدراسة
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التدطيط  أنإلى  (51) (2221عبد الرحمن بن حمد السلمان )تصيصلت دراسة . كيا الدراسة

ستراتصيجي قعيل على تصحييق الييزة التظافوية في ظل التطيرات  التيظية اليتوارعة سياء في الإ

لزبائن غبات  اتصطير رإلى جانب  ت  اليتظيلة،تصاالاأو في أجهزة الا، ت  اليتظيلةتصاالاخديات  الا

ة ت  وتصيظيتصاالاالتشرقعات  الحكييية اليتيثلة في اشتراطات  هيئة الاتصطير و، وتصظيعها

وهي الإطار الذي بظاء عليه تصييم تصلك ، اليعلييات  لإصدار رخاة تصيدقم خديات  الهاتصف اليتظيل

 ية.لتحييق ييزاتصها التظافو ستراتصيجيةوتصضع خطتها الإ، الشركات  بتيدقم خدياتصها للجيهير

هور مء الجوتصعزيز ولابيظيا ركزت  بعض الدراسات  على العلامة بين استددام اليسائل التفاعلية 

 ارتصباطيةمة وجيد علاإلى  (12)(2222بو حرب )أتصوصلت دراسة هدى صلاح حيث  المسسهلك

وبيك، ى الفيالويات  اليييزة للافحات  الرسيية للعلايات  التجارقة علإقجابية بين كل ين "

ا ، كيين جهة أخرى وولاء اليوتهلكين لتلك العلايات  التجارقة، ين جهة ة العلامةوأبعاد جيد

للعلايات  التجارقة يحل  لى إدارة الافحات  الرسيية الأربعنجاح اليائيين عإلى  تصيصلت

ات  يع ياصل وإدارة العلامالدراسة في تصيظيف تصلك الافحات  كيسيلة تصويقيية فعالة في الت

لتظيع اإلى  ين خلال التظيع في عرض اليحتيى اليظشير، بالإضافةتصضح ذلك احيث ، العيلاء

 (11)(2222)عبد الحفيظ محمد  دراسة اهتيت، ذلكلا وتصأكيد   في طبيعة اليحتيى اليظشير.

تصعزقز ولاء العيلاء في  حد عظاصر تصويقق اليحتيى فيأالتعرف على دور اليادامية کب

، يفردة 380 عيظة ميايهاعلى  بالتطبيقبية العايلة بجيهيرقة يار العر ت تصاالاشرکات  الا

ييجبة ويعظيقة بين يادامية اليحتيى وولاء العيلاء،  ارتصباطوجيد علامة إلى  حيث تصيصلت

ة في ت  العايلتصاالاوجيد تصأثير يعظيي لليادامية في اليحتيى على ولاء عيلاء شرکات  الاو

أن اتصجاه التويقق  Alrubaiee Laith (50) (2020)وأكدت  دراسة .جيهيرقة يار العربية

 العلامة بين التويقق وولاءإلى  ضافةبالإللعلامة يهم في شرح الاختلاف في ولاء العيلاء، 

بعاد اليدتلفة لتيجيه التويقق وولاء الزبائن بين الأ في فهم العلامات  بيا قوهمالجيهير، 

 واليتغيرات  الدقييغرافية لليدقرقن.

التعرف على الآليات  التي تصتبعها اليظميات   (11)(2222اسسهدف دراسة نرمين علاء الدين )

عدد  بالتطبيق على، يغير الربحية لإدارة علامتها يع العيلاء عبر وسائل التياصل الاجتياع

، "IDIC" الاعتياد على نييذجب( يفردة ين يوتدديي صفحات  اليظميات  غير ربحية، 341)

بين كفاءة اليظميات  في إدارة علامتها وجيد علامة ذات  دلالة إحاائية إلى  وتصيصل البحث

يع العيلاء )ين الفئات  الجياهيرقة يحل التطبيق( على الفيوبيك وبين ولاء الجياهير لها، 

ثين ين الفئات  الجياهيرقة الثلاث بالافحات  يحل كيا تصبين وجيد علامة بين اليبحي

الثية وات  لجياهيرها، كل ين اليتغيرات  التي تصييز الرسائل التي تصيجهها اليظميو، التطبيق
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ل اليظمية، والشعير بالتيدقر ين مب، واليظفعة اليتيمعة، قتم بثها للجياهير تيفي الرسائل ال

 وولاء الجيهير لليظمية.

ت  تصاالايعرفة يدى تصأثير الاإلى  (16)(2227حاجي كريمة ودولى سعاد )هدفت دراسة كيا 

ركي ومد تصيثلت عيظة البحث في يشت التويقيية في تصحييق ولاء الزبائن ليؤسوة ييبيليس،

يفردة تصم تصيزقع  144ين خلال اختيار عيظة عشيائية شيلت ، ييبيليس في يظطية بشار

 الإضافةت  التويقيية بتصاالاأن ولاء الزبين قعتيد على الاإلى  وتصم التيصل، الاستبيان عليهم

رار اختيار الزبائن ا على معيايل أخرى يهية، حيث جاء الإعلان أكثر العظاصر تصأثير  إلى 

ر ييبيليس تصعتيد على عظا إلى أن الظتائج يوتيى ولائهم، كيا تصيصلت وكذلكلييبيليس، 

ساليب تصظشيط اليبيعات  ين أهم العظاصر زبائظها، وأن أ البيع الشداي للحفاظ على ولاء

 ولائهم. وين ثماليؤثرة على اتصداذ اليرار الشرائي لزبائن ييبيليس، 

ستراتصيجيات  التويقق في ولاء إثر أ (17)(2221سة حامد كاظم وجاسم راهي )درابيظيا تصظاولت 

ير سيظت الجظيبية في الكيفة، إذ إن التغير اليوتين خلال تصطبييه في الشركة العاية للأ، الزبين

م درجة وتصعاظ، وزقادة درجة التعييد للبيئة اليحيطة باليظمية، في حاجات  ويتطلبات  الزبائن

عيال تصبحث عن طرق جعلت يظميات  الأ، وتصباقن خاائاها، سياقالأ واتصواع، اليظافوة

 رتصباطامة وجيد علاإلى  تصيصلت الدراسةومد  جراءات  ين شأنها الاحتفاظ بزبائظها،إساليب وأو

يجيات  ستراتصلإدلالة يعظيقة  ييع وجيد تصأثير ذولاء الزبين، بين إستراتصيجيات  التويقق و

 .تيى ييبيل ين ولاء الزبين تصجاه الشركة ويظتجاتصهاالتويقق في ولاء الزبين، ووجيد يو

 :السعليق على الدراسات السابية

 :راث العلمي لاحمت الباحثة ما يليمن خلال مسح الس

 ة تصلك أهييعن ت  التويقيية الرميية تصاالاكشفت نتائج الدراسات  الوابية الداصة بالا

 ،م اليعلييات  الاحيحة لهودورها في تصيدق، الجيهير اليوتهدفإلى  ت  لليصيلتصاالاالا

 عظها. وتصشكيل سيعة طيبة لدقه، باليظمية هييا قعيل على زقادة تصرابط

   ت  الاتصايثل الا، هيية ودور عدد ين العيايل في تصحييق الييزة التظافويةأأكدت  الدراسات

ودورها ، يةساليب التويقيالأ بداع فيوالإ، والابتكار، والتويقق الرميي، لرمييةاالتويقيية 

 .ييا قؤكد أهيية الدراسة الحالية، ثير على الييزة التظافوية لليؤسوات لفعال في التأا

  يظها  ،أكدت  الدراسات  وجيد عدد ين العيايل اليؤثرة في تصحييق الييزة التظافوية للشركات

يظيف قعتيد على التالذي  والذكاء التويقيي، والتويقق الرميي، ستراتصيجيالتدطيط الإ
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اولة ويح، هداف اليظمية الربحيةأية الرميية في تصحييق تصااليلية الاالجيد لعظاصر الع

 يظافويها. نعلك اليزاقا التويقيية تييا قجعلها تصي، جابية لدى العيلاءإقتصشكيل صيرة ذهظية 

 مل تصكلفة ليعرفة العيلاء الحاليينا جدقدة ويثيرة وأنترنت طرم  التويقق عبر الإ وفر، 

ايية يظتجات  وخديات  ي   تصيدقم، وين على نحي فعالالعيلاء اليحتيل والتياصل يع

اليباشر  ا في أنشطة التويققا حييق  نترنت دور  ؤدي الإا لتلبية احتياجات  العيلاء، وقخايا  

أو  قج التويقيي،ز، أو يكينات  اليلق ببحيث التويققسياء يا قتع، بين يظشآت  الأعيال

 دارة العلامات  يع العيلاء. وإ، خديات  يا بعد البيع

  تصاالاهتيام كبير على اليوتيى البحثي بييضيع الا وجيدإلى  أشارت  الدراسات 

 .و الأجظبيالعربي أ سياء ين الجانب، وتصحييق الييزة التظافوية، التويقيي الرميي

 تصظيعت الظمرقات  والظياذج التي اعتيدت  عليها الدراسات فيما يسعلق بالجوانب الظمرية : 

 William 2021نمرقة نشر الأفكار اليوتحدثة )على  هابعضحيث اعتيد ، الوابية

Douglas Evans  &Jeff French الاجتياعي  نمرقة التعلمإلى  ها الآخربعض(، واتصجه

(2021 EZEKIEL ،Maurice Sunday & others( في حين جيعت دراسة ،) ياقوة

&  Keller Lane Kevinالحياري ونييذج  تصاالبين نمرقة الا( ۹۱۰۲ ،حيدي

Batra Rajeev   ليوار الشراء أو رحلة اليوتهلك الييسعة لاتصداذ اليرار، واعتيدت

 ت  التويقيية اليتكايلة.تصاالاعلى نمرقة الا( 2424، دراسة )نهى الطيقل

 هعتيدت  على يظهج اليوح بشياجد أن أغلب الدراسات  و   :من حيث الإطار المظهجي 

ات  التجارقة عبر ييامع ين خلال تصحليل يضيين الافحات  الرسيية للعلاي، التحليلي

ني الييداشيه و، هم الويات  اليييزة لتلك الافحات لليميف على أ، التياصل الاجتياعي

ا ف يدتلإلى  ليصيللالييجهة للعيلاء  لكترونيةستيارة الاستيااء الإاين خلال ، أقض 

العيايل التي تصؤثر على ولائهم للعلايات  التجارقة عبر يظااتصها الرسيية على ييامع 

 يبعض الدراسات  على اليظهج التجرقب عتياداتياصل الاجتياعي. كيا لاحمت الباحثة ال

ا لذلك اعتيدت  في  وو .ستددام تصلك الافحات  في تصعزقز الظياقا الشرائية للعيلاءالتيييم تصأثير 

على عيظة ين  تصيزقع استيارة استبيانعن طرقق ، الباحثة على يظهج اليوح الييداني

 يفردة. 044عايل يع يؤسوات  الدراسة ميايها الجيهير الياري اليت

 جرقت عليها الدراسات  الوابية بين اليطاعات  : تصظيعت اليطاعات  التي أ  مجالات السطبيق

ت  الهاتصفية والدديات  تصاالاحيث تصيثلت اليطاعات  الدديية في الا، الدديية والإنتاجية

ية، في اليظتجات  الغذائ فتيثلت، . أيا اليطاعات  الإنتاجيةت اليارفية، وشركات  البريجيا



 لات السسوييية الرقمية للمظممات الددمية في تصعزيز ولاء الجمهور للمظممة وتصحييق الميزة السظافسية لهافاعلية الاتصاا

 221 2222 ديسمبر /يوليو (الجزء الثاني) ونوالعشر الرابعالعدد  –العلاقات العامة والإعلانالمجلة العلمية لبحوث 

والأجهزة الكهربائية، وأجهزة الهياتصف اليحييلة، والويارات ، والأزقاء، ويظتجات  

 العظاقة الشداية.

  :أوجه الاسسفادة من الدراسات السابية في الدراسة الحالية

  لاع طين خلال الاتصحدقد الإطار الظمري للدراسة،  علىساعدت  الدراسات  الوابية الباحثة

لظياذج التي بحثت يدتلف العيايل اليؤثرة على ولاء اليوتهلكين، والتي في ضيئها على ا

 العليية. هافروضالدراسة و مايت الباحثة باياغة تصواؤلات 

  ايثلت الدارسات  الوابية بيحيرقها تصحدقد يتغيرات   على ا ساعد الباحثةيعرفي   إطار 

 وبليرة ييضيع الدراسة.، وتصعييق فهم الباحثة، الدراسة

 وحجم ، تصحدقد يظهج الدراسة علىساعدت  الدراسات  الوابية ، ئيااليوتيى الإجر على

 .هاوفروضالدراسة صياغة أهداف على  وأدوات  جيع البيانات ، كيا ساعدت ، العيظة

  ييمليه الباحثة في تصاإالذي استظدت   يساسطار الأالإشكلت الدراسات  الوابية ونتائجها 

  .سةالداص بالدرا الاستبيان

 أكثر  يرةباتصفوير الظتائج التي تصيصلت إليها الدارسة الحالية  هذه الدراسات  علىدت  ساع

 .ييارنة بين نتائج الدراسات  الوابية ونتائج الدراسة الحاليةبال، اعيي  

 مشكلة الدراسة:

يع ، رات سرعة إقياع الابتكا وتصتزاقد فيه، وتصشتد فيه اليظافوة، في عالم تصتعيد فيه الأسياق

أساليب جدقدة  ىتصتبظ أن ؛ كان لابد للشركات ذات  دورة حياة مايرةت  جدقدة ظهير يظتجا

 رةباي، وتصيليد حاجات  جدقدة الويمية وتصلبية احتياجات  عيلائهالليحافمة على حاتها 

عزقز ولاء لضيان تص، ين خلالها التغلب على يظافويها تصحييق ييزة تصظافوية تصوتطيعو، ةيوتير

 (58)الجيهير لها.

 ،الحدقثة تصاالاستددام وسائل الا قد اهتيام اليؤسوات  الدديية واتصجاهها نحيفي إطار تصزا

صل يع في التيا لهاللاستفادة ين الإيكانات  التفاعلية والحيارقة ، خاصة الشبكات  الاجتياعية

ية تصعزقز ث تصوتهدفوالتويقق ليا تصبذله ين جهيد بهدف إحداث تصغييرات  نيعية، ، الجيهير

ويا تصيصلت إليه ين نتائج ، وفي ضيء يراجعة الدراسات  الوابية لها. العيلاء وضيان ولائهم

 ضافة، بالإوفعاليتها في عدقد ين اليجالات ت  التويقيية الرميية تصاالاأهيية الاإلى  أشارت 

 ستراتصيجيات  التويقيية في تصحييق الييزةهتيت بدور الإايا أكدتصه نتائج الدراسات  التي إلى 

تصحاول هذه الدراسة يعرفة يدى فعالية  ز ولاء الجيهير لها.وتصعزق، التظافوية لليظميات 
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ييزة وتصحييق ال، ت  التويقيية الرميية لليظميات  الدديية في تصعزقز ولاء الجيهيرتصاالاالا

الحياري التفاعلي  تصاالين خلال مياس يدى إدراك اليبحيثين ليبادئ الا، التظافوية لها

وفي  .يجتياعييامع التياصل الا عبرا اليؤسوات  التي تصيظفه -كيؤشر على الفعالية –الديوة 

ت تصاالاما مدى فاعلية الا التواؤل التالي: ضيء يا سبق تصتلد  يشكلة هذه الدراسة في

ظممات الددمية في تصعزيز ولاء الجمهور للمظممة وتصحييق الميزة مالسسوييية الرقمية لل

 السظافسية لها؟

 أهمية الدراسة:

 :يا قليي تصوتيد هذه الدراسة أهييتها

 الأهمية العلمية:

ي ت  التويقيية الرميية، فتصاالاجرقت في يجال الاتصعد الدراسة استكيالا  للبحيث التي أ   .1

وربطها بيتغيرى ، ت تصاالاين خلال دراسـة فعالية هذه الا، يحاولة لود الفجية البحثية

التي  فهدام الأين أهباعتبار ذلك ، تصعزقز ولاء الجيهير وتصحييق الييزة التظافوية لليظمية

 ليها اليظميات .تصوعى إ

ت  تصاالابدراسـة الفعالية في يجال الا اهتيتالتي اليليلة ين الدراسات  العربية  يه  .2

يق الييزة وربطها بتحي، يا العلاية التجارقة ليظتج أو خدية بالتركيز علىالتويقيية الرميية 

 التظافوية ليطاع اليظميات  الدديية.

نمرقة ي ه، يةتصاالد أهم الاطر الظمرقة في دراسة الإستراتصيجيات  الاحأإلى  الدراسة تصوتظد  .3

صياغتها  تاعتيدت  على يجييعة ين اليياقيس العليية التي تصي كياالحياري،  تصاالالا

 تصااليظها ييياس إدراك اليبحيثين ليبادئ الا، يحاولة ليياس يتغيرات  الدراسـة في

الذي تصم اتصداذه كيؤشر على يدى فعالية اعي الاجتي الحياري التفاعلي عبر ييامع التياصل

 ت  التويقيية الرميية لليظميات  الدديية.تصاالاالا

 : الأهمية العملية

يية في ت  التويقيية الرمتصاالالتعرف على الااإلى  ة العيلية للدراسة ين سعيهايتصظبع الأهي .0

، افويةييزة التظوتصحييق ال، ودورها في تصحييق تصعزقز ولاء العيلاء، اليظميات  عيظة الدراسة

في تصلك اليظميات  على ية مد تصواعد صظاع اليرار الدروج بيؤشرات  يهإلى  ييا قؤدي

لاء ادة وزقإلى  بيا قؤدي، ت  الفعالة في تصحوين سيعة اليظميةتصباع عدد ين الإستراتصيجياا

هداف وتصحييق الأ، متاادقة كبرىاتصحييق يكاسب و، الجيهير اليتعايل يع اليظمية

 ا.التظافوية له
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 :أهداف الدراسة

ت  التويقيية الرميية تصاالافاعلية الالتعرف على اإلى  ةرئيوي بايرةهدفت الدراسة 

هذا  وقظبثق ينباليظميات  الدديية في تصعزقز ولاء الجيهير وتصحييق الييزة التظافوية لها، 

 هي:، الهدف عدة أهداف فرعية

لتأيين ا رميية الداصة بشركات ية التصاالالكشف عن يعدل استددام اليبحيثين للأنشطة الا .1

 والبظيك العايلة في يار عيظة الدراسة.

والدديات  اليارفية عيظة التأيين  داء شركات أاليبحيثين عن  االتعرف على درجة رض .2

 .تصييم بها اليظميات التي  ت  التويقيية الرمييةتصاالاسليب الاأالدراسة في 

دديات  والالتأيين  ية لشركات لتصااالكشف عن طبيعة استجابة اليبحيثين للأنشطة الا .3

 اليارفية العايلة في يار.

لتأيين ا تصوتدديها شركات التي  ت  التويقيية الرمييةتصاالايعرفة تصيييم اليبحيثين للا .0

 والبظيك عيظة الدراسة في تصحييق الييزة التظافوية لها وتصعزقز ولائهم لها.

ات  يزة التظافوية لليظمينشطة الرميية في تصحييق اليالأ الكشف عن يدى تصأثير استددام .5

 الدديية عيظة الدراسة ين وجهة نمر الجيهير.

ة والبظيك عيظة الدراسالتأيين  ت  التويقيية الرميية التي تصييم شركات تصاالارصد الا .3

 بتطبييها لتحييق الييزة التظافوية لها ين وجهة نمر الجيهير.

  oryDialogueTheالحواري تصاالطار الظمري للدراسة: نمرية الاالإ

بجياهيرها ليظامشة اليضاقا اليدتلفة، وتص عد  تصاالميام اليؤسوة بالاإلى  قعيد يفهيم الحيار

ا للظييذج الرابع ين نييذج "جيرنج"  اليتياثل في تصاالنامش الاالذي  هذه الظمرقة تصطيقر 

 أدبيات  العلامات  العاية والتويقق والإعلان بالتحيل ين دعم يفهيم الحيار في ييااتصجاهين، 

، بيصفه أداة للتفاوض بين اليؤسوة وجياهيرها تصاالتصأكيد الاتصاال إلى التركيز على إدارة الا

 إدارة العلامات  عبرتصاال إلى التحيل في يجال ييارسة العلامات  العاية ين إدارة الا أي

ا؛ إذ تصييم ف رة كاليؤسوة؛ لأنّ إدارة العلامات  برزت  باعتبارها أحد الآراء الظمرقة الأكثر تصأثير 

علامات  يفتيحة يع الجياهير  تصشكيلالحيار على أنه قظبغي على اليؤسوات  أنّ تصعيل على 

 (51).والياالح

بين  التصاتصشجيع الاعلى  اليدخل الظمري الذي قييم بالتركيز بأنهالحياري  تصاالعرف الاق  

حيل  Yang وين التعرقفات  الحدقثة يا وضعه .(34)في اليظمية والجيهير" تصاالاليائم بالا
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 organization –public Dialogue الحياري لليظمية تصاالالا

Communication(OPDC)  بأنه اتصجاه اليظمية نحي إرساء يبادئ التبادل والانفتاح

 (31)بيا قضين تصحييق اليالحة اليشتركة بين اليظمية والجيهير".، والتياصل يع الجيهير

، اري يع ييامع التياصل الاجتياعيالحي تصاالربط الاب Taylor & Kentكل ين كيا مام 

تصدعيم العلامة الثظائية بين على  طار الذي قييمالإالحياري "بأنه ذلك  تصاالالا احيث عرف

 (32)ين خلال استددام ييامع التياصل الاجتياعي.، اليظمية والجيهير

 هي:، وارى على خمسة مبادئ أساسيةالح تصاالتصعسمد نمرية الا

وثيق بين اليظمية والجيهير  ارتصباطتصولم بيجيد  يالتهي : )Mutuality( السبادلية -2

حيث  ،(30)اا وثيي  ارتصباط  أن اليظميات  وجياهيرها يرتصبطان ببعضهيا تصرى ، و(33)اليوتهدف

روح و ،(Collaborative Orientation) يعرف بالتيجيه التعاونتصتاف التبادلية بيا ق  

، Collaboration))التعاون  ة عدة عظاصر هي، وتصتضين التبادلياليواواة اليتبادلة بيظهيا

 (35).وروح اليواواة

 يقعظ الذي، (33)ياد به استيرارقة التياصل يع الجياهيرق   -:)Propinquity(السواصل  -2

وين  .تصهيهمالتي  اليضاقا التويقييةفي  ين وجهة نمر اليؤسوة وجيب استشارة الجياهير

استعداد الجيهير ومدرتصه على تصجييع لى إ قشير تصياصل الحيار، وجهة نمر الجيهير

 وتصيدقيها لليظمية. هوياالح هيطالب

هداف وياالح أتصأكيد و، تصيي  اليؤسوة لييمف الجيهير يقعظ -:Empathy))السيمص  -1

 تصيفره اليؤسوة لظجاح الحيار.الذي  يظاخ الثية والدعمإلى  التيي  وقرجعالجياهير وتصدعييها، 

ا استعداد اليظمية للتفاعل يع الأفراد واليظميات  وفي   قعظي: (Risk)المداطرة  -1

، نتائج غير يتيمعةإلى  لأنه مد قؤدى، لشروطها، فالحيار قيثل إشكالية لليؤسوات 

لأنه قحيق ، حيار يتياصل يع جياهيرهافي  ن تصداطرأويع ذلك قجب على اليؤسوة 

  .ستراتصيجيةأهداف اليؤسوة الإ

اهم والتف، والتفوير، يدى التزام اليظمية بالحيارإلى  رقشي: Commitment) )الالسزام  -1

 يع الجياهير. 

 قجب أن تصكين على، فعالة اتصاالتصظشئ مظيات   يوتصفترض نمرقة الحيار أن اليظميات  لك

  (31)استعداد للتعايل يع الجيهير بطرق صادمة وأخلامية.
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ماية علامات  حيارقة لإ Taylor & Kent ساسية التي حددهاالأوقيضح الشكل التالي اليبادئ 

زقادة احتيالية تصحييق اليظميات  والجيهير لفهم إلى  نترنت، تصؤديالإناجحة يع الجيهير عبر 

 بيظهم، وذلك على الظحي التالي: تصااليتبادل بايرة أفضل، وتصضع مياعد أساسية للا

 

 

 

 

 

 

 

 

 (38)الحياري تصاال( يبادئ الا1شكل رمم )

ات على مظا يالحوار تصاالن تصطبييها ليياس مبادئ الايسضح وجود مؤشرات رئيسية يمك 

 (31)ما يلي: من خلال لكسرونيةوالمواقع الإالاجسماعي  السواصل

، تصعظي الوياح للجيهير بطرح الأسئلة: The dialogic loop))فسح الحليات الظياشية  .2

 تصلك التواؤلات . عن بحيث تصييم اليظمية بالإجابة

ن تصييم اليظمية تصعظي أ: (The usefulness of information)تصيديم معلومات مفيدة  .2

 ا.ين الجيهير واليظمية يع   اليعلييات  اليفيدة التي تصددم كلبتزوقد الجيهير ب

 The generation of return))إعادة الزيارة لموقع المظممة على  تصشجيع الجمهور .3

visits :ع الجيهيريجييعة ين العيايل التي تصشج تصوتددمن أاليظمية على  حيث قجب 

 يعاودة الزقارة لييمع اليظمية.على 

حيث قظبغي أن تصتوم اليظاة : (Ease of interface)سهولة اسسددام مظاة المظممة  .0

لى ع والحايل، التي تصوتدديها اليظمية للتياصل يع الجيهير بالوهيلة في الاستددام

 تصظميم اليعلييات  ييا قلزم اليظمية بضرورة، اليعلييات  ين تصلك اليظمية بولاسة وسهيلة

 الجيهير في اليصيل قفيدييا ، الييجيدة في الييمع واليظاة التي تصوتدديها يع الجيهير

 .ين يعلييات  عن اليظمية دون تصعب أو جهد يا قرقدهإلى 



 لات السسوييية الرقمية للمظممات الددمية في تصعزيز ولاء الجمهور للمظممة وتصحييق الميزة السظافسية لهافاعلية الاتصاا

 228 2222 ديسمبر /يوليو (الجزء الثاني) ونوالعشر الرابعالعدد  –العلاقات العامة والإعلانالمجلة العلمية لبحوث 

ين خلال الابتعاد : of visitors (rule of conservation)زوار المظاة على  المحافظ .5

 .ىليها يرة أخرإوعدم العيدة ، زوار ين اليظاةهروب الإلى  عن الأيير التي تصؤدي

 الحواري في الدراسة الحالية: تصاالتصطبيق نموذج الا

التي تصييم بها  يةتصاالتصييم الباحثة باختبار هذا الظييذج عن طرقق تصيييم اليبحيثين للأنشطة الا

 ين، نتإدارات  العلامات  العاية والإعلام بيؤسوات  الدراسة، والتي قتم نشرها عبر الإنتر

 ليعرفة، لليؤسوة لكترونيةأو الييامع الإ، الرسييةالاجتياعي  خلال صفحات  التياصل

يتهم يعرفة يدى ييافية اليوتددية للتعايل يع جياهير تصلك اليظميات ، وتصاالالا ستراتصيجيةالإ

 تصاالالا ئوصفحات  ييامع التياصل لليظميات  الدديية ليباد لكترونيةعلى تصيفير الييامع الإ

 اري الديوة.الحي

 للدراسة: طار المعرفيلإا

، احةالاستددام الأيثل للييارد اليتإلى  تصشير الفعالية: السسوييية الرقمية تتصاالافاعلية الا

والحايل على درجة عالية ين انتباه العيلاء ورضاهم بأمل ، لتحييق أكبر مدر ين الكفاءة

ت  تصاالات  في تصحييق أهداف الاتصكلفة وأمل ومت ييكن، وهي ين أهم يياقيس نجاح اليؤسوا

في  اصة  خت  التويقيية الرميية قعد عيلية يعيدة للغاقة، تصاالاإلا أن مياس فعالية الا، التويقيية

مياس  جعلقحيث قتم تصطيقر ييارد تصويقيية جدقدة كل قيم. وهي يا ، بيئة يتغيرة باستيرار

ا للعالم الأكادقيي ا كبير  ل قيثل تصحدق  قزايات  التويقيية الرميية تصاالافعالية الأشكال اليدتلفة للا

 (14)والتجاري.

نشطة التي تصتم بياسطة الأفراد نها يجييعة ين الأبأ ت السسوييية الرقميةتصاالاعرف الاتص  

 التي تصتم في ظل بيئة يتغيرة باستيرار، عيلية اليبادلة في الويق واليظميات  بهدف تصشكيل

هداف ت  لتحييق الأتصاالاوالا جيا اليعلييات نها "استددام تصكظيليبأ اقض  أعرف وتص   .(11)

ت  الحاسب والشبكات  الاجتياعية والهياتصف اتصاالااليباشر و تصاالالتويقيية باستددام الا

، ”CRM-E“قهتم التويقق الرميي بالعيليات  التجارقة التي تصييم على يفهيم و .(12)"الذكية

، "Electronic Customer Relationship Management"ختاار للياطلح اوهي 

، ين خلال دراسة الويق، والبحث عن عيلاء لكترونيةوتصعظي إدارة علامات  العيلاء الإ

في تصطيقر  للإسهامجدد، وخدية العيلاء الحاليين واليدايى، وإعطاء الفرصة للعيلاء 

ات  للشرك لكترونيةياد بها في هذه الدراسة الييامع الإوق  يدية، اليظتجات  والدديات  الي  

  على الفيوبيك. وصفحاتصها
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جعلها في ستراتصيجيات  التي تصدرة اليظمية على صياغة وتصطبيق الإمإلى  الميزة السظافسيةتصشير 

ستغلال ن خلال الا، وتصتحيق ينفوه يركز أفضل بالظوبة لليظميات  الأخرى العايلة في الظشاط

اليدرات  إلى  ات  والييارد الفظية واليادقة واليالية والتظمييية، بالإضافةالأيثل للإيكان

 (13)والكفاءات  واليعرفة التي تصتيتع بها اليظمية.

كبر كتوب عن طرقق تصيدقم ميية أييزة على اليظافوين تص  "ومد عرفها كيتصلر وأريوترونج بأنها 

كيا  ."للعييل، إيا ين خلال أسعار أمل، أو عن طرقق تصيدقم فيائد أكثر تصبرر الأسعار الأعلى

مية في وضع أفضل عظد ييارنتها باليظافوين الآخرقن، فعظديا عرف بأنها كل شيء قجعل اليظتص  

يات  تصتيظى اليظم أو تصيتلك أشياء  ، تصييم اليظمية بظشاط يعين تصعجز عظه اليظميات  اليظافوة

 (10)الييزة التظافوية. تصبرزاليظافوة ايتلاكها، 

  - سسراتصيجيات السظافسية:أنواع الإ

 سسراتصيجيات السظافسية الى:تصظيسم الإ

نة يع الإنتاج بتكلفة أمل بالييارإلى  ستراتصيجيةتصهدف هذه الإ: قيادة السكلفة ستراتصيجيةإ  .1

اليظافوين، وين بين الدوافع التي تصشجع اليؤسوة على تصطبييها تصيفر امتاادقات  الحجم 

ترقن يشوجيدو، وتصحوين الكفاءة، الكبير، ووجيد فرص يشجعة على تصدفيض التكلفة

 (15)واعين بالوعر.

ين خلال  ،: قيكن لليؤسوة أن تصتييز بيظتجاتصها على اليؤسوات  اليظافوةالسميز يجيةإسسراتص .2

تصيدقم أشكال يدتلفة لليظتج، أو سيات  خاصة باليظتج، أو جيدة يتييزة، أو زقادة تصيظية 

قادة بز ستراتصيجيةوتصتزاقد درجات  نجاح هذه الإ .أو ين خلال الويعة الجيدة، خديات  يتعددة

 (13)يهارات  والكفاءات  التي قاعب على اليظافوين يحاكاتصها.تصيتع اليؤسوات  بال

ييامع لى إ واليصيل، بظاء ييزة تصظافويةإلى  ستراتصيجية: تصهدف هذه الإالسركيز إسسراتصيجية .3

أو ، أفضل في الويق، ين خلال إشباع حاجات  خاصة ليجييعة يعيظة ين اليوتهلكين

 (11)استددايات  يعيظة لليظتج.أو التركيز على ، التركيز على سيق جغرافية يحددة

  :العلاقة بين إدارة علاقات العملاء وتصعزيز ولاء الجمهور وتصحييق الميزة السظافسية

تصتيثل أهداف إدارة علامات  العيلاء في تصحييق رضا العييل وولاءه واليحافمة عليه أطيل فترة 

تها ة على حاربحية عالية باليحافمو، ييكظة، وبذلك قتحيق لليظمية تصدفيض التكاليف

 لاءووقعد  .ليتطلبات  العييلالعايلين فيها وسرعة استجابة ، وجيدة أداء خدياتصها، الويمية

ظاء يزاقا ب تصوتهدفكثير ين الشركات  واليؤسوات  التي الهدف الذي تصوعى إليه  ورضاهالعييل 

أن  حيضقليبدأ التويقق الحدقث الذي ا حيث تصعيل اليؤسوات  والشركات  وفي  ، (18)تصظافوية لها
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وتصعتيد اليظافوة بين الشركات  في الويق على ين  .العييل هي اليحير الأساسي لظشاطها

جية تصرإلى  أفضل وأسرع، بالإضافة على نحيقوتطيع أن قلبي حاجات  العيلاء ورغباتصهم 

الأبعاد  ، وبذلك تصتحيقعالية يتطلبات  قتم تصظفيذها بجيدة وبورعةإلى  الاحتياجات  والرغبات 

 (11)والتي تصشكل أبعاد اليزاقا التظافوية.، س على أساسها اليظميات  والشركات التي تصتظاف

 تصساؤلات الدراسة:

 :الساليةالسساؤلات  الإجابة عنإلى  الدراسة تصسعى

ية الرميية لليظميات  الدديية تصاالنشطة الايدى حرص اليبحيثين على يتابعة الأيا  .1

 عيظة الدراسة؟

يم بها اليظميات  تصيالتي  ية التويقيية الرمييةتصاالشطة الايا طبيعة استجابة اليبحيثين للأن .2

 عيظة الدراسة؟

 التي تصعتيد عليها اليظميات  الدديية للتياصل يع الجيهير؟ لكترونيةيا أكثر الأنشطة الإ .3

ية التويقيية التي تصييم اليظميات  الدديية بتطبييها لتحييق الييزة تصاالنشطة الاالأيا  .0

 التظافوية لها؟

زة تصوتدديها اليظميات  الدديية في تصحييق الييالتي  ت  التويقييةتصاالاالجهير للايا تصيييم  .5

 التظافوية لها؟

جة ودر، نشطة الرميية يحل الدراسةلأهل تصيجد علامة بين طبيعة استجابة اليبحيثين ل .3

 رضاهم عن اليظميات  وخدياتصها؟

 فروض الدراسة:

ت  الاتصااستجابة اليبحيثين للاذات  دلالة إحاائية بين طبيعة  ارتصباطيةتصيجد علامة  -

 ودرجة رضاهم عن اليظميات  وخدياتصها.، التويقيية الرميية باليظميات  يحل الدراسة

ع ت  التويقيية الرميية للتياصل يتصاالابين استددام اليظميات  للا ارتصباطيةتصيجد علامة  -

ية ين وتصييييهم نحي فاعليتها في تصعزقز ولاء الجيهير وتصحييق الييزة التظافو، الجيهير

 .وجهة نمرهم

 لرمييةالأنشطة لذات  دلالة إحاائية بين يعدل استجابة اليبحيثين  ارتصباطيةتصيجد علامة  -

 ون لاقن ين ييمع اليظمية.أواستجابتهم للشراء ، يحل الدراسة
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 الإطار المظهجي للدراسة:

 الدراسة: نوع

ا ـا دميي  وصفها وصـف  لال ين خ، يحددةبدراسة ظاهرة  اهتيت تصعد هذه الدراسة دراسة وصفية

، خاائاها اا للماهرة ييضح  ن التعبير الكيفي قعطيظا وصف  إا، إذ كيي  ا أو كيفي    والتعبير عظها

ات  ودرجـ، ييدار هذه الماهرة أو حجيهالا ا ييضح  ا رميي  في حين قعطيظا التعبير الكيي وصف  

 (84)ها يع المياهر اليدتلفة الأخرى.ارتصباط

 مظهج الدراسة:

التأيين  عتيدت  الدراسة على يظهج اليوح لعيظة ين الجيهير ين اليتعايلين يع شركات ا

تصيصيف الماهرة بعيق ين جييع  يتصوهم فالتي  والبظيك عيظة الدراسة، باعتباره ين اليظاهج

دور  مياس في قوهميا  وهي .رصد مية وضعف اليتغيرات  اليؤثرة فيها علىجيانبها، وقواعد 

في  الاجتياعي تصوتدديها اليظميات  عبر يظاات  التياصلالتي  يةتصاالستراتصيجيات  الاالإ

 وتصعزقز ولاء الجيهير لها.، تصحييق الييزة التظافوية

 الدراسة:مجسمع وعيظة 

الجيهير الياري ميايها  أفراد تصطبيق الدراسة واختبار فروضها، ومع الاختيار عيظة ين بهدف

 ى ين اليتعايلين يع اليظميات  عيظة الدراسة.يفردة ين سكان يحافمة الياهرة الكبر 044

 خاائص عيظة الدراسة (2جدول رقم )

 العدد اليتغير
الظوبة 

 اليئيقة
 اليجييع

الظوبة 

 اليئيقة

 الظيع
 49.0 196 ذكر

044 144% 
 51.0 204 أنثى

 الون

 22.8 91 سظة 25 -17

044 144% 

 48.3 193 سظة 26-35

 21.3 85 سظة 45 -36

 7.8 31 سظة 45كثر ين أ

 100.0 400 الإجيالي

 التعليم

 5.3 21 يتيسط

044 144% 
 59.3 237 جايعي

 35.5 142 جايعي فيق

 100.0 400 الإجيالي
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 أدوات جمع البيانات:

 باعتبارها أداة بحثية يظاسبة لجيع البيانات  ين يفردات  الاستبيانعلى صحيفة  اعتيدت  الباحثة

  .والبظيك(التأيين  اليتيثلة في عيلاء اليظميات  الدديية )شركات ، ة الدراسةعيظّ 

 :اخسبار الادق والثبات

سـتيارة الاستبيان، حيــث الباحـثة اختبار الادق لا أجرت  (Reliability) :اخسبـار الاـدق

 الإعلام تصم عـرض الاســتيارة علــى يجييعــة يــن اليحكييــن اليتدااين في دراسات 

 ،الدراسةحيتهـا لتحييـق أهـداف لاوالتأكــد يــن صدمهـا وص، والتويقق للحكــم عليهــا

 ،وبظـاء علــى آراء اليحكيين في الاســتيارة عن تصواؤلاتصها.جابة والإ، والتحيق ين فروضها

يق ح، بيا أخرىسئلة وحـذف تصرتصيـب بعـض الأ أ عيدكيا ، لات بعض التواؤع دلت وأ ضيفت 

 لاستبيان.سئلة ال اليظطيـي لأالتولوــ

ن ائج بين الباحثيالظتفي  اتصفاق يتيازنإلى  ياد به اليصيل: ق  (Validity) اخسبـار الثبـات

اولة يح ي، أالياحدة بالتطبيق على اليادة الإعلايية نفوها لأسس والأساليبل عظد استددايهم

إلى  يؤدتصالتي  لى العيايلين خلال الويطرة ع، الباحثة تصدفيض نوب التباقن لأمل حد ييكن

الباحــثة اختبـار ثبــات  الاســتيارة بإجـراء . وأجرت  كل يرحلة ين يراحل البحثفي  ظهيره

ت وبلغ، داة للتطبيقصلاحية الأين عيظــة الدراسـة، للتأكد ين يدى  %14دراســة مبلية علــى 

 طبيق وتصعييم الظتائج.ييا قؤكد ثبات  الاستيارة وصلاحياتصها للت، %14.2 ميية الاختبار

بهدف ، (SPSS)الباحثة ببرنايج التحليل الإحاائي  استعانت :حاائية للبياناتالمعالجة الإ

 كلي ف الدراسة الحاليةفي  وقتيثل يوتيى الدلالة اليعتيدة .تصحليل بيانات  الدراسة الييدانية

ج الاختبارات  مبيل نتائفي  ويعايل الانحدار رتصباطيةاختبارات  الفروض والعلامات  الا

  فأمل. 4.45عظد يوتيى يعظيقة  يفأكثر، أ %15الإحاائية عظد درجة ثية 
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 :الميدانية على الجمهور نسائج الدراسة

 بداية تصعامل المبحوثين مع المظممات الددمية عيظة الدراسة: .3

 

 

 

 

 

 

 

 (بداقة تصعايل اليبحيثين يع اليظميات  الدديية2شكل رمم )

عشر  ذظيابق أن اليبحيثين قتعايلين يع اليظميات  الدديية عيظة الدراسة الو الشكلقتضح ين 

والبظيك في التأيين  ايثلها مطاعقالتي  الأهييةإلى  وهي يا قعيد، %52.5سظيات  فأكثر بظوبة 

، %23عشر سظيات  بظوبة إلى  قتعايلين يع اليظميات  يظذ خيس في حيناليجتيع الياري، 

 .%21.5يس سظيات  بظوبة خإلى  واحدة سظة ين اوأخير  

 :مدى حرص المبحوثين على مسابعة المواقع الرقمية للمظممات الددمية عيظة الدراسة .1

 

 

 

 

 

 

 

 يدى حرص اليبحيثين على يتابعة الييامع الرميية الرسيية ليؤسوات  الدراسة (3رمم ) شكل
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ادالدديية  ن عيظة الدراسة تصتابع الييامع الرميية لليظميات أقتضح ين الجدول الوابق  بظوبة  ائي 

ا بظوبة ، %21.1وأحيان ا بظوبة ، 05.3% اليتابعة الدائية إلى  وتصشير الظتائج. %25ونادر 

قؤكد حرص  ييا، لييامع وصفحات  اليظميات  الدديية فراد العيظةجانب أواليوتيرة ين 

يا تصيديه يوالاستفادة ، بهدف التعرف على خدياتصها، اليظميات  لتياصل يع تصلكاعلى اليبحيثين 

اصل اجتياعية للتياصل يع فضل وجيد ييامع تصيقن الجيهير أ يوهي يا قعظ .نشطةين أ

هيية هذه الييامع بالظوبة لليؤسوة في تصحييق التفاعل والتياصل يع أإلى  قشيريا ي، اليؤسوة

 يباشر. على نحيالجيهير 

ها فهم المواطظين لددماتصتصإلى  ن زيادة تصعامل المبحوثون مع تصلك المظممات يشيرأتصرى الباحثة 

اتصعسمد عليها، وهو ما يشير السي  يةتصاالسسراتصيجيات الاوالإ ديهم سمعسها الطيبة لإلى  أيض 

 يجابية نحوها.اهاتصهم الإواتصج

تصعتيد عليها اليؤسوات  في تصحييق التي  هم اليسائلألليظميات  ين  لكترونيةتصعد الييامع الإ

يث تصيكظها ح، التياصل يع الجيهيرو، قجابية لليؤسوةإوتصشكيل صيرة ذهظية ، الييزة التظافوية

 ،ين خلال يا تصتييز به ين خاائ  تصفاعلية، اليباشر بالجيهير تصاالتصلك اليسائل ين الا

 يلين اليص بيا قيكظها، ويزاقا الانتشار الياسع على نطاق كبير، ويييزات  الورعة الفائية

التي  راء الجيهير نحي الدديات آعلى  التعرفو، كافة   الجيهير في اليظاطق اليدتلفةإلى 

 بيا قتيافق يع، ةيوتير بايرةتصحوين الدديات  إلى  ييا قؤدي، تصيديها اليؤسوات  للجيهير

 الجيهير وييترحاتصهم.أفراد راء آ

 -:والبظوكالسأمين  أسباب اسسددام المبحوثين للمواقع الرقمية للمظممات في قطاعي .1

 والبظوكالسأمين  ثين للمواقع والافحات الرسمية ليطاعيأسباب اسسددام المبحو ( 2جدول رقم )

أسباب استددام اليبحيثين 

لييامع والافحات  ل

 لليظميات  الدديية

 غير موافق محايد موافق

 المسوسط
الانحراف 

 المعياري

        الوزن

 % ك % ك % ك الظسبي

قتم تصيدقم عروض حارقة 

 لكترونيةعلى الييامع الإ
254 63.5 130 32.5 16 4.0 2.60 .567 86.7 

التعرف على أسعار خديات  

 اليظميات 
232 58.0 142 35.5 26 6.5 2.52 .617 84.0 

يرونة التعرض لها ين 

 حيث اليمت واليجهيد
219 54.8 160 40.0 21 5.3 2.50 .597 83.3 

الحايل على الددية التي 

 تصيديها اليظميات 
238 59.5 119 29.8 43 10.8 2.49 .683 83.0 

 online 200 50.0 164 41.0 36 9.0 2.41 .650 80.3 الشراء
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أسباب استددام اليبحيثين 

لييامع والافحات  ل

 لليظميات  الدديية

 غير موافق محايد موافق

 المسوسط
الانحراف 

 المعياري

        الوزن

 % ك % ك % ك الظسبي

ئيلي التياصل يع يو

اليظمية أو تصيدقم شكاوى أو 

 عرض ييترح

179 44.8 188 47.0 33 8.3 2.37 .631 79.0 

 البحث عن يراكز البيع

-اليكلاء–)الفروع 

 )الييزعين

191 47.8 164 41.0 45 11.3 2.36 .677 78.7 

ي على أخبار التعرف الدور

 اليظمية
161 40.3 208 52.0 31 7.8 2.33 .613 77.7 

دفع ميية الددية ين خلال 

 الإنترنت
143 35.8 187 46.8 70 17.5 2.18 .707 72.7 

 

 الييياس العام
 الإجيالي

 % ك
 11 44 يظدفض
 32 128 يتيسط
 57 228 يرتصفع
 100 400 الإجيالي

تصيديم عروض حارية على المواقع  يسمعبارة " ادرتصإلى  تصشير نتائج الجدول الوابق

ليظميات  الافحات  الرسيية لسباب يتابعة اليبحيثين للييامع ولأ" الترتصيب الأول لكسرونيةالإ

" بيزن السعرف على أسعار خدمات المظممات" تصلتها عبارة، 83.1ت بيزن نوبي ننترعلى الإ

، 83.3بيزن نوبي  ت والمجهود"مرونة السعرض لها من حيث الوق"عبارة ، ثم 80نوبي 

 ، وجاء83" بيزن نوبي الحاول على الددمة السي تصيدمها المظممات" في حين وردت  عبارة

 السواصل مع مسئولي المظممة أو تصيديم"ثم ، 84.3بيزن نوبي  "online الشراءسبب "

البحث عن مراكز البيع " وأضاف اليبحيثين، 11بيزن نوبي  عرض ميسرح"شكاوى أو 

السعرف الدوري على أخبار ، ثم "18.1بيزن نوبي  ")الموزعون-الوكلاء–فروع )ال

، 13.1" بيزن نوبي اخساار الوقت والمجهود، وجاء سبب "11.1بيزن نوبي  المظممة"

 .12.1بيزن نوبي  في الترتصيب الأخير "دفع قيمة الددمة من خلال الإنسرنتسبب " تصلاه

سيية اب الداصة باليبحيثين ليتابعة الييامع والافحات  الرسبتصعدد الأإلى  الوابية تصشير الظتائج

يدية والعروض لليظميات ، حيث تصيفر لهم يعلييات  يتعددة عن اليظميات  والدديات  الي  

جانب الاستفادة يظها في عيلية البحث عن فروع إلى  تصعرضها على يدار الييم،التي  الجدقدة
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فر يقيا ب، تصيفرها اليظميات  للعيلاءالتي  الكاشخديات  الدفع  يثل و الدديات  اليدتلفة،أالبيع 

ا  نجاز عدد كبير ين اليهام.ين اليمت والجهد اليطليبين لإ لهم كثير 

تصحيق تي ال التفاعلية تصاالمظيات  الا ىحدإجتياعي تصعد ن صفحات  التياصل الاأ تصرى الباحثة

يع ل اليباشر فاليظميات  قيكظها التياص ؛للشركة والعيلاء على حد سياء يييزات  عدقدة

ييا  ،مطاع كبير ين العيلاء في ومت واحدإلى  تصيجيه رسائلهاو، العيلاء الحاليين واليوتهدفين

 علان عن اليظميات جانب تصيليل التكلفة اليطليبة للإإلى  قيلل ين اليمت والجهد اليطليب،

الة ين الدديات  كالتياصل في ح اكثير  للعيلاء وخدياتصها، كيا تصيدم الافحات  الرميية 

 وغيرها.، والدفع اليباشر، لكتروني، والشراء الإىالاستفوارات  والشكاو

 تصسسددمها المظممات الددمية للسواصل مع الجمهور:السي  الحديثة تصاالوسائل الا .6

تصسسددمها المظممات الددمية عيظة الدراسة السي  الحديثة تصاالوسائل الا (1جدول رقم )

 نيللسواصل مع المبحوث

 الحدقثة تصاالوسائل الا
 نادرا   احيانا كثيرا  

 اليتيسط
الانحراف 

 اليعياري

        اليزن

 % ك % ك % ك الظوبي

 82.3 574. 2.47 4.0 16 45.5 182 50.5 202 ييامع التياصل الاجتياعي

وسائل تصطبييات  الهياتصف 

 الذكية
182 45.5 136 34.0 82 20.5 2.25 .774 15.4 

 12.3 814. 2.17 26.0 104 31.0 124 43.0 172 ييمع اليؤسوة الإلكتروني

 11.3 646. 2.14 15.0 60 56.5 226 28.5 114 لكتروني‘البرقد ال

على التليفين  اتصاال

 اليحييل
116 29.0 200 50.0 84 21.0 2.08 .703 31.3 

على  SMS رسائل

 قلاالييب
130 32.5 168 42.0 102 25.5 2.07 .759 31.4 

 34.3 683. 1.81 34.8 139 49.8 199 15.5 62 خرىأوسائل 

 01.3 671. 1.48 62.0 248 28.0 112 10.0 40 الرسائل الايتصية

لدديية في ا تصوتدديها اليظميات التي  الحدقثة تصاالوسائل الاإلى  الجدول الوابقبيانات  تصشير 

في  "مواقع السواصل الاجسماعييد جاءت  "ف ن؛يوالبظيك للتياصل يع اليبحيثالتأيين  مطاعي

 هم اليسائلأين الاجتياعي  تصعد ييامع التياصل، حيث 82.3ية تصلك اليسائل بيزن نوبي ييد

ن تصيكظها ي لأنها، تصعتيد عليها اليؤسوات  في تصحوين سيعتها والتياصل يع الجيهيرالتي 

ة ويييزات  الورع، ين خلال يا تصتييز به ين خاائ  تصفاعلية، اليباشر بالجيهير تصاالالا

يهير الجأفراد إلى  يكظها ين اليصيلييا ق، ا الانتشار الياسع على نطاق كبيرويزاق، الفائية

عيل ييا ق، تصيديها اليؤسوات التي  نحي الدديات  آرائهمالتعرف على وفي اليظاطق اليدتلفة، 

قليها  ،آراء الجيهير وييترحاتصهيع  وقؤدي إلى التيافق، ةيوتير بايرةعلى تصحوين الدديات  

تصعد هذه التطبييات  ، حيث 15" بيزن نوبي وسائل تصطبييات الهواتصف الذكية"في الترتصيب الثاني 
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ومد مايت يعمم اليؤسوات   .خاصة البظيك، تصعتيد عليها اليظميات التي  هم اليسائلأين 

تصها للتعرف على خديا، خاصة بها قتم تصظزقلها على الهاتصف الظيالطلاق تصطبييات  إالدديية ب

بيزن  "موقع المؤسسة الإلكسروني" قأتصي في الترتصيب الثالثو، فضلبايرة أوالاستفادة يظها 

في حين جاءت  ، 31.3بيزن نوبي في الترتصيب الرابع " لكسرونيالإ البريد"ثم ، 12.3نوبي 

ارت  أش، . وفي هذا الإطار31" بيزن نوبي يلاعلى الموب  SMSرسائلفي الترتصيب الدايس "

 تصاالتصعدد اليسائل التكظيليجية للاإلى  " (81)( Belimane , Yamina 2016دراسة )

،  "SMS MMS"الرسائل اليايرة عبر اليحييلحيث تصتحدد أهيها في ، بالجيهير

" بيزن خرىأ وسائل" وردت  وفي الترتصيب الوابع، عن بعد تصاالالآلي للاالإعلام  وتصجهيزات 

 .01.3في الترتصيب الأخير بيزن نوبي " الرسائل الاوتصية، ثم "34.3نوبي 

تصظاولت التي  (82)(2411) يليه نتائج دراسة رضا فيلإشارت  ية يع يا أفق نتائج الدراسة الحالتصت

أن الشرکات  عيظة أكدت  حيث، السفاعلي لممارسي العلاقات العامة عبر الإنسرنت تصااللاا

ا بالا يالدراسة تصيل ا کبير  ين  ادقد  عتصوتددم التفاعلي ين خلال الإنترنت، کيا  تصاالاهتياي 

ين ين أجل تصحو، ييامع التياصل الاجتياعي(و)الييمع الإلکتروني  لکترونية أهيهاالأدوات  الإ

 سيعة اليؤسوة وإدارة العلاية التجارقة.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ئل الاتصاال الحدقثة التي تصوتدديها اليظميات  الدديية في مطاعي التأيين وسا (0شكل رمم )
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 ساتللمؤسالاجسماعي  تصيييم عيظة الدراسة لجودة الموقع الإلكسروني وصفحات السواصل .7

 يسعاملون معها في السسويق الرقمي:السي 

 وصفحات السواصل الإلكسرونيالدراسة لجودة الموقع تصيييم عيظة  (1جدول رقم )

 يسعاملون معهاالسي  للمؤسساتالاجسماعي 

تصيييم عيظة الدراسة لجيدة الييمع 

 الإلكتروني وصفحات  التياصل

التي  لليؤسوات الاجتياعي 

 قتعايلين يعها

 اليزن اليرجح الترتصيب

 الترتصيب
 الظوبة اليزن الدايس الرابع الثالث الثاني الأول

مع اليظمية ستددام يياسهيلة 

)سرعة التحييل/ خرقطة لشرح 

 الييمع/ اختبار لغة الييمع(

23 32 80 112 80 1218 24.1 1 

تصيدقم اليعلييات  اليفيدة للعيلاء ) 

 دليل الدديات (
30 52 114 84 12 1208 24.5 2 

براز يياعيد إالاحتفاظ بالزوار )

تصحدقث الييمع/ وجيد الشعار اليييز 

 في كل صفحة..الخ(

38 33 14 82 12 1228 24.1 3 

تصشجيع يعاودة زقارة الييمع )وجيد 

رابط لاستفوارات  العيلاء/ تصظيع 

يضيعات  اليطروحة/ جداول الي

 حداث(زيظية للأ

23 18 144 82 82 1224 24 0 

وجيد فرص للحيار يع يوئيلي 

يكانية يراسة إ)عبر الييمع  اليظمية

/ ياليؤسوة/ استيااءات  للرأ

 .الخ(......غرف للدردشة

34 33 102 84 54 1128 18 5 

 - 144 3142 جيلة الأوزان اليرجحة

 تصيييم عيظة الدراسة لجيدة الييمع الإلكتروني وصفحات  التياصلإلى  قشير الجدول الوابق

يد حالت ف ؛5إلى  1جات  تصيييم ين ين خلال در، يعها قتعايلينالتي  لليؤسوات الاجتياعي 

ظممة )سرعة السحميل/ خريطة لشرح الموقع/ اخسبار لغة سسددام موقع الماسهولة عبارة "

هم يعاقير أحد أسهيلة استددام الييمع حيث تصعد ، %24.1ول بظوبة الترتصيب الأ على الموقع("

 يالت نتائج الدراسات ومد أكدت  ذلك ، ح اليؤسوة في التياصل يع الجيهيرالحكم على نجا

ه ئني على رضا العييل وانعكاساتصه على ولاتصظاولت "تصأثير سهيلة استددام الييمع الإلكترو

عملاء تصيديم المعلومات المفيدة لل" وجاءت  عبارة، "باليظتج بين العيلاء لكترونيةوالتيصية الإ

 اظالاحسفيا الترتصيب الثالث فيد جاء فيه "، أ%24.5بظوبة  في الترتصيب الثاني) دليل الددمات(" 

" بظوبة الشعار المميز في كل صفحة..الخ( براز مواعيد تصحديث الموقع/ وجودبالزوار )إ

لعملاء/ تصظوع تصشجيع معاودة زيارة الموقع )وجود رابط لاسسفسارات ا، ثم "24.1%

، %24لترتصيب الرابع بظوبة في ا حداث اليادة("/ جداول زمظية للأالموضوعات المطروحة



 لات السسوييية الرقمية للمظممات الددمية في تصعزيز ولاء الجمهور للمظممة وتصحييق الميزة السظافسية لهافاعلية الاتصاا

 271 2222 ديسمبر /يوليو (الجزء الثاني) ونوالعشر الرابعالعدد  –العلاقات العامة والإعلانالمجلة العلمية لبحوث 

اأو مكانية مراسلة إمع مسئولي المظممة عبر الموقع )وجود فرص للحوار " ت  عبارةجاء خير 

 في الترتصيب الدايس. %18بلغت " بظوبة (/ غرف للدردشةيالمؤسسة/ اسسيااءات للرأ

 المظممات الددمية عيظة الدراسة:بدرجة ثية المبحوثين  .1

 درجة ثية المبحوثين واسسمرارهم للسعامل مع المظممات الددمية عيظة الدراسة (1جدول رقم )

سعامل مع المظممات الددمية درجة ثية المبحوثين واسسمرارهم لل

 عيظة الدراسة
 % ك

 4.5 18 ةضعيف

 35.3 141 ةيتيسط

 60.2 241 ةعالي

 100 400 الإجيالي

مات لسعامل مع المظمفي ادرجة ثية المبحوثين واسسمرارهم إلى  بيانات  الجدول الوابقتصشير 

، ثم بظوبة يتيسطة %34.2أنهم قثيين بها بظوبة عالية بلغت ؛ فاتصضح الددمية عيظة الدراسة

ا%35.3بلغت   إلى وتصشير تصلك الظتائج .العيظة يجيالإين  %0.5 بلغت بظوبة ضعيفة ، وأخير 

 فيهم تورغب، وخدياتصها داء اليظميات  الددييةأالجيهير عن  االيوتيى اليرتصفع لثية ورض

 ظافويةالت ن هذا اليوتيى ين الثية قكين بوبب الييزةأوتصرى الباحثة  .ستيرار التعايل يعهاا

 احيث حافمت على رض، تصيتلكها الشركات  الدديية في اليطاعين )التأيين والبظيك(التي 

يام هيها الاهتأعيايل  بوبب عدةتصيديها، التي  وعيلت على كوب ثيته بها وبددياتصها، الجيهير

 ية التفاعلية.تصاالنشطة الاباستددام الأ
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 مية:تصسسددمها المظممات الددالسي  ت السسوييية الرقميةتصاالاطبيعة اسسجابة المبحوثين للا .9

 اتتصسسددمها المظممالسي  ت السسويييةتصاالاطبيعة اسسجابة المبحوثين للا (6جدول رقم )

طبيعة اسسجابة 

ت تصاالاالمبحوثين للا

 الرقمية السسوييية

 غير موافق محايد موافق

 المسوسط
الانحراف 

 المعياري

        الوزن

 % ك % ك % ك الظسبي

أسال الآخرقن ليعرفة 

يعلييات  عن الددية 

 اليعلن عظها

240 60.0 152 38.0 8 2.0 2.58 .533 83.4 

أدعي الآخرقن للتعايل يع 

 اليظميات 
248 62.0 132 33.0 20 5.0 2.57 .588 85.1 

حالة  في Like أميم بعيل

الإعلانات   ظيتلي أعجب

الجدقدة للشركة عبر 

 نترنتالإ

91 22.8 153 38.3 156 39.0 1.84 .770 85.1 

دون مرار الشراء  أتصدذ

 تصيييم للددية
224 56.0 168 42.0 8 2.0 2.54 .538 80.1 

تصال باليظميات  أ

للاستفوار عن الدديات  

 الييدية

230 57.5 144 36.0 26 6.5 2.51 .617 83.1 

 Share أميم بعيل

للعروض والدديات  

 الجدقدة

203 50.8 181 45.3 16 4.0 2.47 .574 82.3 

أشعر بالاحتياج للدديات  

اليعلن عظها بيجرد 

 يشاهدتصي لها

198 49.5 178 44.5 24 6.0 2.43 .606 81.4 

اتصدذ مرار الشراء بعد 

 تصيييم الددية
184 46.0 200 50.0 16 4.0 2.42 .570 84.1 

أتصابع الإعلانات  اليتعلية 

بالددية اليعلن عظها 

ليعرفة تصفاصيل مبل 

 الشراء

190 47.5 186 46.5 24 6.0 2.41 .603 84.3 

 

 الييياس العام
 الإجيالي

 % ك

 2 8 يظدفض

 23.8 95 يتيسط

 74.2 297 يرتصفع

 100 400 الإجيالي

 يقيية الرمييةت  التوتصاالابطبيعة استجابتهم للاجابات  اليبحيثين على الييياس الداص إ تصشير

" بيزن نوبي بسؤال الآخرين لمعرفة معلومات عن الددمة المعلن عظها" أنهم قيييينإلى 
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ثم  ة،سوؤفي عيلية تصحييق الييزة التظافوية للي يالشدا تصاالييا قثبت أهيية الا، 83

وهي يا قؤكد أهيية ، 85.1" بيزن نوبي دعوة الآخرين للسعامل مع المظممات" أوضحيا

راء عيلاء حتى قكينيا سفيع أهيية تصشكيل سيعة طيبة لدى ال، العيلاء يطالبالاهتيام بتلبية 

في  Like أقوم بعمل" عبارةنفوه وردت  خرقن للتعايل يع اليؤسوة، وفي الترتصيب لدعية الآ

إلى  قشيرييا ، 85.1" بيزن نوبي الإعلانات الجديدة للشركة عبر الانسرنت ظيسحالة لو أعجب

في الترتصيب  اميام العيلاء بالتفاعل يع يظشيرات  اليؤسوة على صفحتها على الفيس بيك، قليه

 ، وهي يا قثبت الويعة80.1بيزن نوبي دون تصيييم للددمة" راء قرار الش أتصدذ"عبارة الثالث 

ات ظممتصال بالمأفي الترتصيب الرابع عبارة "ثم وردت  تصتيتع بها خديات  اليظمية، التي 

 Share أقوم بعمل" عبارة تصلتها، 83.1" بيزن نوبي للاسسفسار عن الددمات الميدمة

أشعر بالاحسياج للددمات المعلن " ثم عبارة، 82.3بيزن نوبي  للعروض والددمات الجديدة"

تصدذ قرار الشراء بعد تصيييم أ" تصلتها عبارة، 81بيزن نوبي  عظها بمجرد مشاهدتصي لها"

ا جاءت  عبارة ، 84.1ي بيزن نوبالددمة"  أتصابع الإعلانات المسعلية بالددمة المعلن "وأخير 

 .84.3" بيزن نوبي عظها لمعرفة تصفاصيل قبل الشراء

 عبر أنشطة السسويق الإلكسروني: للددمات السي تصيدمها المظممات onlineمدى قيام المبحوثين بالشراء  .22

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 دديات  التي تصيديها اليظميات  عبر أنشطة التويقق الإلكترونيلل onlineيدى ميام اليبحيثين بالشراء  (3رمم ) شكل

للدديات  التي تصيديها الشركات   onlineبالشراء الوابق أن اليبحيثين ماييا  الشكلقتضح ين 

بظوبة  ةغير يظتمي افة، وب%54.3عبر أنشطة التويقق الإلكتروني بافة يظتمية بظوبة 
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ين اليبحيثين بشراء تصلك الدديات  عبر وسائل التويقق  %13لم تصيم نوبة  حينفي  33.8%

التي تصتيح ني لكتروأهيية استددام اليظميات  ليسائل التويقق الإإلى  وتصشير تصلك الظتائج .الرميي

ن لاقن، ييا قزقد ين نوبة يبيعات  اليظميات  وقحيق إيكانية شراء الدديات  والولع أوفراد للأ

التويقق إيكانات  أن  كدتأتصي Ziakis C. (2021)  دراسة تفق هذه الظتيجة يع. وتصلها الظفع

ييا زاد ين كفاءة العيلية ، الجيهير اليوتهدفإلى  الرميي يكظت الشركات  ين اليصيل

السي Reena Patel(2222 ) كذلك دراسةو، اليظميات في تصحييق أهداف  وأسهمالتويقيية 

ية التي قتم استددايها يع تصاالين أهم اليسائل الاالحياري أصبح  تصاالأن الاأوضحت 

 يكان الوبب الرئيوالاجتياعي  الجيهير الداخلي والدارجي، وأن ظهير ييامع التياصل

 تبظي اليظميات  فكرة تصيظيف التويقق الرميي يع الجيهير.ل

 ظافسية:ة السلسحييق الميز ت السسوييية الرقمية السي تصيوم المظممات الددمية بسطبييهاتصاالاالا.22

ية السي تصيوم المظممات الددمية بسطبييها لسحييق تصاالسسراتصيجيات الاالإ (7جدول رقم )

 الميزة السظافسية

 العبارة
 غير موافق محايد موافق

 اليتيسط
الانحراف 

 اليعياري

        اليزن

 % ك % ك % ك الظوبي

على  اليظميات تصحرص 

، سياع وجهة نمر الجيهير

، بييترحاتصهموالاستعانة 

 وتصظفيذ يا قيكن تصظفيذه

210 38.5 123 31.5 - - 2.38 4.035 81.3 

على  اليظميات تصحرص 

 يعحيار فعال  تصيفير

إلى  لليصيل، الجيهير

 فضل يوتيى ين الدديةأ

205 31.3 102 35.5 13 3.3 2.58 4.553 83.4 

 المظممات الددميةتصوتجيب 

ين خلال ، راء عيلائهالآ

تيام بتظفيذ الرد عليهم والاه

 ييترحاتصهم

244 54 112 03 28 1 2.03 4.321 81.4 

 المظممات الددميةتصعيل 

تصكرار الرسائل التي ين على 

 اليظافوة الييقة شأنها تصحييق

 خرىبين الشركات  الأ

111 02.8 240 51 25 3.3 2.33 4.518 18.1 

بإبراز  المظمماتتصييم 

 ىيهيتها ويكانتها لد

ز لتحييق التيي، الجياهير

 خرىعلى الشركات  الأ

153 38.3 223 53.5 21 5.3 2.33 4.512 11.1 

بظاء على  المظمماتتصحرص 

علامات  ميقة ويوتيرة يع 

 الجياهير الداخلية والدارجية

141 23.8 213 13.3 - - 2.21 4.003 15.1 
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 العبارة
 غير موافق محايد موافق

 اليتيسط
الانحراف 

 اليعياري

        اليزن

 % ك % ك % ك الظوبي

على  المظمماتتصعيل 

الاهتيام برعاقة أنشطة 

 فظية،ورقاضية، و، ثيافية

ة لدعم يجتيعية، وخيرقو

 الويعة

53 13.3 303 85.8 0 1 2.12 4.358 14.1 

 

 الييياس العام
 الإجيالي

 % ك

 6.3 25 يظدفض

 33.8 135 يتيسط

 60 240 يرتصفع

 100 400 الإجيالي

سماع وجهة نمر على  المظممات الددميةتصحرص عبارة " ورودإلى  قشير الجدول الوابق

إلى  يا قشيري، 81.3بيزن نوبي  وتصظفيذ ما يمكن تصظفيذه"، والاسسعانة بميسرحاتصهم، الجمهور

ة هداف اليؤسوأن قحيق أوهي يا قيكن ، اهتيام اليؤسوة بتحييق التياصل الفعال يع الجيهير

لجيهير اأفراد الجيهير والتياصل يعهم قزقد ين ثية أفراد ب تصاالن الاإكبير، حيث  على نحي

ي الت خبار ويعلييات  الدديات أ كلوقيدم لهم ، هااليعلييات  عظكل باليؤسوة، وقطلعهم على 

وقشكل لدقهم صيرة ، لمروف اليؤسوةقزقد ين عيلية تصفهيهم ليهم، كيا إتصيديها اليؤسوة 

ين في صالح اليؤسوة ي سيء فهم لدقهم عن اليؤسوة، وهي يا قكأقجابية عظها، وقزقل إ

، مع الجمهوروار فعال ح تصحييقعلى  المظمماتتصحرص "عبارة  ثم جاءت ، والجيهير يع ا

عبارة تصلتها  ،83.4بيزن نوبي في الترتصيب الثاني " فضل مسسوى من الددمةأإلى  للوصول

راء عملائها من خلال الرد عليهم والاهسمام بسظفيذ لآ المظممات الددميةتصسسجيب "

 1(2222معين الكوع وعائدة فدر الدين)نسائج دراسة  ييا قؤكد، 81بيزن نوبي  "ميسرحاتصهم

 دراسةيحل ال ن الشرکتينحيث أكدت  أ، كالفعال عبر الفيس بي تصاالإدارة الاتصظاولت التي 

 Corporate))في إدارة الويعة اليؤسواتصية  ةکبير بايرة كتصعتيدان على الفيس بي

reputation management،  نا، وتصدااکيا تصوتدديان الرد الآلي للرد على التعلييات 

لى ع المظمماتتصعمل "ثم وردت  عبارة ، يةلتعلييات  الولبتصطبيق خاص لفلترة ا« أورقدو»

اهتيام  ييا قعظي، 11.1بيزن نوبي  ممارسة أنشطة مجسمعية لسدعيم العلاقات مع الجمهور"

اهتيام اليؤسوة بالييام بدورها اليجتيعي في وجتياعية، اليؤسوات  بأنشطة اليوئيلية الا

 نشطة في بظاء سيعةأهيية تصلك الأاحثين عدد ين الب كيا أكدسبيل تصحييق خدية اليجتيع، 

رار تصكعلى  المظممات الددميةتصعمل عبارة " ثم وردت كبير،  على نحيقجابية لدى الجيهير إ
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، 18.1" بيزن نوبي الرسائل السي من شأنها تصحييق المظافسة اليوية بين الشركات الاخرى

ر لسحييق السميز على الشركات الجماهي ىبإبراز مهمسها ومكانسها لد المظمماتتصيوم " عبارة ثم

بظاء علاقات قوية على  المظممات الرقميةتصحرص عبارة " تصلتها، 11.1بيزن نوبي  "خرىالأ

العلامات  يع  تصعدحيث ، 15.1بيزن نوبي  ومسسمرة مع الجماهير الداخلية والدارجية"

الجيهير ربط  لأنها تصحاوليادامية بيظهم، الساس الثية وأالجيهير الداخلي أو الدارجي 

ا اليؤسوة قفيد قفيد الجيهير ين تصحييق احتياجاتصه، و ياب، باليؤسوة هدافها أين تصحييق أقض 

ا وردت التويقيية وتصيدقم خدياتصها بالشكل الأيثل،  لاهسمام اعلى  المظمماتتصعمل "عبارة  وأخير 

بي بيزن نو مجسمعية، وخيرية لدعم السمعة"وفظية، ورياضية، فية، وبرعاية أنشطة ثيا

ا هيا أكدتص، وهي 14.1 أن الهدف ين  لتي أوضحتL. (2021) Antúnez ,درسة أقض 

 ي.الجيهير اليحل ىت  الرميية هي يحاولة تصحوين صيرة الشركات  الذهظية لدتصاالااستددام الا

 (11)(2221حيدر ) يحاتصم علدراسة يظها ، كيا تصأتصي هذه الظتائج يتفية يع عدقد ين الدراسات 

 التفاعلي في ييارسة أنشطة العلامات  تصاالاستددام تصكظيليجيا الافي  التي اهتيت بالبحث

أكدت  تصركيز يعمم اليضايين اليظشيرة على السي و، العاية في اليظميات  العايلة في اليين

وصفحات  الفيس بيك الداصة باليظميات  على استهداف العيلاء وأعضاء  لكترونيةالييامع الإ

وجيد علامة طردقة بين وجيد  التي أكدت  .Lee. D (2021) دراسةوكذلك  اليجتيع اليحلي.

الاعتياد عليه ين بين و، ين جهةالتويقق الرميي  ىالإدارة العليا بأهيية وجدو ىامتظاع لد

وجيد خبرات  وكيادر إلى  كيا أشارت ، ين جهة أخرى الأنشطة اليوتددية في تصحييق أهدافها

قعد ين  وهي يا، يثل لأساليب التويقق الرميياليظمية تصيكظها ين الاستددام الأ ىيؤهلة لد

 مييستراتصيجيات  التويقق الرتصبظي تصلك اليظميات  لإعلى  أهم العيايل التظمييية التي تصؤثر

 ارتصباطيةوجيد علامة التي أكدت  ( 2421بي حرب )أدراسة هدى صلاح جانب إلى  .وأساليبه

 ،يات  التجارقة على الفيوبيكالويات  اليييزة للافحات  الرسيية للعلاإقجابية بين كل ين 

 .بين ولاء اليوتهلكين لتلك العلايات  التجارقة وأبعاد جيدة العلامة
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يز تصسسددمها المظممات في تصعزالسي  ت السسوييية الرقميةتصاالاتصيييم عيظة الدراسة للا.22

 مة وتصحييق الميزة السظافسية لها:ولاء الجمهور للمظم

 تصسسددمها المؤسسات فيالسي  تصاالسراتصيجيات الاتصيييم عيظة الدراسة لاس (1جدول رقم )

 تصحييق الميزة السظافسية

 السبادلية في السفاعل إسسراتصيجية أولا :

 ات يستراتصيجالإ
 أوافق جدا  

حد إلى  أوافق

 يا

غير ييافق 

على 

 طلاقالإ
 اليتيسط

الانحراف 

 اليعياري

        اليزن

 الظوبي

 % ك % ك % ك

سليب عرض أقتوم 

، ت  بالييضيعيةاليعلييا

 وفهم ييامف الآخرقن

126 31.5 242 60.5 32 8.0 2.23 .584 10.3 

 اارتصباطن هظاك أ شعرأ

 بيظي وبين اليظمية اوثيي  

 تصعايل يعهاأالتي 

108 27.0 250 62.5 42 10.5 2.17 .590 12.3 

تصييم اليظمية بالتعاون يع 

 جيهيرها في تصيدقم خدياتصها
108 27.0 250 62.5 42 10.5 2.16 .590 12.4 

شعر بالحرقة عظد يظامشة أ

و أين اليضاقا  أي

قتم التي  الييضيعات 

 طرحها على ييمع اليظمية

100 25.0 222 55.5 78 19.5 2.05 .666 38.3 

 

 الييياس العام
 الإجيالي

 % ك

 0.5 2 يظدفض

 25.8 103 يتيسط

 73.7 295 يرتصفع

 100 400 الإجيالي

دديها اليظميات  تصوتالتي  تصاالستراتصيجيات  الاعيظة الدراسة لإ تصيييمى إل قشير الجدول الوابق

شارت  عيظة أيد ف التبادلية في التفاعل؛ ستراتصيجيةالإب فييا قتعلقفي تصحييق الييزة التظافوية 

رض سليب عأقتوم " أنهإلى  التبادلية ستراتصيجيةالإالدراسة في ييدية الييياس الداص ب

ن هظاك بأالشعير ، قليه "10.3 م ييامف الآخرقن" بيزن نوبياليعلييات  بالييضيعية وفه

تصييم اليظمية ، ثم "12.3قتعايلين يعها" بيزن نوبي التي  بيظهم وبين اليظمية اوثيي   اارتصباط

ا12تصيدقم خدياتصها" بيزن نوبي  بالتعاون يع جيهيرها في ين أنهم يثحاليب أوضح ، وأخير 

قتم طرحها على ييمع التي  و الييضيعات أليضاقا ين ا أيقشعرون بالحرقة عظد يظامشة "

 .38.3اليظمية" بيزن نوبي 
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ي ن تصيظفها اليؤسوات  فأقيكن التي  ات يستراتصيجهم الإأن التفاعل قعد ين الباحثة أ تصرى

، االجيهير في تصيدقم خدياتصهأفراد ين خلال الاهتيام بالتعاون يع ، تصحييق الييزة التظافوية

 Ramesh Nairفق يع دراسة يا قتوهي  .اتصجاهاتصهم نحيهايعهم لتشكيل  رتصباطوالا

ل جين أالتفاعلي  تصاالتصيظيف الاعلى  أن اليؤسوة اعتيدت إلى  أشارت  التي (11)(2222)

تصحوين سيعة اليؤسوة  بهدف، الاتصجاه يع الجيهير two-way)) حياري ثظائي اتصاالنشاء إ

أن الهدف ين تصلك  تي أكدت ال Alessandro Lovari (2222)(16)دراسة  وكذلك .لدقهم

 الشفافية في نشرعلى  ين خلال الاعتياد، تصحوين صيرة اليؤسوة هيية تصاالالأنشطة الا

 ييم بها تصلك اليؤسوات .تصنشطة التي الأاليعلييات  اليتعلية بجييع 

 تصسسددمها المؤسسات فيالسي  تصاالسسراتصيجيات الاتصيييم عيظة الدراسة لإ (9جدول رقم )

 لسظافسيةتصحييق الميزة ا

 السواصل  إسسراتصيجية ثانيا :

 ات يستراتصيجالإ
 أوافق جدا  

حد إلى  أوافق

 يا

غير ييافق 

 اليتيسط على الاطلاق
الانحراف 

 اليعياري

        اليزن

 الظوبي
 % ك % ك % ك

ين  اتصيفر اليظمية عدد  

خديات  تصليى 

 الاستفوارات  والشكاوى

140 35.0 236 59.0 24 6.0 2.29 .572 13.3 

تصييم اليظمية بالرد 

الفيري على تصواؤلات  

الجيهير على ييامع 

و أالاجتياعي  التياصل

 غيرها ين اليسائل

122 30.5 234 58.5 44 11.0 2.20 .615 13.3 

تصييم اليظمية بالتياصل 

الفيري يع الجيهير 

خبارهم بالدديات  لإ

 الحدقثة

130 32.5 222 55.5 48 12.0 2.20 .636 13.3 

مية بالتياصل تصييم اليظ

اليوتير يعظا ين خلال 

الحدقثة  تصاالوسائل الا

كييامع التياصل 

 جتياعيالا

84 21.0 248 62.0 68 17.0 2.04 .616 38.4 

تصهتم اليظمية بعرض عدد 

ين اليضاقا 

والييضيعات  ويظامشاتصها 

يع الجيهير اليوتهدف 

لتليي الاستفوارات  

 والييترحات 

66 16.5 232 58.0 102 25.5 1.91 .643 33.1 
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 الييياس العام
 الإجيالي

 % ك

 14.5 58 يظدفض

 45.8 183 يتيسط

 39.7 159 يرتصفع

 100 400 الإجيالي

يفر اليظمية تصول "ذكرت عيظة الدراسة في السرتصيب الأفيد ، السواصل سسراتصيجيةما بالظسبة لإأ

تصييم ا كل ين "تصلته، 13.3الاستفوارات  والشكاوى" بيزن نوبي  يين خديات  تصلي اعدد  

أو غيرها الاجتياعي  ت  الجيهير على ييامع التياصلاليظمية بالرد الفيري على تصواؤلا

ة" ت  الحدقثخبارهم بالددياية بالتياصل الفيري يع الجيهير لإتصييم اليظمين اليسائل" و"

 تصاالتصييم اليظمية بالتياصل اليوتير يعظا ين خلال وسائل الا، ثم "13.3بيزن نوبي 

ا "38ة كييامع التياصل الاجتياعي" بيزن نوبي الحدقث تصهتم اليظمية بعرض عدد ، وأخير 

ين اليضاقا والييضيعات  ويظامشاتصها يع الجيهير اليوتهدف لتليي الاستفوارات  

 .33.1والييترحات " بيزن نوبي 

ل يالجيهير قيكظها ين تصشكأفراد الحياي يع  تصاالن استددام اليؤسوات  للاتصرى الباحثة أ

ية قحيق الييزة التظافو يياكيا قؤثر على سيعتها لدقهم، ، ةقجابيبايرة إهاتصهم نحيها اتصجا

، رائهآالحياري قجعل الجيهير قشعر بيدى اهتيام اليؤسوة به وب تصاالن الاإلها حيث 

أن  Reena Patel (2020)أكدت  دراسةومد وأهييته لدى اليؤسوة.  كيا قشعره بيييته

ية التي قتم استددايها يع الجيهير الداخلي تصاالهم اليسائل الاالحياري أصبح ين أ تصاالالا

واندراطه الحياري هي زقادة اهتيام الجيهير  تصاالوالدارجي، وأن الهدف ين استددام الا

 .تصحوين صيرة اليظمية لدقهإلى  بالإضافة، في التعايل يع اليظمية

تصسسددمها المظممات سي ال تصاالسسراتصيجيات الاتصيييم عيظة الدراسة لإ (22جدول رقم )

 الددمية في تصحييق الميزة السظافسية

 السيمص إسسراتصيجية ثالثا :

 ات يستراتصيجالإ
 أوافق جدا  

حد إلى  أوافق

 يا

غير ييافق 

على 

 طلاقالإ
 اليتيسط

الانحراف 

 اليعياري

        اليزن

 الظوبي

 % ك % ك % ك

تصعيل اليظمية على زقادة 

، ثية اليشاركين والجيهير

ن خلال تصيدقم خديات  ي

وتصيفير ، هيية لهمأذات  

 فرص يتكافئة لدديتهم

126 31.5 258 64.5 16 4.0 2.27 .529 15.1 
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 ات يستراتصيجالإ
 أوافق جدا  

حد إلى  أوافق

 يا

غير ييافق 

على 

 طلاقالإ
 اليتيسط

الانحراف 

 اليعياري

        اليزن

 الظوبي

 % ك % ك % ك

تصييم اليظمية بعدد كبير ين 

الدديات  اليجتيعية لتطيقر 

 يوخدية اليجتيع اليحل

118 29.5 258 64.5 24 6.0 2.23 .548 10.3 

تصيفر اليظمية مظيات  

 ية يتعددة للتياصلاتصاال

 يع الجيهير اليوتهدف

106 26.5 270 67.5 24 6.0 2.21 .533 13.1 

 اتصيفر اليظمية فرص  

يتواوقة لليشاركة في 

الحيار عظد عرض 

ييضيعات  ومضاقا ذات  

 اهتيايات  يشتركة

116 29.0 250 62.5 34 8.5 2.21 .578 13.1 

تصتيي  اليؤسوة ييمف 

تصأكيد الجيهير وتصعيل على 

هداف الجياهير أ

 هاوياالح

118 29.5 230 57.5 52 13.0 2.16 .631 12.4 

 

 الييياس العام
 الإجيالي

 % ك

 8.2 33 يظدفض

 55.5 222 يتيسط

 36.3 145 يرتصفع

 100 400 الإجيالي

تصعيل اليظمية على زقادة ثية اليبحيثين " ذكرفيد ، التيي  ستراتصيجيةيا بالظوبة لإأ

وتصيفير فرص يتكافئة ، هيية لهمأت  ذات  ين خلال تصيدقم خديا، اليشاركين والجيهير

"تصييم اليظمية بعدد كبير ين الدديات  اليجتيعية  ثم أضافيا، 15.1لدديتهم" بيزن نوبي 

تصيفر اليظمية في حين ذكروا كل ين "، 10.3" بيزن نوبي يلتطيقر وخدية اليجتيع اليحل

واوقة يت امية فرص  تصيفر اليظو"، لتياصل يع الجيهير اليوتهدف"ية يتعددة لاتصاالمظيات  

لليشاركة في الحيار عظد عرض ييضيعات  ومضاقا ذات  اهتيايات  يشتركة" بيزن نوبي 

السي  Nicholas Browning (17) )2020(اسةدروتصتفق هذه الظتيجة يع ، لكل يظهيا 13.1

، لجمهوراعلى  ية للعلاقات العامة وعلاقسها بالسأثيرتصاالسسراتصيجيات الافعالية الإتصظاولت 

ح التفاعلي ثظائي الاتصجاه بغرض فت تصاالالاعلى  اعتياد يؤسوة الدزانة الأيرقكية أكدت حيث

تصفهم الوياسات  وطبيعة صظاعة اليرار في على  ييا قواعد، حيارات  بيظها وبين الجيهير
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سوة تصتيي  اليؤ" في حين وردت  في الترتصيب الأخير عبارةفي الفترة الأخيرة،  اليؤسوة

 .12" بيزن نوبي وياالحهاهداف الجياهير أ على تصأكيد وتصعيللييمف الجيهير 

 تصسسددمها المظممات فيالسي  تصاالسسراتصيجيات الاتصيييم عيظة الدراسة لإ (22جدول رقم )

 تصحييق الميزة السظافسية

 رابعا : اسسراتصيجة المداطرة

 ات يستراتصيجالإ
 أوافق جدا  

حد إلى  أوافق

 يا

غير ييافق 

على 

 طلاقالإ
 اليتيسط

راف الانح

 اليعياري

        اليزن

 الظوبي

 % ك % ك % ك

إلى  تصوعى اليظمية دائيا  

تصيصيل اليعلييات  

الاحيحة للجيهير بيسائل 

 يدتلفة

132 33.0 234 58.5 34 8.5 2.24 .597 10.1 

ييم اليظمية بتيضيح تص

اليفهيية غير بعض الظياط 

 لدى الجيهير لإزالة أي

 سيء فهم لدقهم

116 29.0 260 65.0 24 6.0 2.23 .546 10.3 

تصييم اليظمية بالتياصل 

الدائم واليثير يع الجيهير 

 للحفاظ على سيعتها لدقهم

108 27.0 252 63.0 40 10.0 2.17 .585 12.3 

 دوجة الظيتصتيبل اليظمية أ

، ين الجيهير وتصويح بها

ين خلال عرض الشكاوى 

خذها بعين فتأعليهم 

 الاعتبار

110 27.5 248 62.0 42 10.5 2.17 .593 12.3 

 

 الييياس العام
 الإجيالي

 % ك

 5.5 22 يظدفض

 50 200 يتيسط

 44.5 178 يرتصفع

 100 400 الإجيالي

االدراسة "ذكر يبحيثي فيد ، التيي  ستراتصيجيةبالظوبة لإ تصيصيل  إلى تصوعى اليظمية دائي 

ييم اليظمية تص" ، ثم10.1يدتلفة" بيزن نوبي اليعلييات  الاحيحة للجيهير بيسائل 

سيء فهم لدقهم" بيزن نوبي  أيزالة يفهيية لدى الجيهير لإالغير بتيضيح بعض الظياط 

ا هللحفاظ على سيعت، تياصل الدائم واليثير يع الجيهيرتصييم اليظمية بالوأضافيا "، 10.3
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ا "تصتيبل اليظمية أوجه12.3لدقهم" بيزن نوبي   ين، ين الجيهير وتصويح بها دالظي ، وأخير 

 .12.3خذها بعين الاعتبار" بيزن نوبي أتفخلال عرض الشكاوى عليهم 

 تصسسددمها المظممات فيالسي  تصاالسسراتصيجيات الاتصيييم عيظة الدراسة لإ (22جدول رقم )

 تصحييق الميزة السظافسية

 الالسزام إسسراتصيجية خامسا :

 ات يستراتصيجالإ
 أوافق جدا  

حد إلى  أوافق
 يا

غير ييافق 
على 
 طلاقالإ

 اليتيسط
الانحراف 
 اليعياري

        اليزن
 الظوبي

 % ك % ك % ك
تصييم اليظمية باتصباع عدد 

جراءات  اللازية ين الإ
لتحييق اليظفعة اليتبادلة يع 

 الجيهير

132 33.0 252 63.0 16 4.0 2.29 .535 13.3 

تصعيل اليظمية ين خلال 
 تصاالمظيات  ووسائل الا

 والتياصل بحل اليشكلات 
تصياجه الجيهير التي 
 فضل الظتائجأإلى  لليصيل

116 29.0 258 64.5 26 6.5 2.23 .552 10.3 

اتصلتزم اليظمية   دائي 
بالحيار والتياصل يع 
الجيهير وتصفوير الرؤى 
 والييامف اليدتلفة

98 24.5 270 67.5 32 8.0 2.17 .546 12.3 

تصلتزم اليظمية بيعاقير 
الاراحة واليكاشفة عن 

التي  ات زيأي أسباب للأ
 تصتعرض لها

100 25.0 258 64.5 42 10.5 2.15 .579 11.1 

تصييم اليظمية بتفوير 
جراءات  أسباب الإ
تصتدذها التي  واليرارات 

 للجيهير اليوتهدف

76 19.0 300 75.0 24 6.0 2.13 .483 11.4 

تصلتزم اليظمية بيعاقير 
خبار الادق في نشر الأ

، واليعلييات  الداصة بها
قادة الثية قواعد على زبيا 

 بها

90 22.5 266 66.5 44 11.0 2.12 .568 14.1 

 

 الييياس العام
 الإجيالي

 % ك

 25.8 103 يظدفض

 46.7 187 يتيسط

 27.5 110 يرتصفع

 100 400 الإجيالي

ن تصييم اليظمية باتصباع عدد يالدراسة " ذكر يبحيثييد ف، الالتزام ستراتصيجيةايا بالظوبة لإ

تصعيل ثم "، 13.3لتحييق اليظفعة اليتبادلة يع الجيهير" بيزن نوبي جراءات  اللازية الإ
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 تصياجه الجيهيرالتي  والتياصل بحل اليشكلات  تصاالاليظمية ين خلال مظيات  ووسائل الا

ا10.3ل الظتائج" بيزن نوبي فضأإلى  لليصيل بالحيار والتياصل  ، ثم "تصلتزم اليظمية دائي 

 ، وفي الترتصيب الرابع12.3اليدتلفة" بيزن نوبي  وتصفوير الرؤى والييامف، يع الجيهير

رض تعتصالتي  زيات أي أسباب للأتصلتزم اليظمية بيعاقير الاراحة واليكاشفة عن أضافيا "

تدذها تصالتي  جراءات  واليرارات سباب الإأتصييم اليظمية بتفوير ، ثم "11.1لها" بيزن نوبي 

ا "11اليوتهدف" بيزن نوبي  للجيهير ليظمية بيعاقير الادق في نشر تصلتزم ا، وأخير 

 .14.1قواعد على زقادة الثية بها" بيزن نوبي  ياخبار واليعلييات  الداصة بها بالأ

 تصسسددمها المظممات فيالسي  تصاالسسراتصيجيات الاتصيييم عيظة الدراسة لإ (21جدول رقم )

 تصحييق الميزة السظافسية

 الاحسفاظ بالزوارلكسروني ومعايير سادسا : معايير سهولة الموقع الإ

 ات يستراتصيجالإ
 أوافق جدا  

حد إلى  أوافق

 يا

غير ييافق 

على 

 اليتيسط الاطلاق
الانحراف 

 اليعياري

        اليزن

 الظوبي

 % ك % ك % ك

 84.3 602. 2.41 6.0 24 47.0 188 47.0 188 قيفر الييمع بدائل للغة

تصييم اليظمية بتحدقث 

 اليعلييات 
180 45.0 196 49.0 24 6.0 2.39 .599 11.1 

 اتصوتددم اليظمية رابط  

 لاستفوارات  العيلاء
154 38.5 222 55.5 24 6.0 2.32 .583 11.3 

قتييز ييمع اليظمية 

 بالوهيلة في التعايل
150 37.5 218 54.5 32 8.0 2.30 .607 13.1 

قيفر الييمع خرقطة 

 ليحتيقاتصه
152 38.0 216 54.0 32 8.0 2.30 .609 13.1 

تيد الييمع على عدد ين قع

يثل ، عظاصر الجذب

الاير والرسيم 

 نفيجرافيكوالإ

144 36.0 230 57.5 26 6.5 2.30 .582 13.1 

تصعيل اليظمية على تصظيع 

 الييضيعات  اليطروحة
126 31.5 250 62.5 24 6.0 2.26 .557 15.3 

 15.4 564. 2.25 6.5 26 62.0 248 31.5 126 قيفر الييمع يلفات  للتحييل

 10.4 585. 2.22 8.5 34 61.0 244 30.5 122 وجيد يظشيرات  تصروقجية

تصيفر اليظمية جداول زيظية 

 حداث الياديةللأ
118 29.5 242 60.5 40 10.0 2.20 .598 13.3 
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قيضح الجدول الوابق تصيييم عيظة الدراسة ليعاقير سهيلة الييمع الإلكتروني ويعاقير الاحتفاظ 

وقتفق ، 84.3" بيزن نوبي الييمع قيفر بدائل للغةالدراسة أن "ي يبحيث حيث أوضح، بالزوار

ييامعها باللغة  يدمتصت  تصاالان شركات  الاأكدت  أالتي  (2229) يدراسة رضا فولذلك يع 

امع ن اللغة تصيثل يکين ا ثيافي ا لا خلاف عليه في ييإإذ ، بجانب تصيفير اللغة الإنجليزقة، العربية

م أضاف ثلتياصل يع فئات  يدتلفة وأسياق يدتلفة، اإلى  تصهدف الشرکات  عيظة الدراسة التي

تصوتددم اليظمية ، ثم "11.1اليعلييات " بيزن نوبي تصييم اليظمية بتحدقث " اليبحيثين

قتييز ييمع اليظمية ، ثم جاءت  عبارة "11.3ت  العيلاء" بيزن نوبي لاستفوارا ارابط  

تيد قعة ليحتيقاتصه" وكذلك عبارة "بالوهيلة في التعايل"، وعبارة "قيفر الييمع خرقط

نفيجرافيك" بيزن نوبي يثل الاير والرسيم والإ، الييمع على عدد ين عظاصر الجذب

اليطروحة" بيزن نوبي  تصعيل اليظمية على تصظيع الييضيعات قلي ذلك "، لكل يظهم 13.1

ات  وجيد يظشير، تصلتها عبارة "15للتحييل" بيزن نوبي  قيفر الييمع يلفات ، ثم "15.3

ا جاءت  عبارة "10روقجية" بيزن نوبي تص حداث تصيفر اليظمية جداول زيظية للأ، وأخير 

 .13.3اليادية" بيزن نوبي 

تصسسددمها المظممات للييام السي  ية الرقميةتصاالساليب الاأهمية الوسائل والأمدى .21

 السسوييي مع المبحوثين: تصاالبالا

لسسوييية طبي ا لاهسمام المظممات بوضعها مدى أهمية الوسائل والأساليب ا (21جدول رقم )

 في خطسها السسوييية

 ات يستراتصيجالإ
 أوافق جدا  

حد إلى  أوافق

 يا

غير ييافق 

 اليتيسط طلاقعلى الإ
الانحراف 

 اليعياري

        اليزن

 الظوبي
 % ك % ك % ك

علان على ييامع الإ

 التياصل الاجتياعية
248 62.0 132 33.0 20 5.0 2.57 .588 85.1 

التويقق بياسطة الألعاب 

 لكترونيةالإ
176 44.0 208 52.0 16 4.0 2.40 .566 84.4 

على ييمع الإعلان 

 اليظمية
168 42.0 216 54.0 16 4.0 2.38 .562 11.3 

الإعلان عبر البرقد 

 الالكتروني
184 46.0 176 44.0 40 10.0 2.36 .657 18.1 

رعاقة البرايج )التظيية 

 اليوتداية(
183 45.8 177 44.3 40 10.0 2.36 .656 18.1 

رعاقة الأحداث الداصة 

 الرميية
93 23.3 120 30.0 187 46.8 1.77 .804 18.1 

رعاقة الأنشطة الرقاضية 

 ارميي  
175 43.8 191 47.8 34 8.5 2.35 .632 18.3 

 13.4 612. 2.28 8.5 34 54.5 218 37.0 148 رعاقة الأنشطة الديرقة
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 ات يستراتصيجالإ
 أوافق جدا  

حد إلى  أوافق

 يا

غير ييافق 

 اليتيسط طلاقعلى الإ
الانحراف 

 اليعياري

        اليزن

 الظوبي
 % ك % ك % ك

جانية العروض الي

 ةالإلكتروني
135 33.8 225 56.3 40 10.0 2.24 .618 10.1 

اليوابيات  الإعلانية على 

 الانترنت
127 31.8 157 39.3 116 29.0 2.03 .780 31.1 

الجيائز واليكافآت  

 والتكرقم
109 27.3 167 41.8 124 31.0 1.96 .763 35.3 

التدفيضات  واليظح على 

 نترنتالإ
75 18.8 185 46.3 140 35.0 1.84 .716 31.3 

يدى أهيية اليسائل والأساليب التويقيية طبي ا لاهتيام إلى  تصشير بيانات  الجدول الوابق

ية" جتياعالاعلان على ييامع التياصل الا"جاء ظميات  بيضعها في خطتها التويقيية؛ فالي

ي الترتصيب وف، 84" بيزن نوبي لكترونيةالتويقق بياسطة الألعاب الإثم "، 85.1بيزن نوبي 

 نفوه كل الترتصيبفي ، ثم جاء 11.3علان على ييمع اليظمية" بيزن نوبي الإالثالث جاء "

رعاقة البرايج )التظيية اليوتداية(" و"رعاقة ين "الإعلان عبر البرقد الإلكتروني"، و"

اهتيام إلى  ، وتصشير الباحثة في هذا الادد18.1الأحداث الداصة الرميية" بيزن نوبي 

شر نفي عليها  تصعتيدحيث ، الاجتياعي بافحاتصها على ييامع التياصل ت  الأربعظمياالي

ة لدى الجيهير اليوتهدف، ثم أضاف اليبحيثين ورسم صيرتصها الذهظي، الأحداث الداصة بها

رعاقة الأنشطة الديرقة" بيزن ، ثم "18.3ضية رميي ا" بيزن نوبي رعاقة الأنشطة الرقا"

، ثم "اليوابيات  10.1" بيزن نوبي ةلإلكترونيليجانية االعروض اقلي ذلك "، 13نوبي 

التكرقم" بيزن نوبي الجيائز واليكافآت  و، ثم "31.1رنت" بيزن نوبي نتالإعلانية على الإ

ا "35.3  .31.3نترنت" بيزن نوبي التدفيضات  واليظح على الإ، وأخير 

 ة للمظممات الددمية:الحواري عبر الافحات الرسمي تصاالالا ئدراك المبحوثين لمبادإمدى .21

 الحواري عبر المواقع الرسمية للمظممات تصاالالا ئدراك المبحوثين لمبادإمدى  (21جدول رقم )

 ئدراك المبحوثين لمبادإمدى 

 الحواري تصاالالا

 044درجة الييافية/ ن = 
المسوسط 

الحسابي 

mean 

الانحراف 

 المعياري

الوزن 

 الظسبي
 محايد موافق السرتصيب

غير 

 موافق

 % ك % ك % ك

عليق و تصأستطيع كتابة اي استفوار أ

 على الافحات  الداصة باليظميات 
199 49.8 178 44.5 23 5.8 2.0844 .60192 81.33 8 

يادة تصروقجية بكل  أييكانية فتح إ

 سهيلة
272 68.0 109 27.3 19 4.8 2.6325 .57294 87.74 4 

يدية على نشطة التويقيية الي  الأ

 ع ييتعة ويييزةالييام
353 88.3 33 8.3 14 3.5 2.8475 .44693 94.91 1 
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 لك يالافحات  يليئة بأنشطة تصغط

 جراءات  الداصة باليؤسوةالإ
269 67.3 89 22.3 42 10.5 2.5675 .67571 85.57 5 

اير وفيدقيهات  لتصيدقم الييامع 

تصروقجية عن اليؤسوة ين خلال 

 كرر الزقارةأ يالييامع قجعلظ

252 63.0 113 28.3 35 8.8 2.5425 .65135 84.74 6 

ميم بطلب الدديات  ين أن أ يقيكظظ

ييا سهل ين عيلية ، خلال الييامع

 التروقج لليظمية

287 71.8 100 25.0 13 3.3 2.6850 .53055 89.49 3 

 تصاالصفحات  اليظميات  تصوهل الا

 يةقجابإكثر أاليوئيلين وتصجعله  يع
336 84.0 48 12.0 16 4.0 2.8000 .49051 93.32 2 

 7 82.83 69353. 2.4850 11.5 46 28.5 114 60.0 240 كل اليعلييات  على الافحة حدقثة

 

 الييياس العام
 الإجيالي

 % ك

 2.3 9 يظدفض

 15 60 يتيسط

 82.7 331 يرتصفع

 100 400 الإجيالي

لييامع ري عبر احياال تصاالالا ئدراك اليبحيثين ليبادإيدى إلى  تصشير بيانات  الجدول الوابق

نشطة التويقيية الييدية على الييامع ييتعة ويييزة" الأجاءت  عبارة "الرسيية لليظميات ؛ ف

اليوئيلين وتصجعله  يع تصاالصفحات  اليظميات  تصوهل الاتصلتها عبارة "، 10.1بيزن نوبي 

ييا ، طلب الدديات  ين خلال الييامعأن أ يقيكظظثم عبارة "، 13.3جابية" بيزن نوبي إقكثر أ

يادة تصروقجية بكل  أييكانية فتح إ، ثم "81.0بي سهل ين عيلية التروقج لليظمية" بيزن نو

جراءات  الإ لك يالافحات  يليئة بأنشطة تصغط، تصلتها عبارة "81.1" بيزن نوبي سهيلة

اير وفيدقيهات  تصروقجية عن لتصيدقم الييامع ، ثم "85.1باليؤسوة" بيزن نوبي  الداصة

كل تصلتها عبارة "، 80.1كرر الزقارة" بيزن نوبي أ يالييامع قجعلظاليؤسوة ين خلال 

ا جاءت  عبارة "أ82.8قثة" بيزن نوبي اليعلييات  على الافحة حد ي أستطيع كتابة ، وأخير 

 .81.3و تصعليق على الافحات  الداصة باليظميات " بيزن نوبي أاستفوار 
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سية من في تصحييق الميزة السظاف تصسسددمها المظمماتالسي  يةتصاالسسراتصيجيات الاتصيييم الإ.21

 وجهة نمر عيظة الدراسة:

 ةتصسسددمها المظممات في تصحييق الميزة السظافسيالسي  يةتصاالسسراتصيجيات الاتصيييم الإ (26جدول رقم )

 يةتصاالالاسسراتصيجيات الا
 غير موافق محايد موافق

ط
س
تي
لي
ا

ف  
را
ح
لان
ا

ي
ر
يا
يع
ال

 

ن
ز
لي
ا

ي 
وب
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الاستفوارات  والشكاوى  يين خديات  تصلي اليظميات  عدد  تصيفر ا

 للجيهير
218 50.5 118 00.5 0 1 2.53 4.511 80.3 

يفهيية لدى الغير الظياط تصييم اليظميات  بتيضيح بعض 

تصيصيل إلى  وتصوعى، سيء فهم لدقهم أيزالة الجيهير لإ

 اليعلييات  الاحيحة لهم

238 51.5 131 30.3 25 3.3 2.53 4.312 80.3 

وثيق بيظي وبين اليظميات  ين خلال وسائل  ارتصباطهظاك 

 التياصل الرميي
113 01 118 00.5 23 3.5 2.03 4.313 81.4 

خبار لالتزام بيعاقير الادق في نشر الأاإلى  تصوعى اليظميات 

 قواعد على زقادة الثية بها بيا، واليعلييات  الداصة بها
111 01.8 181 05.3 28 1 2.01 4.318 84.3 

 على نحيحداث الاجتياعية واليطظية تصييم اليظميات  برعاقة الأ

 فعال
138 02 223 55.8 1 2.3 2.0 4.530 84.4 

 11.1 4.311 2.31 12.5 54 33.3 105 51.3 245 تصييم اليظميات  بالتعاون يع جيهيرها في تصيدقم خديات  يييزة

خبارهم تصييم اليظميات  بالتياصل الفيري يع الجيهير لإ

 الحدقثة ين خلال وسائل التياصل الرميي بالدديات 
113 00 118 01.5 23 3.5 2.31 4.340 11.4 

ية يتعددة للتياصل يع الجيهير اتصاالتصيفر اليظميات  مظيات  

التي  ه فييا قد  الدديات ئراآللتعرف على ، اليوتهدف

 تصيديها

244 54 154 31.5 54 12.5 2.31 4.311 11.4 

في عرض اليعلييات   از  ييي اسليب  أتصوتددم اليظميات  

 بالييضيعية وفهم ييامف الآخرقن
100 33 253 30 - - 2.33 4.081 18.1 

يتواوقة لليشاركة في الحيار عظد  اتصيفر اليظميات  فرص  

 عرض ييضيعات  ومضاقا ذات  اهتيايات  يشتركة
125 31.3 215 38.8 - - 2.31 4.030 11.4 

عية لتطيقر تصييم اليظميات  بعدد كبير ين الدديات  اليجتي

 ي وخديتهاليجتيع اليحل
130 33.5 251 30.3 1 2.3 2.31 4.51 11.4 

ين ، تصعيل اليظميات  على زقادة ثية اليشاركين والجيهير

ن الدديات  الييدية في هيية لهم عأخلال تصيدقم خديات  ذات  

 خرىالشركات  الأ

114 21.5 214 12.5 - - 2.28 4.001 13.4 

 سبابأي أاراحة واليكاشفة عن تصلتزم اليظميات  بيعاقير ال

 تصتعرض لهاالتي  زيات للأ
148 21 281 11.8 5 1.3 2.23 4.033 15.3 

 

 الييياس العام
 الإجيالي

 % ك

 15 60 يظدفض

 29.3 117 يتيسط

 55.8 223 يرتصفع

 400 400 الإجيالي
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لمظممات ا ية السي تصسسددمهاتصااليسضح من بيانات الجدول السابق تصيييم الإسسراتصيجيات الا

 تصوفر المظممات" ؛ فجاءت  عبارةفي تصحييق الميزة السظافسية من وجهة نمر عيظة الدراسة

وم المظممات بسوضيح تصي" عبارة"، والاسسفسارات والشكاوى للجمهور يمن خدمات تصلي اعدد  

تصوصيل إلى  وتصسعى، سوء فهم لديهم أيزالة مفهومة لدى الجمهور لإالغير بعض الظياط 

، في ييدية تصييييات  اليبحيثين عيظة الدراسة 80.3" بيزن نوبي الاحيحة لهمالمعلومات 

ظاك هوجاءت  في الترتصيب الثاني عبارة "، يها اليظميات تصوتددالتي  يةتصاالستراتصيجيات  الاللإ

ثم  81.4" بيزن نوبيوثيق بيظي وبين المظممات من خلال وسائل السواصل الرقمي ارتصباط

خبار والمعلومات الداصة لالسزام بمعايير الادق في نشر الأاإلى تصسعى المظممات عبارة "

تصيوم المظممات برعاية عبارة " تصلتها، 84.3" بيزن نوبي يساعد على زيادة الثية بها بمابها 

 ا قؤكد أهيية الدوروهي ي، 84بيزن نوبي  حداث الاجسماعية والوطظية بشكل فعال"الأ

، ةتصيدم خديات  اجتياعيالتي  لشركةاإلى  الجيهيرحيث قييل ، للشركة في اليجتيعالاجتياعي 

نها تصهتم باليظاسبات  اليطظية بها وأ قيرونالتي  حداثييا قشعرهم بأنها جزء لاقتجزأ ين الأ

ام واليي، عيادهتيام بتيفير عروض يييزة في الأذلك ين خلال الاو، اليدتلفةوالاجتياعية 

غادة عبد أكدت  دراسة  ياد وغيرها، ومدعحداث اليطظية والأنشطة والأبرعاقة عدد ين الأ

أن الإدارة تصييم بتيضيح ييمف اليؤسوة تصجاه اليضاقا والأحداث الجارقة،  (11)(2226الفساح )

ن عن الرحلات  وإتصاحة خديات  وتصحوين صيرة اليؤسوة كيا تصييم ين خلال الإنترنت بالإعلا

" في تصيديم خدمات مميزةتصيوم المظممات بالسعاون مع جمهورها عبارة " قلي ذلك، الحجز

ييا قيكظها ين تصحييق الييزة ، هادياتصيا قؤكد تصييزها ين خلال جيدة خ وهي، 11.1بيزن نوبي 

خبارهم تصيوم المظممات بالسواصل الفوري مع الجمهور لإ"ثم جاءت  عبارة ، التظافوية

ت تصوفر المظممات قظواعبارة ""، وبالددمات الحديثة من خلال وسائل السواصل الرقمي

 ه فيما يدص الددماتائرآية مسعددة للسواصل مع الجمهور المسسهدف للسعرف على اتصاال

 ياهتيام اليظميات  بالتياصل الفيرإلى  ييا قشير، 11.4 نفوه اليزن الظوبيب" تصيدمهاالسي 

م تصسسددعبارة " ثم وردت ، قجابية لدقهم عظهاإسيعة  تصشكل اييا قجعله، والرد على العيلاء

" بيزن في عرض المعلومات بالموضوعية وفهم مواقف الآخرين امميز   اوب  سلأالمظممات 

مسساوية للمشاركة في الحوار عظد عرض  اتصوفر المظممات فرص  عبارة " تصلتها، 18.1نوبي 

تصيوم المظممات بعدد كبير من عبارة "، و"موضوعات وقضايا ذات اهسمامات مشسركة

هيية أييا قؤكد ، 11.4" بيزن نوبي لمحلىالددمات المجسمعية لسطوير وخدمة المجسمع ا

ن ياليبحيثوأضاف ، حداث العايةاليؤسوة للجيهير في الأ جانباليشاركة اليجتيعية ين 

همية أتصعمل المظممات على زيادة ثية المشاركين والجمهور من خلال تصيديم خدمات ذات "

تصحييق إلى  قشيرييا ، 13.4" بيزن نوبي خرىلهم عن الددمات الميدمة في الشركات الأ
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عبارة  لتهاتص، نفوه لشركات  الأخرى في اليجالين خلال جيدة اليظتج ويظافوة االييزة التظافوية 

 "تصسعرض لهاالسي  زماتسباب للأأي أتصلسزم المظممات بمعايير الاراحة والمكاشفة عن "

ييا قؤكد أهيية الالتزام باليكاشفة في عرض اليعلييات  الداصة ، 15.3بيزن نوبي 

 اليظميات  للجيهير.ب

هتيام الدراسة تصعكس رضاهم عن جهيد اليؤسوة في الايبحيثي جابات  تصرى الباحثة أن إ

 يوهي يا قؤد، على يحيل الجد وأخذها، رائهم وييترحاتصهموالاستياع لآ، بالتياصل بهم

التزام اليؤسوة  وقيضحتصيديها اليؤسوة، التي  الدديات بتصحييق الثية إلى  بالجيهير

اليداطرة، ووالتفاعل، ، والتياصل، تصاال)الا يوه، الحياري تصاالجيات  الاستراتصيإب

 الحياري باليؤسوة. تصاالتصحييق يبادئ الاإلى  ا قشيربي، اليكاشفة(والتيي ، و

 نسائج اخسبار الفروض:

ذات  دلالة إحاائية بين طبيعة استجابة اليبحيثين  ارتصباطيةتصيجد علامة  الفرض الأول:

 ودرجة رضاهم عن اليظميات  وخدياتصها.، يحل الدراسة ية الرمييةت  التويقيتصاالاللا

بيرسون لبيان العلاقة بين طبيعة اسسجابة المبحوثين  ارتصباطنسائج معامل  (27جدول رقم )

 ودرجة رضاهم عن المظممات وخدماتصها، ت الرقمية محل الدراسةتصاالاللا

محل  ت الرقميةتصاالاطبيعة اسسجابة المبحوثين للا

 ةالدراس

 عن المظممات وخدماتصها درجة رضا المبحوثين

 ارتصباطمعامل 

 بيرسون

مسسوي 

 المعظوية
 الدلالة

 دال 2.222 **2.112

 122 حجم العيظة )ن(

ت  تصاالابيرسين لبيان العلامة بين طبيعة استجابة اليبحيثين للا ارتصباطيعايل تصشير نتائج 

 ارتصباطيةوجيد علامة إلى ، وخدياتصهاودرجة رضاهم عن اليظميات  ، يحل الدراسة الرميية

 4.444عظد يوتيى يعظيقة  **2.112 رتصباطفيد بلغت ميية يعايل الا ؛حاائيةإذات  دلالة 

 اطيةارتصبعلامة قظ  على وجيد الذي  ثبيت  صحة الفرض يييا قعظ، إحاائي اميية دالة  يوه

ودرجة  ،يحل الدراسة ةت  الرمييتصاالاذات  دلالة إحاائية بين طبيعة استجابة اليبحيثين للا

 .رضاهم عن اليظميات  وخدياتصها
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تصيييم و، يةالتصابين استددام اليظميات  للإستراتصيجيات  الا ارتصباطية: تصيجد علامة الفرض الثاني

 اليبحيثين لدورها في تصعزقز ولاء الجيهير وتصحييق الييزة التظافوية

اسسددام المظممات  بينبيرسون لبيان العلاقة  ارتصباطنسائج معامل  (21جدول رقم )

تصيييم المبحوثين لدورها في تصعزيز ولاء الجمهور وتصحييق و، يةتصاالاتصيجيات الاسسرللإ

 الميزة السظافسية

 يةتصاالستراتصيجيات  الااستددام اليظميات  للإ

 تصيييم اليبحيثين لظجاحها على

 تصحييق ييزة تصظافوية

 ارتصباطمعامل 

 بيرسون

مسسوي 

 المعظوية
 الدلالة

 دال 2.222 **2.211

 122 حجم العيظة )ن(

يجيات  ستراتصاستددام اليظميات  للإبين بيرسين لبيان العلامة  ارتصباطيعايل تصشير نتائج 

زة وتصحييق اليي، وتصيييم اليبحيثين لظجاح اليؤسوة في تصعزقز ولاء الجيهير، يةتصاالالا

 باطرتصة يعايل الافيد بلغت ميي ؛حاائيةإذات  دلالة  ارتصباطيةوجيد علامة إلى ، التظافوية

 ثبيت  صحة الفرض يييا قعظ، ي ميية دالة إحاائي اوه 4.444عظد يوتيى يعظيقة  **2.211

تصيييم و، يةالتصابين استددام اليظميات  للإستراتصيجيات  الا ارتصباطيةقظ  على وجيد علامة الذي 

 اليبحيثين لظجاح اليؤسوة في تصعزقز ولاء الجيهير وتصحييق الييزة التظافوية.

استهدفت  السي (2422)دراسة شرف الدين سليمان، هيثم طلعت  فق هذه الظسيجة معوتصس

ق الييزة في تصحيي التعرف على دور العلامات  العاية في شركة أسيظت عطبرة كيسيلة تصروقجية

 .وجيد علامة تصرابطية ييجبة بين العلامات  العاية وتصحييق الييزة التظافويةالتظافوية، وأكدت  

ذات  دلالة إحاائية بين يعدل استجابة اليبحيثين  ارتصباطيةيجد علامة تصالفرض الثالث: 

 ون لاقن ين ييمع الشركة.أواستجابتهم للشراء ، يحل الدراسة نشطة الرمييةللأ

معدل اسسجابة المبحوثين  بينبيرسون لبيان العلاقة  ارتصباطنسائج معامل  (29جدول رقم )

 ون لاين من موقع الشركةم للشراء أاسسجابسهو، للمظممات محل الدراسة لأنشطة الرقميةل

ت السسوييية للمظممات محل تصاالااسسجابة المظممات للا

 الدراسة

 ون لايناسسجابة المبحوثين للشراء أ 

 ارتصباطمعامل 

 بيرسون

مسسوي 

 المعظوية
 الدلالة

 دال 2.222 **2.171

 122 حجم العيظة )ن(

 لأنشطة الرمييةليعدل استجابة اليبحيثين بين لعلامة بيرسين لبيان ا ارتصباطيعايل تصشير نتائج 

وجيد علامة إلى ، ون لاقن ين ييمع الشركةأواستجابتهم للشراء ، لليظميات  يحل الدراسة

عظد يوتيى يعظيقة  **4.212 رتصباطفيد بلغت ميية يعايل الا ؛حاائيةإذات  دلالة  ارتصباطية

قظ  على وجيد علامة الذي  صحة الفرضثبيت   يييا قعظ، ي ميية دالة إحاائي اوه 4.444
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تجابتهم واس، لليظميات  يحل الدراسة نشطة الرمييةلأيعدل استجابة اليبحيثين ل بين ارتصباطية

 ون لاقن ين ييمع الشركة.أللشراء 

 ملدص الظسائج:

 عشر سظيات  فأكثر ذيظنهم قتعايلين يع اليظميات  الدديية عيظة الدراسة أن يأكد اليبحيث .1

ا، %23عشر سظيات  بظوبة إلى  ين خيس سظيات و، %52.5بظوبة  إلى  ين سظة وأخير 

 .%21.5خيس سظيات  بظوبة 

ادا نها تصتابع الييامع الرميية لليظميات  الدديية عيظة الدراسةأعيظة الدراسة ت أوضح .2  ئي 

ا نارد ا بظوبة ، %21.1ثم أحيان ا بظوبة ، %05.3بظوبة   .%25وأخير 

" في الترتصيب الأول لكسرونيةحارية على المواقع الإ تصيديم عروض يسمعبارة "اءت  ج .3

ت بيزن ننترسباب يتابعة اليبحيثين للييامع والافحات  الرسيية لليظميات  على الإأين 

مرونة ، ثم "80" بيزن نوبي السعرف على أسعار خدمات المظممات" ثم، 83.1نوبي 

الحاول على بارة "ع تصلتها، 83.3بيزن نوبي  السعرض لها من حيث الوقت والمجهود"

بيزن  "online الشراءسبب " ، وجاء83" بيزن نوبي الددمة السي تصيدمها المظممات

 السواصل مع مسئولي المظممة أو تصيديم شكاوى أو لعرض ميسرح""ثم ، 84.3نوبي 

 .11بيزن نوبي 

تصوتدديها اليظميات  للتياصل التي  " في ييدية اليسائلمواقع السواصل الاجسماعيجاءت  " .0

، 15" بيزن نوبي وسائل تصطبييات الهواتصف الذكية" تصلتها، 82.3الجيهير بيزن نوبي  يع

البريد " ، وفي الترتصيب الرابع جاء12.3" بيزن نوبي موقع المؤسسة الإلكسرونيثم "

على  SMS رسائل، وفي الترتصيب الدايس جاءت " 31.3" بيزن نوبي الالكسروني

 .31" بيزن نوبي يلاالموب

الاجتياعي  ظة الدراسة لجيدة الييمع الإلكتروني وصفحات  التياصلتصيييم عيشار أ .5

سسددام موقع المظممة )سرعة اسهولة ن عبارة "أإلى  قتعايلين يعهاالتي  لليؤسوات 

ة ول بظوبجاءت  في الترتصيب الأ السحميل/ خريطة لشرح الموقع/ اخسبار لغة الموقع("

 %24.5بظوبة لعملاء ) دليل الددمات(" تصيديم المعلومات المفيدة ل" تصلتها عبارة، 24.1%

براز مواعيد تصحديث الموقع/ وجود الشعار إالاحسفاظ بالزوار )"ثم في الترتصيب الثاني، 

تصشجيع معاودة زيارة الموقع )وجود ، ثم "%24.1" بظوبة المميز في كل صفحة..الخ(

في  حداث("ضوعات المطروحة / جداول زمظية للأرابط لاسسفسارات العملاء/ تصظوع المو

ا%24الترتصيب الرابع بظوبة  ولي وجود فرص للحوار مع مسئ" ت  عبارةجاء ، وأخير 
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" (مكانية مراسلة المؤسسة/ اسسيااءات للرأى/ غرف للدردشةالمظممة عبر الموقع )إ

  .%18بظوبة 

يع  لتعايلفي اوقوتيرون ، بظوبة عالية أنهم قثيين باليؤسوة %34.2 اليبحيثين بظوبةأكدت   .3

ا%35.3ثم بظوبة يتيسطة ، ميات  الدديية عيظة الدراسةاليظ  .%0.5بظوبة ضعيفة  ، وأخير 

إلى ة الرميية ت  التويقييتصاالاين للات  نتائج الييياس الداص بطبيعة استجابة اليبحيثأشار .1

" بيزن نوبي بسؤال الآخرين لمعرفة معلومات عن الددمة المعلن عظها" ننهم قييييأ

 Like عمل" وكذلك، 85.1" بيزن نوبي سعامل مع المظمماتدعوة الآخرين لل" ثم 83

 ثم، 85.1" بيزن نوبي نسرنتالإعلانات الجديدة للشركة عبر الإ يفي حالة لو أعجبظس

 .80.1بيزن نوبي في الترتصيب الثالث دون تصيييم للددمة" قرار الشراء  أتصدذ"

ي تصيديها الشركات  عبر للدديات  الت onlineبالشراء كدت  الظتائج أن اليبحيثين ماييا أ .8

بظوبة  ةغير يظتمي ايرة، وب%54.3أنشطة التويقق الإلكتروني بافة يظتمية بظوبة 

ين اليبحيثين بشراء تصلك الدديات  عبر وسائل  %13لم تصيم نوبة  في حين، 33.8%

 التويقق الرميي.

سماع وجهة نمر الجمهور والاسسعانة على  المظممات الددميةتصحرص جاءت  عبارة " .1

الحياري  التصافي ييدية تصيييم اليبحيثين ليبادئ الا سرحاتصهم وتصظفيذ ما يمكن تصظفيذه"بمي

 المظمماتتصحرص "ها عبارة تصلت ،81.3على ييامع اليظميات  عيظة الدراسة بيزن نوبي 

ن " بيزفضل مسسوى من الددمةأإلى  خلق حوار فعال بيظها وبين الجمهور للوصولعلى 

راء عملائها من خلال الرد عليهم لآ المظممات الددمية تصسسجيب، ثم عبارة "83.4نوبي 

ممارسة على  المظمماتتصعمل " تصلتها عبارة، 81بيزن نوبي  "والاهسمام بسظفيذ ميسرحاتصهم

تصعمل عبارة " ثم، 11.1بيزن نوبي  أنشطة مجسمعية لسدعيم العلاقات مع الجمهور"

يق المظافسة اليوية بين تصكرار الرسائل السي من شأنها تصحيعلى  المظممات الددمية

 ىبإبراز مهمسها ومكانسها لد المظمماتتصيوم ، ثم "18.1" بيزن نوبي الشركات الاخرى

 11.1بيزن نوبي  "خرىالجماهير لسحييق السميز على الشركات الأ

ات  في تصحييق تصوتدديها اليظميالتي  تصاالستراتصيجيات  الاتصيييم عيظة الدراسة لإ شير نتائجتص.14

سليب قتوم أ" رةعبا ورودإلى  في التفاعل السبادلية سسراتصيجيةللإ بالظسبةة الييزة التظافوي

التيييم بيزن نوبي  عرض اليعلييات  بالييضيعية وفهم ييامف الآخرقن" في ييدية

عايل بالت نقييييالتي  بيظهم وبين اليظمية اوثيي   اارتصباطن هظاك أبالشعير ، قليه "10.3

اليظمية بالتعاون يع جيهيرها في تصيدقم خدياتصها"  تصييم، ثم "12.3يعها" بيزن نوبي 

 ذكرت عيظة الدراسة في السرتصيبفيد ، السواصل سسراتصيجيةما بالظسبة لإأ .12بيزن نوبي 
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الاستفوارات  والشكاوى" بيزن نوبي  يين خديات  تصلي اتصيفر اليظمية عدد  ول "الأ

يهير على ييامع تصييم اليظمية بالرد الفيري على تصواؤلات  الجثم كل ين "، 13.3

تصييم اليظمية بالتياصل الفيري يع "ها ين اليسائل" وو غيرأالاجتياعي  التياصل

 سسراتصيجيةما بالظسبة لإأ .13.3خبارهم بالدديات  الحدقثة" بيزن نوبي الجيهير لإ

تصعيل اليظمية على زقادة ثية اليشاركين والجيهير ين اليبحيثين " ذكرفيد ، السيمص

، 15.1هيية لهم وتصيفير فرص يتكافئة لدديتهم" بيزن نوبي أذات  خلال تصيدقم خديات  

" ي"تصييم اليظمية بعدد كبير ين الدديات  اليجتيعية لتطيقر وخدية اليجتيع اليحل ثم

لتياصل يع ية يتعددة لاتصاالتصيفر اليظمية مظيات  ، ثم كل ين "10.3بيزن نوبي 

شاركة في الحيار عظد عرض يتواوقة للي اتصيفر اليظمية فرص  الجيهير اليوتهدف" و"

 سسراتصيجيةوبالظسبة لإ .13.1ييضيعات  ومضاقا ذات  اهتيايات  يشتركة" بيزن نوبي 

اعيظة الدراسة " أوضحتفيد ، المداطرة تصيصيل اليعلييات  إلى  تصوعى اليظمية دائي 

ييم اليظمية بتيضيح تص، ثم "10.1يدتلفة" بيزن نوبي الاحيحة للجيهير بيسائل 

، 10.3فهم لدقهم" بيزن نوبي سيء  أيزالة يفهيية لدى الجيهير لإال غيربعض الظياط 

تصييم اليظمية بالتياصل الدائم واليثير يع الجيهير للحفاظ على سيعتها لدقهم" قلي ذلك "

يظمية تصييم الت  عيظة الدراسة "ذكر، الالسزام سسراتصيجيةبإ فيما يسعلقو. 12.3بيزن نوبي 

لجيهير" بيزن نوبي ية لتحييق اليظفعة اليتبادلة يع اجراءات  اللازباتصباع عدد ين الإ

لتي ا والتياصل بحل اليشكلات  تصاالتصعيل اليظمية ين خلال مظيات  ووسائل الا، ثم "13.3

ا10.3ل الظتائج" بيزن نوبي فضأإلى  تصياجه الجيهير لليصيل  ، ثم "تصلتزم اليظمية دائي 

 .12.3مف اليدتلفة" بيزن نوبي بالحيار والتياصل يع الجيهير وتصفوير الرؤى والييا

أهيية اليسائل والأساليب التويقيية طبي ا لاهتيام اليظميات  بيضعها إلى  شارت  الظتائجأ.11

، 85.1جتياعية" بيزن نوبي الاعلان على ييامع التياصل الا"جاء ف ؛في خطتها التويقيية

ث جاء يب الثالوفي الترتص، 84" بيزن نوبي لكترونيةالتويقق بياسطة الألعاب الإقليه "

علان عبر البرقد الإورد كل ين "، ثم 11.3الاعلان على ييمع اليظمية" بيزن نوبي "

رعاقة الأحداث الداصة الرميية" البرايج )التظيية اليوتداية(" و"رعاقة الالكتروني"، و"

بافحاتصها  اليميات  الأربع اهتيامإلى  وتصشير الباحثة في هذا الادد .18.1بيزن نوبي 

سم ور، نشر الأحداث الداصة بهافي عليها  تصعتيدحيث ، امع التياصل الاجتياعيعلى يي

" ارعاقة الأنشطة الرقاضية رميي  ة لدى الجيهير اليوتهدف، قلي ذلك "صيرتصها الذهظي

العروض اليجانية ثم "، 13رعاقة الأنشطة الديرقة" بيزن نوبي ، ثم "18.3بيزن نوبي 

نوبي نترنت" بيزن "اليوابيات  الإعلانية على الإ ، ثم10.1يزن نوبي " بةالإلكتروني
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ا "35.3كرقم" بيزن نوبي الجيائز واليكافآت  والت، تصلتها "31.1 التدفيضات  ، وأخير 

 .31.3نترنت" بيزن نوبي واليظح على الإ

 الحياري عبر الييامع الرسيية لليظميات  تصاالالا ئدراك اليبحيثين ليبادإ تصشير نتائج.12

نشطة التويقيية الييدية على الييامع ييتعة ويييزة" بيزن نوبي الأعبارة " ورودإلى 

كثر أبيظي وبين اليوئيلين وتصجعله  تصاالصفحات  اليظميات  تصوهل الاتصلتها عبارة "، 10.1

ميم بطلب الدديات  ين خلال الييامع أن قيكظظي أثم عبارة "، 13.3اقجابية" بيزن نوبي 

يادة تصروقجية  أييكانية فتح إ، ثم "81.0نوبي  ج لليظمية" بيزنييا سهل ين عيلية التروق

 كل يالافحات  يليئة بأنشطة تصغط، تصلتها عبارة "81.1" بيزن نوبي بكل سهيلة

 .85.1جراءات  الداصة باليؤسوة" بيزن نوبي الإ

"، يرالاستفوارات  والشكاوى للجيه يين خديات  تصلي اتصيفر اليظميات  عدد  جاءت  عبارة ".13

هم سيء ف أيزالة يفهيية لدى الجيهير لإالغير بعض الظياط يم اليظميات  بتيضيح تصيو"

، في ييدية تصييييات  80.3تصيصيل اليعلييات  الاحيحة لهم" بيزن نوبي إلى  لدقهم وتصوعى

في  لتهاتص، يها اليظميات تصوتددالتي  يةتصاالستراتصيجيات  الااليبحيثين عيظة الدراسة للإ

ل وبين اليظميات  ين خلال وسائل التياصوثيق بيظي  ارتصباطهظاك ة "الترتصيب الثاني عبار

إلى تصوعى اليظميات  ت  في الترتصيب الثالث عبارة "وجاء، 81.4 الرميي" بيزن نوبي

دة قواعد على زقا ياخبار واليعلييات  الداصة بها بلالتزام بيعاقير الادق في نشر الأا

ميات  برعاقة اءت  عبارة "تصييم اليظوفي الترتصيب الرابع ج، 84.3الثية بها" بيزن نوبي 

تصييم اليظميات  تصلتها عبارة "، 84حداث الاجتياعية واليطظية بشكل فعال" بيزن نوبي الأ

وهي يا قؤكد تصييزها ، 11.1بالتعاون يع جيهيرها في تصيدقم خديات  يييزة" بيزن نوبي 

 ييا قيكظها ين تصحييق الييزة التظافوية.، ين خلال جيدة الدديات 
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 لسوصيات والميسرحات:ا

لعيلاء حتياجات  اا لاالعيل على تصاييم الافحات  الرسيية للعلايات  التجارقة وفي  ضرورة  .1

لذي ، الأير ااحتياجاتصهم ويتطلباتصهمحتى قدرك العيلاء مدرة تصلك الافحات  على تصلبية 

جة وين ثم رفع در، قظعكس بالإقجاب على دافع اليشاركة والتفاعل يع اليحتيى اليظشير

 .ندياج يع الافحةالا

تصدعيم صلة الجيهير إلى  بيا قؤدي، الحياري يع تصاالظميات  بتفعيل الايال اهتيام .2

 باليظميات .

قيكظها تي ال عيد دورات  تصدرقبية للعايلين باليؤسوات  الدديية للتدرقب على اليوتحدثات  .3

 لها في هذا اليجال.ادخإ

قيكن  احر  ا اليؤسوات  الدديية بعيد الدورات  أو الحليات  العليية التي تصتضين حيار   اهتيام .0

تصطيقر أسليب عيل هذه إلى  بداعية تصؤدية وإأفكار ابتكارقإلى  ين خلاله اليصيل

كين تصالعايلين لدقها، الذقن قيكن أن قتعلق يظها بامتراحات  العيلاء و يا خاصة  اليؤسوات ، 

 .اليظافوينهم بالعيلاء واتصاالنتيجة ، لهم وجهة نمر يدتلفة عن وجهة نمر إدارة البظك

ييترحاتصهم ويتطلباتصهم، حيث تصفعيل يظشيرات  تصتطلب ين الجيهير إبداء  الحرص على .5

 ؛قظبغي على اليائيين على تصلك الافحات  العيل على دراسة تصلك الييترحات  أو اليتطلبات 

م على أنهم يجرد وعدم الظمر إليه، الأير الذي قشعر اليوتدديين والعيلاء بأهييتهم

يل حاليوتدديين  جانبالتفاعل واليشاركة ين زقادة إلى  ييا قؤدي، يوتهلكين سلبيين

 .يثل هذه الظيعية ين اليظشيرات 

زقادة اليحادثات   هدفب، ن طرح الأسئلة أو طلب اليشاركةهتيام بظشر يحتيى قتضيالا  .3

، عتبارا ين أن آرائه قتم أخذها بعين الاقجعل الجيهير قشعر بأهييته انطلام  والتعلييات ، ييا 

ير، وقيكن سياء بأسليب يكتيب أو عن طرقق الا، الأسئلةقيكن للأدين طرح كيا 

 .استددايها بطرق يدتلفة
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