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 قواعد النشر                  

تقوم المجلة بنشر البحوث والدراسات ومراجعات الكتب 
 والتقارٌر والترجمات وفق القواعد الآتٌة:

 والانجلٌزٌة العربٌة باللغتٌن للنشر البحوث تقبل. 

 التدرٌس هٌئة معاونً بحوث المجلة تنشر 
 الماجستٌر درجتً على للحصول كمتطلب

 .والدكتوراه

 هٌئة لأعضاء العلمٌة المقالات المجلة تنشر 
 .أستاذ بدرجة التدرٌس

 الإعلام أساتذة من اثنٌن تحكٌم على النشر ٌعتمد 
البحث  تحته ٌندرج الذي الدقٌق التخصص فً 

 للنشر.صلاحٌة المادة مدى تحدٌد ل

 .ألا ٌكون البحث قد سبق نشره فً أي مكان آخر 

  لا ٌقل البحث عن خمسة آلاف كلمة ولا ٌزٌد عن
عشرة آلاف كلمة ... وفً حالة الزٌادة ٌتحمل 

 الباحث فروق تكلفة النشر.

  ٌزود الباحث المجلة بثلاث نسخ من البحث
، C Dمطبوعة بالكمبٌوتر .... ونسخة على  

احث وعنوان بحثه على على أن ٌكتب اسم الب
غلاف مستقل وٌشار إلى المراجع والهوامش فً 
المتن بأرقام وترد قائمتها فً نهاٌة البحث لا فً 

 اسفل الصفحة.

  .... لا ترد الأبحاث المنشورة إلى أصحابها
وتحتفظ المجلة بكافة حقوق النشر، وٌلزم 
الحصول على موافقة كتابٌة قبل إعادة نشر مادة 

 نشرت فٌها.

 نشر الأبحاث بأسبقٌة قبولها للنشر .ت 
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 :ملخص الدراسة
ط التقليدي إلى النمط مالظهور والانتشار السريع للإنترنت مع تحول المستهلك من الن أسهم   

النشط، إلى وضع المؤسسات والمنظمات أمام تحديات كبيرة نظراً للمنافسة الشرسرة التي خلقها 
ها المستهدف، لذا وجدت إدارات العلاقات الإنترنت في السيطرة على علاقة الشركات بجمهور

العامة أن تسعى لتطوير أدائها وأدواتها في التواصل مع جماهير الشركة، وبدأت المؤسسات على 
اختلافها تبنى تكنولوجيا الاتصال الحديثة في إقامة علاقات جيدة مع عملائها، وهو ما دفع الباحثة 

 ء كإطار نظري لهذه الدراسة.إلى تبنيها مدخل إدارة العلاقات مع العملا
وقد سعت هذه الدراسة إلى التعرف على طبيعة الاتصال التفاعلي لممارسي العلاقات عبر    

الإنترنت ودوره في إدارة العلامة التجارية، وفى هذا الإطار تم استخدام منهج دراسة الحالة من 
الاتصال العاملة في خلال إجراء مقابلات مقننة مع مسئولي العلاقات العامة بشركات 

اتصالات( وكذلك تحليل المحتوى عبر الموقع الإلكتروني الرسمي تحليلاً –أورانج –مصر)فودافون 
كيفياً، وقد خلصت الدراسة: إلى أن الشركات عينة الدراسة تولى اهتمامًا كبيرًا بالاتصال التفاعلي 

–ترونية أهمها)الموقع الإلكتروني من خلال الإنترنت، كما أنها تستخدم العديد من الأدوات الالك
مواقع التواصل الاجتماعي( وذلك من أجل تحسين سمعة المؤسسة وإدارة العلامة التجارية أما عن 

كشفت نتائج الدراسة من خلال أساليب عرض المضمون المقدم على مواقع  نتائج الدراسة التحليلية؛
مواقعها باللغة العربية بجانب توفير اللغة  الشركات عينة الدراسة، تميز الشركات الثلاثة بتقديم

ن اللغة تمثل مكوناً ثقافياً لا خلاف عليه في مواقع أارها بديلاً لها على المواقع إذ الإنجليزية باعتب
 . الشركات عينة الدراسة التي تهدف للتواصل مع فئات مختلفة وأسواق مختلفة

Abstract 
The spreeding Of Intrnet contribude in convert the consumer from Trdtional 

kind to Kind ,So All the organization Face agreat challenges Becuese The 

greact commpitions That .,The Internet Made it.,So The puplic relation 

depertment try to develop therir messions and their tools to communicate 

with their audience., In addition to All The organization and combines 

starte to use the New communication Tecnology To builde Agood Relation 

With Their Audience.,All Of this Factores push TheResearh The Resercher 

To Take Social customer Relation Management as A Theatrical Framework 

for This study.,The Main purpose For This study To Know The Nature of 

interactive communication for the responsiple puplic relation and its role to 

Mange Brand name., so This study deped on case study Methdology 

through Made Intervived with puplice relation responsiblety in 

communication sctor(Vodafone-orange-etisalte).,also analysis the content 

Through websites.,The Resuletes show: the compny intreste by interactive 

communication through internet .and use olot of electronice tools as 

(websites-social media)to improve the repution of the company and Mange 

the brand name. and the Analysial study showed that the content use tow 

languge (English –arabic) The analytical study showed the three websites 

have a large attracters and they used it to proving the audience with a clear 

information about the company.   
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أحدد رد و ي ا امعمد    الحيد ،  وصد   المع صد  عصد  واقعند  فد لقد أصبح الإعلام الجديدد 
؛ وتجدد و   لجميددح الحدددود وتمطددا الم دد ف ا العن بوتيدد  الشددب   عبدد  الطدد    لانتشدد   وذلدد   اليوميدد 

دد   ال قمدد يعددد الإعددلام    فدد    ذ امصددعد، وارددح  ع دداوأصددبحا تيري اتدد   بددلا  تعدددي الجديددد  علام 
 تيديته . التق يديالو  ئط  ويؤدى أدو  ا جديد، لم ي ن بو ح الإعلام  احدود ومتعدد  

مواقدح الشدب  ا  الإل ت وند الاتص لاا الجديد،  د لمواقح الإل ت ونيد   الب يدد  وقد أر ا ت نولوجي 
  بشد   مهند  العلاقد ا الع مد ع دا مم   د  الد والفيدديوا ا ... ومواقح مش     الصو  الاجتم عي 

  ندددا ع يددد  مدددن قبددد   فقدددد أت حدددا امدواا  جديدددد، وروب ددد  جديدددد ا عمددد  لهددد  ميددد ، ممددد  أعطدددا  بيددد 
بشد   أ د و وبط يقد   ف ص   أو ح ل وصدو   لدا ت د  الجمد اي  الإل ت وني  الحدير  ل علاق ا الع م 

 أدائه . تطوي  ف   بي  أدق مم    ن ل  أر 
تحقيدق التواصد  مدح عملائهد  بشد   أ د و وأدق  دوا  العلاق ا الع م  ع ا  مم      عد  مم 

يم ددن  لددذا أصددبحا الإنت نددا و ددي   اتصدد لي  لا المدد  ج وجمهو ادد   بددين العدد م ين دامدد  المن مدد 
 العلاق ا الع م . لمم     الا تغن   عنه 

ط يقددد  الاتصددد    ل شددد    والصدددفح ا ال  دددمي  ل من مددد  الإل ت ونددد  ددد ن مدددن الموقدددح   يددد  فقدددد
 الع مدد  الإل ت ونيدد صدد  ا العلاقدد ا و مجدد   العلاقدد ا الع مدد    فدد  ولا دديم  آن واحددد فدد  والتواصدد 

  دا ،  مع  المن م . ف  ي  قو   داعم  
ا دددتط عا مدددلا   التددد  المع صددد ، المفددد ايم ام   دددي  أحدددد الإل ت ونيددد  العلاقددد ا الع مددد  فتعدددد

 بممت د  امنشدط  وامعمد   الت دويقي بد لجهود  الر لرد  أن تقفد  الم ردي  مدن املفيد  ال نواا الق ي د 
بممت دد  امدواا ب لا ددتع ن  ؛ وذلدد  الحدد ل   لددا اتج ادد ا مع صدد ، تتم شددا مددح متغيدد اا العصدد 

تنفيذ العم ي  الاتص لي  ل من م  وتحقيدق أع دا قدد  مدن  ف الت نولوجي  الحدير  و  والو  ئ  المتطو ،
 الددذيمم   دد ا مهندد  العلاقدد ا ب لشدد    وي وذلدد  لتطدد  بددين المن مدد  وجم اي ادد  التواصدد  المتميدد 

 ت   الو  ئ . عب  الح ل  يشهد  العص  الذي الت نولوج  يتم شا مح التطو 

 الدراسات السابقة: 
 للعلاقات العامة" التفاعليتناول الاتصال  التي"الدراسات 

ا العلاق  مم    ا تمدام   لا التع   ع ا  يفي  Acetate(2013)(1)فقد ح ولا د ا  
الاتج   وذل  من ملا   ج ا  أ بح مجموع ا نق ش  رن ئ و ي   اتص     الع م  للإنت نا ب عتب   

 ف م ئولا  ل علاق ا الع م    لا أن الإنت نا أصبحا شيئ   أ   ي    حيث ي تمدم  15متعمق  مح 
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دا ، القر ي  بف ع ي    م  أش  االاتج اين  ذيوالاتص    مج لا لتقييم  وا 
 مم    ي تمدمه   الت  لا التع   ع ا الو  ئ  الاتص لي   )Thornton.,(2014))2د ا  

مم      ل علاق ا  409 عين  منوذل  ب لتطبيق ع ا  التف ع  العلاق ا الع م  لتحقيق الاتص   
 -ي يه  الشب  ا الاجتم عي  -الإل ت ون ل  بح  لا أن الب يد  اله دف  المن م ا الغي  ف الع م  
الم حي   Martin.,(2015)(3) م  أورحا د ا   .التف ع  دواا الاتص   أ مقدم  ف ا المدون 
تحقيق الاتص   م دوج الاتج   بين مم   ا  ف نت نا ا تمدام الإ ادفا  لا من قش  الت 

مؤ    طبي   15وعملا  المؤ    وذل  ب لتطبيق  ل مؤ    الدام   العلاق ا الع م  والجمهو 
يحقق له   الت أصبح أام أدواا الإنت نا  الإل ت ون   أن الموقح امم ي ي حد، الولاي ا المت ف 

( د ا   م تقب ي  2015)(4)قدم مي ا عب د الممت ف   م جم اي ا   بينه  وبين التف ع  الاتص   
م نش  وا   الم ر العقد  ف  الع م  ال قمي ل صد وتح ي  بحوث ود ا   ومؤلف ا العلاق ا 

الع م  وقدم من ملاله   ؤي   مق  ا لعلاق االع بي  والإنج ي ي  و ذل  واقح تد يس  ب ل غ   منه 
 منه  المن اجم توي ا  ال ؤي  عد،ترمنا اذ   الع م  حيثم تقب ي  عن بحوث العلاق ا 

ل علاق ا  التف ع  لمدم ا الاتص    المهن أم  ع ا الم توى  الن  ي  البحري  الم تقب ي  وامط 
مح  الع م  ل تع م ق م العلاق ا  ف   ل ت ون ع ا ر و ، وجود ر بط اتص    ي دالع م  ف

التع   ع ا  يفي  ا تمدام أدواا  Gustavo., Erica(2016)(5)حين ح و  ف  جمهو ا لمن م 
أن العوام  المؤر ، ع ا  توص  من ملاله  الع م  وقد دا ، العلاق ا  ف  التف ع  الاتص   

والمع    لدى الع م ين بإدا ،  تواف  مه  اا –العوام  أامه    و   ا تمدام اذ  الو  ئ
العلاق ا   د ا يت ني  ا اتص لي  م تمدم  لدى  4أير   أن ان    الع م  وأورحالعلاق ا 

عدم التع ون -دعم مش     الجمهو -تف ي  مدى جود، المدم –)نش  المع وم ا  الع م  واا
 ادفا  لا توريح الط يق  الت  Chiai,(2017)(6)د ا    م  أر فا والتواص  مح الجمهو (

 البي ن ا الصحفي  نش  الإنت نا وم ص الع م  عب  العلاق ا  مم    يتع م  من ملاله   الت 
و  لاا ل علاق ا  4 ف العلاق ا الع م   مم    وذل  من ملا   ج ا  مق بلاا شمصي  مح 

ل ش    ف  ش ح موق   الإل ت ون  تغ  الموقح العلاق ا الع م  ت  دا ، ندا أن  ف الع م  
والمحدث  النش  ال  يح ف  الاجتم ع  م  ا تمدما مواقح التواص   الم  ج  المؤ    ل جمهو 
 الج  ي  ل مؤ    . للأمب   وامحداث

 العلاقة للإنترنت" ممارسيتناولت استخدام  التي"الدراسات 
ادفا  لا التع   ع ا  الت   حي  التح ي ي الم (  2012  يم ن بن لبد،) (7)أ دا د ا  

 ف الع م   لمم     العلاق ا الا ت اتيجي ا الممت ف  الحدير  ع ا ت نولوجي  الاتص   تيري 
مؤ    وتح ي  74المؤ   ا ال عودي  وذل  ب لتطبيق ع ا عين  عشوائي  طبقي  م ون  من 

 ف العلاق ا الع م   لمم    مهم  ل ت وني   أن الإنت نا و ي   اتص   مرمون مواقعه  الإ
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  تطبيق ا الو  ئط الإل ت ون  الدو ي   الب يد الاتص  ؛   لنش اا عب  أدوااالمؤ   ا وذل  
  يفي  ا تمدامادفا  لا التع   ع ا  الت ؛ Gregory(2014)(8)د ا    م  أش  ا المتعدد،

 يع  التف ع ي  للاتص   عب أن الطب الع م   لامج   العلاق ا  ف الإنت نا  و ي   اتص   
الد ا   أن ا تمدام الإنت نا   م  أورحاب لرق  والشف في  وال  ع  والامتص  ؛  نت نا تتمي الإ

 تج يد  الإل ت ون  الاتص    حيث يبدو الب يد ف  او امتداد ل ط ق التق يدي   و ي   اتص  
ادفا  الت  Yang,(2015)(9)حديث ل مط   لورح منشو اا الش       م  أر فا د ا  

العلاق ا الع م  مدائهم  مم    ا تمدام ت نولوجي  الاتص   الحدير  ع ا أدا   مع ف  تيري 
من م   75ب غا عمدي     وذل  ب لتطبيق ع ا عين المدن من م ا المجتمح  ف  المهن 

    العلاق ا مم  ف ب لولاي ا المتحد،   لا أن أام أادا  ا تمدام ت نولوجي  الاتص   الحدير  
فرلا  عن جمح التموي  اللا م له   وقد   نا    من   الع م  تمر ا ف  تح ين الصو ، الذاني 

م يد  ف  المؤش اا المتح م  أوأنش ؤا  من  ام     الم ل  والغ ض ورعه  أو المن م  قد ،
 الت  الم حي  ه د ا ت ف ( 2016) عبد الفت ح  د،  (10)أ دا الحدير   م من ت نولوجي  الاتص   

الحدير  ع ا مه م العلاق ا الع م  بو ا ، الطي ان  ت نولوجي  الاتص   ق ما ملاله  ب صد تيري 
 بينا  دا ، وقد مف د، من الع م ين بإدا ، العلاق ا الع م  400ب لتطبيق ع ا  المص ي المدن 

لج  ي   تح ين صو ، القر ي  وامحداث ا المؤ    تج  تقوم بتوريح موق   العلاق ا الع م 
ت ح  مدم ا  ملا   الحج  منالمؤ     م  تقوم من ملا  الإنت نا ب لإعلان عن ال حلاا وا 

 العلاق ا ال قمي  د ا ته  التع   ع ا دو  ف ( 2017ح ولا  يم ن ح ن )(11) م   نت نا.الإ
ين فر وا وقد أورحا ا تف و ن ب  امشم ص الذال عودي المجتمح  ف  ام م ا ال ي  ي  ف 

وارح  يوجد ح ص%   م  95.5 ن بته   لال ت وني  ل حصو  ع ا المع وم ا لتص  لإالمواقح ا
الإنت نا وذل  ب لتطبيق  المت ح  ع ا   ف  الإم  ني اا تغلا   الع م  ع االعلاق ا  مدي يلدى 

 و  ل  امنب   ال عودي –ع ا موقح ال ي ض 

 التعليق على الدراسات السابقة: 
نت ئج اذ  الد ا  ا حو  أامي  ا تمدام الو  ئط ال قمي  ف  مم    ا العلاق ا الع م  تي د  -

 ل ي د، ف ع ي  نش ط العلاق ا الع م 

 مي  ال  بق   بين من اج  ع يه  الد ا  ااعتمدا  الت : تنوعا المن اج البحري  منهجيًا -
ح وق ي  منه  اعتمد ع ا مع م الد ا  ا ال  بق  ع ا منهج الم  وقد اعتمدا يفي    وأم ى

ال مني  فغ لبي   وب لن ب  ل عين ؛ د ا   الح ل وبعره  ا تمدم منهج  التج يب المنهج 
ح  ا ملاله  المواقح الإل ت وني  ومواقح التواص   الت ال مني   بقص  المد،الد ا  ا امت  ا 

ع د، م  تت م ب لرب ا  يتيحه  الإنت نا الت وي جح ذل   لا أن امدواا التف ع ي   الاجتم ع 
 . الن ب 
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ممت   الد ا  ا  ف : تعددا امدواا الم تمدم  لجمح البي ن ا أدوات جمع البيانات -
ا تم  ، الا تقص   ب عتب  ا  أدا، لجمح البي ن ا  وا   منه  ع ا ري   وقد اعتمدال  بق   
اعتمد ع ا أدا، تح ي  بينهم   وق ي  منه   أو الجمح الإل ت ون  أو الب يد الع ديب لب يد 

 .ال يف المرمون 
 ما تمتاز به الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة: 

ل علاق ا الع م    : تتن و  الد ا   التع   ع ا النش ط الاتص لمن حيث موضوع الدراسة -
  دا ، العلام  التج  ي  واو لم تقم ب  الد ا  ا   لف  الذ  . ف ودو   

الد ا   الح لي  ع ا نموذج  دا ، العلاق ا مح العملا  واو نموذج : تعتمد النظريالمدخل  -
 الد ا  ا الم ص  ب لعلاق ا الع م  ال قمي  . ف حديث ن بي   

 مص . ف : تم التطبيق ع ا ش   ا المحمو  الع م   مجال الدارسة -
 المشكلة البحثية: 
 حيث لاح ا الب حر  بحري ال المش    تحديد المص د  اله م  ف  أحد الع مي تعد الملاح   

اله ئ   ت امن   مح التطو   بي  الع م  بش  مج   العلاق ا  ف تطبيق ا الإنت نا  انتش   ا تمدام
ت حته  لجميح الطبق ا  لذا ت عا اذ  الد ا    لا التع   ع ا الدو   الاتص ل  لشب   الإنت نا وا 

بين المن م  وجمهو ا    التواص  المتمي تحقيق  ف نت نا الإالع م  عب  تقوم ب  العلاق ا  الذي
من  به تقوم  الذي التج  ي  من ملا  الا تف د، من أدواا الإنت نا لا يم  الدو  وبن   العلام 

 امدا  تطوي  وانع   ه  ع ا مم     مهن  العلاق ا الع م  ف ج ا  ا تمدام الت نولوجي  الحدير  
 دا ، العلام  التج  ي  ل ش   ا عين   ف ع ا دو    والتع   لمهن  العلاق ا الع م  الاتص ل 
 الد ا  .

 أهمية الدراسة: تنطلق أهمية الدراسة من العوامل الآتية: 
من نت ئج لمح ول  الوقو  ع ا أب   ملامح ا تمدام ا  بي تمر  اذ  الد ا   فيم  تم ج  .1

 الش   ا الع م   ف  مص . ف العلاق ا الع م  

  عب  الإنت نال علاق ا الع م   الاتص ل  امدا ي  وارح  عن طبيع  الد ا    ؤ   توف  اذ  .2
 الو  ئ  . وتيري  ت  والتع   ع ا قو، 

 الحدير  لمم    تنبح أامي  الد ا   أير   من أنه  تبحث أ  و  من أ  لي  الاتص    .3
  لدى تعم  ع ا  ي د، المصداقي والت الع م  الإل ت وني   واو العلاق االعلاق ا الع م  

 اذ  المن م ا. ف م توى الرق   وانع   ه  ع ا الجمهو 

 :الدراسة أهداف
 ل علاق ا الع م  وذل  من ملا :  الاتص ل دا  تهد  الد ا   الح لي   لا التع   ع ا ام 
 .الم تمدم  ف  الش   ا عين  الد ا   ل ت وني التع   ع ا أام أدواا العلاق ا الع م  الإ .1
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 الاتص   ب لجمهو  ف  العلاق ا الع م  ت تمدمه  الت  الاتص   الحدير  دوااأالتع   ع ا  .2
 .الم  ج 

من ملا  ال د ع ا ا تف   اا  الجمهو  وذل بن   الرق  مح  ف تحديد دو  العلاق ا الع م   .3
 وش  وى العملا .

لتق يدي  التع   ع ا أوج  الامتلا  بين  دا ، العلاق ا الع م  الإل ت وني  والعلاق ا الع م  ا .4
  دا ، العلام  التج  ي . ف 

 تساؤلات الدراسة: 
 ع ا الت  ؤلاا الآتي :  الإج ب تح و  الب حر   الع م من ملا  مش    الد ا   وا تع اض الت اث 

 ؟ل ت وني الإ الع م  الم ئول  عن نش ط العلاق ا الإدا ،م   .1
 التواص  مح جم اي ا ؟ ف لع م  ت تمدمه   دا ، العلاق ا ا الت م  أنم ط الاتص   الحدير   .2

 ل ت وني  من ا تمدام أدواا الاتص   الحدير ؟أادا   دا ، العلاق ا الع م  الإ م  .3

الشب  ا  -ل ت وني ل من م  )المواقح الإ الم  ج  تحقيق رق  الجمهو  ف  أ ر  تيري اأيهم   .4
 الاجتم عي (؟

 :منهج الدراسة
  واا ط يق  لد ا   وحد، معين    case study  تعتمد الد ا   ع ا منهج د ا   الح ل   

وتعد من أحد الت ني  ا البحري  ال يفي   ولي ا مج د أدا، منه  تترمن ا تمدام عدد من 
 الذي التطبيق البحث  بين ويع     يف  بحر ت ني   فه لد ج  منهج  لا ت قاامدواا  رم أنه  

  حيث لا يم ن الطبيع البحث دام   ي قه   من المع وم ا ل صد   ا ، مص د  متعدد،ي تمدم 
بحري   ا ت اتيجي  بينه   د ا   الح ل  أير   Yin   م  وصف الطبيع الفص  بين ال  ا ، و ي قه  

الح ل  تطبيق أ  لي    ط   د ا   ف لجمح البي ن ا  فيم ن  بحر ولي ا مج د منهج  ش م  
د ا   الح ل  ل تع   ع ا  يفي  ا تمدام  متعدد، لجمح البي ن ا و يتم الاعتم د ع ا منهج

المنهج او  ويعتب  اذا العلاق ا الع م  مم     لتطوي  أدا  لشب   الإنت ناالش   ا الاتص   
بهد  ت وين   المع وم ا وذل  بي  من الحصو  ع ا قد  ف امص ح عندم  ت    الب حر  

 . (19) ،  مني  محدد،من البي ن ا والمع وم ا المط وب  ملا  فت  ق عد، أ   ي
 :مجتمع الدراسة

العلاق ا الع م  بش   ا المحمو  عين    دا ،عن  نالم ؤولي: ف يتحدد مجتمح الد ا   
 اتص لاا(.-جأو ان-الد ا  )فودافون
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 سحبها:  وأسلوبنوع العينة -عينة الدراسة: 
 Purposive Samplingالد ا   ع ا العين  العمدي    امتي   عين   ف اعتمدا الب حر  

العين  ح    م ا محدد، ممن ام لديهم مع ف   اب متي   مف داووفق   ل عين  العمدي  يقوم الب حث 
ح ل  تطبيق الد ا   ع ا عين   ف العمدي   العين  ح م  تص ذاا ط بح م ص بموروو م   

احثة باختيار على ذلك قامت الب وبناءً .(20) عمديبش    الامتي  رم تم  نالجمهو  ومف عي  من 
 ف العلاق ا الع م   م ئول ( وام عمدي عين  الق ئم ب لاتص  )عين  عينة الدراسة من خلال: 

 نت نا.الش   ا عين  الد ا   ل ش   ا الاتص   ومدم ا الإ
 أدوات جمع البيانات: 

ح بعد م اجع  الد ا  ا ال  بق  وتحديد المش    البحري   تم نا الب حر  من تحديد أدواا جم
 : ي  تمر ا اذ  امدواا فيم  و  تحقيق أادا  الد ا   ف  ت هم بش   مب ش   الت البي ن ا 

 صحيفة الاستقصاء الخاصة بدليل المقابلة القائمين بالاتصال: 
من أج   ا لف ي   شفهي   من ط   م تترمن حوا    الت أحد و  ئ  جمح البي ن ا   تعدا لمق ب   

شفهي  من الط   امم   حيث يع فه  الب حرون ع ا أنه  التف ع   الحصو  ع ا ا تج ب ا لف ي 
أ ر  وتتمي  المق ب   بم يد من الم ون    م  أنه  تم ن الق ئم  بهد  محدد بين ف دين أو الشمص 

 ف المق ب     وت ه  أاميب لمق ب   من التغ   ع ا مق وم  المبحوث لتقديم الا تج ب ا المط وب  
ت مح بتحديد  الت  والمع وم امن البي ن ا  ال  ف  بعض الد ا  ا القد  ف  أن  قد لا يتواف 

البي ن ا تحديد ا دقيق    ولذل  فإن المق ب   ت مح  ط   تحديد ا دقيق    أو تحديد  وال  ا ،المش    
لا  بع د جديد، فيه  قدأومف داا البحث والتع   عن ق   ع ا والمش    ب لاقت ا  من ال  ا ، 

– Semiاعتمدا الب حر  ع ا المق ب   نص  المتعمق وقد  امم ىا  أ  لي  جمح البي ن ا توف  
structured  الف ص  ل ق ئم  لإعط  مفتوح   ام ئ  تترمن دليلا  وقد ت  ا بعض  الت

( ق ئم  ب لاتص    15عددام )   وقد ب غالم ص  ل موروو وجه  ن    ب لتعبي  عنب لاتص   
فإن ا تع ن  الب حر  ب لمق ب    و ي   لجمح البي ن ا قد م نه  من ط ح المش    وبن   ا ع ا ذل  

 الت ل د ا   من ملا  المع وم ا  المع ف عن دعم البن    دقيق    فرلا   ط ح  ع مي  البحري 
 حص ا ع يه  من امط ا  الم ئول  ب لش   ا مح  الد ا  .  

 :إجراءات المقابلة
اتص لاا ( من  -أو انج -فوافونلا مواقح ش   ا الاتص   الرلاث )  ق ما الب حر  ب لتوج   

  ق ما الإنت نا عب ل ش   ا عين  الد ا    الاتص ل عن  دا ، النش ط  الم  ينأج  مق ب   
 عن ط يق تقديم الط   لإدا ، العلاق ا الع م . بعد ق اب  شه  أير   الإل ت ون الب حر  ب لتواص  
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 الكيفية المتعمقة: إجراءات المقابلة 
 . مق  الش   ف يتم عقد المق بلاا  .1
 وريق  الص   بموروو الد ا  . ا ب ا  المع وم تن يم البي ن ا وتصنيفه  مح  .2

تحديد النم ذج الم تبط  ب لتع   ع ا  يفي  ا تمدام أدواا الإنت نا من قب   دا ، العلاق ا  .3
 الع م  ب لش   ا عين  الد ا  .

ل علاق ا الع م  من ملا   الاتص ل يتم ورح وتش ي  مط  النش ط   التتحديد العوام   .4
 الإنت نا.

 ج ا  تح ي  ش م  ومتعمق ل بي ن ا وذل  من ملا  الت  ي  ع ا الملاح  ا الشمصي   .5
 ل ب حر  حو  البي ن ا وم اجع    ف  البي ن ا والمر مين رم تح ي  النت ئج ع ا م تويين.

 .التف ي يتح ي  البي ن ا ع ا الم توى -الوصف   تح ي  البي ن ا ع ا الم توى -
ومن قش   النه ئ  يتم من ملاله   ت ب  التق ي  والت  ت ب  البي ن ا النه ئي  لد ا   الح ل   .6

 وتح ي  النت ئج من ملا  منهج د ا   الح ل .

 تسجيل البيانات من خلال المقابلة المتعمقة: 
 ش   و قا ن   ا ل فض  دا ، الش    أن ي ون ان   ق ما الب حر  بتدوين المع وم ا  ت ب  ف  

 .صوت ت جي  
 .  تن يم البي ن ا والمع وم ا وتصنيفه  مح  ب ا  المع وم ا وريق  الص   بموروو الد ا 

 : النظري للدراسة الإطار
 Social customer Relation " نموذج التسويق بالعلاقات الاجتماعية

Management" 
 تيري  ا تمدامتهد   لا التع   ع ا  الت م م الب حر  بموروو الد ا   يعد من بواعث اات

بجم اي ا  الم تهدف  بن    ع ا ذل   العلاق ا الع م    يدا، لإدا ، علاق ته  لمم    الإنت نا 
.المدم   Relationship Marketingتعتمد الد ا   الح لي  ع ا مدم  الت ويق ب لعلاق ا 

ي تند ع ا أ س مغ ي ،  الذي ، ب لعلاق ا او مفهوم الت ويق ب لعلاق ا لمفهوم الإدا ام    
يقوم ع ا اقتن ص الف ص الت ويقي  ال  يع  لجذ  العملا  ويتم  الذي التق يديم س الت ويق 
بينم   Hit&run Marketing ب لا تم ا ي  لابت مأ    امحي ن بش   مؤقا  ف التع م  معهم 

جذ  العملا   تحقيق  ر ام الاحتف   بهم  ا علاق ا ع ا أ س ا م  يقوم مفهوم الت ويق ب ل
من ملا  تقديم م اي  تن ف ي  وقيم  مر ف  ي عا العمي   Loyalty &Relationو ي د، ولائهم 

 .(21)المدم  وط   لا تحقيقه  من ا تهلا  ال  ع  
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 نشأة مدخل التسويق بالعلاقات: 
 بين ووصف   1983ع م  Theodore Levite ا او أو  من تن و  مدم  الت ويق ب لعلاق

وبين عملائه  من ملا  رلار  والمؤ     يؤ د ع ا أامي  الا تم ا ي  بين المن م  الذيالمنهج 
 يوف ا م  سفهو منهج مت  م   وب لت ل الاتص  (   -المدم  -)الجود، ا م ت  اا أ   ي  

اذا المدم   وينطويينع س ع ا  بحيته     لذيا الجيد لتحقيق المي ، التن ف ي  ل من م  امم 
 ع ا رلار  جوان  أ   ي : 

أ  س الصفق   لا الت  ي  ع ا العلاق  ب لعمي  بهد   الت  ي  ع اانتق   المؤ   ا من -
ق م  علاق  وطيد، مع  . بي الاحتف     وا 

  ن   ع  أوأن يتم توطيد العلاق  مح العملا  من ملا  التوج  نحو جود، المنتج  وا   -
مفهوم الت ويق ب لعلاق ا  وينطويالاتص   بهم والتف ع  معهم   تطوي   ب مدم ؛ علاو، ع ا 

جمهو  ل من م  أو المؤ   ا   الم  ج  مح الجمهو  تطوي  العلاق اليس فقط ع ا ر و ، 
  ا   المجتمح المح ا  المؤ الم ل  (  الجمهو ال الو لا ... -المو عين–)المو دين  امعم  

 تتع م  معه  المن م . الت  ال  مي  وممت   الجم اي 
خمس مستويات للعلاقة بين المؤسسة وعملائها اعتمادًا على كيفية  Kotlerووضع كوتلر-

 استجابة المؤسسة لعملائها وهى

 تقوم بمت بع  عملائه . : تهتم المؤ    بإتم م الصفق ا ولاالمستوى الأول 
  ببيح المنتج ا و ذل  تشجيح عملائه  ع ا الاتص    ذا : تقوم المؤ ردا لفعلمستوى   

 ش  وى. أو وتع يق ا  ن لديهم أ ئ   
 قصي  منالمؤ    ب لاتص   بعملائه  ا تفي   وذل  بعد وقا  ت تف  : وان المستوى المسئول 

البيح وذل  لمع ف  مدى قد ، المنتج ع ا ت بي  متط ب ت  وتحقيق توقع ت     نج   عم ي 
 لم  عد، المن م  ع ا تح ين أدائه . والمنتج  ف  أي  مقت ح ا تتع ق بتح ين المدم ولمع

  م ، ول ن  أ ر  من: حيث تتص  المؤ    بعملائه  بعد  تم م عم ي  البيح المبادرةمستوى
تقديم  ف  أو ت  عدع ا فت اا متب عد، ل حصو  ع ا اقت اح ا تتع ق بتح ين المنتج ا 

 منتج ا جديد،.
 تحقق أدا   الت  ا اتص   دائم ب لعمي  لا ت ش   الط ق ع: ت ون المؤ    الشراكة مستوى

 أفر  ل مؤ    يق ب  توقع ا العمي  ب  وتقومه  .
ويهتم مدم  الت ويق ب لعلاق ا بتحقيق التواص  الدائم مح العملا  من ملا  و  ئ  اتص   

يقيم المؤ   ا ومنتج ته  ومدم ته  ب   ذيال ف لعمي  او؛ والتف ع ي  منه المب ش ،  ممت ف  وم ص 
المدم  المقدم   المدم  أوح ل  شعو   ب ل ر  عن جود،  ف ي وج له  لدى الآم ين  الذياو 

دا ، علاق ا    ف  أدوااع ا أن اذا المدم  ي تمدم  Moorvaleويؤ د  الاتص   لإق م  وا 
   المن م ا والمؤ   ا.تتع م  معه الت  ن جح  مح العملا  وممت   أنواو الجم اي 
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 : Relationship Managementمفهوم الإدارة بالعلاقات 
تو فه  المؤ   ا والمن م ا لإق م  علاق  وطيد، وطوي   اممد مح عملائه ؛  ا ت اتيجي  ا 

 ا لمدم  الإدا ، ب لعلاق ا  والو يف  ام   ي  ن   الم ته  ين وجه  التف ي  من وتعتمد ع ا
وي  بين المن م ا وجم اي ا  الم تمدم  ق ئم  ع ا المنفع  المتب دل  بينهم .والإدا ، بن   علاق ا ق

بقو، و يط ، العملا  وتح مهم ف  طبيع  الإدا ، ب لعلاق ا بينهم  يتع  ب لعلاق ا او منهج جديد 
 توج بينه  يتع م ون معه   ويم ن تع ي  الإدا ، ب لعلاق ا " الت وبين المؤ   ا والمن م ا 

الاحتف   ب لعملا  الح ليين لتطوي  العلاق   الت  ي  ع ال من م ا   يتم من ملال   ا ت اتيج 
العمي  الم تهد  رم العمي  ع ا جذب   عم ي  تع ي  بينه " Groanersمعهم" م  ع فه  "

 امم ىب لإر ف   لا تطوي  العلاق ا الم تم ، مح امط ا   بي وتطوي  العلاق  مع  للاحتف   
الوف   ؛ مم  ي  عد ع ا تحقيق أادا  جميح امط ا  من ملا  Stakeholdersاا المص ح  ذ

بين المؤ   ا  الحوا  والتف ع ويم ن القو  أن  بش   يحقق  ر ام. المقدم  لهم ب لوعود
والمن م ا مح نمط الحي ، الاجتم عي  يحت ج  لا مدم  جديد للإدا ، ب لعلاق ا واو  دا ، علاق ا 

 ((Social customer Relation Management SSRM  الاجتم عي  العملا
الش   ا والمن م ا لإدا ، علاق ا عملائه  ب  تمدام الإنت نا   ا ت اتيجي" بينه " Facesويع فه "

 بينه " ل ط فين   م  يم ن تع يفه  المنفع  المتب دل ذاا اتج اين معهم بم  يحقق  لإق م  علاق 
بهد      رقتهم وولائهم  عب  الإنت نالتوريق علاق ته  مح العملا   المن م ا ا ت اتيجي 

وع ا ال  م من أن شب   الإنت نا وم ص  الشب  ا الاجتم عي  جع ا   لعلام تهم التج  ي 
لهم ف ص   ل تف ع  مح اؤلا  العملا   أنه  وف االعملا   لا  علاق ته  محالمن م ا أق  تح م   ف  

وا ح  و  عد ذل   جغ اف ن عددام ب لآلا  ومنتش ين ع ا نط ق حتا لو    شمص بش   
ق م   ينع س  الذي معهم امم  حوا  دائمع ا تحقيق م يد من التق    بين المن م  وعملائه  وا 

 ي د، مبيع ا المن م ا و بحيته   ويم ن القو   أن فهم  وب لت ل ع ا ولائهم ل علام  التج  ي  
د ا  قيمت  والت المطو، امولا وامصع  لبن    ا ع   ع ا احتي ج ت  وااتم م ت  العمي  وا 

  . المن م ا عب فع ل  لإدا ، علاق ا العملا    ا ت اتيجي

 الإطار المعرفي للدراسة: 

 لمم    م حو  حيث تواف ا ف ص ع يم   الع م  بش   تطو  العلاق ا ف أر ا الإنت نا 
أت حا الت نولوجي  الجديد، أدواا جديد، ت ه   ي   ذالعلاق ا الع م  لتو ي  مه  تهم الإبداع

الع م   آم  ل علاق االعلاق ا الع م   وقد أر فا شب   الانت نا بعد ا  مم    وت  و من أدا  
العلاق ا الع م   م  نجحا ف  ربط  لمم     اتص لي فقد وف ا شب   الإنت نا أدواا وقنواا 

 تو و به  المع وم ا. الت الط يق  
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-ا تمدام أدواا الإنت نا مر  )المواقح الإل ت وني  ا " ع ي  العلاق ا الع م  ال قمي "ت
 المن م . المدون ا(  من أج  الاتص   مح جمهو – الاجتم ع شب  ا التواص  

نش ط  ف ال  ي ، ام   ي   والإعلامتعد أدواا الاتص   : عبر الإنترنتأدوات العلاقات العامة 
 العلاق ا الع م .

والتب د  مح  يوف  ال  ع : يعد من الو  ئ  المهم  ل علاق ا الع م  فهو الإل ت ون لب يد ا .1
 توف  الب يد الت  أشه  الش   ا     المع وم ا ومن  الآم ين ب لإر ف   لا القد ، ع ا 

 . Hotmaile ,Gmail, Yahoo الإل ت ون 
لا تقص ئي  والا تطلاع ا  جميح أنواو الد ا  ا ا ا : عب  الإنت نا ال أيا تطلاع ا  .2

 ولديه  القد ، ع ا ا تمدام ام ئ   المفتوح  والمغ ق  ع ا حد  وا .

واممب   يم ن فيه  تب د  المع وم ا  من قش  عب  ، عن مجموع  ا مجموع  اممب  :  .3
 .ل جمهو  الم تهد من ملاله  تو يح المع وم ا  العلاق ا الع م  مم    وي تطيح 

الع م : يت مص المنتدى ف   ون  موقع   لتب د  ال   ئ  والمع وم ا بين  منتدى العلاق ا .4
يتم  الت المشت  ين وع د، م  يتم تق يم اذ  المنتدي ا  لا أق  م بهد  تصني  المج لاا 

 .(16)فيه  الحوا 
 الآون  ف  ه ا  الت من أحدث المصط ح ا  web.2 يعتب  مصط ح  :الاجتماعيةالشبكات 

  ن ف ان ي  و  و  ن  ف  2003ع م  ف الوي   تطوي  مؤتم  ف  ه ا ب لتحديد اممي ، حيث 
ل شب   وتق يم مواقح الانت نا ع ا أ  س المدم ا  تصو  جديد وورحالهد  من اذا المؤتم  
 م تمدم ال واج والتنق  بين  ف تقدمه   وأمذ اذا المصط ح  الت والتطبيق ا والت نولوجي  

 2حيث أن المؤتم  لم ي تطيح تقديم تع ي  محدد عن الوي   أط  محدد، الإنت نا  ولم ي ن ل 
لا  نم   ه ا مجموع  من  الآنومدم ته  وتطبيق ته   وا  لم ييمذ اذا المصط ح ش لا  مقنن   وا 

 لا  web.2 ويشي  مصط حالتع يف ا الإج ائي  المبني  ع ا اجته داا بحري  من ج ن  الب حرين.
  social Network الاجتم عي ت وينه  ع ا الشب  ا  ف تعتمد  الت موج  المواقح الجديد، 

  وت تمد ت   به والتعدي    ائ ا لموقحي تطيح  الت واا الصفح ا  wikiوب مجي ا الوي ا 
 أن ف  ، الوي  تقوم ع ا أ  س م  أيالمواقح قوته  من تف ع  الم تمدمين أنف هم فيم  بينهم  

 لا  شب   الإنت ناوتهد  بذل   لا تحوي   social network الاجتم عي ي ما ب لشب  ا 
الم ته    لا  دين مي ي  بينه  وبين الم تفيدين منه   وتحوي  الم تفيد من دو  أ ر   ن  ني  شب  

 . (17)ام  س ف أصبح او الم ئو  عن المحتوى  الذي دو  المنتج
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 نتائج الدراسة: 

 نتائج المقابلة: 
ل ت وني  ن   ا بلاا؛ اعتم د الش   ا ع ا العديد من الو  ئ  وامدواا الإتبين من ملا  المق 
  .جمهو  الش  التواص  مح  ف لقد ته  و  عته  الف ئق  

 مهام إدارة العلاقات العامة: 
د من المه م؛ حيث أنه  ح ق  الوص  بين الش    وال وق الع م  ب لعديتقوم  دا ، العلاق ا 
مو    حيث لاح ا الب حر  أن  يوجد  15ن أ ر  مو  به   دد، ويعممحوذل  من ملا  ب امج 

 الد ا   وفق  دقيق  لنت ئج ع ر   ي   وفيم  الإل ت ون الإعلام  بيامي  لدى الع م ين  يم ن شديد
 الآتي :  ل مح و 

 تعبر الإنترنللشركة  الاتصاليعن إدارة النشاط  المسئولةالإدارة ل: المحور الأو
  أن الش   ا الرلاث عين  الد ا الت ويق ب لش   ا  م ؤول ح المق ب   م أش  ا نت ئج

 م ئو م تق   ل ت ويق والعلاق ا الع م  بوج  ع م   م  تهتم الش   ا بتمصيص   دا ،تمصص 
 عن  دا ، الصفح ا الإل ت وني  ل ش    . وم ئو    social Media  قم ت ويق 
المستخدمة  تعبر الإنترن الاتصاليالنشاط  ةاختيار الشرك فيالعوامل المؤثرة : الثاني المحور

  ا تمدام الإنت نا دام  الد ا   أامي ب لش   ا عين م ئولو الت ويق أ د من قبل الشركات: 
  امتي   أنشط ف تؤر   الت    لا أن أام العوام  عين  الد ا المط  الت ويقي  ل ش     وأش  ا 

عن ص   ب ق   ل ش    مح قيم   ر في  الم تمدم  تمرمنشط  أن ت ون ا التف ع   ا الاتص   
ا حجم الممصص ا الم لي  الم صود، ل نش ط ب لإر ف   ل%(  93.3ل ش   ) الت ويق ج الم ي

 ل ش   . الت ويق 
 للعلاقات العامة:  الاتصاليالنشاط  في: أسباب استخدام الإنترنت ثالمحور الثال

 : ي الآتياستخدام الانترنت يتمثل ف أسباب أشارت نتائج المقابلة؛ أن أهم
   ع  الحصو  ع ا المع وم ا . .1

   ع . 24و ي   اتص لي  مت ح   .2

 ذاا الوقا . ف ومتنوع   ،جم اي  متعددالوصو   لا  .3

 و ي   اتص    ميص  الرمن. .4

 الإنت نا.  دا ، الصفح ا ال  مي  ل ش   ا عب  .5

م  ني  الوصو   لا  .6  جغ افي   ورق في  . ومتب ين  جم اي  متعدد،ع ض البي ن ا الصحفي  وا 

ذاني  صو ،   و ي   لبن  ا الإنت نا  مم    وت تم ص الب حر ؛ من ذل  أن الإنت نا لدى 
  ممت   الم ته  ين والعملا  حمب ش  م تف ع  اتص     أنه  و ي ل مؤ     لا ج ن     يج بي
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وفا  الم  ج   جمهو  المؤ  م علاقته  مح  لا تدعي أ    فإدا ، العلاق ا الع م  تهد  بش   
ونت ئج د ا   مي ا Yang,(2015) واوم  يتفق م  نت ئج د ا  ا والعملا مقدمت  الم ته  ين 

 ف شب   الانت نا   بيتقوم  الذي  الد  والفع أ دا من ملالهم  ع ا  الت عب د الم تقب ي  
 .  ل ش   المؤر  ع ا الصو ، الذاني  الجمهو  ودو  الاتص   مح 

 : تعبر الإنترنللشركة  الاتصاليدرجة استخدام النشاط : ثالمحور الثال

 تستخدمها الشركات عينة الدراسة التيأدوات العلاقات الالكترونية  الآتييوضح الجدول 
 (1جدول )

تستخدمها الشركات عينة الدراسة  التي" الأدوات الالكترونية لمتغيرتوزيع عينة الدراسة وفقًا 
 جة استخدامهاودر 

 العبارات م
 تستخدم
 دائما

 تستخدم
 لا تستخدم لحد ما

ط 
وس

لمت
ا

بي
سا

الح
ف  

حرا
الان

ري
عيا

الم
 

يب
ترت

ال
 %العدد % العدد %العدد 

 1 0.25 2.93 - - 6.7 1 93.3 14 الموقح الإل ت ون . 1
 3 0.35 2.87 - - 13.3 2 86.7 13 مواقح التواص  الاجتم ع . 2
 7 0.51 1.53 46.7 7 53.3 8 - - لإلكترونيةامن خلال الألعاب  الإعلانات 3
 4 0.35 2.87 - - 13.3 2 86.7 13 الب يد الإل ت ون . 4
 5 0.56 2.80 6.7 1 6.7 1 86.7 13 الإعلانات من خلال محركات البحث. 5
 8 0.51 1.47 53.3 8 46.7 7 - - مجموع ا اممب  . 6
 2 0.25 2.93 - - 6.7 1 93.3 14 الإعلان ا الإل ت وني . 7
 6 0.86 1.80 46.7 7 26.7 4 26.7 4 المح در ا الفو ي . 8

 - 0.20 2.40 لإجمالي البعد" : المتوسط الـعام

م الانت نا بد ج   بي ،؛ ت تمد  عين  الد ا أن الش   ا ما يلي:  يتضح من الجدول السابق
( ب نح ا  2.80) الح  ب د ب غ المتو ط اذا وق   ذ أش  ا عين  الد ا    لا الا تمدام الم تفح

 ف  ييت (  وت تمدم الش   ا عين  الد ا   أنشط  متعدد، ومتنوع  دام  مطته   0.41معي  ي )
%  ومواقح التواص  93.2%  ي ي  الإعلان ا الإل ت وني  93.3بن ب   الإل ت ون ح مقدمته  الموق
( 86.7) الإل ت ون  قن ، ع ا يوتيو (  الب يد-ان تج ام-توتي -  مر : )في بو الاجتم ع 

م ئولو %(   م  أش   86.6ب لإر ف   لا الإعلان دام  مح   ا البحث المشهو ، بن ب )
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ل عمي   ال  م الح     Personal account ف الت ويق  لا أن ان   أنشط  أم ى تمر  
د  م  أ  الش    ل عمي ل ش    وي ون ح    م ص من  الإل ت ون وي ون من ملا  الموقح 

تح ين الصو ، الذاني  ل ش     ف الت ويق أن أادا  الش    من ا تمدام الانت نا تتمر  م ئولو 
ل علام   الوع   التج  ي  بم  ي  عد ع ا تحقيق   ه   العلام  من ملا  93.3بش   ع م
  امجه ، وحدار تطو لانت نا او المطو، الطبيعي  للاتص    مح ا%   م  أن 86.7التج  ي  

ت  عد الش    ع ا  الت  التف ع  الاتص    امدواا% أم  عن أ ر  86.7الإل ت وني  بن ب  
 الإل ت ون تتمر  ف  الموقح  العلاق ا الع م  م ؤولا تدعيم العلام  التج  ي  من وجه  ن  

ن   ا لم ون  و هول   ل ش     ي ي  مواقح الشب  ا الاجتم عي  ال  م ل ش    ب عتب    يمر  الوجود 
" أش  ا  وجود وسائل أخرى تستخدمها الشركة   وفق   لعب  ، "عين  الد ا مف داا  له نالتع ض 

  ف  حين (0.41( ب نح ا  معي  ي )2.80ب غ المتو ط الح  ب  )اذا وقد ب لوجود الم تفح  
الوجود المتو ط( حين ب غا ن ب  ) ف %(  80ن ب  ) للإنت ناب غا ن ب  )الوجود الم تفح( 

ل    شمص  account نش    ف وقد تمر  ذل  %(  وذل  وفق   ل دود عين  الد ا    20ن ب  )
ل ش     وقد أش   ال  د، الع م ون ب لش   ا عين  الد ا    لا أن  ال  م عمي  ع ا الموقح 
م ن تف ي  ل ش    م   الا ق ي   نوع   م   وي ال  م ع ا الموقح  شمص ن ب  امتلا  ح    

  ب لإر ف   لا عدم الف ع ي  الإل ت ون ع ا الموقح  شمص ذل  لعدم  هول   نش   ح    
  وعدم التف ع ي  الم تم ، بين م ؤولا شمص تعود ع ا العمي  من امتلا  ح     الت والف ئد، 
 .الش   

  ا والمن م ا : تولا الش  يالجمهور الخارجكسب ثقة  محاولة العلاقات العامة :لمحور الرابعا
ول ن ان   عوام  تؤر  ف  ا تمدام بعره   التف ع  دواا الاتص   ع ا امتلافه  أامي  ب لغ  م

 .الآت واو م  يورح الجدو  
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 (2جدول )
عبر للعلاقات العامة  الاتصالي" العوامل المؤثرة في قدرة النشاط  دالدراسة لبعتوزيع عينة 

 ارجي "ت لكسب ثقة الجمهور الخالانترن

 العباراتم
 معارض محايد موافق

  
سطططط
تو
الم

بي
سا
لح
ا

ق  
حرا

لان
ا

ري
عيا
الم

يب
رت
الت

%العدد %العدد %العدد 
 1 0.0 3.00 - - - - 100 15 معلومات عن الخدمات وشرائح الأسعار. 1
 0.414 2.80 - - 20 3 80 12 أساليب التواصل مع خدمة العملاء. 2

قعية من عملاء معلومات عن نماذج وا 3
 0.353 2.87 - - 13.3 2 86.7 13 المنظمة وتجاربهم الشخصية مع الشركة.

4
إتاحة إمكانية امتلاك حساب شخصي على 
موقع المنظمة والمنتديات والمدونات 

 المرتبطة بها.
15 100 - - - - 3.00 0.0 1 

إتاحة إمكانية التسجيل في قوائم البريد 5
 0.252 2.93 - - 6.7 1 93.3 14 الإلكتروني.

وجود روابط لمواقع أخرى مهمة بموقع 6
 0.252 2.93 - - 6.7 1 93.3 14 المنظمة

وجود صور وفيديوهات حية عن المنظمة 7
 2.870.353 - - 13.3 2 86.7 13 وأحداثها 

 -0.12 2.91 لإجمالي البعد" : المتوس  الـعام

العوامــل المــؤثرة فــي الد ا دد  وفق دد  لإجمدد ل  بعددد" أن مفدد داا عيندد : مــن الجــدول الســابق يتضــح
درجــة الموافقــة   أشدد  ا نحددو قــدرة أنشــطة التســويق الإلكترونــي لكســب ثقــة الجمهــور الخــارجي 

ادذا وقدد   (0.12( بد نح ا  معيد  ي )2.91)البعدد ب غ المتو ط الع م لإجم ل    اذا وقد المرتفعة
ة في قدرة الإنترنت لكسب ثقة الجمهور الخارجي وهـى العوامل المؤثر أف دا عين  الد ا   بين أادم 

ت حد   م  نيد  امدتلا  ح د   الأهمية على الترتيب:  في مع وم ا عن المددم ا وشد ائح ام دع   وا 
 ت حد   م  نيد  الت دجي   عن فرلُا  شمص  ع ا موقح المن م  والمنتدي ا والمدون ا الم تبط  به 

وجدددود فردددلا عددن  وابددط لمواقدددح أمدد ى تهددتم بموقدددح المن مدد وجدددود     و قددوائم الب يدددد الإل ت ونيدد  فدد 
(  بمتو دط ا 7  مع وم ا عن نم ذج واقعي  من عمدلا  المن مد  وتجد  بهم الشمصدي  مدح الشد   

رددو  حدد ص الشدد   ا عيندد   فدد   النتيجدد  تف ددي  ت دد(؛ ويم ددن 2.87(  )2.93(  )3.0ح دد بي  )
ح م ددتم  مدد ؛ وذلدد  لتحقيددق ف ع يدد  وتواصدد  وو دد ئ  التواصدد  الممت فدد لمدددم ته الد ا دد  ل تدد ويج 

العوامـل المـؤثرة فـي قـدرة الانترنـت لكسـب ثقـة الجمهـور الخـارجي أقـل   الشد     أمد  مدم  عمدلا
(  وفق د  2.80  بمتو دط ح د ب  )أ د لي  التواصد  مدح مدمد  العمدلا الأهمية تتمثل فـي:  فيوهى 

م  ند  المن مد  تتدير  بعوامد  م تبطد  بصدو ،  ل دود عين  الد ا    وتؤ د ت   النتيج  بش   ع م أن
  الإل ت ونيد ؛ لمد  بتن ق هد  عبد  امنشدط التد من مدلا  المع ومد ا  الم  ج  المن م  لدى الجمهو 
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تحققدد  مددن نجدد ح فيمدد  يتع ددق بتقددديم مع ومدد ا وارددح  وصدد يح  تتع ددق ب لشدد    ومدددم ته   لتشدد   
  الاتصدد   دو  أنشددطمدد  يؤ ددد  ووارددح  واددو الصددو ، ال  م دد  عددن الشدد    ومدددم ته  بشدد     مدد 

 تدعيم العلام  التج  ي  من صدق ووروح المع وم ا المقدم . ف  التف ع  
إدارة العلامة التجارية للشركة من خلال  فيالأساليب المستخدمة : الخامسالمحور  

ادا  الش      وا    التج  ي  تعد من أام أ دا ، العلامالعلاق ا الع م  أن  م ئولو: أ د الإنترنت
ت تمدمه   الت و  دا ، الت ويق  وان   عدد من ام  لي  الع م  أمن ملا   دا ، العلاق ا 

 بط العلام  التج  ي  : ف  دا ، قيم  العلام  التج  ي  لت  عدا  ع ا التميي  وتتمر   ف الش   ا 
والتي يد ع ا قيم  العلام   معين  اجتم ع ل ش    بتعدد مدم ته   و بط العلام  التج  ي  بنمط 

  الش    وعلامته عن  ي د، التع ض لا م التف د(  فرلا  -الطموح)الع لمي  ف التج  ي  المتمر   
  التج  ي   ب لإر ف   لا تدعيم الولا  ل علام  ل ش    وعلامتهالتج  ي   وتدعيم الصو ، الذاني  

  بمجموع  من العلام  التج  ي  و بط التج  ي  من ملا  ت بي  احتي ج ا ومتط ب ا العملا 
عن ال ف اي   وال اح   ونمط الحي ، وتفوق وتمي  العلام   فرلا   العق ي (-الع طفي ) الاستمالة

 بمع ن  بط العلام  التج  ي  ل ش       ي د، ع ا  التج  ي  المن ف التج  ي  ل ش    عن العلام ا 
ب لعلام   الوع م ق   و   ل ش    بهمعلام  التج  يال ل بط وا تمدام المش اي    ع لمي  امدا

د ا ه    و التج  ي   بط ؛ و م ش   بوصفه  أا ي د، القيم  المد    لجود، العلام  التج  ي  ل ش    وا 
 العلام  التج  ي  بمش ع  معين   مر : القو،  التميي   الجود،(.

إدارة  في تعبر الإنترنشركة لل الاتصاليكيف يمكن زيادة فاعلية النشاط : سالمحور الخام
 : العلامة التجارية

من ملا  الح ص ع دا   د  رقد   الاتص ل الش    أن  يم ن  ي د، ف ع ي  النش ط  م ئولوأ د 
ت حدد   م  نيدد  امددتلا  ح ددد   الجمهددو  وذلدد  بتقددديم  مع ومددد ا عددن المدددم ا وشدد ائح ام دددع    وا 

 ت حدد   م  نيدد    ب لإردد ف   لددا  تبطدد  بهدد شمصدد  ع ددا موقددح المن مدد  والمنتدددي ا والمدددون ا الم
مع ومد ا   و وجدود  وابدط لمواقدح أمد ى تهدتم بموقدح المن مد   و قدوائم الب يدد الإل ت ونيد  فد الت جي  

دد  عددن نمدد ذج واقعيدد  مددن عمددلا  المن مدد  وتجدد  بهم الشمصددي  مددح الشدد    لذل  ت ددعا الشدد    دوم 
(  قيدد س ن ددب  93.3العمددلا  ) فدد   التغييدد  ؛ وذلدد  مددن مددلا  )قيدد س ن ددبالاتصدد ل لتقيدديم النشدد ط 

الا ددتج ب  ال دد و ي  مددن ج ندد  الم ددته  ين وذلدد  ب لاعتمدد د ع ددا قيدد س حجددم المبيعدد ا أو الع ئددد 
دددد  ع ددددا الب حرددد  أن ترددددح بعددددين 86.7مددددن مدددلا  أدواا الانت نددددا ) المددد دي %(  وأميدددد  ا  ددد ن ل ام 

دد  مدد    نمطد  حدددير ع مد  ال قميدد  ب عتبدد    م  ؤيدد  م دؤولا الشدد    تجدد   العلاقدد ا الالاعتبد   تقدددي نوع 
العلاقد ا الع مد   دي يد مدن ف ع يد    دا ، فد ا تمدام الانت ندا العلاق ا الع م ؛  لا  م ئولووأش   

قط عد ا وشد ائح   لدا   و ي دهم  لدا الوصدو  الجم اي  الم دتهدفمن  الوصو   لا قط ع ا أ ب 
 تج  ي  وبن ئه  بش   مت  م .معين   و يدعم الصو ، الذاني  ل علام  ال
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 -التسويق بشـركات )فودافـون بمسئوليفروض الدراسة الخاصة  اختباراتثانيًا: نتائج 
 اتصالات(. -جأوران

ـــة إحصـــائية بينالفـــرض الأول: "-1 ـــي التفـــاعليأنشـــطة الاتصـــال توجـــد علاقـــة ذات دلال  الت
 تستخدمها الشركة والعلامة التجارية" 

 متغيرات الفرض: -
 ت تمدمه  الش   . الت  التف ع  ط  الاتص   أنش -
 . دا ، العلام  التج  ي   -
(. لإيجد د Correlation Pearson) ي  دونمع مد  ا تبد ط الأسـلوب الإحصـائي المسـتخدم: -

( ليدد  0.05العلاق  بين متغي ين رم ح    معنوي  الامتب   ع ا أ  س م دتوى معنويد  أقد  مدن )
ذا  د ن م دتوى المعنويد  أ بد  مدن )ع دا وجدود علاقد  دالد   حصد ئ ( د  ذلد  ع دا عدددم 0.05ي    وا 

 .وجود علاق  دال   حص ئي  
 

 (3جدول رقم )
، أهمية العلامة التجارية وتستخدمها الشركة  التي أنشطة الاتصال التفاعليالعلاقة بين " 

 Pearson Correlationبيرسون معامل ارتباط باستخدام 

 العلاقة
معامـــــــــــل 

rالارتباط)

) 

مســـــــتوى 
 المعنوية

النتيجــــــــة 
 )الدلالة(

أاميددددد  و التفددددد ع   معددددد  ا دددددتمدام أنشدددددط  الاتصدددد   
 دال  **0.01 0.692 العلام  التج  ي  

 0.01** دال  عند م توى معنوي  أق  من    
 0.05* دال  عند م توى معنوي  أق  من    

معددد  " صدد ئي  بددين توجددد علاقدد   يج بيدد  ذاا دلالدد   حمــن الجــدول الســابق يتضــح مــا يلــي: 
.( بم ددتوى 692حيددث ب ددغ مع مدد  الا تبدد ط )"والعلامدد  التج  يدد  أنشددط  الاتصدد   التفدد ع  ا ددتمدام 

وجدود علاقد  ذاا بدذل  نقبد  الفد ض الإحصد ئ  الق ئد  " ب إثبات الفرضية"("0.05معنوي  أق  من )
ج  ي   وتؤ د ادذ  النتيجد  العلام  التو ت تمدمه   الت  التف ع  دلال   حص ئي  بين أنشط  الاتص   

  بيد دا ، العلام  التج  ي  م ص  مح ت د ا  الا دتمدام لمد  تتمتدح  ف  التف ع  قد ، أنشط  الاتص   
 الوقا والجهد مم  ينع س  يج بي   ع ا العلام  التج  ي  وقيمته . ف من م ون  وتوفي  
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مخصصـات الماليـة للاتصـال كفايـة التوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بـين الفرض الثاني "-2
 ".العلامة التجاريةي و التفاعل
 متغيرات الفرض: -
 كفاية المخصصات المالية  -
 العلام  التج  ي  -
 (.  Correlation Pearson) ي  ونمع م  ا تب ط الأسلوب الإحصائي المستخدم: -

 (4جدول رقم )
ية العلامة التجارية باستخدام أهمو  التفاعليالعلاقة بين " كفاية المخصصات المالية للاتصال 

 Pearson Correlationبيرسون معامل ارتباط 

 العلاقة
معامـــــــــــل 

rالارتباط)

) 

مســـــــتوى 
 المعنوية

النتيجــــــــة 
 )الدلالة(

الاتصددددددد    منشدددددددط  ف يددددددد  الممصصددددددد ا الم ليددددددد  
دا ، التف ع    دال  **0.01 0.596 التج  ي   وا 

 0.01** دال  عند م توى معنوي  أق  من 
 0.05ل  عند م توى معنوي  أق  من * دا   

ــي:   ف يدد  " توجددد علاقدد   يج بيدد  ذاا دلالدد   حصدد ئي  بددين مــن الجــدول الســابق يتضــح مــا يل
العلامدددد  التج  يدددد  "  ذ ب ددددغ مع مدددد  الا تبدددد ط و  التفدددد ع  الممصصدددد ا الم ليدددد  منشددددط  الاتصدددد   

لفد ض الإحصد ئ  الق ئد  " بدذل  نقبد  اإثبات الفرضـية"(  "0.05.( بم توى معنوي  أق  من )596)
دا ، و  التفد ع  وجود علاق  ذاا دلال   حص ئي  بين  ف ي  الممصص ا الم لي  منشدط  الاتصد   ب ا 

 العلام  التج  ي .
ــث "-3 ــين الفــرض الثال ــة إحصــائية ب ــاعليأنشــطة الاتصــال توجــد علاقــة ذات دلال ــي التف  الت

 التفاعليالاتصال  نشطةلأ تستخدمها ودرجة استخدامها وكفاية المخصصات المالية 
 متغيرات الفرض: -
 . التف ع  معد  ا تمدام أنشط  الاتص    -
 .التف ع   ف ي  الممصص ا الم لي  منشط  الاتص    -
 (.  Correlation Pearson) ي  ونمع م  ا تب ط الأسلوب الإحصائي المستخدم: -
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 (5جدول رقم )
تستخدمها ودرجة استخدامها وكفاية المخصصات  تيال التفاعليالعلاقة بين " أنشطة الاتصال 

 Pearson Correlationبيرسون معامل ارتباط المالية للاتصال التفاعلى باستخدام 

 العلاقة
معامـــــــــــل 

rالارتباط)

) 

مســـــــتوى 
 المعنوية

النتيجــــــــة 
 )الدلالة(

 التددد  التفددد ع  الاتصددد     الشددد    منشدددطمعدددد  ا دددتمدام 
ت ددتمدمه  و ف يدد  الممصصدد ا الم ليدد  منشددط  الاتصدد   

 .التف ع  
 دال  **0.01 0.728

 0.01** دال  عند م توى معنوي  أق  من    
 0.05* دال  عند م توى معنوي  أق  من    

أنشط  " توجد علاق   يج بي  ذاا دلال   حص ئي  بين من الجدول السابق يتضح ما يلي: 
عين  ود ج  ا تمدامه   و ف ي  الممصص ا الم لي  "  ات تمدمه  الش     الت التف ع  الاتص   

 (.0.05.( بم توى معنوي  أق  من )728 ذ ب غ مع م  الا تب ط )
وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين بذلك نقبل الفرض الإحصائي القائل " ب إثبات الفرضية"
ية المخصصات المالية لأنشطة الاتصال كفاو  تستخدمها الشركة التي التفاعليأنشطة الاتصال 

بش   صحيح ومت ق  التف ع    م  ا تمدما أنشط  الاتص     النتيج  أن  وتؤ د اذ"التفاعلي
الم ص  ب لش      ف   أدا  لا تدعيم العلام  التج  ي  م ص  مح  الت ويق مح عن ص  الم يج 

لش     ومن رم يج  ع ا الش   ا يت ق مح أادا  ا  م تم  بمااتم م الش    بتطوي ا  بش   
تبث    ئ  اتص لي   ي  مقصود، عن ممت   أبع د قيم  العلام   الت   دو ا لمص دتقييم 

 مالدو  يت العلام    وا    ن اذا   الجمهو  واذالتج  ي ؛ وذل  لت وين وتدعيم العلاق  بين 
ق ئمون ع ا  دا ، العلام  التج  ي  أن ي تغ   ال  يالحي دي   فمن الر و  أو ال  بي  ب لإيج بي  أو

 . دا ، العلام  التج  ي  ف  التف ع  الاتص     دو  أنشطلمح ول  تفعي  

 للمواقع الالكترونية للشركات عينة الدراسة:  الكيفيثالثاً: نتائج التحليل 
ج   موقح شع  اا الش   ا وتصميمه  مح  الد ا   ع ا المواقح عين  الد ا   لتؤ د ع ا -

اتم م الش   ا بتع ي  جم اي ا  الم تهدف  ب لش    وتمي ا  عن المن ف ين  وم ق م  ن  ممي ، ا
الش   ا مح  الد ا   ب لمواقح Logoع ض لشع   ي  له  ع ا م يطتهم الإد ا ي  وفيم  

 الإل ت وني  الم ص  .
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 : الإلكترونيللموقع  Logoأساليب وضع العلامة التجارية
 الإل ت ون الصفح  الافتت حي  ل موقح  اب    ع م  ن  ف ا شع  ا  ورعا جميح الش   -

 حشع   الموقمهم  تمي  الش    عن الش   ا امم ى   ذ احت   ت ويق ب عتب    و ي   اتص   
ت ون   ل شع   عندمالصفح ا الإل ت وني  عين  الد ا    ب عتب    الموقح اممر   حي    جميأع ا 

 ال غ  الإنج ي ي . ا ل ت ب  ا ف ال غ  الم تمدم  
فح صا جميح الش   ا مح  الد ا   أن ي ون الشع   معب  ا عن ا م الش     ويعد الشع   

مهم ؛ فهو يحقق عدد ا من الو  ئ  الاتص لي  التا تتع ق  ت ويق ف  حد ذات  و ي   اتص   
تمت   ح   تصميمه  من عدد ا من الو  ئ  التا  -أير    -ويحقق  والتذ ي ب لتع ي  والتميي  

  م الش    فيعتب  أو  وأام العن ص الممتص ، م  أوب   ح و ترمن  ع ا ا م الش      ملا  
 Brand awarenessب لعلام  التج  ي  الوع تش    الت 
ع ا الموقح ب لوروح ب لن ب  لشع  اا  والشع   المورو  ف  وات ما ال  م ا الم تمدم -

ملا  ا تمدام بنط وارح  أم  فيم  يتع ق بتن  ق ألوان الشع   مح الش   ا مح  الد ا   من 
م في  الموقح فقد تحقق اذا التن  ق ب لن ب  ل شع  اا الرلاث مح  الد ا  ؛  ذ تم ا تمدام ألوان 

الشع  اا  اذا ب لإر ف   تصميمه   وتم ورعه  ع ا م في  ب ات  ليب   ف وارح  ع لي  التيري  
 ال ت ب . ف الم تمدم   والبنط نم في ا الموقح  حلشع   ما لا تن  ق ألوان 

 أسلوب عرض المضمون ونمط بناء المواقع الإلكترونية عينة الدراسة: 
 ( 6جدول رقم )

 أسلوب عرض المضمون ونمط بناء المواقع الإلكترونية عينة الدراسة.

 

اسممممممممممممممم 
 الموقع

الممممممممممممممممممممممزمن  لغة الموقع-1
المسمممممممممممممتغرق 
للوصممممممممممممممممول 

 للموقع

تحديممممد 
خ تممماري

تحديث 
 الموقع 

مسمممممممممممممممممتوى 
الموقمممممممممممممممممممع 

 الإلكترونى

التكنيك المسمتخدم لتقمديم 
 مضمون الموقع 

اللغممممممة  
 العربية

الاثنمممما الإنجليزية
 ن معًا

أقممممممممل 
 4مممن 
 ثوان

2-
 ثوان4

تكنيممممك  مركب بسيط لا نعم
 السحب

تكنيك 
 الدفع

الاثنان 
 معًا

 2.36 √   فودفون
 ثوان

 √   √   √ 

 أورانج
  √ 1.15 

 ث
 √  √    √ 

 اتصالات
  √  4.84 

 ث
 √  √   √ 



           

  310      

 تشي  بي ن ا الجدو  ال  بق  لا م  ي ا: 
ترددمنا مواقددح الشدد   ا عيندد  الد ا دد  تقددديم مرددمون الموقددح ب ل غدد  الع بيدد  مددح  م  نيدد  بدددي  

توصدد ا  ليهدد   التدد ب ل غدد  الإنج ي يدد  الموجددود، ع ددا الصددفح  ال ئي دد  ل موقددح؛ فقددد أشدد  ا النتدد ئج 
 فد الصفح ا ال  بق   لا أن ت   الش   ا تعد من الش   ا متعدد، الجن دي ا الع م د   ف الب حر  

المقد م امو    فد  المصد يمج   مدم ا الت يفدون المحمدو    ذ تتبندا الشد    رق فد  ولغد  المجتمدح 
 الع لم. ف   وتع ض ال غ  الإنج ي ي  ب عتب  ا  ال غ  الع لمي  امولا المتداول

لاحظــت الباحثــة مــن خــلال الزيــارة اليوميــة للمواقــع الإلكترونيــة إتاحــة تــاريد تحــديث الموقــع: 
أن -خــلال فتــرة التحليــل–للمنظمــات عينــة الدراســة، ومــن خــلال الاطــلاع علــى أجنــدة أحــداثها 

 فتــرات مختلفــة لكــل منظمــة ويمكــن توضــيح ذلــك مــن خــلال ىباســتمرار علــالمواقــع يــتم تحــديثها 
 :  الآتي

  بعض من الصفح ا الدام ي   مر  صدفح  المنتدى"وقدد  ف يتيح موقح فودافون ت  ي  التحديث
ع دددا الصدددفح  ال ئي ددد   2016لاح دددا الب حرددد  مدددلا  فتددد ، التح يددد  أن الموقدددح يتددديح تددد  ي  

عددددم  ايشدددي   لدددالموقدددح  ممدد   نمصدددممياليوميدد  ل موقدددح عندددد امتيدد   ال غددد  الإنج ي يددد  لعدد ض 
 بتحديد ت  ي  التحديث ع ا جميح صفح ا الموقح.الااتم م 

   يتيح موقح اتص لاا ت  ي  التحديث   م  لاح ا الب حرد  مدلا  فتد ، التح يد  أن الموقدح يشدي
" أو انددجحتددا مددح بدايدد  العدد م الجديددد ب عتبدد    آمدد  تدد  ي  تحددديث  أمدد "موقح  2017 لددا تدد  ي  

 موقح.من صفح ا ال أيفإن  لم يتح ت  ي  التحديث ع ا 
تسعى الدراسة التحليلية إلى التعرف على مستوى الموقع من حيث مستوى تركيب الموقع: 

تنظم المنظمة موقعها من حيث البساطة والتعقيد  التيالتركيب والتنظيم بهدف وصف الكيفية 
 ويمكن استعراض نتائج هذه الفئة فيما يلى: 

تترمن دام ه  عددد ا مدن المواقدح  الت  ب  وفودافون من المواقح الم  أو انج  ش  ت  حيعتب  موق -
يمرد  بعرده  صدفح ا افتت حيد   الت تترمن عدد ا من الصفح ا الدام ي   الت الف عي  و ذل  

  بينمدد  جدد   موقددح شدد    اتصدد لاا مددن المواقددح امصدد  الموقددح   أ ردد  دامددلموقددح ف عددا أو 
 ا الدام يددد  ال ئي ددد     وعددددد مدددن الصدددفحيتت دددون مدددن صدددفح  افتت حيددد   ئي ددد التددد الب ددديط  
 والف عي .

 تكنيك عرض مضمون الموقع، وينقسم هذا التكنيك إلى كلِ من: 
: وذلددد  مدددن مدددلا  تو يدد  الموقدددح ل  ددد ئ  العلاقددد ا الع مددد   pullتكنيـــك ســـحب المعلومـــاتأ.

ت ع ادد  المن مدد   وفيددديوا ا  التدد  ئدديس مج ددس الإدا ،  وأجدد ا  مدن امحددداث  ثفيددديو لحدددي تقدديم 
 .الفن  لتع   ب لمنتج أو ل دعم م ص  ب
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: من ملا  تو ي  الموقح لآلي ا دفدح وا   د   المع ومد ا  لدا  وا   pushدفع المعلومات  .
وصددفح ا مواقددح التواصدد   الإل ت وندد النصددي  والشدد  ي  الممت فدد      دد ئ  الب يددد  نعبدد  المردد مي

راض تحليــل هــذه الفئــة مــن ويمكــن اســتع  والعدد وض الت ويجيدد  الممت فدد  ع ددا الموقددح الاجتمدد ع 
 خلال ما يلى: 

أ دد لي  عدد ض مع وم تدد  ع ددا تو يدد   دد   مددن  فدد اعتمدددا مواقددح الشدد   ا عيندد  الد ا دد  -
المب يدددد   صالصددددو  والنصددددو عدددد ض المرددددمون؛  ذ تقددددوم بدددددفح المع ومدددد ا مددددن مددددلا   ت ني دددد 

 التح ي يد تد ئج الد ا د  أش  ا  لي  ن م  والا تفه مي  وام ئ   الش ئع  عن المنتج ا والمدم ا  واو
الد وا  التا أش  ا  لا ر و ، تمصيص م  ح ا م تق   دام  الموقدح م دئ   2004 فو ي)أم  

   مد  تو د  المواقدح عيند  الد ا د  ت نيد  Question and answer forumsالإج بد  عنهد   حمد
لاتصد   ب لشد    ا اعب  قندوايع ره  الموقح  الذي الإل ت ون من ملا  الب يد  " ح  المع وم ا"

عدددن الب يدددد  يقددددم مدددن مدددلا  المواقدددح الإل ت ونيددد  لشددد   ا الت يفدددون المحمدددو  الرلارددد   فردددلا   والددذي
 والم ددددئولين المدددد ص بم ددددؤولا  دا ، العلاقدددد ا وم ددددؤولا  دا ، الم ددددؤولي  الاجتم عيدددد  الإل ت وندددد 

 والدذيا مدمد  العمدلا  والتواص  المب ش  مح م دؤول الحوا  الإعلاميين ب لش     فرلا  عن  ت ح 
 بينم  لم يت ح ع ا موقح ش    اتص لاا.وأو انج تقدم  موقح ش    فودافون 

 مضمون المعلومات المقدم على المواقع الإلكترونية عينة الدراسة: 
 

 (7جدول رقم)
 أهم المعلومات المقدمة على المواقع الالكترونية عينة الدراسة

 
 

يممممممممممممممممموفر  اسم الموقع
معلوممممممممات 
 عمممن تممماريخ

 الشركة

يمموفر معلومممات 
عممممممممن نشمممممممماط 
الشمممممممممممممممممممممركة 
ومنتجاتهمممممممممممممممما 

 وخدماتها 

يمموفر معلومممات عممن 
مممممممممملاك الشمممممممممركة 

 والمساهمين فيها

يوفر معلومات عمن 
فمممممممروة الشمممممممركة 
ومراكزهممممممما فمممممممي 

 مصر

عمممن الشمممركة 
ووكلائهممممممممممما 
 حول العالم

يعمممممممممرض 
الموقمممممممممممع 
لأحمممممممممدث 
أخبمممممممممممممار 

 الشركة
 لا نعم لا نعم لا نعم لا نعم لا نعم لا نعم 

  √  √  √  √  √  √ فوافون

 أورانج
√  √   √ √   √  √ 

 اتصالات
√  √  √  √   √ √  
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: مع وم ا عن ت  ي  الش    ونشيته :   أولا 

  قدما مواقح الش   ا عين  الد ا   مع وم ا عن ت  ي  الش    ونشيته     ذ يورح موقح
منذ ع م  مص  ف تف صي  لت  ي  نشي، الش     ون"عن فودافمن ملا   ابط" فوافونش    
1998 . 

 " تف صي  لنشي، الش    منذ ع م عن اتصالاتقدم موقح ش    اتص لاا من ملا   ابط "
2009. 

     ف نشي، الش      يشي  لتف صي الذي" لمحة عن الشركةمن ملا   ابط "أو انج موقح ش 
 مص . ف ت  المحمو   ل ه   ب عتب    أو  مشغلا   998مص  منذ ع م 

 ر ني  : مع وم ا عن نش ط الش   )مدم ته  ومنتج ته (: 
     مع وم ا عن انطلاق  فودافون ل مدم ا  "فوافونعن " طعب   اب فوافونقدم موقح ش

مدم ته  المت  م    ف ل تو ح  الد و  الدولي ؛ لتقديم مدم ا ت نولوجي  المع وم ا  و عيه 
 . عب  المحمو  ا الإنت نا من المدم ا الصوتي  ومدم

  تقدمه  من ملا  تطبيق  الت " المدم ا عن اتصالات ابط" قدم موقح ش    اتص لاا عب
ومدم ا نق  البي ن ا  وفا  Video callمص   مر  ف مدم ا الجي  الر لث مو  م ، 

 ب دب ود  وتوفي  أ   وأصبحا تقود من ملا  3.75Gقدما الش    مدم ا ،أ ر  ج أمطو، 
 مودم واوات  الجي  الر لث. usbت نا عن ط يق  ن

  دا ، وتشغي    لمحة عن الشركة" طأو انج عب   ابقدم موقح "مدم ا الش    من ملا  تنفيذ وا 
ب لتع ون مح ايئ   G.s.Mبن  م الت يفون المحمو   الت يفون   شب   الاتص   وتطوي  وصي ن

مح  ت ح   1980ل ن   153ل ق نون  قم  الاتص لاا بموافق  و ا ، النق  والمواصلاا وفق  
المدم  ل مشت  ين دام  وم  ج جمهو ي  مص  الع بي   طبق   ل ت ميص الص د  ف  اذا 

 . ال الشين واتم ذ امعم   المتع ق  به    ف  من الشب  ا ..

 ثالثاً: معلومات عن الملاك والمساهمين بالشركة: 
 "ف ملا  الش    والم  امين فيه  والتا وص ا " عن فودافونقدم موقح فودافون عب   ابط 

%   54.93فوادفون وتت ون من: مجموع  فودافون بن ب   ف   بن ب  الم  امين 2007ع م 
 %ل تداو  الح .0.13%  ون ب  رئي   تقد   44.94للاتص لاا بن ب   والش    المص ي 

  فيه  عب  موقعه  مع وم ا حو  ملا  الش    والم  امين  أيلم يقدم موقح اتص لاا
 ف الم ص   وا تفا فقط بذ   مجموع  الإم  اا للاتص لاا من الش   ا ال ائد،  الإل ت ون 

 من رمنه  مص . والت  وق   حو  الع لم  15 ف مج   الاتص لاا؛  ذ تعم  
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  التف صيَ  ال  م   لملا  الش    والم  امين فيه  المساهمونعب   ابط "أو انج قدم موقح "
)المم و    أ ت  متي ي و % من أ هم الش    مم و   لش    أم تا  93.92بواقح وتيتا 

 مأو اس  و % من أ هم الش    لش    5(  وبن ب  أو انج-متي ي و  ف نسب ل  م  لمجموع  
%من أ هم الش    مم و   1.08الق بر  ش.م.م  وبن ب    والت نولوجيللاتص لاا والإعلام 

 (.لصغ   الم  امين )تداو  ح 

 رابعًا معلومات عن فروع الشركات ومراكزها داخل مصر: 
  تقدم  الت " أم  ن وجود ف وو الش   ا محدد موقع الفروع" طعب   ابقدم موقح فودافون

من ملا   حوف  الموقالمدم ا الممت ف  عن ط يق البحث ب لم يط  ل عنوان ب لتحديد   م  
لمدم   الم ئولين  ن وعن وين وأ م   " أمخدمة عملائنا من الصم وضعاف السمع ابط "

 فئ ا محدد، من المجتمح من ذوى الاحتي ج ا الم ص .

    أم  ن وجود مدم ا الش    بش   ب يط من " مراكز المبيعاتابط  قدم موقح اتص لاا عب "
" تغطية الشبكةملا  البحث بم يط  العنوان ب لتحديد  ويتيح الموقح أير   من ملا   ابط "

 ع ا م توى الجمهو ي . 3Gو 2G  ن تغطي  الشب   لتوريح أم

  أم  ن وجود مدم ا الش    بش   ب يط من ملا  مراكز البيععب   ابط "أو انج قدم موقح "
ب   ف و ع ا حد،   الم ص العم   اب لصو  وأوق البحث ب لم يط   ويورح الموقح أير   

 3Gو 2Gتتيح ن  م  الت الشب    " مم  نأورانجتغطية شبكة " طعب   اب م  يشي  الموقح 
 ع ا م توى الجمهو ي .

أش  ا نت ئج الد ا   أن ش   ا خامسًا: معلومات عن فروع الشركات ووكلائها حول العالم: 
مص  واا ش   ا متعدد، الجن ي ا تعم  ف  عديد من دو  الع لم؛  ذ  ف الت يفون المحمو  

 31لدأو انج % م هم ش    93.02 ل   بن ب    المأو انج -متي ي و  ف نستغطا ش    مجموع  
 وق   حو  الع لم  بينم  تغطا ش    فودافون  18دول  حو  الع لم  وتغطا ش    اتص لاا 

دول  أم ى  وقد انف د موقح ش     40شب  ا  ف دول   ب لإر ف   لا ش ا ته   30مدم ته   لا 
  الع لم "ويترح ذل  من ملا   ابط فودافون بتقديم مع وم ا عن ف وو الش    وو لائه  حو 

الدو   ف لف وو الش     الإل ت ون ينق   لا الموقح  الذي" مؤسسات فودافون حول العالم"
 الممت ف  حو  الع لم 

قدما المواقح الإل ت وني  لش   ا الت يفون المحمو  تضمين المواقع أحداث وأخبار الشركة: 
"  مم  يع س د ج  وعا الش    وسائل الإعلام" ط ابعب    أمب   الش  عين  الد ا    أحدث 
  فقد لاح ا الب حر  ملا  فت ، التح ي  عدم ااتم م موقح ش    الإعلام والااتم م ب لج ن  
 متقدي  وااتم عدم  ايشي   لالش     مم   نأمب   ع ىونش  أ الإعلام اتص لاا ب لج ن  

    وو  ئ  الإعلام.ل تواص  مح م ا الإل ت ون   عب  موقعهالش    
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 الإلكترونيمضمون المعلومات المقدم على المواقع الإلكترونية عينة الدراسة "التأمين 
 المواقع":  لمستخدمي

 ( 8جدول رقم ) 
 .المواقع الإلكترونية عينة الدراسة لمستخدمي الإلكترونييوضح التأمين 

 
 أسماء الشركات

تضممممممين حقممممموق 
النشمممممر والملكيمممممة 

 الفكرية

تضممممممين الخصوصمممممية وسمممممرية  الشروط والأحكامتضمين 
 البيانات

 لا نعم لا نعم لا نعم
  √  √  √ فونافود

  √  √  √ أو انج

  √  √  √ لاا اتص
أن مواقدح شد   ا المحمدو  الدرلاث قددما البي ند ا ال  م د  عدن الجدول السابق إلى:  تتشير بيانا

تقدددمه   التد تع دس مددى المصدداقي  والرقد    والتدالموقدح   لم دتمدم  الإل ت وند ردم ن ا التديمين 
 لددا تدددعيم الجددود، المد  دد  ل علامدد   يشددي  مدد  واددو الإل ت وندد الشدد    ل عمددلا  مددن مددلا  موقعهدد  

  وترددمن ت دد  البي ندد ا تف صددي  لقددوانين التع مدد  مددح perceived Brand Equityالتج  يدد 
    بمدد  تقدمدد  مددن مدددم ا الت يفددون   أومددن مددلا  فدد وو الشددالإل ت وندد الشدد     ددوا  ع ددا الموقددح 

"و"الشدددد وط بيانـــات الســـريةمدددن مدددلا   وابددددط" البي نددد ا  الرلارددد  ت ددددالمحمدددو  وتوردددح الشددد   ا 
 ".الق نون وامح  م"و"الج ن  

 
 الخدمات والمنتجات المقدمة على المواقع الإلكترونية عينة الدراسة: 

 ( 9جدول رقم )
 قع الإلكترونية عينة الدراسة.الخدمات والمنتجات المقدمة على الموا

أن مدددد   الش   ا
الاشت ا

  

المدددم ا 
 المت ح 

العدددد وض 
 الت ويجي 

طدددددد ق 
 ال داد

الاشمممترا
ك أوت 

 لاين

م ا دددد  
 البيح

تسممممممممممممموي  
منتجممممممممممات 
ضمممممممممانات 
 اموخدمات 
 بعد البيع

قسممم خدممممة 
العمممممممممممملاء 
 أون لاين 

 √ √ √ √ √ √ √ √ فودافون
 ......... √ √ √ √ √ √ √ أو انج
 √ √ √ √ √ √ √ √ ااتص لا

 ويم ن التع يق ع ا نت ئج الفئ ا ال  بق  من ملا  م  ي ا: 
 )أ(: أن م  الاشت ا : 
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   يترددح مدددن نتددد ئج الد ا ددد  التح ي يدد  لموقدددح فودافدددون وجدددود أن مدد  ممت فددد  للاشدددت ا  والم صددد
شددددد   ا  دددددوا  من مددددد  الم  لمددددد ا أو  وا دددددتمدام – شمصددددد ب لعميددددد   دددددوا   ددددد ن ا دددددتمدام 

د    24الب حرد  مدلا  فتد ، التح يد  وجدود  اوقد لاح  نا  الإنت المع ومد ا  حويدوف  الموقدن  م 
  و ددذل   م  نيدد  المق  ندد  بددين امن مدد  وبهدد الاشددت ا    امن مدد  و يفيددوالتف صددي  ال  م دد  ل دد  

 ".ب نس-ف ي س -ال نويامن م  ف  "فودافون   أب   اذالممت ف  ع ا الموقح  وتمر ا 

  ئج الد ا ددد  التح ي يددد  لموقدددح شددد    اتصددد لاا وجدددود أن مددد  للاشدددت ا  م صددد  اتردددح مدددن نتددد
  والإنت ندداشدد   ا " ددوا  من مدد  الم  لمدد ا  وا ددتمدام شمصدد ب لعميدد   ددوا   دد ن ا ددتمدام 

د  22وقد لاح دا الب حرد  مدلا  فتد ، التح يد  وجدود  المع ومد ا والتف صدي   حويدوف  الموقد ن  م 
-My Lifeلاشدددت ا  بهددد   وتمر دددا أبددد   ادددذ  امن مددد  فددد  "ال  م ددد  ل ددد  امن مددد  و يفيددد  ا

Business Life–أالا ".-ح  ي ا 

     وجدود أن مد  م صد  ب لعميد   دوا   د ن أو اندج اترح من نت ئج الد ا   التح ي ي  لموقدح شد
 حويددددوف  الموقددددشدددد   ا" و ددددوا  أ دددد ن من مدددد  الم  لمدددد ا أم الإنت نددددا   وا ددددتمدام شمصدددد 

ل دد  امن مدد  و يفيدد  الاشددت ا  بهدد   وقددد لاح ددا الب حردد  مددلا   ال  م دد المع ومدد ا والتف صددي  
د   وتمر دا أبد   ادذ  امن مد  فد  ن د م  دت   22فت ، التح يد  وجدود  بيد نس مد  س  مد  -ن  م 

ين  دب  وفق د   ال د مدن مدلا  صدمم بنف د  ل ن د م  selectيتيح الموقح ل م تمدم تصدميم ن د م 
 ل م  لم ا وال   ئ  والإنت نا .  ا تمدام مقدا  للا تمدام عن ط يق تحديد

 

 )ب(خدمات الموقع: 
  وبهد يتميد   التد اترح مدن نتد ئج الد ا د  التح ي يد  لموقدح فودافدون وجدود العديدد مدن المددم ا 

الموقددح عددن  يدد   مددن المواقدددح الإل ت ونيدد  اممدد ى  وقددد لاح دددا الب حردد  مددلا  فتدد ، التح يددد  
مدددم ا ذاتيدد   -مدددم ا أمبدد   -دم ا  لددا مدددم ا ت فيدد  مدمدد   ويق ددم الموقددح المدد 47وجددود

المدم ا ف  مدم   اديو فودافدون وحجد  ميعد د ل حصدو  ع دا الفيد ا لشدم     أب   اذوتمر ا 
 و ي ا  من المدم ا الت فيهي . onlineوالش ا  حعب  الموق   ئ  مصح ب    أم ي   وا    

 م الموقدح بتقدديم العديدد مدن المددم ا  مد  اتردح مدن مدلا  تح يد  موقدح شد    اتصد لاا ااتمد 
مدمدد  مو عدد  ع ددا  18والمنتجدد ا الممت فدد   وقددد لاح ددا الب حردد  مددلا  فتدد ، التح يدد  وجددود 

نددد س  -ف دددوس -و النوتددد  -"ا  ددد  وتع دددم  أبددد   اممر دددمددددم ا الاتصددد لاا والإنت ندددا  ومدددن 
 ون س.

  تجدد ا الممت فدد   وقددد لاح ددا تبددين أن الموقددح يقدددم العديددد مددن المدددم ا والمنأو انددج أمدد  موقددح
مدمدد  مو عدد  ع ددا مدددم ا الاتصدد لاا والإنت نددا ومددن  13الب حردد  مددلا  فتدد ، التح يدد  وجددود

 د اي .أو انج ليني   –الدفح  اد تو  مي  الين   -ج  أب   اممر   "لين  
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 ثالثاً العروض الترويجية: 
  ا عددن العدد وض الت ويجيدد  اترددح مددن مددلا  الد ا دد  التح ي يدد  لموقددح فودافددون وجددود مع ومدد

مندددتج؛  ذ  وشددد ا تقددددمه  الشددد   ؛ لجدددذ  الم يدددد مدددن العمدددلا  لا دددتمدام المدمددد  محددددد،  التددد 
ع وض ت ويجي  تط حه  الش    ملا  فت ،  مني  محدد، لت يدد مدن  10لاح ا الب حر  وجود 

دد  أن الشدد    ت اعددا توقيتدد ا محدددد ، صدديف    م  نيدد  جددذ  الم يددد مددن الا ددتمدام  ويلاحدد  أير 
دد  م صدد  ل دد  أ ددبوو مددن مددلا   وشددت    والمن  ددب ا الشددعبي  والدينيدد    مدد  تقدددم الشدد    ع ور 

ومدددن أمر ددد  العددد وض عددد ض عيدددد  Vodafone festivalولينددد   dealoftheweekلينددد  
عد ض فودافدون  -أيددي لبيد  القدو، بدين  شديب  - د  ا الف حد  -الح   وع ض الم  د امحمد 

  د لشه  ين ي .

  مددن مددلا  الد ا دد  التح ي يدد  لموقددح اتصدد لاا وجددود مع ومدد ا عددن العدد وض الت ويجيدد  اترددح
تقددددمه  الشددد   ؛ لجدددذ  الم يدددد مدددن العمدددلا  وتطددد ح الشددد    ت ددد  العددد وض لفتددد ،  منيددد   التددد 

محددد،؛ لت يددد مددن  م  نيدد  جددذ  م يددد مددن الا ددتمدام وذلدد  وفق دد  لمن  ددب ا وأحددداث واحتفدد لاا 
دد  ومددن أب  ادد  بددد  موبي دد   10لب حردد  وجددود بدد لمجتمح  وقددد لاح ددا ا فددون   ددم   ب دداع ور 

 فون.   م ا Hawaiiمه ج ن  –  م ونج 

     وجود مع وم ا عدن العد وض الت ويجيد  أو انج اترح من ملا  الد ا   التح ي ي  لموقح ش
فتددد اا وتوقيتددد ا المن  دددب ا والاحتفددد لاا  فددد تقددددمه  الشددد   ؛ لجدددذ  م يدددد مدددن العمدددلا   التددد 

دد  مميدد  ا مددن أبدد  ام الددد 17لاجتم عيدد  المهمدد   وتقدددم الشدد    ا جنيدد   صدديد وعدد ض  100ع ر 
 .تواالميج   و  

 

 طرق السداد على الموقع: 
   اترددح مددن نتدد ئج الد ا دد  التح ي يدد  لموقددح فودافددون وجددود عديددد مددن الطدد ق المت حدد ؛ لت ددهي

ط يقدد  ل دددفح 11جدددا الب حردد  "وقددد و فــاتورتيكيــف أدفــع عم يدد  دفددح الفدد تو ، مددن مددلا  ليندد  "
و دددداد الاشدددت ا  والفددد تو ،  دددوا  مدددن البيدددا أو أقددد   م ينددد  صددد   أومدددن مدددلا  أقددد   فددد و 
ل ش   ...و ي ا   أم  ب لن ب  لموقح اتصد لاا فهند   عديدد مدن الطد ق المت حد  لت دهي  عم يد  

طدد ق  9لبحريدد  " وقددد لاح ددا الب حردد  مددلا  الفتدد ، ادفــع فــاتورةدفددح الفدد تو ، مددن مددلا  ليندد  "
أقد   م يند  صد   ..و ي اد    مد   أو المب شد  والمصدمل دفح  وا  مدن التحصدي  مدن المند   

وجود عديد من الطد ق المت حد ؛ لت دهي  عم يد  أو انج لموقح   الد ا   التح ي ياترح من نت ئج 
فح مددن ط يقدد  ل دددفح  ددوا  الددد 11الب حردد  مددلا  فتدد ، التح يدد  وجددود  اوقددد لاح دددفددح الفدد تو ،  

 المن   أو أق   م ين  ص   و ي ا  
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 خدمات الاشتراك أون لاين: 
  الآتد  فد أون لاين تتمرد   للاشت ا مدم ا  6من ملا  موقح فودافون لاح ا الب حر  وجود 

–ADSLنت ندددا الاشدددت ا  لط ددد  المدمددد  الإ-ع دددا الموقدددح شمصددد بعمددد  ح ددد    الاشدددت ا )
الاشددت ا  – الصديف الانردم م ل تددد ي   -دى فودافدونب لعمد  لدد للالتحد قبتقدديم ط دد   الاشدت ا 

 فدد الاشددت ا  ل تطددوو -مددح الشدد    م ددئول ل تواصدد  مددح  -فودافددون  ندد  شمصدد بعمدد  ح دد   
 تقوم ب اعيته  فودافون مص . الت امعم   المي ي  

  ومدددن مدددلا  موقدددح اتصددد لاا لاح دددا الب حرددد  مدددن مدددلا  دالفتددد ، البحريددد د بوجدددود مدددددمت ن
والاشدددت ا  فددد  تقدددديم ط ددد  – شمصددد لايدددن تشدددم  الاشدددت ا  لعمددد  الح ددد    أواللاشدددت ا  
 لا ف يق العم  ب لش   . للانرم م 

  و دد ئ  للاشددت ا  أون لايددن  عمدد  الاشددت ا   6لاح ددا الب حردد  وجددودأو انددج ومددن مددلا  موقددح
فد  شد     الاشدت ا والت دجي  ل  د د، الاعلامدين  ع ا الموقدح  الاشدت ا  شمص لعم  ح    

Ads   ب ندد مج "أردد  مددن  فدد العرددوي  ب  ددتم  ،  الاشددت ا الب قدد ا وامن مدد    فدد  الاشددت ا
Linkdsl  مدددم ا املعدد   ع ددا موقددح  فدد مدمدد  المت بعدد  ل  ددي  اا  الاشددت ا   فدد   الاشددت ا
 الش   .

 تسويق منتجات على مواقع الشركة: 
   لددا ت ددويق عديددد مددن اترددح مددن نتدد ئج الد ا دد  التح ي يدد  لموقددح فودافددون وجددود  وابددط تهددد 

د  ..و ي اد    142تشدم   والت منتج ا اله ت  المحمو  والإ   وا اا  تهدد   لدا  والتد منتج 
تددوفي  الوقددا والجهددد ل فدد د؛ ل وصددو   لددا فدد و الشدد    أو م ا دد  الت ددويق اممدد ى ممدد  يعمدد  

 موقح.ال اأ ر  ع ع ا جذ  م يد من المنتج ا المتوف ، ع ا الموقح لم ق عم ي  تف ع ي  

   بينم  اترح من ملا  الفت ، البحري  ع ا موقح ش    اتص لاا وجود منتج ا ل شد ا  تع رده
 عدد منتج من اله ت  المحمو . 2الش    ع ا الموقح تشم  

     وجدود منتجد ا ل شد ا  تع رده  الشد    أو اندج اترح من ملا  الفت ، البحري  ع ا موقح ش
 .Tablet ات   لي -  ويت - Laptopلابتو  – منتج   من اله ت  المحمو  76وتشم  

 
 ضمانات وخدمات ما بعد البيع: 

   اترددح مددن نتدد ئج الد ا دد  التح ي يدد  لموقددح فودافددون وجددود مع ومدد ا عددن رددم ن ا ومدددم ا مدد
الموقددح الرددم ن لمدد  بعددد البيددح المدد ص ب لمنتجدد ا وذلدد  عددن ط يددق  ويددوف  أيردد بعددد البيددح  

 . Salla7lyمدم  
 من ملاله  ي تطيح العمي  مت بعد   والت موقح مدم  "تتبح صي ن  اله ت  المحمو "  م  يتيح ال

 ح ل  صي ن  اله ت  المحمو  والتع   ع ا قيم  الصي ن  والا تبدا  والا تعلام.
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  مبتددوفي  أ قدد ع ددا موقددح شدد    اتصدد لاا ااتمدد م الموقددح  -مددن مددلا  الفتدد ، البحريدد   -اترددح 
  و ذل  تقديم عد ض ا دتبدا  الموب يد  القدديم مدن ق ئمد  محددد،  الفنالم ص  ب لدعم  الاتص  

 من أجه ،   م ونج الجديد،.

     الفندد الااتمدد م بتددوفي  مدددم ا الدددفح أو انددج اترددح مددن مددلا  الفتدد ، البحريدد  ع ددا موقددح شدد 
   ف . الفن يوف  أش    الدعم  الذي" الدكتور لينكعب   ابط "

 
 لإلكترونية: ا ععبر المواققسم خدمة العملاء 

   اتردددح مدددن مدددلا  نتددد ئج الد ا ددد  التح ي يددد  لموقدددح فودافدددون مدددلا  الفتددد ، البحريددد  بوجدددود مدمددد
عدن  م ص  ب لعملا  عب  الإنت نا عدن ط يدق عدد، و د ئ  ومنهد  ليند : شد ا مدح فودافدون أو

مدددح م دددؤولا مدمدددد   الإل ت ونددد ط يدددق منتددددى فودافدددون  و ددد  ت ددد  الو ددد ئ  تتددديح التواصددد  
 دد ع ا أرندد    دد ع ا العمدد   6يقدددم الموقددح   دد ل  تفيددد بإم  نيدد  الدد د مددن مددلا    ذ العمددلا ؛
لدددم يقددددم موقدددح اتصددد لاا ق دددم مددد ص بمدمددد  العمدددلا  ع دددا   و م 6  لددداص  6"مدددن  ال  دددم 
 .الإل ت ون موقعه  

     ملا  الفت ، البحريد  بوجدود مدمد  م صد  أو انج اترح من نت ئج الد ا   التح ي ي  لموقح ش
ملا  عبدددد  الإنت نددددا عدددددن ط يددددق  م  نيدددد  التواصدددد  مدددددح م ددددؤولا الشدددد    عبدددد  الب يدددددد بدددد لع

يتددديح لم دددتمدم  الدددذيعدددن ط يدددق لينددد  آ ا  العمدددلا   المددد ص بمدمددد  العمدددلا  أو الإل ت ونددد 
الموقدح  االمتدوف ، ع دتجد   العد وض والمددم ا  الآ ا  الممت فد  نالتعبي  عد الموقح من العملا 

 .الإل ت ون 
 قع الإلكترونية عينة الدراسة: هوية الموا

 (10جدول رقم ) 
 يوضح هوية المواقع الإلكترونية عينة الدراسة.

تضططططططططططمي   الشركة
اسطططططططططططططططططط  

 الموقع

تضططططططططططططططططمي  
لوجطططططططططططططططططططوا 

 المنظمة

تضطططططططططططططططططمي  
شططططططططططططططططططططعارا 

 لمنظمة

تضططططططططططططططططمي  
رسالة ورؤية 
 وقي  المنظمة

تضططمي  معلومططات 
وبيانططططططات  ططططططو  
 الهيكل التنظيمي

 √ فودافون
 

√ 
 

........ √ 
 

√ 
 

 √ أورانج
 

√ 
 

....... ........ ........ 

 √ اتصالات
 

√ 
 

......... √ 
 

√ 
 

اترددح مدددن مددلا  تح يدد  موقدددح  "فوافـــونموقـــع شــركة : "ي دد  ويترددح مددن الجدددو  ال ددد بق مدد 
ال ئي د  الدمو  ع ا صدفح  الويد   دو بي  بمج  المن م  م توب   بمط وارح  مب هو  ا فودافون 
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والصدفح ا  ال ئي د  أع ا الصدفح  لش    فودافون  م  ي ه   م  المميامحب ل ون  فودافون" طب اب
بينمدد  لددم يهددتم الموقددح بت  ددي   امحمدد  أيردد بدد ل ون   لوجددوا لمن مددالدام يدد  لموقددح فودافددون وي هدد  

ب  تم ا  من ملا  الإعلام والحمدلاا الإعلانيد     يشي   لي الذي" أيديكالقوة بين شع   المن م  "
 الابت د   ملا   ابط مطتند  وعدن فودافدون و ابدط ت نولوجيد  نالش    م   ل  و ؤي   وقد قدم الموقح

مدمدد  المجتمددح بدد لت  ي  ع ددا ب ندد مج  فدد  ام   دد يشددي  مددن ملالهمدد   لددا اددد  الشدد     والددذي
تحقيق التنمي  الم تدام   وأير   أتد ح الموقدح عبد   ف ت  ام من ملال   الت الم ؤولي  الاجتم عي  

وقيدد داا الشدد    مددح نشدد  تف صددي    بصددو  ل ؤ دد "اي دد  الشدد    مصددحوب    التنفيددذيلف يددق  ابددط "ا
المد ص بددبعض  الإل ت وند  ب لشد     مدح توردديح الب يدد وقيد دي م ددئو ال دي ، الذاتيد  ال  م د  ل د  

 ب لش    لإم  ني  التواص  معهم. الم ئولين
 المن م  م توب د  بشد   واردح و بيد   الوجو وأير    ا م المن م  ": ي ه "موقع شركة اتصالات

  المميدد  ل شدد  بمجدد د الدددمو  ع ددا صددفح  الويدد  ال ئي دد  بدد ابط "اتصدد لاا" بدد ل ون اممردد  
مع دددم  فددد ت دددتمدم   الدددذي كـــل يـــوم جديـــدبينمددد  لدددم تهدددتم الشددد    بتورددديح شدددع   اتصددد لاا 

ل  وقديم المن مد   لا مط  وأادا  و  د  حيش  الموقالحملاا الإعلاني  والإعلامي   وأير   لم 
 دددوق الاتصددد لاا ومددددم ا الت يفدددون المحمدددو  فددد   فددد  ت دددعا  ليهددد  مدددن مدددلا  وجوداددد  التددد 

 وقي داا الش   . التن يم تف صي  عن الهي    أي نش  مص   وتج ا  الموقح تم م  

 "الدددمو   لددا  بمجدد د المن مدد  م توب دد  بشدد   وارددح و بيدد  مي هدد  أ دد": موقــع شــركة اورانــج
أع دددا الصدددفح   فددد  المميددد   وي هددد  الب تقددد ل " بددد ل ون اورانـــجل ئي دددي  بددد ابط "صدددفح  الويددد  ا

  فيمدددد  لدددم يهددددتم موقدددح الشدددد    الب تقددد ل المن مدددد  بددد ل ون  الوجدددو ال ئي ددد  والصدددفح ا الدام يدددد  
مع دددم  فددد ت دددتمدم   والدددذي" مصددد  فددد ب لإشددد  ،  لدددا شدددع   "شددد    ت يفدددون المحمدددو  امولدددا 

  وأشددد   الموقدددح ل  ددد ئ  و ؤيددد  قددديم الشددد    مدددن مدددلا   ابدددط الحمدددلاا الإعلانيددد  والإعلاميددد 
 فددد اشدددتم ا ع دددا ادددد  الشددد   ؛ لتقدددديم أفرددد  مددددم ا اتصددد لاا  والتددد " رؤيتنـــا ورســـالتنا"

 الإن  ني ". -الب  ط  -الدين مي ي  -الودي  -"التميي  ف تتمر   الت مص   وقيم الش    
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 ونية عينة الدراسة: على المواقع الإلكتر  فالجمهور المستهد
 ( 11جدول رقم )

 على المواقع الإلكترونية عينة الدراسة. فالجمهور المستهديوضح ترتيب 
 العاشر التاسع الثامن السابع السادس الخامس الرابع الثالث الثانى الأول  الشركة
العمددددلا   فوافون

 نالح ليو 
و ددددددددددد ئ  
 الإعلام

الشدددددددددددددد     
 المح يون

المجتمددددح 
 المح ا

الطدددددددلا   نالمو عو 
وحددددددددديرا 

 التم ج

المو فون 
 الم تقبون

العمددددددددددلا  
 الم تقبون

 المو فون المو دون

العمددددلا   أورانج
 الح ليون

الشدددددد     
 المح يون

المو فددددددون 
 الم تقبون

المجتمددددح 
 المح ا

العمددددددددلا  
 الم تقبون

 ......... ........ ...... المو دون المو عون

العمددددلا   اتصالات
 الح ليون

و ددددددددددد ئ  
 الإعلام

الشدددددد      الم  امون
 المح يون

المجتمددددددح 
 المح ا

العمددددددددددلا   المو عون
 الم تقبون

المو فون 
 الم تقبون

المو فون  المو دون
 الح ليون

 الإل ت وند  يترح من نت ئج الجدو  ال  بق: أن مواقح ش   ا المحمدو  الرلارد  توجد  موقعهد و
فئد ا  بد ق التوجد  ب مولويد   لدا  فد   ا ب مامي  امولا لفئ  العملا  الح ليين  بينم  امت فا الش  

بو دد ئ  وأو انددج  فوافددون؛  ذ ااتمددا شدد   ا الإل ت وندد لمرددمون ومحتددوى موقعهدد   الجمهددو  وفقدد 
د   ف  الر ن الإعلام ب لت تي   امولوي    بينم  تج ا  موقح ش    اتص لاا فئ  و د ئ  الإعدلام تم م 

  و ددمعته  ب عتب  ادد  مؤ  دد  مددن مددلا  و دد ئ  ويشددي  ذلدد   لددا عدددم   بدد  الشدد    بتدددعيم صددو ته
تحقيددددق ادددددفه   فددد ي دددد ام   وأحددددداره  بمدددالمؤ  ددد    بنشددد  أمبدددد تقددددوم  التددد الإعدددلام الإل ت ونيدددد   

 والااتم م أ ر  ب لمجتمح المح ا من ملا  علاق ا الش ا   الممت ف .
 تيد  الر لدث مدن حيدث الااتم م بفئ ا الم  امين   ذ جد   ب لت بإب ا أو انج ااتم موقح ش     -

" ويوردح المسـاهمونذل  من مدلا   ابدط مد ص بهدم " تقديم مرمون الموقح  وي ه  ف امولوي  
مم  يشي   لا حم   ام هم وم توى أ ب ح الش    فيمد  لدم يهدتم مواقدح  د   مب لتق  ي  وام ق الموقح 

جتمددح المح ددا والشدد     ت تيدد  فئدد ا الم     مدد  جدد واتصدد لاا بفئدد ا الم دد امين فوافددونمددن شدد    
مواقح الش   ا الرلاث عين  الد ا د   بمد  يفيدد بمددى الااتمد م  ف  بي ،   م ا   وأولوي ف المح يين 

التمد ج مدن  وحددير بتغطي  الااتمد م بفئد  الطدلا   فوافونب لمجتمح المح ا   م  انف د موقح ش    
يشدي   لدا موقدح  ع يد  الشدب   وادفد  ملا   ابط "ا تش  ل م يجين" و ابط تد ي  الطلا " وبدذل  

وت ددتم ص الب حردد  مددن ذلدد   لددا  الا تقدد   وتنميدد  المهدد  اا القي ديدد  ل شددب   والمجتمددح المح ددا. فدد 
 التد  أن المؤ   ا ع ا الإنت نا تم ط  عد، أنواو مدن الجمد اي  وي جدح ذلد   لدا طبيعد  الويد 

 ل د  فئد  موجد  اتصد ل مدام مردمون وقا واحدد ب  دت ف أنواو من الجم اي   ،بمم طب  عدت مح 
 .الإل ت ون الصفح  الافتت حي  ل موقح  ف من الجمهو   
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 والمسؤولية الاجتماعية على المواقع الإلكترونية عينة الدراسة:  الماليالمركز 
 ( 12جدول رقم )

 والمسؤولية الاجتماعية على المواقع الإلكترونية عينة الدراسة. المالييوضح المركز 
 الم ؤولي  الاجتم عي  الم ل الم        االش 

يعرض الموقمع تقمارير حمول الوضمع  
 المادي للمنظمة

يعممرض وصمملات لأنشممطة 
المسممممممؤولية الاجتماعيممممممة 

 التي قامت بها المنظمة

يعمممرض أرشمممي  
المسمممممممممممممممممممؤولية 

 الاجتماعية
 لا نعم لا نعم لا نعم 

 √   √ √  فودافون
 √   √ √  اتص لاا

  √  √  √ أو انج
بتقدديم امولويد  ال  م د   مد  أو اندج : انف د موقدح شد    ب اومن ملا  الجدو  ال  بق يترح م  

مددن مددلا   والم ددترم يننتدد ئج الجمهددو  الم ددتهد   لددا الااتمدد م بحم دد  ام ددهم  فدد أشدد ن  مددن قبدد  
  بنشدد  تقدد  ي"  يردد    لددا ذلدد  ااتمدد م الموقددح المســاهمون"و ابددط " علاقــات المســتثمرين ابددط "

الم اجدح -التو يعد ا النقديد  -بي ند ا المح  دين –نت ئج امعم    –ل ش    الم ل الورح   و ي  حو د
ال ددوق  فدد قويدد  ل ددمع  المن مدد  وم  نتهدد    نشدد    دد ل فدد "وبددذل  ي دد ام موقددح الشدد     المدد  ج 
  مصدد   بمدد  يددنع س ع ددا قيمدد  العلامدد  التج  يدد   بينمدد  لددم تهددتم  دد ن مددن مواقددح شدد   فدد  التن ف دد 
  ونشدد  بي ندد ا وأ ددهم الشدد    ممدد  يشددي   لددا عدددم  التقدد  ي  الم ليددوشدد    اتصدد لاا بتقددديم  فوافددون

 . الم ل ي تبط بدو ا   الذيوروح المفهوم الش م  ل مع  المن م  
 

 مدى سهولة استخدام المواقع الإلكترونية عينة الدراسة.
 (13جدول رقم)

 نية عينة الدراسة.يوضح مدى سهولة استخدام المواقع الإلكترو 
وجطططططططططططود  مواقع

خريطططططططططة 
لمحتطططططو  

 الموقع

وجطططططود دليطططططل 
لخطططططططططططططططططدمات 
وأنظمطططططططططططططططططة 

 الشركة

إتا ططة إمكانيططة 
البحطططا داخطططل 

 الموقع

وجطططود روابططط  
للعططططططططططططططططططططود  
للصطططططططططططططططط حة 

 الرئيسة

وجطططططود روابططططط   لططططط  
الصطططططط حة الافتتا يططططططة 

 والص حات الداخلية

 √ √ √ √ √ فوافون
 .......... √ √ ........ ..... اتصالات

 √ √ √ √ √ رانجأو 
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مددن مددلا   جوأ و اندد فوافددون شدد  ت  شددفا نتدد ئج الجدددو  ال دد بق: مدددى  ددهول  ا ددتمدام مواقددح 
مددن  sitemapمدد ائط  4 ت حدد  جميددح و دد ئ  الم دد عد، لتصددفح الموقددح  فمددرلا  موقددح فودافددون أتدد ح 

قدددح لمددددم ا امفددد اد وم يطددد  الموقدددح لمددددم ا الشددد   ا وم يطددد  مو  رابـــط خريطـــة الموقـــعمدددلا  
 ابددط لم يطدد  أو انددج موقددح شدد    فودافددون لمدمدد  المجتمددح  وأتدد ح موقددح   مصدد  وم يطددفودافددون 

مددلا  فتدد ، التح يدد   ففدد دليدد  المدددم ا وأن مدد  الشدد     وأو انددج الموقددح    مدد  قدددم مددن فودافددون 
دليد  ذلد  عب "دليد  أ قد م الطدوا   و أو اندج لاح ا الب حر  وجود دلي  أ واد فودافدون  وأتد ح موقدح 

الإ   ددوا اا"  وأت حددا مواقددح الشدد   ا الددرلاث عيندد  الد ا دد   م  نيدد  البحددث دامدد  الموقددح و ددذل  
ت دده  ع ددا الم ددتمدم العددود، مب شدد ،  لددا الصددفح  ال ئي دد   ون دد  ا  طالدام يدد  و ابدد بددط الصددفح ا 

ئج ال د بق   ذ من المواقح الم  ب   م  أش ن  فد  النتد  فه وفودافون أو انج ل ب  حجم مواقح ش   ا 
يتددديح الموقدددح  ابط ددد  لمددد ائط الموقدددح دامددد  الصدددفح ا الدام يددد  ممددد  ي ددده  ع دددا الم دددتمدم  م  نيددد  

 .البحث 
 الو  ئط المتعدد، الم تمدم  ع ا المواقح الإل ت وني  ل ش   ا عين  الد ا  .

 (14دول رقم ) ج
 .ات عينة الدراسةيوضح الوسائط المتعددة المستخدمة على المواقع الإلكترونية للشرك

ملفممممممممات  نص الشركات
 صوت

خممممممممرائط  رسوم
 جغرافية

صممور أو معممرض  ملفات فيديو
 متحرك ثابت الصور

 √ √ √ √ ....... √ √ فودافون

 √ √ √ √ ....... √ √ أورانج

 √ √ √ √ ....... √ √ اتصالات

  مدما الو ددد ئط ا دددت  عينددد  الد ا ددديوردددح نتددد ئج الجددددو  ال ددد بق: أن جميدددح مواقدددح الشددد   ا
 أيلدددم تعتمدددد  المتعددددد، ذاا التصدددميم المبت ددد  وال  دددوم الجذابددد  فيمددد  عددددا م فددد ا الصدددوا؛  ذ

مدددن  النصددد ت ددد  امدا، وقددد ا دددتمدما المواقدددح الددنمط  االإل ت ونيدد  ع دددشدد    مدددلا  مواقعهددد  
 ع دا  عيند  التح يدمواقدح الويد   مد  اتفقدا   معد يي  ف ع يد دبوصدف  أحدحيث الش   والح     

شد   الجددو  فد  أ د و  ع رده  ل مددم ا  فد ا تمدام ال  وم وامش    التوريحي  المتمر   
 تقدمه  الش   ا ل عملا  . الت وأن م  الإنت نا 

  جغ افيددد  متميددد ،  مددد ائطلشددد   ا الت يفدددون المحمدددو  عينددد  الد ا ددد   وقددددما المواقدددح الإل ت ونيددد
  ن التغطيد ا الم صد  ب لشدب   وامنشدط  ع ا م توى الجمهو ي   و دذل  أمد الم ا   المبيع 

بتقدديم عديدد مدن الفيدديوا ا  حيدث أتد ح مدلا  الفتد ، أو اندج الممت ف  ل شد      مد  تميد  موقدح 
دد  لفيددديوا ا الدددعم  56البحريدد  والتوردديح ا للأن مدد  والمدددم ا  بينمدد  قدددم موقددح  الفندد نموذج 
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ب امج الم ؤولي  الاجتم عيد  وقددم موقدح ل حملاا الإعلاني   و  نموذج  ممت ف  9ش    فودافون 
   وجد  ا ن دب  ا دتمدام الصدو الفند الم صد  ب لددعم  نموذجد  ل فيدديوا ا 27اتص لاا مص 

مدن أع دا و د ئ  الو د ئط المتعددد، ا دتمدام     ذ قددم موقدح وأو اندج موقح ش   ا فودافدون  ف 
صددو ، متنوعدد  وممت فدد    542صددو ، متنوعدد  وممت فدد   بينمدد  قدددم موقددح فودافددون  679أو انددج 

 ويتضـح ممـا سـبقلصو تين شم ا صو  لمنتج ا فقط  يشي   لاأم  موقح اتص لاا ف  ن لا 
 عبد  مواقعهد  الإل ت ونيد  ومتميد  ومتندو بشد    أن ا تمدام ش   ا المحمو  ل و د ئط المتعددد،

  العلامدقيمد  ع دا  سبمد  يدنع لددى عمدلا  الشد      ،ذاني  جيدد يعم  ع ا   م صو ، والذي
 أ رددد  و ددد ئ  الو ددد ئط نالصدددو  مددد عنصددد يالتج  يددد    مددد  تؤ دددد النتددد ئج ع دددا أن ا دددتمدام 

 ذ  لدددا أن ا دددتمدام   عينددد  الد ا دددمواقدددح شددد   ا الت يفدددون المحمدددو   فددد المتعددددد، ا دددتمدام   
 Brand ب لعلامد  التج  يد الدوع  م ح د  أن يعد   شين  نالش    مومدم ا  االصو  لمنتج 

Awareness  أدواا الو دد ئط المتعدددد، اممدد ى  االممت فدد  وجدد  الفيددديوا ا  مت يهدد  ا ددتمدا
يدد  ع ددا مواقددح تعمدد  ع ددا  ردد ا  العم يدد  الاتصدد لي  والتف ع    لا أنهددالا ددتمدام  فدد بن دد  أقدد  

 .ش   ا عين  الد ا  
 

 المستخدمة على المواقع الإلكترونية عينة الدراسة. ةالعناصر الإعلامي
 ( 15جدول رقم )

 العناصر الإعلامية المستخدمة على المواقع الإلكترونية عينة الدراسة.
 \الشطططططططططططططططططركات
العناصطططططططططططططططططططططر 

 الإ لامية

 ططططدد النمططططا   
بموقطططع شطططركة 

 فودافون

 ططدد النمططا   
بموقططططططططططططططططططع 

 اتصالات 

 ططططدد النمططططا   
 بموقع أورانج

 % ك

البيانططططططططططططططططططططططات 
 الصح ية

55 0 0 55 11.5% 

 %15 71 29 39 3 الخطابات
 %2 9 9 0 0  ملات إ لانية

 %1 4 1 0 3 أخبار
 %66 316 180 0 136 تقارير
 %4 18 17 0 1 مقالات
 %0 0 0 0 0 آراء

 %0.50 2 1 0 1 كتيبات الشركة
 %100 478 %50 237 %8 39 %42 199 المجموع

العن صدد   تددوف   عيندد  الد ا دد االإل ت ونيدد  ل شدد   : أن المواقددح كشــفت نتــائج الجــدول الســابق
العن صدددد  مقدمدددد   فدددد   عنصدددد ا ممبدددد لمتنوعدددد  ع ددددا مواقعهدددد  الإل ت ونيدددد   وقددددد جدددد   ا  الإعلاميدددد
  مواقعهددددد  الإل ت ونيددددد النشددددد ا  ع ددددد؛  عينددددد  الد ا دددددتح دددددا ب اتمددددد م الشددددد   ا  التددددد   الإعلاميددددد

د ا  ت   الش   ا 66بن ب  وتددعيم   رق فتهد  وقيمهد نشد  فد  مبيامي  الإعلا%  مم  يع س وعا وا 
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يشدي   والتد %  15 تيبد ا الشد    بن دب   الرد ن الت تيد   فد المجتمح  وج    ف    معته  وم  نته
تب مهد   التد تحم  بي ن ا ومع ومد ا وتف صدي  عدن عقدود الشد   ا  والت   pdfالب حث  لا م ف ا 

ال دددوق  فددد  المن مددد  بددد  تعمددد   التددد ومع ومددد ا عدددن الردددوابط الق نونيددد  والاتصددد لي   مدددح العمدددلا 
وحدد  المشدد لاا  ويددتم ن الم ددتمدم  الفندد ردد ف   لددا طدد ق وأ دد لي  ل دددعم   ب لإالمصدد يالمح ددا 

بن دددب   الصدددحفي البي نددد ا   الم تبددد  الر لرددد فددد مدددن تحميددد  ت ددد  الم فددد ا للاطدددلاو ع يهددد   وجددد  ا 
  وفا الم تب  ال ابعد  الإعلام الااتم م ال بي  ب لج ن   ف  ام    %؛ لتؤ د ع ا المبدأ 11.50

ال ددنواا   فدد وأ ددهم الشدد   ا   التقدد  ي  الم ليددتنقدد  م فدد ا حددو   والتدد % 4  نددا التقدد  ي  بن ددب 
 والتد % 2المط بد ا بن دب    الم تب  الم م د ف ودو ي ا ممت ف  للأجه ، الممت ف   نوي    وج  ا 

الدولد   فع دا  دبي  المرد   نجدد المط بد ا  ف تنق ه  للأجه ، الممت ف   الت تع س مط ب ا الش    
مواقدددح الشددد   ا عينددد  الد ا ددد  ا دددتمدام  ابينمددد  تج ا دددايئددد  تدددداو  امو اق الم ليددد    الموجهددد   لدددا

امدواا الاتصدد لي  بن دد   بدد ق المقدد لاا بوصددفه  أدا، تواصدد  عبدد  مواقعهدد  الإل ت ونيدد   وجدد  ا 
الجمهدو  اد  أدا، اتصد لي  مدح   ب عتب   بتورديحه  وا دتمدامهرعيف   لتع س عددم ااتمد م الشد   ا 

 الإنت نا عب   الم  ج
 

 خلاصة نتائج الدراسة: 
مقددمته   فد  يديت ت تمدم الش   ا عين  الد ا   العديد من أدواا العلاق ا الع م  الإل ت وني   -

 .الاجتم ع مواقح التواص   ي ي  الإل ت ون الموقح 
 دا ، العلاقددددد ا الع مددددد   فددددد   عينددددد  الد ا دددددالشددددد   ا   الع مددددد  الإل ت ونيدددددت ددددد عد العلاقددددد ا  -

 بش    بي . ل ت وني الإ

 له  عب  الشب   العن بوتي  فقد تبين. ال  م ل ش    الوجود  الإل ت ون يمر  الموقح  -

  الشدددد   ا عيندددد  الد ا دددد   ل شدددد    ااتمدددد م الإل ت وندددد أشدددد  ا نتدددد ئج الد ا دددد  التح ي يدددد  ل موقددددح
الممت فد  ع دا تقدديم المع ومد ا والبي ند ا  فد الدفح(  ت ني   –ب  تمدام أ  وبين)ت ني  ال ح 

 الشددد    والعمدددلا   تميددد  الموقدددح م دددؤول مدددن التف ع يددد  بدددين  ممددد  ي يددددمواقعهددد  الإل ت ونيددد   
بتقدديم المردمون بشد   ب ديط لت دهي  التصدفح  و يد د، الا دتمدام  لش    اتص لاا الإل ت ون 

  أن اندد   ااتمدد م مع ومدد ا   م دد  عددن نشددي، الشدد   ب لإردد ف   لددا  دد ع  تحميدد  الموقددح   مدد 
 .المص ييهد  به  ال وق المح ا  الت والمدم ا والمنتج ا 

 التوصيات والمقترحات 
يتدواف  مجد   العلاقد ا الع مد  بياميد  ب لغد    لدذا يجد  أن  فد يح ا  العنص  البش ىبم  أن  -

 أدا  و دددد ئ العلاقدددد ا الع مدددد  الإم  ندددد ا البشدددد ي  التقنيدددد  المتمصصدددد  والقدددد د ، ع ددددا  لإدا ،
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ذلد   و دوا  أ د نمجد   التمطديط أو التنفيدذ  فد   ن ذلد   واقتدا   وا   ب ف  ، العلاق ا الع م
 مج   الاتص   وفنون  وأ  ليب . ف مج   البحث والد ا   والتح ي  أو  ف 

 أى بصدددف  دو يددد  ل تعددد   ع دددا اتج اددد ا الجمهدددو  الم دددتهد   ا دددتطلاع ارددد و ،  جددد ا   -
 والعم  ع ا توطيد العلاق  بهم بش   أفر .

 دا ، العلاقددد ا الع مددد  لا دددتمدام   فددد  الو ددد ئ   فددد  ، تمصددديص مي انيددد    فيددد  ل عمددد  رددد و  -
 ل جمهو  الم تهد  الإل ت وني  ل وصو  وام  لي  الاتص لي 

 البحوث المقترحة: 
 من ملا  مواقعه  الإل ت وني . المؤ    دا ، الانطب و  ف دو  العلاق ا الع م  الإل ت وني   -

 م  الإل ت وني  وعلاقته  بتح ين  مع  المؤ    د ا   تطبيقي .د ا   العلاق ا الع  -

بندددد   الرقدددد   فدددد  الاجتمدددد ع العلاقدددد ا الع مدددد  ل صددددفح ا مواقددددح التواصدددد   مم   دددد ا ددددتمدام  -
 ب لمؤ   : د ا   ح ل  ع ا قط و الاتص لاا .
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