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 : ملخص

التسويق في مواقع التواصل الاجتماعي ودوره فيي اليولاا الزنيوني لمةسسية الات يالا  تضمنت هذه الدراسة موضوع 

التسويق عبر مواقيع التواصيل الاجتمياعي  مدى أهميةفت الدراسة لإظهار وقد هد، مية "جيزي"للمةسسة الخد "جيزي"

 رتوصيلت الدراسية ىلين أنيج يوجيد دور فعيال للتسيويق عبيذنا مةسسة جيزي محل دراسيتنا، ولدى المةسسة الخدمية وأخ

مةسسيية اهتمييام ادارا ال ، وقييد أوصييت الدراسييت الدراسيية نم موعيية مييه التوصيييا  أهمهييا:مواقييع التواصييل الاجتميياعي

للخييدما  المقدميية مييه  يير   التيييرير عليين معرفيية الزنييا ه، وتحسيييه ال ييورا الذهنييية للمةسسيية ،تهاالخدمييية ن يي حا

 .التركيز علن تحديث المعلوما  الموجودا عه المةسسةو المةسسة

 الكلمات المفتاحية:

 مواقع التواصل الاجتماعي، المزيج التسويقي الالكتروني، ال ورا الذهنية.

Abstract:  

This study included the topic of social media marketing and its role in customer loyalty to the 

telecommunications company "Djezzy" for the service institution "Djezzy". The study aimed to show the 

extent of the importance of marketing through social media for the service institution and we took the 

Djezzy institution as the subject of our study. The study concluded that there is an effective role for 

marketing through social media, and the study recommended a set of recommendations, the most 

important of which are: the management of the service institution should pay attention to its pages, 

improve the mental image of the institution, influence customers’ knowledge of the services provided by 

the institution and focus on updating the information available about the institution. 

Keywords: 

Social media, digital marketing mix, brand image. 
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 مقدمة:

يه نة التواصل شهد العالم في السنوا  الأخيرا اهتمامًا كبيراً نالمواقع الإلكترونية خاصة التي توفر خاصي  

تماعي" الناس يقرب المسافا  نيه الشعوب ويلغي الحدود نينهم، وسميت هذه المواقع ب "مواقع التواصل الاج

 لتعار  نيهىلن ا كنقل آخر الأخبارلتعدد استخداماتها  حيث تعدد  هذه المواقع واستدرجت جمهوراً واسعاً وذلك

تعمالها ن أن تم اسأفراد الم تمعا  المختل ة واكتساب رقافا  جديدا ، وأهمها: ال يسبوك ، التويتر ، اليوتيوب ، ىل

 التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي.فالم ال التسويقي نما يعر  نـ : 

 الإشكالية الرئيسية: -2

 سبق يمكننا  رح الإشكالية التالية: وممّا

 ؟لمؤسسة الاتصالات "جيزي" في الولاء الزبوني في مواقع التواصل الاجتماعي دورلتسويق لهل 

 للإجانة علن هذه الاشكالية نطرح التساؤلا  ال رعية الآتية: 

سة ية للمةسعبر وسا ل التواصل الاجتماعي و البعُد المعرفي لل ورا الذهنللتسويق  دورهل هناك   -

  الخدمية؟

ةسسة عبر وسا ل التواصل الاجتماعي و البعُد الوجداني لل ورا الذهنية للمللتسويق  دورهل هناك   -

 الخدمية؟

سسة عبر وسا ل التواصل الاجتماعي و البعُد السلوكي لل ورا الذهنية للمةللتسويق  دورهل هناك   -

 الخدمية؟

 الفرضية الرئيسية: -3

 عبر وسا ل التواصل الاجتماعي وال ورا الذهنية للمةسسة الخدمية.للتسويق  دورهناك  -

 الفرضيات الفرعية:  -4

 مية.عبر وسا ل التواصل الاجتماعي و البعُد المعرفي لل ورا الذهنية للمةسسة الخددور للتسويق هناك  -

 ية.مةسسة الخدمعبر وسا ل التواصل الاجتماعي والبعُد الوجداني لل ورا الذهنية للدور للتسويق هناك  -

 ية.عبر وسا ل التواصل الاجتماعي والبعُد السلوكي لل ورا الذهنية للمةسسة الخدمدور للتسويق هناك  -

 :أسباب اختيار الدراسة -5

 ارتبا  الموضوع نالتخ ص. -

 التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي موضوع الساعة. -

 ارتبا  الموضوع نالتخ ص )تسويق الخدما (. -

 لمنافسة الحادا التي يشهدها قطاع الات الا .النشا  وا -

 أهداف الدراسة: -6

 تسعن هذه الدراسة ىلن:

 ىنراز أهم أنعاد ال ورا الذهنية للمةسسة الخدمية وواقع تطبيقها في مةسسة الات الا  "جيزي". -

 معرفة الانطباع السا د لدى الزنا ه عه مةسسة الات الا  "جيزي". -

 أهمية الدراسة: -7

 همية الموضوع في التعر  علن مدى حاجة مةسسة الات الا  "جيزي" للتسويق عبر مواقع التواصلتكمه أ

 الاجتماعي لترسيخ صورتها في أذهان زنا نها.

 منهج الدراسة والأدوات المستخدمة: -8
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 ميم م تللإلمام لموضوع الدراسة تم الاعتماد علن المنهج الوص ي، وقد جمعت البيانا  نواسطة الاستبيان ت

 رم تحليل وت سير نتا ج الدراسة.  spss لملا مة موضوع الدراسة ومه رم معال تج وتحليلج نبرنامج 

 المبحث الأول: الاطار النظري لمواقع التواصل الاجتماعي 

 : تعريف مواقع التواصل الاجتماعيالأول المطلب 

ريق د التواصل مع نعضهم البعض عه  مواقع التواصل الاجتماعي هي الم ال الذي ي ف مواقع تتيح للافارا

 1. ل مكتونة ووسا ط نال و  وال ورارسا

في ذلك س ننقل الاخبار والافكار نيه الناوتعر  أيضا علن أنها كل وسيلة تسمح نالتواصل مع الغير مستخدمة 

 2.شبكة الانترنت

 : خصائص مواقع التواصل الاجتماعيالثانيالمطلب 

 3 : هاخ ا   مه أهمو

  وعلاقا  لهد  سواا كانت للتعار  أو التعاون أو لم رد الترفيج والتسلية، ىضافة ىلن تكويه صداقاوحدا ا (1

 جديدا مع الآخريه.

ختل ة عه مالهروب مه الواقع ىلن واقع افتراضي يعيشج ال رد كي ما يريد، كما يستطيع التعبير عه ات اها   (2

 المعتقدا  والأفكار السا دا والراسخة في الم تمع.

اعة، حافة، الإذتبني آراا وأفكار لا تحظن نالقدر الكافي مه اهتمام وسا ل الإعلام التقليدية )التل زيون، ال  (3

 ...(،أو لمتتم تغطيتها نشكل منظم و موضوعي، ونالتالي الت دي لهيمنة هذه الوسا ل التقليدية.

رو قادر وشعوره نينج مرغوب ومةر شعور ال رد نالانتماا ت اه تلك ال ماعا  في مواقع التواصل الاجتماعي (4

 علن تنمية ذاتج وتدعيم هويتج.

 : استخدامات مواقع التواصل الاجتماعيالثالثالمطلب 

 4وتتمثل هذه الاستخداما  فيما يلي:

 من ة ىخبارية: وذلك نالاعلام نيهم المست دا  في م الا  كالسياسة والرياضة والاقت اد وغيرها. .1

فب  اا التنقلواقع التواصل الاجتماعي م ال واسع للتعلم عه نعد وتوفر علن المتعلم عنمن ة تعليمية: حيث تتيح م .2

 غالب الاوقا .

نهم صوتا من ة تواصل: الغرض الذي انشت مه أجلج اي ال المعلوما  نيه الافراد دون الحاجة للقاا المباشر ني .3

 وصورا.

 : أهمية و أنواع مواقع التواصل الاجتماعي الرابعالمطلب 

 ولا: أهمية مواقع التواصل الاجتماعيأ

را عناا الغير موف مه الاستخداما  السبقة لمواقع التواصل الاجتماعي يتبيه لنا أن هذه الطبيقا  تتيح لنا التواصل مع

في م ال  التنقل نال و  وال ورا وكذا تداول أهم الاخبار السياسية والاقت ادية والرياضية وكذا استعمالها

 5.علي عه نعدالتعلم الت ا
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 ثانيا: أنواع مواقع التواصل الاجتماعي

 الفيسبوك 

ع مفيس نوك هو موقع وتطبيق تواصل اجتماعي يسمح للمستخدميه نإنشاا حسانا  شخ ية، والتواصل  تعريفه :

 .الأصدقاا، ومشاركة ال ور وال يديوها  والمنشورا ، ىضافة ىلن ىنشاا ال  حا  والم موعا 

 Mark مه  ر   2004ك مه أشهر مواقع التواصل الاجتماعي في العالم، حيث تم ى لاقج سنة يعُد فيس نو نشأته:

Zuckerberg  مع م موعة مه زملا ج في جامعة هارفارد. وكان الهد  منج في البداية هو التواصل نيه  لبة

 .ال امعة، رم أصبح لاحقاً من ة عالمية للتواصل الاجتماعي

 :التويتر 

حيث يمكه  ه مواقع التواصل الاجتماعي يسُتخدم لنشر الرسا ل الق يرا التي تسُمن "تغريدا "،هو موقع متعريفه:

 ل الإع ابللمستخدميه مشاركة الأخبار والأفكار والآراا وال ور ومقا ع ال يديو والت اعل مع الآخريه مه خلا

 .والتعليق وىعادا النشر

 Elon Muskرم أصبح لاحقاً مملوكًا لرجل الأعمال  ،Jack Dorseyمه  ر   2006تيسس تويتر سنة  نشأته:

 .، لكه ما زال الكثير مه الناس يسمونج تويتر2023في  X، وتم تغيير اسمج ىلن 2022في سنة 

 انستغرام : 

مكه ىنستغرام هو تطبيق للتواصل الاجتماعي يعتمد أساسًا علن مشاركة ال ور وال يديوها ، حيث ي تعريفه:

 .، ىجراا نث مباشر، والتواصل عبر الرسا ل الخاصة(Stories) حتوى، ىضافة الق صللمستخدميه نشر الم

اركة ال ور يعُد ىنستغرام مه أشهر مواقع التواصل الاجتماعي في العالم، وهو تطبيق يتيح للمستخدميه مش نشأته:

 Meta Platforms، رم استحوذ  عليج شركة 2010ومقا ع ال يديو والتواصل مع الآخريه. تم ى لاقج سنة 

 .2012)فيسبوك سانقاً( سنة 

 المبحث الثاني : التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي

ركا  يعد التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي وسيلة فعالة ومضمونة للشركا  الكبيرا و ال غيرا والش

تواصل دمة مه خلال مواقع الالناشئة للوصول الن العملاا المستهدفيه ، حيث يت اعل العملاا اكثر مع الخ

 الاجتماعي. 

ي انطباع صورا الشيا في الذهه"، أو نتعبير أدق: "حضور صورا الشيا ف " الذهنية ال ورا  تعني  و

 6الذهه"، ، وصرح نج المورد حيه ترجم تلك الكلمة نـ "الانطباع الذهني".

وه فرا  المشتمثل رأياً متشانها ىلن حد الإوتعُر  علن أنها "صورا عقلية يشترك في حملها أفراد جماعة ما و 

 7أو موق اً عا  ياً مه شخص أو قضية أو حدث".

 المطلب الأول : تعريف التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي

 TikTokو (حالياً X) Twitterو Instagramو Facebookهو استخدام من ا  التواصل الاجتماعي مثل 

ارية علامة الت ونناا علاقة ت اعلية مع ال مهور المستهد ، نهد  زيادا الوعي نال للترويج للمنت ا  أو الخدما ،

 8، وت ميم المنت ا  ال ديدا..وتحقيق المبيعا 

 9: أهمية التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعيالثانيالمطلب 

 : الوصول إلى عدد كبير من العملاء .1.
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ي منطقة واسع في مختلف دول العالم عبر الإنترنت، وليس فقط ف يتيح التسويق الإلكتروني الوصول ىلن جمهور

 .جغرافية محددا

 :انخفاض التكاليف .2.

 .لمطبوعةلإعلانا  ايعتبر التسويق الإلكتروني أقل تكل ة مقارنة نالتسويق التقليدي مثل الإعلانا  التل زيونية أو ا

 الاستهداف الدقيق .3.

 :دا مه الناس حسبيمكه توجيج الإعلانا  ىلن فئة محد

  .وهذا يزيد مه فعالية الحملا  التسويقية الموقع ال غرافي، الاهتماما  ، ال نس ، العمر 

 :التفاعل مع العملاء .4.

 يسمح التسويق الإلكتروني نالتواصل المباشر مع العملاا عبر: 

 المواقع الإلكترونية ، البريد الإلكتروني، وسا ل التواصل الاجتماعي. 

  مه العميل نكل الطرق.التقرب 

 المطلب الثالث: تعريف التسويق الالكتروني

نت ا  أو استخدام الإنترنت والتقنيا  الرقمية ووسا ل التواصل الاجتماعي للترويج للمنالعمليا   هو م موع

ة مثل الخدما  والتواصل مع العملاا وتحقيق المبيعا . يعتمد هذا النوع مه التسويق علن المن ا  الرقمي

 Facebookالمواقع الإلكترونية ومحركا  البحث والبريد الإلكتروني ووسا ل التواصل الاجتماعي مثل 

 X..10و Instagramو

 

 المطلب الرابع: عناصر المزيج التسويقي الالكتروني

 :أولاً: مفهوم المزيج التسويقي

ة السلععناصر أساسية هي  م حيث تم تحديد هذا الم هوم في أرنعة1960نشي  فكرا المزيج التسويقي عام 

product / الترويجpromotion   التسعير/pricing /التوزيعplace   حيث لكل عن ر مه هذه العناصر

لي في مكونا  فرعية تسمن مزيج العن ر حيث يتعيه علن الإدارا التسويقية تحديدها نشكل ي عل المزيج الك

ا الإدارا ه، وىقناعهم للاست انة الموجبة التي تستهدفهمستوى عال مه ال عالية مه حيث ىرارا اهتمام الزنا 

 11التسويقية.

جعل  حيث وجد نعض الباحثيه عدم ك اية عناصر المزيج التسويقي التقليدي في قطاع الخدما  ، الأمر الذي

 لدلا لاتسويقها مختلف عه السلع المادية، حيث أضي ت رلارة عناصر جديدا هي : مقدم الخدمة ، العمليا  ، 

 12المادية.

 :ثانياً: عناصر المزيج التسويقي الالكتروني

 (:e-product)المنتج الالكتروني   .1
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واسعة  يق د نالمنتج الالكتروني أي شيا مادي ملموس أو غير ملموس يباع نواسطة شبكة الإنترنت ىلن شريحة

 ون.رغبا  الزنوية لإشباع حاجا  مه الزنا ه وتتم عملية التبادل أما نالطريقة التقليدية أو نالطريقة الالكترون

استخدام  وهنا المنتج يتكون مه خمسة صور أساسية وهي )السلعة ، الخدمة ، ال كرا ، المكان ، الشخص( ويمكه

 الإنترنت في نيع وترويج هذه المنتوجا  .

 مرحلتيه أساسيتيه: وتضمدورا حياا المنتوج الالكتروني 

 مرحلة التقديم 

  مرحلة التدهور 

 :(e-price )ر  الالكتروني التسعي .2

نن يق د ي هذا المعقد يعر  السعر نينج القيمة التي يدفعها الزنون لبا ع السلعة أو الخدمة لقاا الح ول عليها ، وف

 نالسعر: ) الوحدا  النقدية التي يحددها البا ع ويرتضن قبولها لقاا السلعة أو الخدمة(.

 :e-promotion)الترويج الالكتروني: ) .3

لبا ماتكون للمةسسا  نيه ا را  غانا أن نعر  الترويج الالكتروني نينج )عبارا عه عملية ات ال متبادلة يمكن

 13 (.البا ع والمشتري

 (e-placeالالكتروني: ) .       التوزيع4

عينيه ميمكه أن نعر  التوزيع الالكتروني نينج استخدام عمليا  التبادل الالكتروني وذلك عه  ريق وسطاا 

ر نيه با  المباشبية حاجا  و رغبا  الزنا ه واي ال المنت ا  ىليهم وغالبا ما تكون قناا التوزيع ق يرا للارتلتل

 14الزنون والم نع. 

 المبحث الثالث:  الدراسة الميدانية

 المطلب الاول: تقديم عام لمؤسسة جيزي

منح ت،  2001جويلية  30نقال في علن رخ ة استغلال خدما  الهاتف ال نشا ها الت اري نحوصلها جازي ندأ 

 ر.العديد مه الخدما  علن غرار الات ال ماي علها علن رأس متعالمي الهاتف النقال في ال زا الشركة 

 ثالثا: الهيكل التنظيمي لمؤسسة جيزي
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 : الهيكل التنظيمي لمؤسسة جيزي.01الشكل 

 المصدر: مؤسسة جيزي.

ا هيكلًا التنظيمي لمةسسة الات الا  جيزي نستطيع ان نقول ان له مه خلال الشكل السانق والذي يمثل الهيكل

لمكتبي اور العتاد تنظيمياً قوياً و ذلك حتن تستطيع التحكم في مختلف م الحها والمتمثلة في الإدارا التي تتولن أم

ارية التي الت والتوظيف وكذا م لحة الموارد البشرية وأمه المةسسة وكذا الاستشارا  القانونية، و المديرية 

دما  تعتبر الع ب الحيوي للمةسسة فهي المسةولة عه الأمور الت ارية كتسويق وترويج وتوزيع السلع والخ

سة، الية للمةسالتي تقدمها المةسسة وتمويلها وتقدير المبيعا ، أما المديرية المالية فتتولن جميع الوظا ف الم

 .وأخيرًا مديرية العمليا  



 التسويق في مواقع التواصل الاجتماعي ودوره في الولاء الزبوني لمؤسسة الاتصالات "جيزي"،      محمد بلحواجب      

لكثير مه اجيزي تتبع استراتي يا  عديدا مه أجل تطبيق الامتياز والتحكم في السوق وخلق  كذلك ن د أن مةسسة

ة زه المنافسالخدما  ال ديدا لإشباع حاجا  ورغبا  زنا نها ونالتالي الح اظ علن مكانتها في قطاع أهم ما يمي

 الشديدا نيه متعاملي الهاتف الثلارة.

 لدراسةالمطلب الثاني  : الإطار المنهجي ل  

 الفرع  الأول  : المنهج المستخدم و أدوات الدراسة 

 أولا : مجتمع الدراسة و العينة

ن محل سيعالج هذا ال زا م تمع الدراسة المتمثل في زنا ه شركة جيزي والذي سنختار منج عينة ستكو      

 .دراستنا

 مجتمع الدراسة  -

 في ال دول التالي: كما هو موضح  ناستبيا 70قمنا ناختيار عينة عشوا ية ووزعنا عليها 

  تعداد استمارا  الدراسة في المةسسة: 02 الجدول رقم

 النهائية المستبعدة المسترجعة الموزعة الاستبانات

 38 16 38 70 المجموع

النسبة 

 المئوية
100% 54.28% 45.71% 54.28% 

 الم در : مه اعداد الباحث.

اد عليها في مه العينة المحددا وهذه النسبة مناسبة جدا للاعتم%54.28ة مما سبق نلاحظ أنج تم تحقيق نسب     

 ىجراا الدراسة .

 ثالثا : مجالات الدراسة 

 .ية التي تم اختيارها مه زنا ه شركة جيزي.وا وهم العينة العش:  المجال البشري -1

 مةسسة جازي .: حيث أن الدراسة الميدانية تمت في  المجال المكاني  -2

أ  منذ ، أما الدراسة الميدانية فعلا ند 2025شهر ديسمبر حيث انطلقت الدراسة مه :  نيالمجال الزم -3

 . 2026لتنتهي في مارس  2026 جان ي 

 

 الفرع الثالث : اختبار صدق وثبات أداة الدراسة 

 صدق أداة الدراسة أولا : 

 ( :التسويق عبر وسائل التواصل الاجتماعي الاتساق الداخلي لمحور )  -1

التسويق عبر وسا ل التواصل  ورمعامل الارتبا  سبيرمان نيه كل فقرا مه فقرا  مح:  03جدول رقم ال

 الاجتماعي والدرجة الكلية لهذا المحور في مةسسة جازي

معامل  الفقرات

 الإرتباط

القيمة 

 الإحتمالية

مةسسة "جيزي" نشطة وفعالة علن مواقع التواصل -1

 الاجتماعي.

0.711** 0.000 
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تانع ناهتمام كل الإعلانا  التي تقدمها مةسسة "جيزي" ت-2

 عبر ص حاتها علن مواقع التواصل الاجتماعي.

0.684** 0.000 

تقوم "جيزي" نالتحديث المستمر والمتانعة اللحظية لما -3

 يدور في ص حاتها الرسمية علن مواقع التواصل الاجتماعي.

0.732** 0.000 

زي" علن مواقع التواصل تمنحك ال  حا  الرسمية ل"جي-4

الاجتماعي ىمكانية  رح الانشغالا  والملاحظا  حول 

 خدماتها وعروضها.

0.726** 0.000 

الاعلانا  التي تقوم نها "جيزي" عه عروضها وخدماتها -5

 مُقنعة وجذانة وتوفر معلوما  كثيرا.

0.501** 0.001 

 تشعر نالسعادا لتبادل الأفكار حول ما ت ضلج مه خدما -6

 "جيزي" عبر ص حتها علن مواقع التواصل الاجتماعي.

0.880** 0.000 

  α 10.0**الارتبا  دال ىح ا ياً عند مستوى المعنوية
 spss: مه ىعداد الباحث نالاعتماد علن مخرجا   المصدر

 (:الصورة الذهنية للمؤسسة الخدميةالاتساق الداخلي لمحور )  -2

الدرجة الكلية و البعُد المعرفي لل ورا الذهنيةمل الارتبا  سبيرمان نيه كل فقرا مه فقرا  معا:  04الجدول رقم 

 لهذا المحور في مةسسة جازي

معامل  الفقرات

 الإرتباط

القيمة 

 الإحتمالية 

تحمل في ذهنك م موعة كبيرا ومتنوعة مه المعلوما  عه -1

 خدما  وعروض "جيزي".

0.758** 0.000 

 0.001 **0.532 ة "جيزي" تغطي أغلب منا ق الو ه.تعتقد أن شبك-2

العروض التي تقدمها مةسسة "جيزي" تلبي احتياجا  جميع -3

 زنا نها.

0.570** 0.000 

  α 10.0**الارتبا  دال ىح ا ياً عند مستوى المعنوية
 spss: مه ىعداد الباحث نالاعتماد علن مخرجا   المصدر

 والدرجة ي لمحور الثانأدناه معامل الارتبا  نيه كل فقرا مه فقرا  البعد الثاني مه ا 04ال دول رقم  يوضح

لأن القيمة  α 0.01    الكلية للمحور، والذي يبيه أن معاملا  الارتبا  المبينة دالة عند مستوى معنوية

ذا نعد هع لقياسج، وعليج كل فقرا  الاحتمالية أقل مه مستوى المعنوية، ونذلك يعتبر الم ال صادقا لما وض

 .صالحة للتحليل ندون حذ 

الدرجة الكلية و البعُد الوجداني لل ورا الذهنيةمعامل الارتبا  سبيرمان نيه كل فقرا مه فقرا  : 05الجدول رقم 

 لهذا المحور في مةسسة جازي

معامل  الفقرات

 الإرتباط

القيمة 

 الإحتمالية 

هنك عه مةسسة "جيزي" حسنة ال ورا التي تحملها في ذ-4

 وىي انية.

0.561** 0.000 

 0.000 **0.783 تعتقد أن زنا ه مةسسة "جيزي" يحملون انطباعًا جيداً عنها.-5

 0.000 **0.659 تشعر نال خر والانتماا عند ذكر اسم مةسسة "جيزي"-6
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  α 10.0**الارتبا  دال ىح ا ياً عند مستوى المعنوية
 spss: مه ىعداد الباحث نالاعتماد علن مخرجا   المصدر

الدرجة الكلية و البعُد السلوكي لل ورا الذهنيةمعامل الارتبا  سبيرمان نيه كل فقرا مه فقرا  :  06الجدول رقم 

 لهذا المحور في مةسسة جازي

معامل  الفقرات

 الإرتباط

القيمة 

 الإحتمالية 

 0.000 **0.770 ا  الم تمع.تعتقد أن مةسسة "جيزي" تهتم ن ميع فئ-7

موظ و وكالة "جيزي"  في مدينتك يقدمون صورا حسنة عه -8

 مةسستهم.

0.645** 0.000 

تعتقد أن خدمة الزنا ه لمةسسة "جيزي" سريعة الاست انة -9

 لطلبا  زنا نها.

0.716** 0.000 

  α 10.0**الإرتبا  دال ىح ا ياً عند مستوى المعنوية
 spss: مه ىعداد الباحث نالاعتماد علن مخرجا   رالمصد

 .المتغير أو البعد(  م ال كل ارتبا  مدى مه يعر  :البنائي الصدق -3

: معامل الارتبا  نيرسون نيه كل محور مه محاور الاستبيان والدرجة الكلية للاستبانة في مةسسة 07رقم جدول 

 جازي

 لية القيمة الإحتما معامل الإرتباط  الأبعاد  

ول
لأ
 ا
ور

ح
لم

ا
 

التسويق عبر وسا ل التواصل 

 الاجتماعي

0.881** 0.000 

ر 
حو

لم
ا

ي
ان

لث
ا

 

 0.000 **0.651 البعُد المعرفي لل ورا الذهنية

 0.000 **0.778 البعُد الوجداني لل ورا الذهنية.

 0.000 **0.862 البعُد السلوكي لل ورا الذهنية.

  α 10.0ى المعنوية**الارتبا  دال ىح ا ياً عند مستو
 spss: مه ىعداد الباحث نالاعتماد علن مخرجا   المصدر

 .م الا  الاستبيان دالة ىح ا ياً يبيه ال دول السانق أن جميع معاملا  الارتبا  في جميع

 ثانيا : ثبات أداة الدراسة 

 : قياس ربا  محاور الاستبيان  08جدول رقم 

عدد عبارات  المحور 

 محور ال

قيمة معامل ألفا 

 كرونباخ

مجموع العبارات والقيمة العامة 

 للمعامل 

15 0.874 

 spssاعتمادا علن مخرجا  نرنامج الباحث : مه ىعداد  المصدر

 يظهر ال دول السانق أن معامل أل ا كرونباخ عالي ،حيث :

 . 0.874معامل أل ا كرونباخ نشكل عام ت قيمة نلغ -

 كما  هو موضح في ال دول التالي: يعي:* اختبار التوزيع الطب
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 "اختبار التوزيع الطبيعي: "09جدول رقم 

التسويق عبر وسائل التواصل  المتغيرات

 الاجتماعي

الصورة الذهنية للمؤسسة 

 الخدمية

 Sig. 0.903 0.920 قيمة

 SPSSمه ىعداد الباحث اعتمادا علن مخرجا  نرنامجالمصدر: 

علمية في وعليج يمكه استخدام الاختبارا  الم باع البيانا  للتوزيع الطبيعي،أوضحت نتا ج الاختبار مدى ىت

 التحليل الاح ا ي. 

 الدراسةعرض وتحليل نتائج   :الثالث المطلب

 عرض وتحليل البيانات الشخصية : الفرع الاول

 . ال نس يمثل الشكل التالي تلخي ا للنتا ج المتعلقة نتوزيع أفراد العينة حسب متغير الجنس : -1

 س نتوزيع أفراد العينة حسب ال :02الشكل رقم 

 
 spssمن اعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات  :المصدر

 ينةالع أفراد مه قطف % 32 نسبة وأن ذكور الدراسة عينة مه % 68ة نسب أن ( ىلن2الشكل رقم ) يشير

 مه لعظمنا الغالبية أن علن يدل وهذا الإناث نسبة مه نكثير أكبر لذكورا نسبة الشكل أن هذا مه نستنتج ىناث

 الذيه است انوا ذكور.

 : يمثل الشكل التالي تلخي ا للنتا ج المتعلقة نتوزيع أفراد العينة حسب السه:متغير السن -2

 توزيع أفراد العينة حسب السه  03رقم الشكل 

 

 spssاعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات  من :المصدر
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ينة عمه  %31سنة( نينما  40ىلن  21تتراوح أعمارهم ما نيه ) %39أن نسبة  (03الشكل رقم ) مه يتبيه

ل ئة سنة( أما ا 60ىلن  41تتراوح أعمارهم ما نيه ) %18أما نسبة ، سنة 20الدراسة أعمارهم هي اقل مه 

  سنة .60للذيه أعمارهم اكبر مه  %10الأخيرا فبلغت النسبة فيها 
 :عليميمستوى التال يمثل الشكل التالي تلخي ا للنتا ج المتعلقة نتوزيع أفراد العينة حسب المستوى التعليمي : -3 

  المستوى التعليميتوزيع أفراد العينة حسب  04رقم الشكل 

 

 spssعلى مخرجات من اعداد الباحث بالاعتماد  :المصدر

 لديج مستوى %29 نسبةمه عينة الدراسة متح ل علن ليسانس و % .34( أن نسبة 04رقم )الشكل  مه يتبيه

 اقل مه رانوي. % 13نسبة متح ل علن دراسا  عليا و % 24 نسبة وأن رانوي 

سبة أقل نعدها نانس هم متح لون علن ليس الذيه المبحوريه نسبة كبيرا مه هنالك أن أعلاه ال دول مه يستنتج

 مه ثرأك مستوى رانوي وليسانس هي يحملون الذيه م موع أن ىلن النظر يمكه و للذيه يحملون مستوى رانوي ،
 . الن ف

 الفرع الثاني: عرض النتائج المتعلقة بأسئلة الدراسة 

 التسويق عبر وسائل التواصل الاجتماعي أولا: رأي المبحوثين في محور

التسويق عبر وسا ل التواصل ت انا  عينة الدراسة نحو العبارا  التي ت ف محور اس :10الجدول رقم 

  الاجتماعي

المتوسط  الفقرات

 الحسابي

الإنحراف 

 المعياري 

 الأهمية

مةسسة "جيزي" نشطة وفعالة علن مواقع التواصل -1

 الاجتماعي.

3.70 1.217 5 

زي" تتانع ناهتمام كل الإعلانا  التي تقدمها مةسسة "جي-2

 عبر ص حاتها علن مواقع التواصل الاجتماعي.

3.73 0.890 3 

تقوم "جيزي" نالتحديث المستمر والمتانعة اللحظية لما -3

يدور في ص حاتها الرسمية علن مواقع التواصل 

 الاجتماعي.

3.97 0.944 1 

تمنحك ال  حا  الرسمية ل"جيزي" علن مواقع -4

غالا  والملاحظا  التواصل الاجتماعي ىمكانية  رح الانش

 حول خدماتها وعروضها.

3.96 1.254 2 
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الاعلانا  التي تقوم نها "جيزي" عه عروضها -5

 وخدماتها مُقنعة وجذانة وتوفر معلوما  كثيرا.

3.58 1.262 6 

تشعر نالسعادا لتبادل الأفكار حول ما ت ضلج مه خدما  -6

 "جيزي" عبر ص حتها علن مواقع التواصل الاجتماعي.

3.72 0.729 4 

لمحور التسويق عبر وسائل التواصل المتوسط العام 

 الاجتماعي

3.77 0.993  

 spssنالاعتماد علن مخرجا  الباحث مه اعداد  :المصدر

التسويق عبر وسا ل التواصل يتضح مه ال دول اعلاه أن أفراد عينة الدراسة موافقون علن وجود 

لرانعة مه ( وهو متوسط يقع ضمه ال ئة ا3.77ط الحساني، ىذ نلغ )نالمةسسة. وهذا ما يعكسج المتوس الاجتماعي

ره  ، وانحرا  معياري قد(، وهي ال ئة التي تشير ىلن است انة موافق4.19 – 3.40فئا  ليكر  الخماسي )

(0.993). 

 الصورة الذهنية للمؤسسة الخدميةرأي المبحوثين في  -ثانيا

ة ال ورا الذهني، حول مةسسة جازيا علن ات اها  الزنا ه ننهد  مه خلال هذا المحور ىلن ىلقاا الضو

 ، وال دول التالي يوضح النتا ج المتح ل عليها:في المةسسة للمةسسة الخدمية

 وال دول التالي يوضح النتا ج المتح ل عليها: :البعُد المعرفي للصورة الذهنية -1

 البعُد المعرفي للصورة الذهنيةاست انا  عينة الدراسة نحو العبارا  التي ت ف  :11 رقم جدول

المتوسط  الفقرات

 الحسابي

الإنحراف 

 المعياري 

 الأهمية

تحمل في ذهنك م موعة كبيرا ومتنوعة مه -1

 المعلوما  عه خدما  وعروض "جيزي".

3.37 1.179 3 

تعتقد أن شبكة "جيزي" تغطي أغلب منا ق -2

 الو ه.

3.67 1.164 1 

جيزي" تلبي العروض التي تقدمها مةسسة "-3

 احتياجا  جميع زنا نها.

3.65 1.072 2 

  1.099 3.56 لبعُد المعرفي للصورة الذهنيةالمتوسط العام ل

 spssنالاعتماد علن مخرجا  الباحث مه اعداد  :المصدر

ا يعكسج م. وهذا البعُد المعرفي لل ورا الذهنيةيتضح مه ال دول اعلاه أن أفراد عينة الدراسة موافقون علن 

 .( 3.56لمتوسط الحساني، ىذ نلغ )ا

ا  ، والانحرافتم تحديد التكرارا ، والنسب المئوية، والمتوسطا  الحسانية البعُد الوجداني للصورة الذهنية. -2

 المعيارية للعبارا  الخاصة نهذا البعد، وال دول التالي يوضح النتا ج المتح ل عليها:

 البعُد الوجداني للصورة الذهنيةت ف العبارا  التي است انا  عينة الدراسة نحو  :12 رقم جدول

المتوسط  الفقرات

 الحسابي

الإنحراف 

 المعياري 

 الأهمية

ال ورا التي تحملها في ذهنك عه مةسسة "جيزي" -4

 حسنة وىي انية.

3.80 0.980 1 

تعتقد أن زنا ه مةسسة "جيزي" يحملون انطباعًا -5

 جيداً عنها.

3.63 0.852 3 
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ل خر والانتماا عند ذكر اسم مةسسة تشعر نا-6

 "جيزي"

3.66 1.010 2 

  0.974 3.69 لبعُد الوجداني للصورة الذهنيةالمتوسط العام ل

 spssنالاعتماد علن مخرجا  الباحث مه اعداد  :المصدر

يعكسج  ما . وهذاالبعُد الوجداني لل ورا الذهنيةيتضح مه ال دول اعلاه أن أفراد عينة الدراسة موافقون علن 

 .( 3.69المتوسط الحساني، ىذ نلغ )

ة، تم تحديد التكرارا ، والنسب المئوية، والمتوسطا  الحساني البعُد السلوكي للصورة الذهنية. -2

 عليها: والانحرافا  المعيارية للعبارا  الخاصة نهذا البعد، وال دول التالي يوضح النتا ج المتح ل

 

 

 البعُد السلوكي للصورة الذهنية.ت ف ة نحو العبارا  التي است انا  عينة الدراس :13رقم  جدول

المتوسط  الفقرات

 الحسابي

الإنحراف 

 المعياري 

 الأهمية

 3 0.780 3.52 تعتقد أن مةسسة "جيزي" تهتم ن ميع فئا  الم تمع.-7

موظ و وكالة "جيزي"  في مدينتك يقدمون صورا حسنة عه -8

 مةسستهم.

3.83 0.894 2 

خدمة الزنا ه لمةسسة "جيزي" سريعة الاست انة تعتقد أن -9

 لطلبا  زنا نها.

3.94 0.744 1 

  0.806 3.76 لبعُد السلوكي للصورة الذهنية.المتوسط العام ل

 spssنالاعتماد علن مخرجا  الباحث مه اعداد  :المصدر

ما يعكسج  . وهذاا الذهنية.البعُد السلوكي لل وريتضح مه ال دول اعلاه أن أفراد عينة الدراسة موافقون علن 

 .( 3.76المتوسط الحساني، ىذ نلغ )

 الفرع الثالث : اختبار فرضيات الدراسة 

ر مه نسعن مه خلال هذا ال زا لاختبار فرضيا  الدراسة الميدانية والتي تعطي للدراسة م داقية أكث

 خلال ىسقا  ما تناولناه في ال زا النظري علن الدراسة الميدانية.

 الرئيسية: صحة الفرضية رختبا*ا

  . ال ورا الذهنية للمةسسة الخدمية للتسويق عبر وسا ل التواصل الاجتماعي و دور يوجد

 الرئيسية للفرضية الفرعية الفرضيات: 

  البعُد المعرفي لل ورا الذهنية. علن تسويق عبر وسا ل التواصل الاجتماعيلل دور يوجد -

  البعُد الوجداني لل ورا الذهنية. علن ماعيتسويق عبر وسا ل التواصل الاجتلل دور -

  البعُد السلوكي لل ورا الذهنية. علن تسويق عبر وسا ل التواصل الاجتماعيلل دور يوجد -

 الأولى الفرعية الفرضية صحة أولا: اختبار

- H0- عند مستوى معنوية ىح ا ية دلالة ذو أرر هناك لا يوجد (α 0.05 )ل تسويق عبر وسا ل التواصلل

  البعُد المعرفي لل ورا الذهنية. علن جتماعيالا

- H01- عند مستوى معنوية ىح ا ية دلالة ذو أرر هناك يوجد (α 0.05 )تسويق عبر وسا ل التواصل لل

  البعُد المعرفي لل ورا الذهنية. علن الاجتماعي
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البعُد  علن ل الاجتماعيالتسويق عبر وسا ل التواصنتا ج تحليل الانحدار البسيط نيه محور  :14الجدول رقم 

 مةسسة جازيمه وجهة نظر الزنا ه في   المعرفي لل ورا الذهنية.

معامل  المتغير التابع 

 الارتباط

معامل 

 التحديد

F  

 المحسوبة

 معاملات الانحدار

درجة  المتغير المستقل

 التأثير

B T Sig 

البعُد المعرفي 

للصورة 

 الذهنية

0.346 0.120 4.893 

بر التسويق ع

وسائل التواصل 

 الاجتماعي

 تأثير

 ايجابي

0.338 2.212 0.033 

 *(1،36و درجة الحرية ) 0.05عند مستوى الدلالة   4.113المجدولة :  Fقيمة 

 .SPSSالمصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات  

الانحدار معنوي  ، أي(α≤0,05)أصغر مه مستوى الدلالة  (Sig=0.033) وقد خل ت النتا ج لوجود قيمة

البعُد المعرفي لل ورا الذهنية نمعامل و  ونالتالي توجد علاقة نيه التسويق عبر وسا ل التواصل الاجتماعي

مه التغيرا  التسويق عبر  12%، أي أن ما قيمتج )0.1202R = (، أما معامل التحديد )R=0.346(ارتبا  

نوحدا واحدا، ننسبة   مةسسة جازيعلن مستوى ا الذهنية البعُد المعرفي لل ورعلن  وسا ل التواصل الاجتماعي

  B=0.338مه الاختلافا  في قيم متغير البعُد المعرفي لل ورا الذهنية ، كما نلغت درجة التيرير  % 12يوضح 
 ، وأيضا فإن التسويق عبر وسا ل التواصل الاجتماعي

  )=4.113tF15(  >   )=4.893cF16(   الفرضية البديلة  رية وقبول ال رضيةوعليج يتم رفض ال رضية ال

H1:. 

 : التاليك تكون معادلة الانحدار و 

Y=2.309+0.338 x                                            
X :التسويق عبر وسا ل التواصل الاجتماعي  

Y:  البعُد المعرفي لل ورا الذهنية 

 عد المعرفيالبُ يةدي الن زيادا في  ل التواصل الاجتماعيالتسويق عبر وسا هذا يعني انج نزيادا وحدا واحدا مه 

 نقيمة : لل ورا الذهنية

a= 2.181 

b=0.309 

 

 

 

 

 

 

 

 يةأبعاد الصورة الذهنو  لتسويق عبر وسائل التواصل الاجتماعي: معادلة الانحدار الخطي ل 05شكل رقم



 التسويق في مواقع التواصل الاجتماعي ودوره في الولاء الزبوني لمؤسسة الاتصالات "جيزي"،      محمد بلحواجب      

 
 .SPSSالمصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات  

 الخاتمة :

 قق أو ي وقيعد التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي مبتغن أساسي ومهم تطمح ىليج المةسسا  الخدمية نما يح

ة في رغبا  ومتطلبا  الزنا ه ، لاسيما في قطاع الات الا  الذي يعتبر قطاع خدمي اساسي لتحقيق التنمي

 مختلف م الا  الم تمع .

عي في لية  العمل علن تحسيه التسويق عبر مواقع التواصل الاجتمالذلك وجب علن المةسسا  الخدمية الات ا

ة جيدا خدماتها وذلك نتطبيق عدا معايير ونظم تسويقية عبرها لتحقيق أهدافها نغرض زرع وترسيخ صورا ذهني

 ومتميزا لهذه المةسسة الخدمية في أذهان الزنا ه .

لذهنية ااقع التواصل الاجتماعي علن ترسيخ ال ورا ولقد هدفت دراستنا الن الكشف عه تيرير التسويق عبر مو

راسة كما للمةسسة الخدمية جيزي وقد اخترنا لمعال ة هذه الدراسة المنهج الوص ي الذي يتناسب مع موضوع الد

لتواصل ااعتمدنا علن العينة التي شملت زنا ه مةسسة جيزي وقد لخ ت نتا ج دراستنا أن التسويق عبر مواقع 

 اهم نشكل كبير في صنع و ترسيخ صورا ذهنية واضحة ومضبو ة عه خدما  مةسسة جيزي .الاجتماعي يس

 أولا :نتائج الدراسة

 :نتائج الدراسة للجانب النظري

 نعد دراستنا للموضوع تم التوصل الن م موعة مه النتا ج مه اهمها:

 مواقع التواصل الاجتماعي مه اهم ان ازا  الع ر الحديثة -

 بر مواقع التواصل الاجتماعي مه اهم الاساليب التسويقية الحديثةان التسويق ع -

 ىن لل ورا الذهنية دور نارز في حياا الأفراد  -

 تعد ال ورا الذهنية أهم المواضيع التي تدرسها المةسسا  الخدمية  -

 ال ورا الذهنية مه اهم محددا  نقاا واستمرار المةسسة الخدمية -

 ترسيخ ال ورا  الذهنية الاي انية للمةسسة. الحرص علن تحسيه وتدعيم -

 :استنتاجات متعلقة بوصف المتغيرات

ديد مه توصلت الباحثتيه مه خلال تحليل نيانا  الدراسة و التحليل الاح ا ي واختبار فروض البحث الن الع

 النتا ج أهمها ما يلي: 
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 ن الغالبيةجيزي" أ زنا ه المةسسة الخدمية تبيه مه خلال تحليل البيانا  الشخ ية والديمغرافية للمبحوريه مه

ن مةسسة أسنة( وهذا يشير الن 40الن 21العظمن منهم مه فئة الذكور ، و أن معظمهم أعمارهم تتراوح ما نيه )
علن  "جيزي" تت ج نحو استدراج وجذب الشباب والناض يه ، وأن هناك نسبة كبيرا مه المبحوريه المتح ليه

غراض لأأن سياسة المةسسة الخدمية "جيزي" هي استقطاب ال ئة المثق ة مه الم تمع  شهادا ليسانس مما يعني

 .تسويقية تروي ية لها مستقبلاً 

 :ثانياً: التوصيات

 الاهتمام نتعديل الموقع الرسمي لمةسسة جيزي وذلك نتوفير معلوما  اكثر عه المةسسة -

 تواصل الاجتماعياهتمام ادارا المةسسة الخدمية ن  حاتها علن مواقع ال -

 ماعيتحسيه ال ورا الذهنية للمةسسة مه خلال التواصل والت اعل مع الزنا ه عبر مواقع التواصل الاجت -

 ترسيخ صورا اي انية للمةسسة الخدمية جيزي مه خلال التسويق لها عبر مواقع التواصل الاجتماعي. -

عه كافة  اكتمال المعلوما  التي يحتاجها العميلالاهتمام نالتنسيق ال يد لمحتوى الموقع، مه خلال توفر و-

 خدما  المةسسة ونيانا  الات ال، والاسئلة الأكثر تكرارا.

اقع التيرير علن معرفة الزنا ه للخدما  المقدمة مه  ر  المةسسة نواسطة صنع محتوى تسويقي عبر مو  -

 التواصل الاجتماعي

 ةسسة في مواقع التواصل الاجتماعي التركيز علن تحديث المعلوما  الموجودا عه الم-

 حسه اختيار الموظ يه نالخ وص موظ ي الخط الأمامي لأنهم يعبرون عه صورا المةسسة. -

 توعيتهم ندورهم الكبير في اقناع وجذب الزنا ه. -

ه ذب زنا ضرورا تطبيق م هومي التسويق المباشر والتسويق نالعلاقا  أي المحافظة علن الزنا ه الحاليه وج -

 .جدد

 ثالثاً: آفاق الدراسة:

سسة لقد كان موضوع دراستنا دور التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي في ترسيخ ال ورا الذهنية للمة

 مه المحتملالخدمية "جيزي" موضوعًا متشعباً و واسعاً، ومثلما أوضحت الدراسة أهمية البحث في هذه الزاوية ف

البحوث ومة للباحثيه خ وصا وأن التسويق يعد ملتقن لكثير مه التوجها  ان تكون الزوايا الأخرى مواضيع مه

 العلمية ، ولأن هذا الموضوع واسع يستدعي فتح أنواب جديدا و آفاق علمية جديدا مثل:

ليوتيوب ادراسة ن س الموضوع لكه نتحديد نوع مه انواع مواقع التواصل الاجتماعي كال يس نوك او تويتر او -

.... 

 تسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي في جودا الخدما  لمةسسا  الات الا ..دور ال-
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