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 جتماي  ي  التثيير يم  مراحل يممية الشرا دور وسائل التواصل الا

 دراسة ميدانية يم  يملا  شركات الاتصالات الخميوية السورية

 

  *د. سامر أحمد قاسم 
 **جودت ديوب

 

 
 (2012 / 9 / 23 ل للنشر في ب  ق   . 2012/  2/  6تاريخ الإيداع )

 
  ممخّص 

  
تماعي عمى عممية الشراء من خلبل دراسة العديد من العوامل الثقافية تزايد اىتمام الباحثين بتأثير وسائل التواصل الاج

وتبني المستيمكين لمتكنولوجيا في لمتطورات التكنولوجية المتسارعة،  والتي تتغير تبعاً  ،المؤثرة في سموك المستيمك
فة إلى تبني وسائل حيث تتجو إدارة العلبقات العامة في المنظمات المختم ؛ممارسة أنشطتيم التجارية بشكل مطرد

سيولة  ، وتتيح لياالتواصل الاجتماعي كوسيمة تفاعمية تسيل عمى المنظمات بناء قواعد بيانات دقيقة عن عملبئيا
 الوصول إلييم والتأثير في سموكيم الشرائي.

الاجتماعي شركات الاتصالات الخميوية السورية لوسائل التواصل عملبء استخدام دراسة العلبقة بين ىدف البحث إلى 
في كل مرحمة من مراحل عممية الشراء التي تتضمن:  العملبءوقدرتيا عمى التأثير في  لأغراض تسويقية، )فيسبوك(

. مرحمة توليد الحاجة، مرحمة البحث عن البدائل، مرحمة تقييم البدائل، مرحمة اتخاذ قرار الشراء، ومرحمة ما بعد الشراء
، واستخدم الباحث أسموب الاستبانة لجمع ة يتفرع عنيا خمس فرضيات فرعيةفرضية رئيسولتحقيق ذلك تمّ صياغة 

، One- Sample T. testالبيانات الّتي تمّ تحميميا باستخدام اختبارات إحصائيّة أىمّيا: اختبار الوسط الحسابي 
 إيجابيةوجود علبقة  وقد توصل الباحث إلى عدّة نتائج أىمّيا:. Pearson Correlationواختبار الارتباط الثنّائي 

بين استخدام عملبء شركات الاتصالات الخميوية السورية لوسائل التواصل الاجتماعي )فيسبوك( لأغراض قوية 
 .مراحل عممية الشراءجميع و تسويقية، 

 

 : وسائل التواصل الاجتماعي، قنوات التسويق الإلكتروني، عممية الشراء.الكممات المفتاحية
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  ABSTRACT    

 
Researchers have become increasingly interested in the impact of social media on the 
purchase process by studying many of the cultural factors influencing consumer behavior 
that are changing according to the rapid technological developments and the adoption of 
technology by consumers in the conduct of their business activities. As an interactive tool 
that makes it easier for organizations to build accurate databases about their customers, 
accessibility and impact on their purchasing behavior. 
  The study aimed to study the relationship between the use of the Syrian mobile 
telecommunications companies' customers for social media (Facebook) for marketing 
purposes, and their ability to influence customers at each stage of the purchase process, 
which includes:: the generation phase of the need, the stage of the search for alternatives, 
the stage of evaluating the alternatives, the stage of making the purchase decision, and the 
post-purchase phase. In order to achieve this, a main hypothesis was formulated with five 
sub-hypotheses. The researcher used the questionnaire technique to collect the data 
analyzed using statistical tests, the most important being the one-sample T. test and the 
Pearson Correlation test. The researcher has reached several results, the most important of 
which is: There is a strong positive correlation between the use of the Syrian mobile 
telecommunications companies' customers for social media (Facebook) for marketing 
purposes and all stages of the purchase process. 
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 مةمقدّ 
حيث تمبي  ،ا المعمومات والاتصالات الإلكترونية الحديثة بشكل كبير جداً في المجال الاقتصادييبرز تأثير تكنولوجي

النشطين، والذين يعتبرون ضيق الوقت مشكمة دائمة ليم؛ وبالتالي فيي تعد تياجات المستيمكين التجارة الإلكترونية اح
يتعين عمى التسويق الحديث التعامل مع أنواع جديدة . وفي ىذا السياق، حديثمن أكثر المجالات تطوراً في الاقتصاد ال

من العلبقات التجارية. وقد شيدت القنوات التسويقية تطورات ممحوظة انطلبقاً من وسائل الإعلبم المطبوعة، والوسائل 
موكية الإلكترونية، ومن ثم وسائل التواصل الاجتماعي، ووسائل الإعلبم في الفضاء الالكتروني، وتغيرت الأنماط الس

الشرائية لممستيمكين الذين تزايد اىتماميم باستخدام الإنترنت لمتسوق، حيث يقصدون الشبكات الاجتماعية، ومواقع 
وبالتالي  ؛التواصل الاجتماعي، وأدوات الويب المختمفة لموصول إلى المعمومات عن المنتج قبل اتخاذ قرار الشراء

تج من خلبل تواصمو بأصدقائو أو بالأشخاص الذين سبق أن جربوا أصبحت التجربة ىي مقياس ثقة المستيمك بالمن
ديو والصور والتعميقات التي تشكل مصدر سريع لممعمومات يالمنتج والتفاعل فيما بينيم من خلبل تبادل مقاطع الف

كبيرة في الموثقة التي تؤثر عمى أداء المنتج والعلبمة التجارية، وأسفرت وسائل التواصل الاجتماعي عن تغييرات 
قناعيم بالشراء.  الاستراتيجيات، والأدوات المستخدمة من قبل منظمات الأعمال لمتواصل مع العملبء وا 

 مشكمة البحث  
تفرض التطورات المتسارعة في عالم الاتصالات والتطور الكبير في الإنترنت إعادة ىندسة لعممية التسويق تتمثل في 

ي من قبل المنظمات الراغبة بالاستمرار والبقاء وتحقيق موقع ريادي في السوق التي التحول إلى تبني التسويق الإلكترون
أصبحت سوقاً عالمية موحدة، حيث تطور السموك الشرائي لدى العملبء وأصبح ىو الأقوى في ىذه السوق، ولابد من 

من خلبل لاحتفاظ بعملبئيا، دراسة كيفية التأثير عمى العملبء في كل مرحمة من مراحل الشراء لكي تضمن المنظمة ا
صياغة مشكمة البحث ؛ ويمكن وتناولت الدراسة شبكة الفيسبوك باعتبارىا الأكثر انتشاراً ، وسائل التواصل الاجتماعي

 من خلبل التساؤل الرئيس الآتي:
بوك( بين استخدام عملبء شركات الاتصالات الخميوية السورية لوسائل التواصل الاجتماعي )فيسما ىي العلبقة  -

 لأغراض تسويقية في كل مرحمة من مراحل عممية الشراء؟
 
 ة البحث وأهدايهأهميّ  
ميزات وقدرتيا عمى تحقيق  ،الأىمية الترويجية الكبيرة لوسائل التواصل الاجتماعيمن خلبل  بحثة الأىميّ  تتجسد  

أكثر، كمما كانت قادرة  شخصية وفرديةبصورة  عميلالتسويق الإلكتروني الفردي، إذ كمما تمكنت الإدارة من مخاطبة ال
، إضافة إلى ما تحققو من توفير في التكاليف وتقديم الخدمة لمعملبء عمى استقطابو وجذبو إلى المنظمة بصورة أفضل

 وتحقيق أىداف المنظمة بشكل عام.  ،وزيادة المبيعات ،الكممة المنقولة يزاتوالاستفادة من م ،عمى مدار الساعة
استخدام عملبء شركات الاتصالات الخميوية السورية لوسائل التواصل الاجتماعي دراسة العلبقة بين  لىإ بحثيدف اليو 

من مراحل عممية الشراء التي تتضمن: مرحمة توليد الحاجة، مرحمة البحث )فيسبوك( لأغراض تسويقية في كل مرحمة 
 حمة ما بعد الشراء.عن البدائل، مرحمة تقييم البدائل، مرحمة اتخاذ قرار الشراء، ومر 
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 يرضيات البحث
 ة الرئيسة الآتية:يقوم البحث عمى الفرضيّ 

وسائل التواصل ل شركات الاتصالات الخميوية السوريةعملبء استخدام  لا توجد علبقة ذات دلالة إحصائية بين
 ية:؛ ويتفرع عنيا الفرضيات الآتومراحل عممية الشراء لأغراض تسويقية فيسبوك( الاجتماعي )

وسائل التواصل شركات الاتصالات الخميوية السورية لعملبء استخدام توجد علبقة ذات دلالة إحصائية بين لا  - أ
 وتوليد الحاجة. لأغراض تسويقية الاجتماعي )فيسبوك(

بين استخدام عملبء شركات الاتصالات الخميوية السورية لوسائل توجد علبقة ذات دلالة إحصائية لا  - ب
 والبحث عن البدائل.عي )فيسبوك( لأغراض تسويقية التواصل الاجتما

بين استخدام عملبء شركات الاتصالات الخميوية السورية لوسائل  توجد علبقة ذات دلالة إحصائيةلا  - ت
 وتقييم البدائل.التواصل الاجتماعي )فيسبوك( لأغراض تسويقية 

لات الخميوية السورية لوسائل بين استخدام عملبء شركات الاتصاتوجد علبقة ذات دلالة إحصائية لا  - ث
 واتخاذ قرار الشراء. التواصل الاجتماعي )فيسبوك( لأغراض تسويقية

بين استخدام عملبء شركات الاتصالات الخميوية السورية لوسائل التواصل لا توجد علبقة ذات دلالة إحصائية  - ج
 الشراء. ومرحمة ما بعدالاجتماعي )فيسبوك( لأغراض تسويقية 

 
 ث البحة منهجيّ 
، كما اعتمدت رات الدراسةلتوصيف متغيّ  حميميالتّ  استخدام المنيج الوصفي تمّ و  ،ةالمقاربة الاستنباطيّ راسة دّ ال اعتمدت

 .راسةرات الدّ ليّة المتعمّقة بمتغيّ لجمع البيانات الأو  إلكترونياً توزيعيا  تي تمّ الّ الاستبانة  الميدانيةراسة الدّ 
 تصميم البحث 
شركات عملبء  مراحل عممية الشراء لدىوسائل التواصل الاجتماعي عمى دراسة ميدانية لتأثير اسة تعدّ ىذه الدّر 

باستخدام أسموب الاستبانة الّتي تمّ تصميميا بالاعتماد عمى الدراسات السابقة التي ، الاتصالات الخميوية في سورية
 راسة تمّ استخدام الأساليب الإحصائيّة الآتية:استخدمت أدوات محكمة تتميز بالصدق والثبات. ولتحقيق أىداف الدّ 

 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري. – 1
 . One-Sample Testاختبار -2
 .Pearson Correlationاختبار الارتباط الثنائي باستخدام معامل الارتباط بيرسون  -2

 .2118 زتمو  شيروتمّ تطبيق الدّراسة وجمع البيانات باستخدام الاستبانة خلبل 
 تهنوييّ  البحث مجتمع 

منيم  ميسرة واقتصرت الدراسة عمى عينة عملبء شركات الاتصالات الخميوية في سوريةيتألف مجتمع الدّراسة من     
من خلبل العملبء المتفاعمين مع صفحات شبكة التواصل الاجتماعي فيسبوك الخاصة بشركتي  عشوائياً تم اختيارىم 

م تي إن استجابة استبانة صالحة لمتحميل وبنسبة  83تم استرداد  ،استبانة 91الاستبانات الموزعة  عدد بمغو  ،سيرياتيل وا 
 وتمّ استخدام المصادر الثانويّة لمبيانات بالاعتماد عمى الكتب والمقالات العمميّة وغيرىا من المراجع المحكّمة.  %؛92
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 راسات السابقةالدّ 
 .الأردن ي  الشرا  نية يم  الاجتماي  التواصل وسائل باستخدام التسويق : أير(8402)دراسة النسور وآخرون  -0

 ومحتوى ،الشركة محتوى بعدي خلبل من الاجتماعي التواصل وسائل باستخدام التسويق أثر اختبار الى الدراسة ىدفت

 الذين الأشخاص الى لالوصو  أجل من القصدية العينة الدراسة استخدمتالأردن. و  في الشراء عمى نية المستخدم

 التحميمي لتحميل البيانات. الوصفي الأسموب ، واستخدمتالتواصل الاجتماعي لمحصول عمى المنتجات شبكة يستخدمون

 الشراء، نية عمى الاجتماعي وسائل التواصل باستخدام لمتسويق وجود أثر أىميا: نتائج عدة الى الدراسة خمصت وقد

عمى نية  الاجتماعي التواصل وسائل في المستخدم محتوىو  الشركة محتوىل من كل إحصائية دلالة ذو أثر ووجود
في المرتبة الثانية،  YouTubeحقق المرتبة الأولى من حيث الاستخدام، يميو موقع  Facebookموقع  أن الشراء. كما
 في المرتبة الأخيرة.  LinkedInوجاء موقع  Instagramو  Twitterثم موقع 

 لممستهمك الشرائ  القرار اتخاذ يممية يم  الاجتماي  التواصل شبكة : أير(8405) والكيلان  القرش دراسة  -8

 يمان: مدينة ي 
 شبكة أثر ومعرفة لممستيمك، الشرائي القرار اتخاذ عممية عمى الاجتماعي التواصل شبكة دراسة تأثير إلى الدراسة فتىد

 الذين المستيمكين جميع من الدراسة مجتمع تكّون وقد الشرائي، القرار مراحل من مرحمة كل عمى الاجتماعي التواصل

 بيانات لجمع كأداة الاستبانة استخدام عمّان، وتم مدينة في منتجاتيم لشراء الاجتماعي التواصل شبكة يستخدمون

 الاجتماعي التواصل لشبكة عال   تأثير وجود إلى الدراسة . وتوصمتمستيمك 431الدراسة المكونة من الدراسة من عينة

 عبر ياالمعمن عن المنتجات من لحاجاتو المستيمك حيث: إدراك من مراحمو جميع في الشرائي اتخاذ القرار عممية عمى

 البدائل لتمبية احتياجاتو، واختيار المختمفة البدائل عن البحث في المستيمك ومساعدة الاجتماعي، التواصل شبكة

  .الشراء مرحمة بعد القرار وتقييم الفعمي، الشراء بعممية امالمتاحة، والقي البدائل بين من الأفضل
 Florez et al (8402:) Influence of social networks on the purchase decisions دراسة -3

of university students  
 تثيير وسائل التواصل الاجتماي  يم  قرارات الشرا  لطلاب الجامعات

تكييف من خلبل ير شبكات التواصل الاجتماعي عمى قرارات الشراء لطلبب الجامعات، ىدفت الدراسة إلى تحميل تأث
مع أغراض الدراسة لفيم العوامل والمتغيرات التي تحفز استخدام الشبكات الاجتماعية في  Okazaki (2112)نموذج 

 224ذج الدراسة التي تم توزيعيا عمى عمى بيانات الاستبيان وفقاً لنمو  عممية الشراء، واتبعت الدراسة المنيج الكمي بناءً 
 طالب جامعي من قسم اليندسة في جامعة كولومبيا الوطنية في ميدلين.

بحث لم يستخدمونياوتوصمت الدراسة إلى وجود قبول كبير لمطلبب لاستخدام وسائل التواصل الاجتماعي كقناة تسويقية 
الشراء، ي لمكممة المنقولة التي تتعمق بمنتج معين في صنع قرار عن حاجاتيم وشرائيا إلكترونياً، كما تبين وجود تأثير قو 

 مما يفسح المجال لاستغلبل ىذه القناة التسويقية لخمق ميزة تنافسية بسبب انخفاض تكاليفيا، وسيولة وصول العملبء إلييا. 
 Meslat  (8402 :)The impact of social media on customers' purchaseدراسة  -0

decision 
 تثيير شبكة التواصل الاجتماي  يم  قرار الشرا 

ىدفت الدراسة إلى دراسة الطريقة التي تستطيع بيا الشركات الصغيرة استخدام منصات وسائل الإعلبم الاجتماعية 
الفرنسية. وتم استخدام  Chocolaterie Thibaut، واتبعت منيج دراسة الحالة لشركة ير عمى قرار شراء العملبءلمتأث
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وتوصمت الدراسة إلى أن الشركة تمبي توقعات عملبئيا من خلبل تقديم ستبانة والمقابمة لجمع البيانات. موب الاأس
من العملبء لم  ٪61من عملبء الشركة المبحوثين، ولكن  %88حققت نسبة رضا بمغت كما منتجات عالية الجودة، 

لشركة لم تخصص مدير لممجتمع الافتراضي، كما أن يكونوا عمى دراية بصفحة الفيسبوك الخاصة بالشركة، كما أن ا
 ميزانية التسويق منخفضة لمغاية.

  Cvijikj, et al (8404:) Influence of Facebook on Purchase Decision Making دراسة - 5
 تثيير الفيسبوك يم  اتخاذ قرارات الشرا  

وتم تطبيق  الشرائي، القرار اتخاذ عممية في جتماعي فيسبوكلشبكة التواصل الاالسموكي  التأثير تقييم إلى الدراسة فتىد
 الإنترنت. طريق عن أسموب الاستبانة الدراسة استخدمتو  ،سويسرا في الفيسبوك مستخدمي من عدد الدراسة عمى

 الأصدقاء، بين المنتجات حول المعمومات تبادل يتيح فيسبوك الاجتماعي التواصل موقع أن الدراسة نتائج أظيرتو 

 الشرائي القرار كبير باتخاذ دور لو معين منتج في الأصدقاء المستيمك، كما أن رأي سموك في لمتأثير أداة ميمة يعدو 

 عمى تطبيق استخدام إمكانية عمى اتفاق جميع أفراد العينة الدراسة وأظيرت كان قد قام بتجريب المنتج، إذا بالأخص

 .المنتجات حول اتوالخبر  المعمومات بتبادل لممستخدمين الفيسبوك
 مقارنة الدراسة الحالية مع الدراسات السابقة

تتشابو الدراسة الحالية مع العديد من الدراسات السابقة في دراسة تأثير شبكات التواصل الاجتماعي عمى عممية الشراء 
الدراسة من حيث بيئة نظراً لأىمية ىذه القناة التسويقية الحديثة وتحول الأسواق إلى أسواق افتراضية. وتختمف ىذه 

التطبيق ضمن ظروف البيئة السورية ومدى فعالية ىذه القناة التسويقية في التأثير عمى مراحل عممية الشراء )توليد 
الحاجة، البحث عن البدائل، تقييم البدائل المتاحة، قرار الشراء، ومرحمة ما بعد الشراء( وذلك بتطبيقيا عمى عملبء 

 ة العاممة في سورية.شركات الاتصالات الخموي
 النّظري لمبحث طارالإ -9

 مفهوم التسويق الالكترون  أولًا:
  Internet Marketingأو ما يسمى بالتسويق عبر الإنترنت  E- Marketingيرتبط مفيوم التسويق الإلكتروني 

ارة الإلكترونية، فأنشطتيما موجية بالدرجة الأولى لتعاملبت التج ،E-commerceبظاىرة التجارة الإلكترونية 
من أحدث المفاىيم التسويقية في الفكر المعاصر،  مستخدمي الإنترنت. ويعد ىذان المفيومانمن وتستيدف عملبئيا 

والذي تتبناه حالياً العديد من منظمات الأعمال المختمفة لاستخدام تكنولوجيا المعمومات والاتصال في تحقيق الأىداف 
(. 132، 2119صال المباشر واتصالات الحاسب والوسائل التفاعمية الرقمية )أحمد، التسويقية من خلبل شبكات الات

 التعاريف: ىذه أىم يمي وفيما الالكتروني، التسويق مفيوم تناولت التي التعاريف وقد تعددت
 Cambridge)عرف قاموس كامبردج التسويق الإلكتروني بأنو: عممية تسويق سمعة أو خدمة باستخدام الإنترنت -

English Dictionary,2018) ويشمل أيضًا التسويق الذي يتم عبر البريد الإلكتروني والوسائط اللبسمكية، ويستخدم ،
 مجموعة من التقنيات المساعدة في ربط منظمات الأعمال التجارية بعملبئيا.

عيم، وترويج منتجاتيا بأنو: توصيف لمجيود التي تبذليا المنظمة لإعلبم المشترين، والتواصل م Kotler وويعرف 
فقد عرفو بأنو: نشاط ييدف إلى إدارة التفاعل بين  Chaffyأما  (.(Kotler,2006وخدماتيا وبيعيا عبر الإنترنت 

يعرفو باحثون و  (.(Chaffy,2006المنظمة والمستيمك في فضاء البيئة الافتراضية من أجل تحقيق المنافع المشتركة 
تكييف وتطوير استراتيجيات التسويق في المساحات الافتراضية: الويب، وسائل  بأنو: تركيز جميع الجيود من حيث
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 الإعلبم الاجتماعية، مواقع التجارة الإلكترونية، بالشكل الذي يساعد المستيمكين في إتمام عممية الشراء

(Gerrikagoitia et al, 2015). 
 عال )وفق رؤية رقمية واضحة( والكفء ( بأنو: عممية الاستخدام والتطوير الف2114كما يعرفو )نجم،  -

)مقدرة جوىرية( لمموارد التسويقية الرقيمة )الخبرات، والمعارف، والأفراد، والقواعد، والبيانات...وغيرىا( والأدوات المتاحة 
 (.325، 2114عمى الإنترنت من أجل تحقيق ميزة تنافسية في سوق الأعمال الالكتروني )نجم، 

أنو: الاستخدام الأمثل لمتقنيات الرقيمة، بما في ذلك تقنيات المعمومات والاتصالات لتفعيل ويعرفو باحثون أيضاً ب
إنتاجية التسويق وعممياتو المتمثمة في الوظائف التنظيمية والعمميات والنشاطات الموجية لتحديد حاجات الأسواق 

 (.338، 2116ظمة )الطائي وآخرون، المستيدفة وتقديم السمع والخدمات إلى العملبء وأصحاب المصمحة في المن

 أجل من الافتراضية البيئة فضاء في والمستيمك المنظمة بين التفاعل إدارة بأنو: فقد عرفو (2114أما )أبو فارة،  -

 التسويق عممية أن كما الانترنت، أساساً  لكترونيالإ لمتسويق الافتراضية البيئة وتعني المشتركة، المنافع تحقيق

 والمستيمك المنظمة بين العلبقات إدارة عمى أيضا تركز بل المنتجات، بيع عممية عمى فقط تركز لا الالكتروني

 الاتصال وشبكات الانترنت إمكانيات استخدام: أنو عمى (2117)موسى، وعرفو. والخارجية الداخمية البيئة وعناصر

مكانيات جديدة ميزات من ذلك عمى بيترت ما مع، التسويقية الأىداف تحقيق في المتعددة والوسائط المختمفة . عديدة وا 
حداث لخمق التفاعمية التكنولوجية الوسائل من وغيرىا الانترنت استخدام أنو عمى الالكتروني التسويق آخرون ويعرف  وا 

 .معينين ومستيمكين المنظمة بين حوار
در المناسب من المعرفة والتي تمكنو من ويوفر التسويق الإلكتروني لممستيمك المعمومات والخدمات التي تتيح لو الق -

اتخاذ قرار الشراء الصحيح، وبذلك يمكن تعريف التسويق الإلكتروني عمى أنو: شكل من أشكال التبادل التجاري الذي 
 (.42، 2117يتم بين المنظمات والمستيمكين وذلك من خلبل وسائط إلكترونية )النونو، 

اء الباحثين وعدم وجود تعريف موحد لمتسويق الإلكتروني نظراً لتشعّب ىذا تنوع آر يلبحظ الباحث  ،سبق مامن خلبل 
المفيوم وارتباطو بالعديد من المفاىيم المتطورة والمفتوحة عمى أفق من التطور المستمر والغير متوقع، ولكن أجمع 

حديثة، وبناءً عميو يرى الباحثون عمى نقطتين أساسيتين وىما: تطبيق الأنشطة التسويقية عبر وسائل الاتصالات ال
الباحث أن التسويق الإلكتروني ىو أحد تطبيقات المعرفة في مجال التسويق باستخدام الإنترنت؛ ويعرفو بأنو: التوظيف 
الإلكتروني لأنشطة التسويق باستخدام وسائل الاتصالات الحديثة ضمن سوق افتراضية يمكن الوصول إلييا عبر قنوات 

 بشكل رئيس عمى شبكة الإنترنت بما يحقق قيمة مضافة لوظيفة التسويق في المنظمة. إلكترونية حديثة تعتمد

 وسائل التواصل الاجتماي  مفهوم  :يانياً 
تعد وسائل التواصل الاجتماعي أكثر القنوات التسويقية الإلكترونية جاذبية وابتكاراً، وتتجو معظم المنظمات إلى 

من خلبل تأسيس صفحات في مواقع الشبكات  ،لتجارية وتحقيق أىدافيا التسويقيةالاستفادة منيا لتعزيز صورة علبمتيا ا
، وما  Facebook  ،Google+   ،Twitter  ،YouTube  ،LinkedIn  ،Pinterestالاجتماعية النموذجية مثل: 

 ناميكيةإلى ذلك، ولكن بالإضافة إلى ذلك، ىناك شبكات متخصصة، ومنتديات ، ومناقشات، ومجموعات مدونات دي

.(Kakkar, 2017)  وتحقق المنظمات من خلبل ىذه القناة التسويقية فوائد عديدة منيا: توفير التكاليف، نشر الوعي
اعل مع العملبء، الاستجابة لسموك والإدراك بين العملبء لمعلبمة التجارية، تحسين الفرص التسويقية من خلبل التف

 ,Torkaman et al العملبء الشرائي وفيمو بشكل أكثر دقة، زيادة ثقة العميل بالمنظمة، وتحسين سمعة المنظمة

2013)) 

https://www.digitalvidya.com/blog/author/garimakakkar/
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( بأنيا: أي وسيمة تمكّن المستخدمين من إنشاء المحتوى ومشاركتو. ويمكن تمييز وسائل 2115) Grahamويعرفيا  -
عي الآتية: المدونات، ومجتمعات المحتوى، ومواقع الشبكات الاجتماعية، عوالم الألعاب الافتراضية، التواصل الإجتما

 :( بأنياBlackshaw ،2006كما عرفيا ) (.(Kiraľová and Pavliceka, 2015  والعوالم الاجتماعية الافتراضية
بانطباعات وسائل الإعلبم عن تجارب  وصفو والذي يمكن ،تطبيقات موجية للئنترنت تنشر المحتوى الذي يولده العميل

 .(Gulbahara and Yildirima, 2015)والأرشفة عمى القنوات  العملبء، مع سيولة المشاركة بين المستيمكين الآخرين
 أهمية وسائل التواصل الاجتماي  كقناة تسويقيةيالياً: 

. حيث المنظماتكسلبح تسويقي تنافسي من قبل  تعد وسائل التواصل الاجتماعية بمثابة منصة جديدة يمكن استخداميا
أنيا تقدم طريقة اتصال تسويقية فريدة من خلبل الاستفادة من تطبيقات الوسائط الاجتماعية التي تسمح بإنتاج 

والاستفادة من تقنيات اليواتف النقالة والويب لإنشاء وسائط تفاعمية من  ،وتقديم التعاون بين المستخدمين ،المعمومات
ل مشاركة المستخدمين في تبادل الآراء والتفاعل البناء، وتوفير التغذية العكسية الدقيقة التي تسيم في تحقيق نجاح خلب

وتعزيز شعبية العلبمة  ،والتنبؤ بالمستقبل من خلبل سيولة التأثير عمى السموك الشرائي لمعملبء ،العممية التسويقية
تعزيز الولاء وزيادة المبيعات، إضافة إلى أن استخدام وسائل اجتماعية التجارية، وجذب عملبء جدد، وتحقيق الرضا و 

 .(Dahnil et al, 2014)لا يتطمب استثمارات مالية كبيرة وبالتالي يسيم في تخفيض تكاليف موازنة الترويج 
ثير التآزري وتتيح وسائل التواصل الاجتماعي دمج جميع عناصر الاتصالات التسويقية بنموذج متكامل يقوم عمى التأ

لجميع ىذه العناصر عمى الجميور بدلًا من تأثير العناصر منفصمة، حيث يتيح نموذج الاتصالات التسويقية المتكاممة 
مكانية تعديل المحتوى  عبر وسائل التواصل الاجتماعي أمام المنظمة من نشر المعمومات التي تتعمق بيا وبمنتجاتيا وا 

حادية الاتجاه كالتمفزيون أ ةلبء وتفاعميم مع المنظمة، حيث أن وسائل الاتصال التقميديبأقل التكاليف ووفقاً لآراء العم
والراديو والمجلبت لا تتيح إمكانية النقاش مع العملبء بصورة فردية وبالتالي ستكون فعالية الاستجابة بطيئة تجاه 

 ( Jucaityte and Mascinskiene, 2014). تغيرات حاجات ورغبات العملبء

؛ د أحدثت خدمة البث المباشر التي أطمقيا فيسبوك نقمة نوعية في التأثير عمى سموك العملبء عبر قناة مبتكرة جديدةوق
من خلبل التفاعل الحقيقي المباشر مع عملبئيم  ،حيث تستفيد المنظمات من الفيديو المباشر لبناء علبمة تجارية أقوى

٪ من الأشخاص يفضمون مشاىدة بث مباشر من علبمة تجارية 81في الوقت الحقيقي. وتشير الدراسات إلى أن 
  (Guide, 2018).يتابعونيا من قراءة مدونة ىذه العلبمة التجارية أو قراءة منشور عمى الشبكات الاجتماعية

 واقع استخدام قنوات التسويق الإلكترون  ي  العالم رابعاً: 
الذي كشف الكثير من  2118تقريراً عن العالم الرقمي لعام  We Are Social and Hootsuite  نشر موقعي

الإحصائيات التي تعكس واقع استخدام قنوات التسويق الإلكتروني حول العالم: حيث ارتفع عدد مستخدمي الإنترنت 
مميار بحمول نياية  4.187مميون مستخدم في الفترة من كانون الثاني إلى آذار، ليصل إلى ما مجموعو  276ر بمقدا

مميار نسمة؛ ويشير التقرير إلى أن أكثر من نصف سكان العالم  7.6الربع. بينما يبمغ تعداد سكان العالم حوالي 
، كما ىو موضح في 2117التعامل مع الشبكة عام  يستخدمون الإنترنت وأن حوالي ربع مميار مستخدم جديد بدأوا

 الشكل الآتي:

https://wearesocial.com/
https://hootsuite.com/
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 ( المؤشرات الإحصائية لاستخدام الإنترنت وشبكات التواصل الاجتماي  والهواتف الذكية ي  العالم0الشكل رقم )

 (Wearesocial, 2018المصدر: )
 ( الآتي:1)رقم ويتضح من الشكل 

جتماعي بسرعة كبيرة جداً، حيث يشير التقرير إلى أن معدل الزيادة بمغ ازداد عدد مستخدمي شبكات التواصل الا -
. وقد وصل إجمالي عدد مستخدمي شبكات 2117مميون مستخدم جديد لمشبكات الاجتماعية في كل يوم خلبل عام 

أشخاص منيم يتعامل مع شبكتو المفضمة عن طريق  11من كل  9مميار شخص؛  3التواصل الاجتماعي أكثر من 
مميار شخص بزيادة  3.297 حوالي 2118حيث يبمغ عدد مستخدمي شبكات التواصل الاجتماعي عام  .لموبايلا

 :2118ولغاية نيسان  2117% عن العام الماضي؛ ويوضح الشكل الآتي معدل النمو الرقمي العالمي من نيسان 13

 
 ( معدل النمو الرقم  العالم  السنوي8الشكل رقم )

 (Wearesocial, 2018المصدر: )
 الآتي:( 2)رقم يتضح من الشكل 

 ولغاية نيسان. 2117من نيسان  %7بمغ معدل النمو في مستخدمي الإنترنت  -

 ولغاية نيسان. 2117من نيسان  %.13بمغ معدل النمو في مستخدمي وسائل التواصل الاجتماعي الفاعمين  -

 السابقة.ولنفس الفترة  %2 بمغ معدل النمو في مستخدمي اليواتف الذكية -

 % ولنفس الفترة السابقة.14بمغ معدل النمو في مستخدمي وسائل التواصل الاجتماعي عبر اليواتف النقالة  -

 2117أما شبكة التواصل الاجتماعي فيسبوك ىي الأكثر انتشاراً واستخداماً حول العالم وفق تقرير التجارة الالكترونية 
 والموضحة بالشكل الآتي:
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 دل استخدام شبكات التواصل الاجتماي  ي  العالم( مع3الشكل رقم )

 (Global Ecommerce Report, 2017, 77)لمصدر: ا
 أير شبكة التواصل الاجتماي  يم  يممية الشرا خامساً: 

وتمتد نتائجيا إلى ما بعد اتخاذ  ،يعرف كوتمر عممية الشراء بأنيا العممية التي تبدأ قبل فترة طويمة من الشراء الفعمي
  (Kotler, 2002). ر الشراء، وتمر عممية الشراء بخمس مرحل ابتداءً من الشعور بالحاجة وانتياءً بسموك ما بعد الشراءقرا
 عن ويتم كما، عن منتجاتيا مترويجلالاجتماعية  الشبكات باستخدام الإلكتروني بالتسويق المتخصصة الشركات من العديد قامتو 

ع المواق هىذ حملبتيا الإعلبنية بالاعتماد عمى ما توفره بإدارة الشركاتىذه  تقوم حيث الشرائية، القرارات اتخاذ اطريقي
 من معينة شريحة إلى الوصول يكون وبذلك،  من إحصائيات وبيانات، Facebook  ،LinkedIn ،YouTube مثل:

 .(2115 )القرشي والكيلبني، ودقيقاً  اىتماماتيم أمراً سيلبً  يطابق بإعلبن واستيدافيم الأشخاص
بمثابة نشاط يقوم بو المستيمك وىي عممية مستمرة تبدأ عادة من وقت الشعور بالحاجة  ءعميمة اتخاذ القرار الشرا تعدو 

إلى المنتج والرغبة في شرائيا، إلى حين القيام بعممية الشراء، ولمقرارات الشرائية أنواع مختمفة، فبعضيا لو طبيعة ىامة 
معة معمرة أو مرتفعة الثمن، حيث يتطمب ىذا النوع منن السمع جمع معمومات كثيرة عنيا، عندما يتعمق الأمر بشراء س

 والتأني في شرائيا، والبعض الآخر لا يحتاج إلى تفكير مطول في عممية الشراء، حيث يكون القرار الشرائي سريعاً ولا
الاستيلبك كالمواد الغذائية )القرشي  ريعةيحتاج إلى جمع معمومات، كما ىو الحال عند شراء السمع اليومية أو س

 (Hisham 2007; Khouri, 2004) ويمكن تقسيم مراحل اتخاذ القرار الشرائي وفقاً للآتي: .(2417، 2115والكيلبني، 
 الحرمان، نتيجة وتتولد السموك، تحديد في كبيراً  دوراً  تؤدي التي النفسية العوامل إحدى الحاجة تعدبالحاجة:  الشعور -1

 . المطموب والتوازن الاستقرار وتحقيق اإشباعي إلى الأفراد يسعى وبالتالي الأفراد، لدى الاستقرار عدمسبب ي يالذ
 المعمومات وجمع البحث بعممية يقوم فإنو ما، سمعة إلى بحاجة أنو المستيمك يشعر عندما :المتاحة البدائل تحديد -2

 شراؤىا. المراد السمعة عن
 تمك مقارنة ومحاولة شراؤه المراد المنتج حول المجتمعة المعمومات تقييم يتم المرحمة هىذ في ائل:البد تقييم -3

 .أولويات سمم أو لمقياس معيار وضع خلبل من الأنسب البديل واختيار المعمومات
 .حاجات ورغبات العميل شبعي الذي المناسب اختيار المنتج قرار الشراء الفعمي: ينتج عن عممية التقييم – 4
 السابقة توقعاتو حيث من الشرائي قراره اتخاذ عممية بتقييم المستيمك يقوم الشراء عممية بعد: الشراء بعد ما تقييم -5

 مقارنتيا مع الواقع، ومدى قدرة المنظمة عمى تدارك المشكلبت التي قد تنتج عن الاستخدام.و 
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 المناقشةالنتائج و 
 الدّراسة الإحصائيّة أولًا:
  كالآتي: Cronbach's Alphaألفا كرونباخ قيم معامل  بمغت:  Reliability Coeffcientاليبّات مقياس معامل -0

 Reliability Statistics  ( اختبار يبات أداة البحث0الجدول )
  

Cronbach's Alpha N of Items اختبار ثبات الاستبانة 

.860 5 
استخدام شبكة التواصل معامل الثبات لعبارات 
 ي فيسبوكالاجتماع

 معامل الثبات لعبارات محور توليد الحاجة 4 754.

 محور البحث عن البدائلمعامل الثبات لعبارات  4 967.

 تقييم البدائل محورمعامل الثبات لعبارات  4 700.

 محور اتخاذ قرارا الشراء لعباراتمعامل الثبات  5 949.

 بعد الشراء ت محور مامعامل الثبات لعبارا 4 981.

 بنود الاستبانة لجميعمعامل الثبات  26 982.
 بالايتماد يم  نتائج التحميل الإحصائ المصدر: إيداد الباحث           

أنّ قيم معاملبت الثبّات لكلّ محور من محاور الاستبانة ولجميع عبارات الاستبانة تقع  (1)رقم يتبيّن من خلبل الجدول 
 ملبت ثبات مقبولة.وىي معا [،982. - 754.]ضمن المجال 

 استخدام شبكة التواصل الاجتماي  ييسبوكمحور تحميل إجابات أيراد العينة يم   -0
استخدام شبكة التواصل الاجتماعي  بمحورفيمايمي الإحصائيّات الوصفيّة الخاصّة بكلّ بند من بنود الاستبانة المتعمقة 

 :لأغراض تسويقية من قبل العملبء فيسبوك
 استخدام شبكة التواصل الاجتماي  ييسبوك بعدب( الإحصائيّات الوصفيّة لبنود الاستبانة الخاصّة 8) الجدول

 N Mean بنود الاستبانة
Std. 

Deviation 
Sig 

 000. 1.030 3.99 37 .أتابع منشورات شركة الاتصالات الخموية التي استخدم خدماتيا .1

الاتصالات الخموية التي أتفاعل مع الإعلبنات التي تنشرىا شبكة . 2
 استخدم خدماتيا.

83 4.11 1.082 .000 

اتبادل مع الأصدقاء العروض التي تقدميا شبكة الاتصالات الخموية . 3
 .عبر الفيسبوك

83 4. 06 1.063 .000 

اطمب المساعدة من شركة الاتصالات الخموية التي استخدم خدماتيا . 4
 .عبر الفيسبوك

83 4.12 1.075 .000 

اتمقى الردود من شبكة الاتصالات الخميوية التي استخدم خدماتيا . 5
 .بالسرعة المناسبة

83 4.02 1.082 .000 

 بالايتماد يم  نتائج التحميل الإحصائ المصدر: إيداد الباحث 
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استخدام شبكة بأن قيم المتوسّطات الحسابيّة لإجابات أفراد العيّنة عمى بنود الاستبانة المتعمقة  (2)رقم يبيّن الجدول 
 ،( وبفرق معنوي4.12 – 3.99تقع ضمن المجال )  من قبل العملبء لأغراض تسويقية التواصل الاجتماعي فيسبوك

 لتواصل الاجتماعي لأغراض تسويقية.ائل الاستخدام وس عملبء شركات الاتصالات الخموية السوريةتوجو جيد وتقابل 

 محور يممية الشرا :تحميل إجابات أيراد العينة يم   -8
توليد الحاجة،  فيمايمي تحميل إجابات أفراد العينة عمى بنود الاستبانة الخاصة بكل مرحمة من مراحل عممية الشراء )

 مة ما بعد الشراء(:البحث عن البدائل، تقييم البدائل المتاحة، قرار الشراء، ومرح
 تحميل إجابات أيراد العينة يم  محور توليد الحاجة: -أ

 :توليد الحاجةبمحور فيمايمي الإحصائيّات الوصفيّة الخاصّة بكلّ بند من بنود الاستبانة المتعمقة 
 بمحور توليد الحاجة( الإحصائيّات الوصفيّة لبنود الاستبانة الخاصّة 3) الجدول

 الدلالة N Mean Std. Deviation بنود الاستبانة

تولد العروض الجديدة لشركة الاتصالات الخموية التي أتعامل معيا الحاجة لدى  .6
 .لطمب الخدمة

83 4.13 1.076 .000 

تؤثر إعلبنات الشركة الخميوية التي أتعامل معيا عبر الفيسبوك عمى رغبتي في . 7
 .اقتناء الخدمة

83 4.07 1.068 .000 

تمام بمعرفة أي عروض جديدة تنشرىا شركة الاتصالات الخميوية التي لدى اى .8
 .أتعامل معيا عبر فيسبوك

83 4.02 1.082 .000 

تقدم شركة الاتصالات الخموية التي أتعامل معيا خدمات إلكترونية تحفزني عمى . 9
 .استمرار التعامل معيا

83 4.09 1.047 .000 

   نتائج التحميل الإحصائ  بالايتماد يم الباحثالمصدر: إيداد 
توليد بمحور ( أن قيم المتوسّطات الحسابيّة لإجابات أفراد العيّنة عمى بنود الاستبانة المتعمقة 3)رقم يبيّن الجدول 

تقييم جيد لقدرة شركات الاتصالات الخموية في توليد وتقابل  ( وبفرق معنوي4.13 –4.12تقع ضمن المجال  الحاجة
ء من خلبل العروض الجديدة، والإعلبنات، وتقديم خدمات إلكترونية متاحة عبر شبكة التواصل الحاجة لدى العملب
 الاجتماعي فيسبوك.

 البحث ين البدائلتحميل إجابات أيراد العينة يم  محور  -ب
 :البحث عن البدائلبمحور فيمايمي الإحصائيّات الوصفيّة الخاصّة بكلّ بند من بنود الاستبانة المتعمقة 

 البحث ين البدائلبمحور ( الإحصائيّات الوصفيّة لبنود الاستبانة الخاصّة 0) جدولال
 الدلالة N Mean Std. Deviation بنود الاستبانة

أبحث عن الخدمة التي تمبي حاجاتي من خلبل شركات الاتصالات  .11
 .الخموية المتاحة

83 4.04 1.064 .000 

 000. 1.124 4.25 37 .شركات الاتصالات الخمويةأبحث عن جميع العروض التي تطرحيا  .11

أبحث عن البدائل المناسبة لحاجاتي ورغباتي بغض النظر عن شركة  .12
 000. 1.030 3.99 37 .الاتصالات الخموية التي تزودىا

أبحث عن المعمومات اللبزمة عن الخدمات التي تقدميا شركات . 13
 .نالاتصالات الخموية من خلبل تجارب الآخري

37 4.28 1.063 .000 

 بالايتماد يم  نتائج التحميل الإحصائ  الباحثالمصدر: إيداد 
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المتعمقة  (12( و)11) ( أن قيم المتوسّطات الحسابيّة لإجابات أفراد العيّنة عمى بنود الاستبانة4)رقم يبيّن الجدول 
لبحث العملبء عن وتقابل تقييم جيد  ؛وبفرق معنويعمى الترتيب،  )3.99، 4.04بمغت ) البحث عن البدائلمحور ب

الخدمات التي تمبي حاجاتيم من خلبل شركات الاتصالات الخميوية المتاحة وبغض النظر عن الشركة التي يتعاممون 
، 4.25( بمغت )13( و)11لإجابات أفراد العيّنة عمى بنود الاستبانة ) ةالحسابي ات، بينما بمغت قيمة المتوسطمعيا
تيب وتقابل تقييم جيد جداً لبحث العملبء عن جميع العروض الي تطرحيا شركات الاتصالات الخموية عمى التر  )4.28

السورية، والبحث عن المعمومات اللبزمة المتعمقة بالخدمات الي تقدميا شركات الاتصالات الخميوية من خلبل تجارب 
 العملبء الآخرين بيدف تقييم البدائل المتاحة.

 تقييم البدائل المتاحةراد العينة يم  محور تحميل إجابات أي -ج
 :تقييم البدائل المتاحةفيمايمي الإحصائيّات الوصفيّة الخاصّة بكلّ بند من بنود الاستبانة المتعمقة بمحور 

 تقييم البدائل المتاحة( الإحصائيّات الوصفيّة لبنود الاستبانة الخاصّة بمحور 5الجدول)

 N Mean بنود الاستبانة
Std. 

Deviation 
 الدلالة

أقارن بين مواصفات الخدمات المتشابية التي تزودىا شركات  .14
 .الاتصالات الخموية

83 4.20 1.091 .000 

أقارن أسعار الخدمات التي تقدميا شركة الاتصالات الخميوية  .15
 .التي أتعامل معيا بأسعار خدمات الشركات المنافسة ليا

83 4.04 1.131 .000 

جودة الخدمات التي تقدميا شركات الاتصالات الخموية أقارن  .16
 .التي أتعامل معيا بجودة خدمات الشركات المنافسة ليا

83 4.05 1.103 .000 

أفضل اختيار الخدمة المناسبة لحاجاتي بغض النظر عن اسم  .17
 .الشركة التي تزودني بيا

83 4.13 1.113 .000 

 نتائج التحميل الإحصائ بالايتماد يم   ثالمصدر: إيداد الباح
تقييم بمحور ( أن قيم المتوسّطات الحسابيّة لإجابات أفراد العيّنة عمى بنود الاستبانة المتعمقة 5)رقم يبيّن الجدول 
لتوجو العملبء إلى تقييم البدائل جيد ( وبفرق معنوي، وتقابل تقييم 4.20 –4.14تقع ضمن المجال ) البدائل المتاحة

 ات التي تقدميا شركات الاتصالات الخميوية السورية.المتاحة من الخدم
 تحميل إجابات أيراد العينة يم  محور قرار الشرا  -د

 فيمايمي الإحصائيّات الوصفيّة الخاصّة بكلّ بند من بنود الاستبانة المتعمقة بمحور قرار الشراء:
 الشرا  ( الإحصائيّات الوصفيّة لبنود الاستبانة الخاصّة بمحور قرار2الجدول)

 N Mean بنود الاستبانة
Std. 

Deviation 
Sig 

. تقنعني منشورات شركة الاتصالات الخموية التي أتعامل معيا 18
 باتخاذ قرار الشراء.

83 3.96 1.173 .000 

. تقنعني العروض المقدمة من شركة الاتصالات الخموية عبر 19
 الفيسبوك باتخاذ قرار الشراء.

83 4.00 1.169 .000 



 قاسم، ديوب                                                         جتماعي في التأثير عمى مراحل عممية الشراءدور وسائل التواصل الا

704 

. يحفزني تفاعل شركة الاتصالات الخموية معي في اتخاذ قرار 21
 الشراء.

83 3.99 1.065 .000 

. يحفزني اىتمام شركة الاتصالات الخموية التي أتعامل معيا في 21
 000. 1.060 4.27 83 الإجابة عمى تساؤلاتي ومشكلبتي باتخاذ قرار الشراء.

ة التي أرغب بالحصول . أعتمد عمى تجارب العملبء الآخرين لمخدم22
 عمييا والمنشورة عبر الفيسبوك في اتخاذ قرار الشراء.

83 4.36 1.077 .000 

( أن قيم المتوسّطات الحسابيّة لإجابات أفراد العيّنة عمى بنود الاستبانة المتعمقة بمحور قرار الشراء 6)رقم يبيّن الجدول 
تقييم جيد لاعتماد العملبء في اتخاذ قرار الشراء عمى ( وبفرق معنوي، وتقابل 4.00 –3.96تقع ضمن المجال )

منشورات وعروض شركات الاتصالات الخميوية السورية عبر وسائل التواصل الاجتماعي ومدى تفاعميا معيم، باستثناء 
( عمى الترتيب 4.36، 4.27( حيث بمغت قيمة المتوسطات الحسابية المقابمة ليا )22( و )21بنود الاستبانة رقم )

وتقابل تقييم جيد جداً لاعتماد العملبء في اتخاذ قرار الشراء عمى تجارب الآخرين ومدى اىتمام شركة الاتصالات 
 الخميوية التي يتعامل معيا العميل في الإجابة عمى تساؤلاتو ومشكلبتو.

 تحميل إجابات أيراد العينة يم  محور مرحمة ما بعد الشرا  -ه
 ة الخاصّة بكلّ بند من بنود الاستبانة المتعمقة بمحور مرحمة ما بعد الشراء:فيمايمي الإحصائيّات الوصفيّ 
 ( الإحصائيّات الوصفيّة لبنود الاستبانة الخاصّة بمحور مرحمة ما بعد الشرا 7) الجدول

 N Mean بنود الاستبانة
Std. 

Deviation 
Sig 

بوك . تحفزني العروض الجديدة لشركة الاتصالات الخموية عبر الفيس23
 لتكرار عممية الشراء.

83 4.22 1.116 .000 

تحفزني جودة الخدمات التي أحصل عمييا عبر الفيسبوك من شركة . 24
 .الاتصالات الخموية عمى تكرار عممية الشراء

83 4.25 1.124 .000 

تحفزني الأسعار المميزة لمتتبعي شركات الاتصالات الخموية عبر . 25
 .الشراءالفيسبوك عمى تكرار عممية 

83 4.28 1.119 .000 

يحفزني اىتمام شركة الاتصالات الخموية بعملبئيا عبر الفيسبوك . 26
 .عمى تكرار عممية الشراء

83 4.23 1.108 .000 

( أن قيم المتوسّطات الحسابيّة لإجابات أفراد العيّنة عمى بنود الاستبانة المتعمقة بمحور مرحمة ما 7)رقم يبيّن الجدول 
 تكرار عممية( وبفرق معنوي، وتقابل تقييم جيد جداً لاعتماد العملبء في 4.28 –4.22راء تقع ضمن المجال )بعد الش
وعمى جودة عبر وسائل التواصل الاجتماعي عمى العروض الجديدة ليا شركات الاتصالات الخميوية السورية مع الشراء 

 الخدمات الإلكترونية وأسعارىا واىتمام الشركة بعملبئيا.
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 :الدراسة محاورمن  محورالحسابية لإجمالي كل المتوسطات يوضح الجدول الآتي و 
 One-Sample Statistics (2الجدول )

 

  N Mean Std. 
Deviation 

Std. Error Mean 

 09245. 84230. 0.4033 37 استخدام الفيسبوك لأغراض تسويقية

 08797. 80144. 4.0151 83 توليد الحاجة

 11128. 1.01385 4.1145 83 البحث عن البدائل

 09105. 82952. 4.0301 83 تقييم البدائل

 11121. 1.01314 4.1349 83 قرار الشراء

 11923. 1.08621 4.2440 83 مرحمة ما بعد الشراء

 بالايتماد يم  نتائج التحميل الإحصائ  الباحثالمصدر: إيداد               
-4.11)تقع ضمن المجال محاور الدراسةمن محور لإجمالي كل المتوسطات الحسابية أنّ  (8) رقميبيّن الجدول 

لاستخدام شبكة التواصل الاجتماعي من قبل العملبء لأغراض تسويقية وتأثيرىا عمى مراحل وتقابل تقييم جيد ( 4.13
لاعتمادىم عمى جداً وتقييم جيد ، ر الشراء(ييم البدائل، اتخاذ قراتوليد الحاجة، البحث عن البدائل، تق عممية الشراء )

-Oneولمتأكّد من أنّ النّتيجة مقبولة إحصائيّاً تمّ اختبار ، فيسبوك( لتكرار عممية الشراء وسائل التواصل الاجتماعي )

Sample Test :وفقاً لمجدول الآتي 
 One-Sample Test (9الجدول )

 
 Test Value = 3 

T df 
Sig.  
(2-

tailed) 

Mean 
Difference 

95% Confidence Interval of 
the Difference 

Lower Upper 

استخدام الفيسبوك لأغراض 
 تسويقية

11.999 82 .000 1.01687 .8329 1.2008 

 1.1901 8401. 1.01506 000. 82 11.539 توليد الحاجة

 1.3358 8931. 1.11446 000. 82 10.014 البحث عن البدائل

 1.2113 8490. 1.03012 000. 82 11.314 دائلتقييم الب

 1.3562 9137. 1.13494 000. 82 10.206 قرار الشراء

 1.4812 1.0068 1.24398 000. 82 10.434 مرحمة ما بعد الشراء

 بالايتماد يم  نتائج التحميل الإحصائ  الباحثالمصدر: إيداد 
أي يوجد فروق جوىريّة بين متوسّطات إجابات أفراد العيّنة لي وبالتّا Sig   <1.15أنّ قيمة  (9)رقم يبيّن الجدول 

ت الخاص بأداة القياس في مقياس ليكر  (3)، وبين الوسط الحسابي الحيادي بكل محور من محاور الدراسةالمتعمّقة 
 الخماسي، أي ان الإجابات معنوية ومقبولة إحصائياً.
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 اختبار الفرضيّات
 ة الآتية:يقوم البحث عمى الفرضيّة الرئيس

بين استخدام عملبء شركات الاتصالات الخميوية السورية لوسائل التواصل الاجتماعي )فيسبوك(  لا توجد علبقة معنوية
 ومراحل عممية الشراء؛ ولاختبار ىذه الفرضية لابد من اختبار الفرضيات الفرعية الآتية:لأغراض تسويقية 
  الأول الفريية  اختبار الفرضيّة
بين استخدام عملبء شركات الاتصالات الخميوية السورية لوسائل التواصل معنوية لا توجد علبقة  م:يرضيّة العد
 وتوليد الحاجة.فيسبوك( لأغراض تسويقية  الاجتماعي )

توجد علبقة ذات دلالة إحصائية بين استخدام شركات الاتصالات الخميوية السورية لوسائل التواصل  الفرضيّة البديمة:
 فيسبوك( وتوليد الحاجة. ) الاجتماعي

 

Correlations (04الجدول )   
 

 

استخدام الفيسبوك لأغراض 
حاجةال توليد تسويقية  

الفيسبوك  استخدام
 لأغراض تسويقية

Pearson 

Correlation 
1 .997** 

Sig. (2-tailed)  .000 

N 83 83 

حاجةال توليد  Pearson 

Correlation 
.997** 1 

Sig. (2-tailed) .000  

N 83 83 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

أن معامل الارتباط البسيط المحسوب لمعلبقة بين استخدام شبكة التواصل  (11)رقم  يتضح من خلبل الجدول
( < 1.997)ب ويبمغ الاجتماعي )فيسبوك( وتوليد الحاجة لدى عملبء شركات الاتصالات الخميوية في سورية موج

 وىو يعبّر عن علبقة طرديّة جيدة وقوية بين المتغيّرين وقيمتو معنويّة. (1.71)
توجد علبقة ذات دلالة الفرضيّة البديمة الّتي تقول:  عدم لمفرضية الفرعية الأولى وقبولفرضية الوبالتّالي يتم رفض 

فيسبوك( لأغراض  ورية لوسائل التواصل الاجتماعي )بين استخدام عملبء شركات الاتصالات الخميوية الس إحصائية
 وتوليد الحاجة.تسويقية 

  الفرضيّة الفريية اليانيّة: 
بين استخدام عملبء شركات الاتصالات الخميوية السورية لوسائل  لا توجد علبقة ذات دلالة إحصائية يرضيّة العدم:

 لبدائل.والبحث عن ا فيسبوك( لأغراض تسويقية التواصل الاجتماعي )
بين استخدام عملبء شركات الاتصالات الخميوية السورية لوسائل  توجد علبقة ذات دلالة إحصائية الفرضيّة البديمة:

 والبحث عن البدائل. فيسبوك( لأغراض تسويقية التواصل الاجتماعي )
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Correlations  ( 00الجدول)  

 

استخدام الفيسبوك لأغراض 
 تسويقية

 البحث عن البدائل

خدام الفيسبوك است
 لأغراض تسويقية

Pearson 

Correlation 
1 .928** 

Sig. (2-tailed)  .000 

N 83 83 

 البحث عن البدائل

Pearson 

Correlation 
.928** 1 

Sig. (2-tailed) .000  

N 83 83 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

أن معامل الارتباط البسيط المحسوب لمعلبقة بين استخدام شبكة التواصل ( 11)رقم يتضح من خلبل الجدول 
الاجتماعي )فيسبوك( والبحث عن البدائل المتاحة لعملبء شركات الاتصالات الخميوية في سورية موجب ويبمغ 

 وىو يعبّر عن علبقة طرديّة جيدة وقوية بين المتغيّرين وقيمتو معنويّة. (1.71( < )1.928)
توجد علبقة ذات دلالة الفرضيّة البديمة الّتي تقول:  قبولفرضية العدم لمفرضية الفرعية الثانية و يتم رفض وبالتّالي 
بين استخدام عملبء شركات الاتصالات الخميوية السورية لوسائل التواصل الاجتماعي )فيسبوك( لأغراض  إحصائية
 والبحث عن البدائل.تسويقية 

 : ليةليااالفريية الفرضيّة 
إحصائية بين استخدام عملبء شركات الاتصالات الخميوية السورية لوسائل لا توجد علبقة ذات دلالة  يرضيّة العدم:

 وتقييم البدائل. فيسبوك( لأغراض تسويقية التواصل الاجتماعي )
ميوية السورية لوسائل إحصائية بين استخدام عملبء شركات الاتصالات الختوجد علبقة ذات دلالة  الفرضيّة البديمة:

 وتقييم البدائل. فيسبوك( لأغراض تسويقية التواصل الاجتماعي )
 

Correlations  ( 08الجدول)  

 تقييم البدائل المتاحة استخدام الفيسبوك لأغراض تسويقية 
استخدام 
الفيسبوك 
لأغراض 
 تسويقية

Pearson 

Correlation 
1 .882** 

Sig. (2-tailed)  .000 

N 83 83 

تقييم البدائل 
 المتاحة

Pearson 

Correlation 
.882** 1 
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Sig. (2-tailed) .000  

N 83 83 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

أن معامل الارتباط البسيط المحسوب لمعلبقة بين استخدام شبكة التواصل  (12)رقم يتضح من خلبل الجدول 
)فيسبوك( وتقييم البدائل المتاحة من قبل عملبء شركات الاتصالات الخميوية في سورية موجب ويبمغ  الاجتماعي

وبالتّالي يتم رفض  وىو يعبّر عن علبقة طرديّة جيدة وقوية بين المتغيّرين وقيمتو معنويّة. (1.71( < )1.882)
إحصائية بين استخدام توجد علبقة ذات دلالة تي تقول: الفرضيّة البديمة الّ  قبولفرضية العدم لمفرضية الفرعية الثالثة و 

 وتقييم البدائل.فيسبوك( لأغراض تسويقية  عملبء شركات الاتصالات الخميوية السورية لوسائل التواصل الاجتماعي )
 الرابعة:  الفريية الفرضيّة

صالات الخميوية السورية لوسائل بين استخدام عملبء شركات الات لا توجد علبقة ذات دلالة إحصائية يرضيّة العدم:
 واتخاذ قرار الشراء. فيسبوك( لأغراض تسويقية التواصل الاجتماعي )

إحصائية بين استخدام عملبء شركات الاتصالات الخميوية السورية لوسائل توجد علبقة ذات دلالة  الفرضيّة البديمة:
 راء.واتخاذ قرار الشفيسبوك( لأغراض تسويقية  التواصل الاجتماعي )

Correlations  ( 03الجدول)  

 

استخدام الفيسبوك لأغراض 
 قرار الشراء تسويقية

استخدام الفيسبوك 
 لأغراض تسويقية

Pearson Correlation 1 .930** 

Sig. (2-tailed)  .000 

N 83 83 

 Pearson Correlation .930** 1 قرار الشراء

Sig. (2-tailed) .000  

N 83 83 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

( أن معامل الارتباط البسيط المحسوب لمعلبقة بين استخدام شبكة التواصل 13)رقم يتضح من خلبل الجدول 
يسبوك( واتخاذ قرار الشراء من قبل عملبء شركات الاتصالات الخميوية في سورية موجب ويبمغ فالاجتماعي )

 وىو يعبّر عن علبقة طرديّة جيدة وقوية بين المتغيّرين وقيمتو معنويّة. (1.71) ( <1.931)
توجد علبقة ذات دلالة الفرضيّة البديمة الّتي تقول:  قبولرفض الفرضية العدم لمفرضية الفرعية الرابعة و وبالتّالي يتم 

فيسبوك( لأغراض  تواصل الاجتماعي )إحصائية بين استخدام عملبء شركات الاتصالات الخميوية السورية لوسائل ال
 واتخاذ قرار الشراء. تسويقية

 الخامسة: الفريية الفرضيّة 
إحصائية بين استخدام عملبء شركات الاتصالات الخميوية السورية لوسائل لا توجد علبقة ذات دلالة  يرضيّة العدم:

 ومرحمة ما بعد الشراء. فيسبوك( لأغراض تسويقية التواصل الاجتماعي )
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إحصائية بين استخدام عملبء شركات الاتصالات الخميوية السورية لوسائل توجد علبقة ذات دلالة  الفرضيّة البديمة:
 ومرحمة ما بعد الشراء. فيسبوك( لأغراض تسويقية التواصل الاجتماعي )

Correlations  ( 00الجدول)  

 

استخدام الفيسبوك لأغراض 
 مرحمة ما بعد الشراء تسويقية

دام الفيسبوك استخ
 لأغراض تسويقية

Pearson Correlation 1 .907** 

Sig. (2-tailed)  .000 

N 83 83 

الشراء بعد مامرحمة   Pearson Correlation .907** 1 

Sig. (2-tailed) .000  

N 83 83 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

أن معامل الارتباط البسيط المحسوب لمعلبقة بين استخدام شبكة التواصل  (14)رقم ل يتضح من خلبل الجدو 
وىو يعبّر عن علبقة طرديّة جيدة  (1.71( < )1.931)الاجتماعي )فيسبوك( ومرحمة ما بعد الشراء موجب ويبمغ 

 وقوية بين المتغيّرين وقيمتو معنويّة.
توجد علبقة ذات دلالة الفرضيّة البديمة الّتي تقول:  قبولية الرابعة و فرضية العدم لمفرضية الفرعوبالتّالي يتم رفض 

فيسبوك( لأغراض  إحصائية بين استخدام عملبء شركات الاتصالات الخميوية السورية لوسائل التواصل الاجتماعي )
 ومرحمة ما بعد الشراء.تسويقية 

  اختبار الفرضيّة الرئيسة
إحصائية بين استخدام عملبء شركات الاتصالات الخميوية السورية لوسائل دلالة  لا توجد علبقة ذات الفرضيّة العدم:

 ومراحل عممية الشراء. فيسبوك( لأغراض تسويقية التواصل الاجتماعي )
إحصائية بين استخدام عملبء شركات الاتصالات الخميوية السورية لوسائل توجد علبقة ذات دلالة  الفرضيّة البديمة:
 ومراحل عممية الشراء.)فيسبوك( لأغراض تسويقية  اعي التواصل الاجتم

 

Correlations  ( 05الجدول)  

 عممية الشراء استخدام الفيسبوك لأغراض تسويقية 

استخدام الفيسبوك لأغراض 
 تسويقية

Pearson Correlation 1 .961** 

Sig. (2-tailed)  .000 

N 83 83 

 Pearson Correlation .961** 1 عممية الشراء

Sig. (2-tailed) .000  

N 83 83 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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أن معامل الارتباط البسيط المحسوب لمعلبقة بين استخدام شبكة التواصل  (15)رقم يتضح من خلبل الجدول 
وىو يعبّر عن علبقة طرديّة  (1.71( < )1.961)الاجتماعي )فيسبوك( ومراحل عممية الشراء مجتمعة موجب ويبمغ 

 جيدة وقوية بين المتغيّرين وقيمتو معنويّة.
إحصائية بين توجد علبقة ذات دلالة وبالتّالي نرفض الفرضية العدم لمفرضية الرئيسة ونقبل الفرضيّة البديمة الّتي تقول: 

ومراحل اصل الاجتماعي )فيسبوك( لأغراض تسويقية استخدام عملبء شركات الاتصالات الخميوية السورية لوسائل التو 
 عممية الشراء.

 
 الاستنتاجات والتّوصيات

 الاستنتاجات
الفيسبوك(  يوجد توجو جيد لدى عملبء شركات الاتصالات الخموية السورية لاستخدام وسائل التواصل الاجتماعي ) -1

 لأغراض تسويقية.
الخموية في توليد الحاجة لدى العملبء من خلبل العروض الجديدة،  يوجد تقييم جيد لقدرة شركات الاتصالات -2

 والإعلبنات، وتقديم خدمات إلكترونية متاحة عبر شبكة التواصل الاجتماعي فيسبوك.
يوجد تقييم جيد لبحث العملبء عن الخدمات التي تمبي حاجاتيم من خلبل شركات الاتصالات الخميوية المتاحة،  -3

 ركة التي يتعاممون معيا.وبغض النظر عن الش
يوجد تقييم جيد جداً لبحث العملبء عن جميع العروض الي تطرحيا شركات الاتصالات الخموية السورية، والبحث  -4

عن المعمومات اللبزمة المتعمقة بالخدمات الي تقدميا شركات الاتصالات الخميوية من خلبل تجارب العملبء الآخرين 
 ة.بيدف تقييم البدائل المتاح

 يوجد تقييم جيد لتوجو العملبء إلى تقييم البدائل المتاحة من الخدمات التي تقدميا شركات الاتصالات الخميوية السورية. -5
يوجد تقييم جيد لاعتماد العملبء في اتخاذ قرار الشراء عمى منشورات وعروض شركات الاتصالات الخميوية  -6

 ى مدى تفاعميا معيم.السورية عبر وسائل التواصل الاجتماعي، وعم
يوجد تقييم جيد جداً لاعتماد العملبء في اتخاذ قرار الشراء عمى تجارب الآخرين ومدى اىتمام شركة الاتصالات  -7

 الخميوية التي يتعامل معيا العميل في الإجابة عمى تساؤلاتو ومشكلبتو.
العروض شركات الاتصالات الخميوية السورية عمى يوجد تقييم جيد جداً لاعتماد العملبء في تكرار عممية الشراء مع  -8

 الجديدة ليا عبر وسائل التواصل الاجتماعي وعمى جودة الخدمات الإلكترونية وأسعارىا واىتمام الشركة بعملبئيا.
يوجد تقييم جيد لاستخدام شبكة التواصل الاجتماعي من قبل العملبء لأغراض تسويقية وتأثيرىا عمى مراحل عممية  -9
راء )توليد الحاجة، البحث عن البدائل، تقييم البدائل، اتخاذ قرار الشراء( ، وتقييم جيد جداً لاعتمادىم عمى وسائل الش

 التواصل الاجتماعي )فيسبوك( لتكرار عممية الشراء.
بين استخدام عملبء شركات الاتصالات الخميوية السورية لوسائل التواصل  توجد علبقة جيدة وقوية وموجبة -11

ومراحل عممية الشراء )توليد الحاجة، البحث عن البدائل، تقييم البدائل، اتخاذ الاجتماعي )فيسبوك( لأغراض تسويقية 
 .قرار الشراء، ومرحمة ما بعد الشراء(
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 التّوصيات
في  تسويقية والإعلبنات التي تسيمالالاتصالات الخموية السورية ابتكار المزيد من العروض  عمى شركات يتوجب -1

توليد الحاجة لدى العملبء، ودراسة ىذه الحاجات وتحميميا استناداً إلى البيانات التي يمكن أن تجمعيا من خلبل تفاعل 
 العملبء مع قنواتيا التسويقية الإلكترونية لتصميم خدمات إلكترونية وتقديميا ليم بالجودة والسعر المناسبين. 

لسورية الاحتفاظ بعملبئيا وضمان عدم تحوليم لمتعامل مع غيرىا ضمن عمى شركات الاتصالات الخموية ا يتوجب -2
السوق الافتراضية التي تتيح لمعملبء البحث عن حاجاتيم ورغباتيم المتجددة، لذلك لابد من التعرف عمى الحاجات 

 الحقيقية لمعملبء وتمبيتيا بيدف الحفاظ عمييم.
زيادة الاىتمام بمتابعة ردود أفعال العملبء تجاه المنتجات التي عمى شركات الاتصالات الخموية السورية  يتوجب -3

تقدميا ليم، بيدف تلبفي عيوب المنتجات التي تمت تجربتيا من قبل عملبء آخرين بيدف الاستفادة من مزايا الكممة 
 التخمص من آثارىا. المنقولة وتخفيض سمبياتيا التي قد تكمف الشركة الكثير في وقت سريع نظراً لسرعة انتشارىا وصعوبة

شركات الاتصالات الخموية السورية زيادة الاىتمام بدراسة المنافسين وما يقدمونو من ابتكارات عمى  يتوجب -4
 وعروض جديدة عبر قنواتيم التسويقية المماثمة بيدف تحقيق التميز الدائم لكسب رضا العملبء وتحقيق ولائيم.

السورية تعزيز الأساليب التسويقية الفردية ومنح الاىتمام لكل عميل  شركات الاتصالات الخمويةعمى  يتوجب -5
يتفاعل معيا عبر شبكات التواصل الاجتماعي والقنوات التسويقية المختمفة لما لو من أثر إيجابي كبير في الحفاظ عمى 

 العملبء وقياميم بالترويج لمشركة ومنتجاتيا لأصدقائيم.
لخميوية السورية زيادة الاىتمام بالعملبء في مرحمة ما بعد الشراء، من خلبل عمى شركات الاتصالات ا يتوجب -6

إجابتيا عمى جميع تساؤلاتيم وحل جميع المشكلبت التي تواجييم بالسرعة المطموبة وبالجودة المناسبة بما يضمن تكرار 
 عممية الشراء من قبل العملبء لمنتجاتيا.
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