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ملخص البحث:

ــملاء  ــل الع ــ�ن تفاع ــي تحس ــاركي ف ــوى التش ــر المحت ــة أث ــى معرف ــة إل ــذه الدراس ــت ه هدف
عبــر وُســائل التواصــل الاجتماعــي، وُطبُقــت الدراســة الم�دان�ــة علــى عــملاء شــركات الاتصــالات 
للهاتــف المحمــول فــي الجمهوريــة ال�من�ــة، وُاعتمــدت الدراســة علــى المنهــج الوصفــي، وُكانــت 
ــار  ــم اخت� ــردة، وُت ــي كان حجمهــا )518( مف ــة الت ــراد الع�ن ــات مــن أف الاســتبانة أداةً لجمــع الب�ان
ــل بعــملاء شــركات الاتصــالات  ــة عشــوائ�ة مــن مجتمــع الدراســة المتمث ــة بطريق ــردات الع�ن مف

ــن يســتخدمون وُســائل التواصــل الاجتماعــي ــة الذي ــة ال�من� للهاتــف المحمــول فــي الجمهوري

وُتوصلت الدراسة إلى عدة نتائج أبرಂّها:

يؤثــر المحتــوى التشــاركي تأث�ــرًا إيجاب�ـًـا وُمعنويـًـا فــي تحســ�ن تفاعــل العمــلاء لشــركات  	
الاتصــالات للهاتــف المحمــول عبــر وُســائل التواصــل الاجتماعــي.

ــة  	 ــراد ع�ن ــطات آراء أف ــن متوس ــة ب� ــة إحصائ� ــة ذات دلال ــات جوهري ــد فروُق لا توج
الدراســة تجــاه المحتــوى التشــاركي، وُتفاعــل العمــلاء عبــر وُســائل التواصــل الاجتماعي 

تعــزى للمتغ�ــرات: )الجنــس، العمــر، نــوع الخدمــة(.

وُقدمــت الدراســة مجموعــة مــن التوص�ــات، أبرಂّهــا: ضــروُرة اهتمــام شــركات الاتصــالات 
للهاتــف المحمــول بالمحتــوى التشــاركي عبــر وُســائل التواصــل الاجتماعــي ضمــن ممارســاتها لكافــة 

الأنشــطة وُالمهــام المتعلقــة بالخدمــات وُالمنتجــات، وُالتواصــل مــع العــملاء فــي الســوق ال�منــي

ــاركي،  ــوى التش ــي، المحت ــوى الرقم ــويق بالمحت ــي، التس ــويق الرقم ــة: التس ــات الدال الكلم
ــول ــف المحم ــي، الهات ــل الاجتماع ــائل التواص ــملاء، وُس ــل الع تفاع

كل�ة العلوم الإدارية - جامعة تعز )تعز – ال�من(  (((

moath.alhamidi@taiz.edu.ye
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المقدمة: 

تتم�ــز الب�ئــة العالم�ــة بالتغ�ــرات المســتمرة، وُقــد شــهدت العقــود القل�لــة الماض�ــة تطــورات 
تكنولوج�ــة هائلــة فــي مجــال الإنترنــت وُوُســائل الاتصــالات وُالمعلومــات، وُكان أهمهــا وُســائل 
التواصــل الاجتماعــي التــي ألغــت حــدوُد الزمــان وُالمــكان، وُقربــت المســافات ب�ــن البشــر، رافــق 

هــذا التطــور التكنولوجــي تغ��ــر فــي الب�ئــة التســويق�ة.

وُيعُــد التســويق بالمحتــوى الرقمــي أســرع أنــواع التســويق الرقمــي نمــوًا، وُلهــذا تــم اســتخدامه 
ــائعاً،  ــاركي ش ــوى التش ــح المحت ــة، وُأصب ــتهلاك�ة وُالخدم� ــات الاس ــن القطاع ــة م ــي مجموع ف

.)et al., 2017, p.121( Kotler ــالات ــويق وُالاتص ــم التس ــي عال ــدًا ف وُمتزاي

وُتمثــل تفاعــل العــملاء ضــروُرة إســترات�ج�ة لتول�ــد أداء معــزಂّ للشــركات، بمــا فــي ذلــك نمــو 
المب�عــات، وُم�ــزة تنافســ�ة كب�ــرة، إذ يــؤدي العــملاء المشــاركون دوُرًا رئ�سًــا فــي نشــاط التســويق 

عبــر وُســائل التواصــل الاجتماعــي مــن خلال التفاعــل المعرفــي وُالعاطفــي وُالســلوكي

وُتشــكل وُســائل التواصــل الاجتماعــي رافــدًا أساســ�اً فــي تحســ�ن التفاعــل لمنظمــات الأعمــال، 
فقــد أصبحــت هــذه الشــبكات قــوة متصاعــدة، وُأداة تســويق�ة حديثــة؛ لأن وُســائل التســويق التقل�ديــة 
لــم تعــد بمفردهــا قــادرة علــى إشــباع رغبــات العــملاء، وُحاجاتهــم، وُدوُافعهــم المعرف�ــة، ممــا دعــا 
العديــد مــن منظمــات الأعمــال، وُمقدمــي الخدمــات، إلــى الحــرص علــى اســتغلال هــذه الشــبكات 

للتســويق وُالتواصــل مــع العــملاء )فلاق، 2017)

وُيســعى الباحــث إلــى دراســة المحتــوى التشــاركي كونــه أســلوباً تســويق�اً حديثـًـا فــي الأنشــطة 
التســويق�ة الرقم�ــة، وُمعرفــة أثــره فــي تحســ�ن تفاعــل العــملاء عبــر وُســائل التواصــل الاجتماعي

مشكلة الدراسة:

إن التســويق بالوســائل التقل�ديــة غ�ــر كافٍ فــي الوقــت الحالــي؛ نظــرا للخدمــات الكب�ــرة وُغ�ر 
المكلفــه التــي يتــم تقديمهــا عبــر وُســائل التواصــل الاجتماعــي، وُالتــي تمكــن العلامــة التجاريــة مــن 

التواصــل المســتمر وُالتفاعــل مــع عملائهــا

وُقــد أشــارت العديــد مــن الدراســات إلــى أهم�ــة المحتــوى التشــاركي كنشــاط يتــم ممارســته 
 Pelkonen,(وُمشــاركته علــى وُســائل التواصــل الاجتماعــي للعــملاء الحال��ــن وُالمحتمل�ــن
2020 ؛Hollebeek & Macky, 2019 (. وُيشــ�ر )Hollebeek and Macky, 2019( إلى 
أن التســويق بالمحتــوى يكلــف أقــل مــن )62%( مــن جهــود التســويق التقل�ديــة، ب�نمــا يولــد ثلاثــة 

أضعــاف مــن عــدد العــملاء المتوقع�ــن
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وُيعُــد الهاتــف المحمــول مــن أبــرಂّ الأدوُات التكنولوج�ــة الحديثة وُأســرعها انتشــارا على الكرة 
الأرض�ــة، إذ وُفيــر هــذا الانتشــار الواســع للهاتــف المحمــول فرصــا تســويق�ة ضخمــة للوصــول إلى 
المســتهلك�ن وُلخدمتهــم فــي أي وُقــت وُفــي أي مــكان؛ لأن المســتهلك�ن يســتخدمون أجهــزة الهاتــف 
المحمــول فــي العديــد مــن الأنشــطة التســويق�ة وُلتحســ�ن ح�اتهــم الخاصــة وُالاجتماع�ــة )خل�فــة، 

.)2023

وُمــن هــذا المنطلــق أجــرى الباحــث دراســة اســتطلاع�ة، تضمنــت تصفــح المحتــوى الرقمــي 
لشــركات اتصــالات الهاتــف المحــول فــي ال�مــن )يمــن موبايــل، ســبأفون، you، وُاي( المنشــور 
عبــر وُســائل التواصــل الاجتماعــي، وُمعرفــة مــدى التفاعــل مــن قبــل العــملاء، وُأـهــرت نتائــج 
الدراســة الاســتطلاع�ة: إن هنــاك اســتخدام للمحتــوى الرقمــي، وُلكــن المحتــوى المقــدم يفتقــر إلــى 
تفاعــل العــملاء برغــم مــن تواجدهــم بشــكل كب�ــر علــى صفحــات الشــركات، وُيتــم الترك�ــز علــى 

الب�ــع وُالإعلان وُعــرض الخدمــات فقــط

وُممــا ســبق يتضــح أن شــركات الاتصــالات للهاتــف المحمــول فــي الجمهوريــة ال�من�ــة 
ــة التســويق بالمحتــوى الرقمــي وُاســتخدام المحتــوى التشــاركي  تواجــه تحديــات كب�ــرة فــي عمل�
ــديلًا لوســائل  عبــر وُســائل التواصــل الاجتماعــي، فــي الوقــت الــذي أصبــح المحتــوى الرقمــي ب

الاتصــالات التقل�ديــة فــي عمل�ــة التواصــل وُبنــاء العلاقــات وُتحســ�ن عمل�ــة التفاعــل مــع العــملاء

ــج الدراســة الاســتطلاع�ة  ــا لنتائ ــى الدراســات الســابقة، وُوُفقً وُمــن خلال اطلاع الباحــث عل
يمكــن ص�اغــة مشــكلة الدراســة فــي التســاؤلات الآت�ــة:

ــر وُســائل  ــي تحســ�ن تفاعــل العــملاء عب ــوى التشــاركي ف ــر المحت ــا أث ــس: م التســاؤل الرئ�
ــة؟ ــة ال�من� ــول بالجمهوري ــف المحم ــركات اتصــالات الهات ــي لش التواصــل الاجتماع

كما تسَعى هذه الدراسة إلى تحقيق التسَاؤلات الفرعية التالية:

مــا مســتوى اســتخدام المحتــوى التشــاركي فــي الشــركات -مجــال الدراســة- وُمــا مســتوى  	
تفاعــل العمــلاء عبــر وُســائل التواصــل الاجتماعــي؟

مــا مســتوى اســتخدام أفــراد الع�نــة لوســائل التواصــل الاجتماعــي )ف�ســبوك، يوت�ــوب،  	
تويتــر(؟

هــل توجــد اختلافــات ب�ــن متوســطات آراء أفــراد ع�نــة الدراســة تجــاه المحتــوى  	
التشــاركي، وُتفاعــل العمــلاء تعــزى للمتغ�ــرات: )الجنــس، العمــر، نــوع الخدمــة(؟
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الدراسات السَابقة:

ــة، مــع  ــة بموضــوع الدراســة الحال� ف�مــا يلــي عــرض لأبــرಂّ الدراســات الســابقة ذات الصل
توض�ــح مختصــر لمــا تناوُلتــه تلــك الدراســات، وُأهــم النتائــج التــي توصلــت إل�هــا:

ــن رضــا العمــلاء  	 ــط ب� ــى استكشــاف الراب ــت إل دراســة )Majeed et al. )2022 هدف
وُالتفاعــل علــى وُســائل التواصــل الاجتماعــي بشــأن ن�ــة إعــادة الشــراء، كانــت الدراســة 
فــي جمهوريــة غانــا، وُاعتمــدت الدراســة علــى المنهــج الوصفــي التحل�لــي، وُتــم ق�ــاس 
تفاعــل العمــلاء مــن خــلال الأبعــاد الثلاثــة )المســاهمة، وُالاســتهلاك، وُالإبــداع(، 
وُاســتخدمت الاســتبانة أداة لجمــع الب�انــات، وُكانــت حجــم الع�نــة )504( مســتج�ب�ن مــن 
مجتمــع الدراســة الســائح�ن، وُـهــرت النتائــج: إن تفاعــل العمــلاء لهــا علاقــة إيجاب�ــة 

وُمهمــة مــع رضــا العمــلاء، وُتؤثــر بشــكل كب�ــر علــى ن�ــة إعــادة الشــراء.

ــوى الرقمــي  	 ــم )2021(، أبعــاد إســترات�ج�ة التســويق بالمحت ــد النع� ــت دراســة عب تناوُل
أنمــاط  لتســويق مختلــف   ،)watch it( تســتخدمها منصــة  التــي  متعــددة الأهــداف 
المحتــوى، وُالوصــول إلــى الجمهــور المســتهدف، باســتخدام ف�ســبوك، وُكانــت الدراســة 
ــى المنهــج الوصفــي )دراســة مســح�ة(،  ــة مصــر، وُاعتمــدت الدراســة عل فــي جمهوري
ــور  ــل 00) منش ــات بتحل� ــع الب�ان ــامل لجم ــلوب الحصــر الش ــة اس ــتخدمت الدراس وُاس
ــي  ــى منصــة )watch it( ف ــاد عل ــاك اعتم ــج: هن ــرಂّ النتائ ــت أب ــى الف�ســبوك، وُكان عل
ــة  ــي تلب� ــى هــذه المنصــات ف ــر المباشــر، وُأن الجمهــور يعتمــد عل ــة التســويق غ� عمل�

ــه. ــات وُالترف� ــن المعلوم ــم م احت�اجاته

دراســة )Angga et al. )2021 هــدف إلــى معرفــه مــا إذا كان محتــوى التســويق  	
ــج  ــى المنه ــدت عل ــة الشــراء، بوســاطة تفاعــل العمــلاء، وُاعتم ــى ن� ــر عل ــي يؤث الرقم
التحل�لــي الكمــي، وُكانــت الاســتبانة الالكتروُن�ــة أداة لجمــع الب�انــات، مــن ع�نــة الدراســة 
المكونــة مــن 267(( مشــاركًا قامــوا بزيــارة مركــز التســوق للتجــارة الإلكتروُن�ــة، وُكانت 
ــدم  ــذي يق ــوى ال ــة: إن المحت ــج الدراس ــت نتائ ــ�ا، وُأوُضح ــة إندوُن�س ــي دوُل ــة ف الدراس
فائــدة للعمــلاء وُالمحتــوى الــذي ينشــئه المســتخدم لهمــا تأث�ــر كب�ــر علــى تفاعــل العمــلاء 
ــوى  ــويق بالمحت ــى التس ــ�طاً عل ــرًا وُس ــر تأث� ــلاء تؤث ــل العم ــراء، وُإن تفاع ــا الش وُنواي

الرقمــي علــى ن�ــة الشــراء.

دراســة )Santini et al. )2020 هــدف الدراســة إلــى تجم�ــع الدراســات وُالبحــوث  	
وُالمقــالات، وُوُجهــات النظــر وُالمقاي�ــس المتعــددة لأدب�ــات تفاعــل العمــلاء، وُتقديم إطار 
عمــل لدراســة تفاعــل العمــلاء فــي الوســائط الاجتماع�ــة، اعتمــدت الدراســة علــى المنهــج 
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الوصفــي، وُكان مجتمــع الدراســة مكــون مــن )96( دراســة، بحجــم ع�نــة )161,059) 
مســتج�باً، وُكشــفت النتائــج: إن الرضــا وُالمشــاعر الإيجاب�ــة وُالثقــة، تــؤدي إلــى تفاعــل 
ــا  ــة، كم ــا لمنصــات الوســائط الاجتماع� ــف درجــة تفاعــل العمــلاء وُفقً العمــلاء، وُتختل
أفــادت إن تفاعــل العمــلاء لهــا ق�مــة كب�ــرة للشــركات، ممــا يؤثــر بشــكل مباشــر أوُ غ�ــر 

مباشــر فــي أداء الشــركة وُفــي الن�ــة الســلوك�ة وُالكلمــات الشــفه�ة الالكتروُن�ــة.

ركــزت دراســة الســ�د )2019(، علــى معرفــة دوُر تفاعــل العمــلاء فــي ಂّيــادة وُتحســ�ن  	
وُلاء العمــلاء، وُاعتمــدت الدراســة علــى المنهــج الوصفــي، وُتمثــل مجتمــع البحــث 
بعمــلاء البنــوك التجاريــة، وُكانــت الدراســة فــي جمهوريــة مصــر، وُاســتخدمت الاســتبانة 
أداة لجمــع الب�انــات مــن مفــردات الع�نــة التــي كانــت )384( عم�ــلًا مــن عمــلاء البنــوك، 
وُكانــت أبــرಂّ نتائــج الدراســة: يوجــد تأث�ــر لتفاعــل العمــلاء علــى وُلاء العمــلاء بشــكل 

عــام، وُعلــى كل أبعــاد وُلاء العمــلاء )المعرفــي، الاتجاهــي، الســلوكي(.

هدفــت دراســة )Bu Yi et al. )2019 إلــى معرفــة التأث�ــر الاجتماعــي للتســويق  	
ــة،  ــم الإلكتروُن� ــة الف ــى كلم ــؤدي إل ــي ت ــة الت ــى الســ�احة الغذائ� ــي عل ــوى الرقم بالمحت
كانــت الدراســة فــي جمهوريــة الص�ــن، اعتمــدت الدراســة علــى المنهــج الوصفــي 
التحل�لــي، وُتكونــت حجــم ع�نــة الدراســة مــن )707(، مــن مجتمــع الدراســة الســائح�ن 
الص�ن�ــن، وُاســتخدمت الاســتبانة الإلكتروُن�ــة أداة لجمــع الب�انــات عبــر وُســائل التواصــل 
الاجتماعــي، وُكانــت نتائــج الدراســة: إن التســويق بالمحتــوى الرقمــي يــؤدي إلــى إحــداث 
ــة.  ــم الالكتروُن� ــل كلمــة الف ــى تناق ــر الاجتماعــي إل ــؤدي هــذا التأث� ــر اجتماعــي، وُي تأث�

ــل  	 ــة كعام ــات الرقم� ــل المحتوي ــة عم ــم ك�ف� ــى فه ــزت دراســة )Kabir )2019 عل رك
ــي خمــس مراحــل مــن  ــت ف ــر الإنترن ــى ســلوك الشــراء للعمــلاء عب ــر عل ــز للتأث� محف
عمل�ــة الشــراء عبــر الإنترنــت، اعتمــدت الدراســة علــى المنهــج الوصفــي وُالاستكشــافي، 
وُاســتخدمت الدراســة المقابلــة شــبه المنظمــة لجمــع الب�انــات، وُتمثلــت حجــم الع�نــة مــن 
)))( مفــردة، مــن مجتمــع الدراســة المتمثــل بالفئــة العمريــة المســتهدفة )25 - 34( الذيــن 

يشــتروُن المنتجــات الإلكتروُن�ــة مــن الســوق عبــر الإنترنــت، وُكانــت أبــرಂّ النتائــج: إن 
المحتويــات الرقم�ــة تؤثــر فــي عمل�ــة الشــراء عبــر الإنترنــت.

التســويق  	 دوُر  معرفــة  إلــى   Hollebeek and Macky )2019( دراســة  هدفــت 
ــدت الدراســة  ــة، اعتم ــة وُالق�م ــي تحســ�ن تفاعــل المســتهلك وُالثق ــي ف ــوى الرقم بالمحت
علــى المنهــج الوصفــي وُدراســة الظاهــرة مــن خــلال الإطــار المقتــرح الــذي يعتمــد علــى 
ــي  ــوى الرقم ــج  الدراســة: إن التســويق بالمحت ــت نتائ ــع الدراســات الســابقة، وُكان تجم�
يــؤدي إلــى التفاعــل المعرفــي وُالعاطفــي وُالســلوكي لــدى المســتهلك�ن، ممــا يســهم فــي 

ــة، وُالق�مــة. ــة للعلامــة التجاري ــد الثق تول�
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دراســة )Jamie et al. )2018 هدفــت إلــى استكشــاف ك�ف�ــة تحف�ــز خصائــص تصم�ــم  	
الخدمــة فــي صفحــات العلامــات التجاريــة علــى وُســائل التواصــل الاجتماعــي لتعكــس 
تصــورات الق�مــة التــي يتصورهــا العمــلاء التــي بدوُرهــا تحفــز ردوُد الفعــل لــدي 
ــة  ــدت الدراس ــة، وُاعتم ــدة الامريك� ــات المتح ــي الولاي ــة ف ــت الدراس ــتهلك�ن، كان المس
علــى المنهــج الاستكشــافي، وُاســتخُدم الاســتبانة أداة لجمــع الب�انــات مــن الع�نــة التــي كان 
ــات  ــل بمســتهلك�ن إحــدى العلام ــع الدراســة المتمث ــن مجتم ــا )654( مســتج�باً م حجمه
التجاريــة علــى Facebook، وُاـهــرت نتائــج الدراســة: إن خصائــص تصم�ــم الخدمــة 
ــم العمــلاء وُتؤثــر فــي  عبــر الإنترنــت تحفــز مجموعــة مــن التصــورات الخاصــة بتق��

ردوُد فعــل العمــلاء.

دراســة )Dilhani )2018 هدفــت إلــى معرفــة تأث�ــر التســويق بالمحتــوى علــى تفاعــل  	
ــى  ــا، وُاعتمــدت الدراســة عل ــة ترك� ــي دوُل ــت الدراســة ف ــت، كان ــر الإنترن العمــلاء عب
المنهــج الوصفــي التحل�لــي، وُاســتخدمت الدراســة الاســتبانة عبــر الإنترنــت أداة لجمــع 
ــة مكــون مــن )75(، مســتج�ب  ــة الم�ســرة، وُكانــت حجــم الع�ن ــة الع�ن الب�انــات، بطريق
 ّಂمــن مجتمــع الدراســة المتمثــل بالعمــلاء الذيــن يتســوقون عبــر الإنترنــت، وُكانــت أبــر
ــا ب�ــن التســويق بالمحتــوى  النتائــج التــي توصلــت إل�هــا الدراســة: إن هنــاك أثــرًا إيجاب�يً
ــلاء  ــة للعم ــد ملموس ــم فوائ ــوق�ن تقدي ــن للمس ــت، وُيمك ــر الإنترن ــلاء عب ــل العم وُتفاع
الحال��ــن وُالمحتمل�ــن مــن خــلال توافــر المحتــوى ذي الصلــة الــذي يســاعد فــي توافــر 

ــول لبعــض أصعــب المشــكلات التــي يواجهونهــا. حل

التعليق على الدراسات السَابقة، وجوانب الاستفادة، وما يميز هذه الدراسة:

تناوُلــت الدراســات الســابقة التســويق بالمحتــوى )التشــاركي( مــع العديــد مــن المواض�ــع،  	
وُاتفقــت أغلــب الدراســات علــى أهم�ــة المحتــوى التشــاركي فــي التفاعــل مــع العمــلاء، 
وُأن المحتــوى التشــاركي لــه تأث�ــر وُدوُر علــى المتغ�ــرات الســابقة، ب�نمــا اختلفــت 
الدراســات فــي الغــرض مــن اســتخدام المحتــوى التشــاركي، هــل هــو للإعــلان وُالب�ــع 

فقــط أم للتواصــل وُالتفاعــل مــع العمــلاء.

ــال  	 ــي المج ــم ف ــذا العل ــور ه ــدى تط ــة م ــي معرف ــث ف ــابقة الباح ــات الس ــادت الدراس أف
الاكاديمــي، كمــا أفــادت فــي مناقشــة النتائــج، وُأســهمت الدراســات الســابقة فــي وُضــع 

ــة. ــة الحال� ــة الدراس ــات أصال ــا، وُإثب ــة وُنموذجه خطــة الدراس

أن الدراســة الحال�ــة مــن الدراســات المحــدوُدة -حســب علــم الباحــث- التــي تــدرس  	
المحتــوى التشــاركي وُتفاعــل العمــلاء عبــر وُســائل التواصــل الاجتماعــي.
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ــة مــع بعــض الدراســات الســابقة مــن ح�ــث المنهــج المســتخدم،  	 تتشــابه الدراســة الحال�
وُأداة الدراســة، وُتتم�ــز عــن الدراســات الســابقة مــن ح�ــث مجتمــع الدراســة، وُأســلوب 

اخت�ــار الع�نــة، وُحجــم الع�نــة، وُمجــال التطب�ــق.

أهمية الدراسة:

يؤكــد )Angga et al. )2021 أنــه مــن أجــل الحصــول علــى تفاعــل العــملاء علــى الشــركة 
أن تتبنــي المحتــوى التشــاركي فــي أنشــطتها التســويق�ة؛ كونــه جــزءًا مهمًــا يتــم مــن خلالــه توض�ــح 

وُتقديــم وُتبــادل المعلومــات مــع العــملاء عبــر وُســائل التواصــل الاجتماعــي

وُمــن عوامــل النجــاح فــي ممارســة المحتــوى التشــاركي يتطلــب المعرفــة العم�قــة باحت�اجــات 
الجمهــور المســتهدف، وُق�ــم المســتهلك وُالشــركة، وُالتواصــل الج�ــد مــع العــملاء، وُغالبـًـا مــا يتــم 
ــوى التشــاركي  ــة المحت ــك اಂّدادت أهم� ــملاء، لذل ــوم تفاعــل الع ــوى التشــاركي بمفه ــط المحت رب

الــذي يهــدف إلــى تحســ�ن تفاعــل وُثقــة العــملاء بالعلامــة التجاريــة

 .)Hollebeek & Macky, 2019 ؛Taiminen & Ranaweera, 2019(

تأتــي أهم�ــة هــذه الدراســة كونهــا مــن الدراســات المحــدوُدة وُالنــادرة فــي هــذا المجــال، وُمــن 
أوُائــل الدراســات فــي الجمهوريــة ال�من�ــة- حســب علــم الباحــث- التــي تتنــاوُل موضــوع المحتــوى 
ــع  ــن المواض� ــر م ــذي يعتب ــي، ال ــائل التواصــل الاجتماع ــر وُس ــملاء عب ــل الع ــاركي وُتفاع التش
الحديثــة وُالمهمــة لجم�ــع منظمــات الأعمــال التــي تســعى لبنــاء وُتحســ�ن التفاعــل لــدى عملائهــا 
بوســائل حديثــة وُفعالــة تعتمــد علــى معط�ــات التقـــدم التكنولوجــي فــي مجــال الاتصــالات وُتبــادل 

المعلومــات فــي مختلـــف مجــالات التســـويق وُإدارة علاقــات العــملاء

كمــا تتجســد الأهم�ــة النظريــة للدراســة مــن خلال الإثــراء الفكــري وُعــرض أهــم الأدب�ــات 
المتعلقــة بموضــوع المحتــوى التشــاركي، وُإضافــة علم�ــة ق�مــة فــي هــذا المجــال، أمــا الأهم�ــة 
التطب�ق�ــة للدراســة فتتجســد مــن خلال الوصــول إلــى نتائــج علم�ــة تمثــل مجموعــة مــن الحلــول 
ــي  ــويق ف ــطة التس ــى أنش ــن عل ــد القائم� ــاركي، وُتف� ــوى التش ــة بالمحت ــة المتعلق ــكلة الدراس لمش
الشــركات مجــال الدراســة وُغ�رهــا فــي مواكبــة التغ�ــرات الســريعة فــي مجــال التســويق بالمحتوى 

وُتحســ�ن عمل�ــة التفاعــل مــع العــملاء عبــر وُســائل التواصــل الاجتماعــي

كمــا تمكــن الدراســة الحال�ــة مــن الوصــول إلــى توص�ــات بح�ــث تعــد هــذه التوص�ــات وُســ�لة 
مهمــة لبنــاء قواعــد علم�ــة جديــدة لــدى الباحث�ــن الآخريــن وُفتــح آفــاق جديــدة لدراســات وُأبحــاث 

مســتقبل�ة تتنــاوُل موضــوع التســويق بالمحتــوى التشــاركي
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أهداف الدراسة:

ــة أثــر المحتــوى التشــاركي فــي تحســ�ن تفاعــل  تهــدف الدراســة بشــكل أساســي إلــى: معرف
العــملاء عبــر وُســائل التواصــل الاجتماعــي لشــركات اتصــالات الهاتــف المحمــول بالجمهوريــة 

ال�من�ــة

كما تسَعى هذه الدراسة إلى تحقيق الأهداف الفرعية التالية:

معرفــة مســتوى اســتخدام المحتــوى التشــاركي فــي الشــركات -مجــال الدراســة- وُتفاعــل  	
العمــلاء عبــر وُســائل التواصــل الاجتماعــي.

معرفــة مســتوى اســتخدام أفــراد الع�نــة لوســائل التواصــل الاجتماعــي )ف�ســبوك،  	
تويتــر(. يوت�ــوب، 

التعــرف إلــى مــدى وُجــود اختلافــات ب�ــن متوســطات آراء أفــراد ع�نــة الدراســة تجــاه  	
المحتــوى التشــاركي، وُتفاعــل العمــلاء تعــزى للمتغ�ــرات: )الجنــس، العمــر، نــوع 

ــة(. الخدم

نموذج الدراسة:

 Use and gratification( يعتمــد نمــوذج الدراســة علــى نظريــة الاســتخدام وُالإشــباع
theory(، )لكاتــز وُبلومــر(، وُتفتــرض أن المســتخدم�ن يشــاركون وُيتفاعلــون علــى نطــاق وُاســع 
مــع وُســائل الاتصــال الحديثــة، وُأنــه يمكــن تحســ�ن تفاعــل العــملاء وُمواقفهــم مــن خلال محتــوى 

(Angga et al., 2021 .؛Bu Yi et al., 2019( ــي ــل الاجتماع ــائل التواص وُس

ويتضمن أنموذج الدراسة المقترح المتغيرات التالية:

ــة  ــق بـــ )ق�م ــرات تتعل ــن خلال فق ــه م ــم ق�اس ــاركي، وُت ــوى التش ــتقل: المحت ــر المس المتغ�
ــل  ــة تحم� ــملاء، إمكان� ــات الع ــوى لاهتمام ــه المحت ــوى، تلب� ــهولة الوصــول للمحت ــوى، س المحت
وُنســخ وُحفــظ المحتــوى، التفاعــل مــع المحتــوى، تبــادل المحتــوى(، اســتنادًا إلــى بعــض الدراســات 

(Dilhani, 2018. ؛Pelkonen, 2020 الســابقة مثــل: )محمــد، 2018؛

المتغ�ــر التابــع: تفاعــل العــملاء، وُتــم ق�اســه مــن خلال الأبعــاد التال�ــة )التفاعــل المعرفــي، 
التفاعــل العاطفــي، التفاعــل الســلوكي(، اســتنادًا إلــى بعــض الدراســات الســابقة مثــل:

)Hollebeek& Macky, 2019؛ Angga et al., 2021 ؛ الس�د، 2019(. 
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شكل رقم )1( أنموذج الدراسة المقترح

المصدر: من إعداد الباحث.

فرضيات الدراسة:

ــد المحتــوى عبــر وُســائل التواصــل الاجتماعــي أداة تســويق�ة قويــة وُمجان�ــة، وُلــه تأث�ــر  يعُ
ــد يســرت وُســائل التواصــل  ــة التفاعــل مــع العــملاء، وُق ــاء الوعــي، وُتحســ�ن عمل� ــر فــي بن كب�
ــابق؛ إذ  ــي الس ــة ف ــر متوقع ــهلة وُغ� ــة س ــملاء بطريق ــع الع ــة التواصــل م ــي عمل� ــي ف الاجتماع
ــن خلال  ــة م ــة التجاري ــي العلام ــم ف ــم وُآرائه ــر عــن انطباعاته ــملاء التفاعــل وُالتعب� اتاحــت للع

ــري، 2023) ــي )المقط ــل الاجتماع ــائل التواص ــر وُس ــوراتهم عب ــم وُمنش كتاباته

ــام الأوُل حــول التفاعــل  ــي المق ــدوُر ف ــي ي ــوى الرقم ــرى )Taiminen )2020 أن المحت وُي
ــع  ــدًا م ــق ج� ــل يتواف ــملاء، وُأن التفاع ــاة الع ــي ح� ــر ف ــداث تغ�� ــن خلال إح ــزى م ــق مغ وُتحق�
ــى  ــم وُتشــج�عهم عل ــتهلك�ن وُاهتمامه ــاه المس ــذب انتب ــاركي )ج ــوى التش ــ�ة للمحت ــرة الأساس الفك
ــة،  ــة التجاري ــا العلام ــدأ به ــي تب ــطة الت ــع الأنش ــل م ــل العم� ــك يتفاع ــوى(، لذل ــتهلاك المحت اس

ــلوك�اً ــطاً س ــا وُنش ــتج�باً عاطف�ً ــح مس وُيصب

ــة  ــات الســابقة المتعلق ــل النظــري لأدب� ــي يســتند عل�هــا النمــوذج، وُالتأص� ــة الت ــا لنظري وُفق
بموضــع هــذه الدراســة، وُكذلــك مشــكلة الدراســة وُأهدافهــا تــم وُضــع الفرض�ــات للإجابــة علــى 

ــق أهدافهــا: تســاؤلات الدراســة، وُتحق�

الفرض�ــة الأوُلــى: يوجــد أثــر ذوُ دلالــة إحصائ�ــة عنــد مســتوى دلالــة )α≥0.05( للمحتــوى 
التشــاركي فــي تحســ�ن تفاعــل العــملاء عبــر وُســائل التواصــل الاجتماعــي لشــركات الاتصــالات 

مجــال الدراســة

تعُــد وُســائل التواصــل الاجتماعــي قنــوات تفاعل�ــة تســتخدمها الشــركات الإنتاج�ــة وُالخدم�ــة 
للتفاعــل مــع العــملاء بمختلــف خصائصهــم، وُتشــ�ر دراســة عمــر )2019( التــي تناوُلــت التروُيــج 
ــه لا  ــة، بأن ــة ال�من� باســتخدام وُســائل التواصــل الاجتماعــي لشــركات الاتصــالات فــي الجمهوري
توجــد اختلافــات تعــزى للمتغ�ــرات الديموغراف�ــة للعــملاء فــي عمل�ــة تبــادل وُمشــاركة المحتــوى 

عبــر وُســائل التواصــل الاجتماعــي
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وُأكــدت دراســة المقطــري )2023( التــي تناوُلــت التروُيــج الســ�احي عبــر وُســائل التواصــل 
الاجتماعــي فــي الجمهوريــة ال�من�ــة، بــأن الشــباب الجامعــي بمختلــف خصائصهــم الديموغراف�ــة 

يتفاعلــون مــع المحتــوى الســ�احي عبــر وُســائل التواصــل الاجتماعــي

مما سبق يمكن وضع الفرضة الثانية كالتالي:

 (α≥0.05( الفرض�ــة الثان�ــة: لا توجــد اختلافــات ذات دلالــة إحصائ�ــة عنــد مســتوى دلالــة
ب�ــن متوســطات آراء أفــراد ع�نــة الدراســة تعــزى للمتغ�ــرات: )الجنــس، العمــر، نــوع الخدمــة(

حدود الدراسة:

الحــدوُد الموضوع�ــة: تتمثــل فــي أثــر المحتــوى التشــاركي فــي تحســ�ن تفاعــل العمــلاء . )
ــائل  ــر وُس ــلوكي(، عب ــل الس ــي، وُالتفاع ــل العاطف ــي، التفاع ــل المعرف ــاده: )التفاع بأبع

التواصــل الاجتماعــي.

ــي . 2 ــول ف ــف المحم ــالات الهات ــركات اتص ــى ش ــق عل ــة: تطب� ــة للدراس ــدوُد المكان� الح
الجمهوريــة ال�من�ــة.

الحــدوُد البشــرية للدراســة: يتمثــل بعمــلاء شــركات الاتصــالات فــي الجمهوريــة ال�من�ــة . 3
المســتخدم�ن لوســائل التواصــل الاجتماعــي.

الحــدوُد الزمن�ــة للدراســة: فتــرة البــدء بالجانــب التطب�قــي )جمــع الب�انــات( )2023 /5 . 4
.)3/ 6/ 2023 - 2/

مصطلحات الدراسة:

1 . )Sharing Content(:المحتوى التشاركي

يــرى )Taiminen, 2020,p.22( أن المحتــوى التشــاركي يشــ�ر إلــى "حالــة مــن الملاءمــة 
الشــخص�ة، وُالاهتمــام بموضــوع المحتــوى، إذ يتــم تحف�ــز العم�ــل للانتبــاه إلــى المعلومــات الق�مــة 
ــف  ــث تعري ــن للباح ــة يمك ــذه الدراس ــراض ه ــن". وُلأغ ــع الاخري ــل م ــوى وُالتفاع ــذا المحت به
المحتــوى التشــاركي إجرائ�ـًـا بأنــه: المحتــوى الق�يــم الــذي يمكــن تحم�لــه أوُ نســخة وُحفظــة، وُقابــل 
ــل  ــائل التواص ــر وُس ــم عب ــع بعضه ــملاء م ــن الع ــملاء وُب� ــركة وُالع ــن الش ــادل ب� ــل وُالتب للتفاع

الاجتماعــي
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2 .:)customer interaction( َتفاعل العملاء

يعُــرف )الحريــري وُالطائــي، 264:2023( تفاعــل العــملاء بأنهــا "التفــاعلات التــي تتــم ب�ــن 
ــر  ــي تؤث ــة، وُالت ــف الوســائط الرقم� ــن العــملاء أنفســهم مــن خلال مختل الشــركة وُعملائهــا أوُ ب�
ــة".  ــة التجاري ــة وُالســلوك�ة للعــملاء تجــاه العلام ــة أوُ الوجدان� ــة وُالعاطف� ــب المعرف� ــي الجوان ف
وُلأغــراض هــذه الدراســة يمكــن للباحــث تعريــف تفاعــل العــملاء إجرائ�ـًـا لأغــراض هــذه الدراســة 
بأنهــا: تفــاعلات العــملاء المعرف�ــة وُالعاطف�ــة وُالســلوك�ة مــع المحتــوى الرقمــي لشــركات 
الاتصــالات وُتشــارك هــذا المحتــوى ف�مــا ب�نهــم وُمــع الأخريــن عبــر وُســائل التواصــل الاجتماعي

3 .)Social Media( وسائل التواصل الاجتماعي

ــا "مجموعــة مــن صفحــات  ــرف )فلاق، 7201 :23( وُســائل التواصــل الاجتماعــي بأنه يعُ
ــودة  ــة الموج ــبكة الاجتماع� ــي الش ــترك�ن ف ــاء المش ــن الأعض ــط ب� ــل النش ــهل التفاع ــب تس الوي
بالفعــل علــى شــبكة الإنترنــت، وُتهــدف إلــى توافــر مختلــف الوســائل التــي تســاعد الأعضــاء علــى 
ــذه  ــا لأغــراض ه ــم". وُيعــرف الباحــث وُســائل التواصــل الاجتماعــي إجرائ� ــا ب�نه التفاعــل ف�م
الدراســة بأنهــا: عبــارة عــن مواقــع وُتطب�قــات علــى الإنترنــت تســهل تفاعــل العــملاء وُتشــاركهم 

للمحتــوى الرقمــي للعلامــة التجاريــة علــى تلــك المواقــع

الإطار النظري للدراسة:

المحتوى التشاركي:

ــق تفاعــل مــع المجتمــع مــن خلال مشــاركة المعلومــات  ــي خل ــوى التشــاركي ف يســهم المحت
ــن خلال  ــم م ــل، وُيت ــي المقاب ــيء ف ــب أي ش ــن دوُن طل ــد الآخري ــي تف� ــرات الت ــكار وُالخب وُالأف
ــملاء  ــذب الع ــة لج ــات التجاري ــات وُالعلام ــة بالمنتج ــات المتعلق ــاركة المعلوم ــوى مش ــذا المحت ه
ــارة  ــى إث ــادرًا عل ــوى الرقمــي ق ــك يجــب أن يكــون المحت ــوى؛ لذل ــى التفاعــل وُمشــاركة المحت إل
ــاق  ــز وُالاتس ــث التم� ــن ح� ــركة م ــم الش ــن ق� ــر ع ــم، وُيعب ــملاء، وُتثق�فه ــل الع ــام، وُتفاع الاهتم
 Ezzat & Rady,( وُالجــودة وُالملاءمــة، وُأن يكــون نشــط وُقــادر علــى التطــور بمــروُر الوقــت

.)2018

وُيجــب نشــر المحتــوى علــى مدوُنــة الشــركة وُموقعهــا الإلكتروُنــي، وُعلــى وُســائل التواصــل 
الاجتماعــي، وُيفضــل إنشــاء المحتــوى بتنســ�قات مختلفــة لتوســ�ع عمل�ــة نشــر المحتــوى وಂُّيــادة 

عــدد المعجب�ــن بالصفحــة، وُمــن ثــم ಂّيــادة الوعــي بالعلامــة التجاريــة
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أهمية المحتوى التشاركي:

وُينُظــر إلــي المحتــوى التشــاركي علــى أنــه يســاعد فــي تطويــر اتصــالات المســتهلك�ن 
ــي تحســ�ن أداء الشــركة، وُأن )70 %( مــن  ــم الإســهام ف ــة، وُمــن ث ــات التجاري ــق بالعلام وُالتعل
المســتهلك�ن يشــ�روُن إلــى أنهــم يريــدوُن معرفــة المزيــد عــن المنتجــات مــن خلال المحتــوى القائــم 

. )Hollebeek & Macky, 2019( ــة ــات التقل�دي ــس الإعلان ــى عك ــات، عل ــى المدوُن عل

وُيؤكــد )Ezzat and Rady )2018 علــى أن الشــركة التــي تهتــم فــي تقديــم محتوى تشــاركي 
بشــكل منتظــم وُملائــم وُفريــد هــو إحــدى طرائــق تفوقهــا علــى المنافســ�ن، بالإضافــة إلــى كونــه 

وُســ�لة مناســبة للتســويق عبــر البريــد الالكتروُنــي

استراتيجيات التسَويق بالمحتوى التشاركي:

لا بــد أن يكــون هنــاك إســترات�ج�ة يتــم الاعتمــاد عل�هــا عنــد اســتخدام المحتــوى أداة تســويق�ة 
للشــركة، وُلا يتــم اســتخدام التســويق بالمحتــوى بعشــوائ�ة، وُأن يتــم متابعــة تنف�ــذ تلك الإســترات�ج�ة 

ــد النع�م،2021(. وُتعديلها)عب

وُيشــ�ر )Ezzat and Rady )2018 أن اســتخدام المحتــوى كإســترات�ج�ة تســويق�ة شــهد 
مؤخــرًا تطــورًا عم�قـًـا، وُذلــك بفضــل انتشــار الاتصــالات الرقم�ــة وُوُســائل التواصــل الاجتماعــي

وُتعــرف إســترات�ج�ة التســويق بالمحتــوى علــى أنهــا ممارســة التخط�ــط لإنشــاء وُتقديــم وُإدارة 
محتــوى مف�ــد وُقابــل للاســتخدام.

ــا  ــاركي بشــكل أوُضــح بأنه ــوى التش ــترات�ج�ة التســويق بالمحت ــي )2022( إس ــرف قرن وُيع
"ق�ــاس العوامــل التــي تحــدد ك�ف�ــة وُضــع خطــة التســويق بالمحتــوى التشــاركي، وُاخت�ــار 
المنصــة الرقم�ــة الملائمــة، وُتوـ�ــف أشــكال المحتويــات الرقم�ــة بأنواعهــا، وُفقـًـا لطب�عــة المنتــج، 
وُالمنصــة، وُالجمهــور، وُالم�زان�ــة، وُالمنافســ�ن، وُالأهــداف التســويق�ة" ... وُيؤكــد قرنــي أن خطة 
ــائل  ــر الوس ــره عب ــه، وُنش ــويقي، وُجدوُلت ــوى التس ــم المحت ــي أداة لتنظ� ــوى "ه ــويق بالمحت التس

ــة" )ص.228(. ــة المختلف الإلكتروُن�

وُلبــدء إســترات�ج�ة التســويق بالمحتــوى مــن الضــروُري تغ��ــر عمل�ــة التواصــل، فبــدلًا مــن 
أن تقــوم الشــركات بتوص�ــل الرســائل الإعلان�ــة، يجــب أن تتبنــى عمل�ــة تواصــل مباشــرة، وُتقــدم 

.)Lopes & Casais, 2022( للعــملاء محتــوى مف�ــدًا وُجذابًــا يقــوم بتثق�فهــم وُتســل�تهم

ــة  ــتخدمها العلام ــي تس ــاركي الت ــوى التش ــويق بالمحت ــترات�ج�ة التس ــل إس ــم تحل� ــن المه وُم
التجاريــة علــى وُســائل التواصــل الاجتماعــي، مــع مراعــاة علاقتهــا بأهــداف الاتصالات التســويق�ة 
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للتســويق  الآت�ــة  الاســترات�ج�ات   Ryan )2014( وُيحــدد   .)Nieves & Lozada, 2020(

ــاركي: ــوى التش بالمحت

ــب أي إســترات�ج�ة لتحســ�ن محــرك . ) ــي قل ــوى الآن ف ــح المحت إســترات�ج�ة البحــث: أصب
ــة  ــز تجرب ــودة لتعزي ــي الج ــد وُعال ــوى الفري ــث المحت ــركات البح ــل مح ــث، تفض البح
المســتخدم، وُتعــد الكلمــات الرئ�ســة وُبنــاء الروُابــط، وُتحل�ــل فجــوة المحتــوى عناصــر 
ــوى الخاصــة بالشــركة. ــا لإســترات�ج�ة المحت ــات مرحــب به ــة للبحــث، وُهــي إضاف مهم

ــة لأي . 2 ــات الاجتماع� ــاة للمنص ــريان الح� ــو ش ــوى ه ــة: المحت ــترات�ج�ة الاجتماع� الإس
ــة  ــع العلام ــل م ــ�ن التفاع ــوم بتحس ــواء كان B2B أوُ B2C، إذ يق ــة، س ــة تجاري علام
ــة  ــل الإســترات�ج�ة الاجتماع� ــم جــذب الأشــخاص المناســب�ن، وُتعم ــا يت ــة عندم التجاري
ــر وُســائل التواصــل الاجتماعــي  ــة للشــركة عب ــوى العام ــى دعــم إســترات�ج�ة المحت عل
لذلــك يجــب أن تأتــي إســترات�ج�ة المحتــوى العامــة أوُلًا متبوعــة بإســترات�ج�ة اجتماع�ــة 

ــوم بإنشــائه. ــذي تق ــوى ال ــى جمهــورك مشــاركة المحت لتســهل عل

ــات . 3 ــترات�ج�ة العلاق ــة لإس ــت مطابق ــوى ل�س ــترات�ج�ة المحت ــات: إس ــترات�ج�ة العلاق إس
العامــة الخاصــة بالشــركة، فقــد يشــتركون فــي أوُجــه التشــابه الأساســ�ة، مثــل: صــوت 
ــم  ــي جمهوره ــان ف ــن الأح� ــر م ــي كث� ــون ف ــم يختلف ــة، لكنه ــة التجاري ــالة العلام وُرس
المســتهدف، علــى ســب�ل المثــال: تســتهدف بعــض اســترات�ج�ات العلاقــات العامــة 
بالشــركة الصحف��ــن وُالحكومــة، بــدلًا مــن المســتهلك�ن الذيــن قــد يرغبــون في اســتهدافهم 

ــي. ــوى الرقم بالمحت

قياس التسَويق بالمحتوى التشاركي:

ــم  ــي ت ــات الت ــتخدام الب�ان ــاركي، وُاس ــوى التش ــويق بالمحت ــم لأداء التس ــاس المنتظ ــد الق� يع
ــة  ــى فعال� ــي عل ــر بشــكل إيجاب ــوى وُمؤث ــى تحســ�ن عــروُض المحت ــل عل ــا كدل� الحصــول عل�ه

ــوى ــويق بالمحت التس

وُيعــرف ق�ــاس أداء التســويق بالمحتــوى علــى أنــه وُضــع مقاي�ــس تتعلــق بأهــداف التســويق 
ــى  ــة عل ــم أدل ــرض تقدي ــداف، بغ ــذه الأه ــق به ــم الأداء المتعل ــاس وُتق�� ــة وُق� ــوى للمنظم بالمحت

(Koob, 2021( ــطة ــذه الأنش ــ�ن ه ــوى وُتحس ــويق بالمحت ــطة التس ــاءة أنش ــة وُكف فعال�

وُهنــاك العديــد مــن التقن�ــات وُالمعاي�ــر لق�ــاس وُتحل�ــل نجــاح التســويق بالمحتــوى التشــاركي 
ــن  ــد م ــ�ر العدي ــها، وُتش ــا وُق�اس ــركة تحق�قه ــد الش ــي تري ــداف الت ــوع الأه ــى ن ــد عل ــا تعتم لكنه

ــل: الدراســات، مث
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عبــد النع�ــم )Balio and Casais )2021( ،)2021(، ب8)Ezzat and Rady )2018(  إلــى 
أن هنــاك أربعــة أنــواع رئ�ســة مــن المعاي�ــر يتــم مــن خلالهــا ق�ــاس نجــاح التســويق بالمحتــوى: 

)الاســتهلاك للمحتــوى، المشــاركة للمحتــوى، ಂّيــادة العــملاء، وಂُّيــادة المب�عــات(.

ــة . ) ــة، وُحرك ــة التجاري ــي بالعلام ــوى الوع ــتهلاك المحت ــار اس ــس مع� ــتهلاك: يق� الاس
ــع الويــب الناتجــة عــن المحتــوى، وُهــذه المقاي�ــس هــي: مشــاهدات  ــى موق المــروُر عل
ــة. ــات الاجتماع� ــة وُالمحادث ــي الصفح ــتغرق ف ــت المس ــزوُار، الوق ــلات، ال ــة، التنزي الصفح

المشــاركة: يق�ــس مع�ــار المشــاركة انتشــار المحتــوى وُمشــاركته ب�ــن عــدد كب�ــر . 2
ــس  ــه، وُهــذه المقاي� ــر وُســائل التواصــل الاجتماعــي وُالتفاعــل مع مــن المســتهلك�ن عب
هــي: الإعجابــات، وُالمشــاركات، وُالتعل�قــات، وُالتغريــدات، وُإعــادة توج�ــه البريــد 

الإلكتروُنــي، وُالروُابــط الــواردة. 

العمــلاء: يق�ــس مع�ــار تول�ــد أوُ ಂّيــادة العمــلاء عــدد العمــلاء المحتمل�ــن نت�جــة اســتهلاك . 3
ــة،  ــرة الإخباري ــي، وُالنش ــد الإلكتروُن ــي: البري ــس ه ــذه المقاي� ــي، وُه ــوى الرقم المحت
وُاشــتراكات المدوُنــة، وُتعل�قــات المدوُنــة، وُملفــات تعريــف الارتبــاط، وُمعــدل التحويــل.

المب�عــات: يق�ــس هــذا المع�ــار تحديــدًا تأث�ــر التســويق بالمحتــوى التشــاركي علــى أداء . 4
ــاـ  ــت، الاحتف ــر الإنترن ــات عب ــس: المب�ع ــذه المقاي� ــة ه ــن أمثل ــا، وُم الشــركة وُمب�عاته

ــر التكال�ــف. بالعمــلاء، توف�

ــدة  ــة جدي ــد إنشــاء حمل ــوى عن ــل المحت ــي تحل� ــس الاســتهلاك وُالمشــاركة ف وُيســتخدم مقاي�
.)Ezzat & Rady, 2018( وُق�ــاس إســترات�ج�ة المحتــوى الشــاملة

وُيض�ــف كوتلــر وُآخــروُن )2016 /2018( مق�ــاس البحــث عــن المحتــوى، وُيسُــتخدم مق�ــاس 
ــوى باســتخدام محــركات البحــث،  ــة اكتشــاف المحت ــدى إمكان� ــة م ــوى لمعرف البحــث عــن المحت
وُتتضمــن هــذه المقاي�ــس المهمــة ترت�ــب محــرك البحــث )ترت�ــب المحتــوى علــى محــرك البحــث 
ــه بواســطة كلمــات رئ�ســة محــددة(، وُإحــالات محــرك البحــث )عــدد  عندمــا يجــري البحــث عن

الزيــارات لموقــع الشــركة التــي تأتــي مــن نتائــج محــرك البحــث(.

وُيــرى الباحــث أن عمل�ــة ق�ــاس نجــاح التســويق بالمحتــوى التشــاركي فــي وُســائل التواصــل 
الاجتماعــي بشــكل خــاص، وُفــي محــركات البحــث بشــكل عــام، عمل�ــة مهمــة للغايــة؛ لأنها تســاعد 
ــا يتناســب  ــملاء، وُم ــة احت�اجــات الع ــوى، وُمعرف ــ�ن المحت ــل وُتحس ــي تعدي ــوى ف ــي المحت مقدم

معهــم مــن أشــكال وُأنــواع المحتــوى
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تفاعل العملاءَ:

ــرًا فــي الســنوات الأخ�ــرة، وُتــم إدراجهــا فــي العديــد مــن  ــا كب� لقــت تفاعــل العــملاء اهتمامً
المــجلات، بمــا فــي ذلــك )المجلــة الدوُل�ــة للبحــوث فــي التســويق، وُمجلــة أبحــاث الخدمــة، وُمجلــة 
إدارة الخدمــة، وُمجلــة أكاديم�ــة علــوم التســويق، وُمجلــة علــم نفــس المســتهلك(. إذ ركــزت أغلــب 
الأبحــاث علــى العلامــة التجاريــة وُالمنتجــات وُالشــركات، وُأدخلــت تفاعــل العــملاء فــي ســ�اقات 
رقم�ــة مختلفــة، مثــل: الواقــع الافتراضــي، وُالمعــزಂّ، وُتطب�قــات الهاتــف المحمــول، وُالتطب�قــات 
.)Hollebeek et al., 2021( القائمــة علــى الــذكاء الاصطناعــي، وُالتســويق بالمحتــوى الرقمــي

وُيــرى )Dilhani )2018 أن تفاعــل العــملاء عبــر الإنترنــت هــي إســترات�ج�ة تســويق�ة مف�دة 
لبنــاء علاقــة طويلــة الأمــد ب�ــن العلامــة التجاريــة وُالعــملاء، وُأحــد أنــواع الاتصــال ب�ــن العم�ــل 
ــة  ــولاء وُرســالة العلام ــم وُال ــا بالق� ــا وُث�قً ــط ارتباطً ــذا التفاعــل مرتب ــة، وُأن ه ــة التجاري وُالعلام
التجاريــة، لهــذا الســبب مــن المهــم أن نفهــم مــا الــذي يأســر انتبــاه العــملاء؟ وُمــا الــذي يحثهــم علــى 
اتخــاذ إجــراء تجــاه العلامــة التجاريــة؟ وُلهــذا أصبحــت أهم�ــة جــودة المحتــوى الرقمــي شــرطاً 

مســبقاً للتســويق بالمحتــوى ل�صبــح تخصصًــا تســويق�اً جديــدًا

ــن  ــل م ــا، ب ــا دائمً ــس ثابتً ــملاء ل� ــل الع ــرى )Balio and Casais )2021 أن تفاع ــا ي ب�نم
المرجــح أن يقــدم العــملاء تعل�قــات ج�ــدة عــن العلامــة حــول تجربتهــم مــع العائلــة وُالأصدقــاء، 
ممــا يــؤدي إلــى التحــدث الشــفهي الإيجابــي، وُيمكــن أن يكــون لتفاعــل العــملاء تأث�ــر ســلبي علــى 
ــر الشــركة تفاعــل  ــك مــن المهــم أن تدي ــدى العــملاء تعل�قــات ســلب�ة، لذل ــة إذا أب العلامــة التجاري

العــملاء بشــكل صح�ــح

وُتوفــر وُســائل التواصــل الاجتماعــي ال�ــوم محتــوى وُاســعًا لمجموعــة متنوعــة مــن احت�اجات 
ــتهلكون  ــتخدم المس ــائع الآن أن يس ــن الش ــح م ــائط، وُأصب ــتهلاكهم للوس ــ�ن اس ــتهلك�ن لتحس المس
العديــد مــن الوســائط فــي وُقــت وُاحــد، وُيتصفحــون المحتــوى، وُيركــزوُن فقــط علــى مــا يجدوُنــه 

(Taiminen, 2020( أكثــر صلــة وُإثــارة للاهتمــام

أنواع تفاعلات العملاءَ: 

هنــاك اســترات�ج�ات مختلفــة يمكــن اســتخدامها لتفاعــل العــملاء المحتمل�ــن، وُهــي أحد الأشــ�اء 
ــه يســمح للشــركات بتك��ــف  ــة؛ نظــرًا لتعــدد  اســتخداماته، فإن ــاع للغاي ــي تجعــل التســويق رائع الت

الإســترات�ج�ة لتناســب هويــة علامتهــا التجاريــة، وُمــا يســتج�ب لــه جمهورهــم

وُعنــد تحديــد أهــداف أساســ�ة لإســترات�ج�ة تفاعــل العــملاء الخاصــة بــك يمكــن لهــذه 
 Hollebeek( الإســترات�ج�ة أن تناســب وُاحــدًا أوُ أكثــر مــن أغــراض مختلفــة مــن القائمــة التال�ــة

:& Macky )2019(، Chaffey )2018



معاذ حمود الحُميدي (400 - 437)

415 مارس 2025م   مجلة جامعة الشارقة للعلوم الإنسانية والاجت�عية  المجلد 22 العدد 1

التفاعــل النشــط: يــؤدي هــذا بشــكل أساســي إلــى تجن�ــد المســتخدم�ن للمشــاركة بنشــاط . 1
مــع وُاحــدة أوُ أكثــر مــن قنواتــك، مثــلًا: عندمــا تطلــب مــن المســتخدم�ن تقديــم ملاحظــات 
عنــد طــرح ســؤال حــول علامتــك التجاريــة، أوُ مشــاركة ع�نــة مــن منتجــك مــع صديــق، 
وُلكــي يعمــل هــذا النــوع مــن المشــاركة يجــب أن تكــون مهذبـًـا عندمــا تشــرح بالضبــط مــا 

تريــد أن يفعلــه عمــلاؤك.

التفاعــل الأخَلاقي: يهتــم المســتهلكون كث�ــرًا بأخلاق�ــات العلامــة التجاريــة، وُإن )%73) . 2
مــن ج�ــل الألف�ة علــى اســتعداد لإنفــاق المزيــد مــن الأمــوال علــى العلامــات التجاريــة 
التــي تســتخدم ممارســات تجاريــة أخلاق�ــة وُمســتدامة، وُيــدوُر التفاعــل الأخلاقــي حــول 
إـهــار التزامــك تجــاه عملائــك وُموـف�ــك وُمجتمعــك، مثــل: تقديــم التبرعــات، وُتحســ�ن 
ـــروُف العمــل وُالح�ــاة لموـف�ــك، وُالترك�ــز علــى المهــام الأخلاق�ــة، وُيمكــن أن تعمــل 

جم�عهــا بشــكل ج�ــد، وُتجعــل العمــلاء يرغبــون فــي التفاعــل مــع علامتــك التجاريــة.

التفاعــل السَــياقي: وُهــو نــوع مــن التفاعــلات التــي تســتط�ع العلامــات التجاريــة تتبعهــا . 3
ــه الســلوك�ة،  ــة المســتخدم، وُدوُافع ــل هوي ــي توضــح بالتفص� ــلات الت مــن خــلال التحل�
هــذه المعلومــات قابلــة للتنف�ــذ، وُيجــب اســتخدامها لإنشــاء محتــوى مصمــم لجــذب هــذا 
الجمهــور المســتهدف باســتخدام الب�انــات المتاحــة كســ�اق ذات ق�مــة، علــى ســب�ل المثــال: 
عــرض بعــض المنتجــات المكملــة التــي قــام العم�ــل بشــرائها فــي عمل�ــة الشــراء الأخ�ــرة 

عنــد عــرض أشــعار الدفــع للمشــتريات الأخ�ــرة.

التفاعــل المريــح: ببســاطة يشــتري العمــلاء المزيــد، وُيتفاعلــون أكثــر عندمــا يكــون ذلــك . 4
ــن خــلال تجــارب ســهلة  ــج م ــق النتائ ــى تحق� ــح عل ــز التفاعــل المري ــم، يرك ــباً له مناس
 ( (Dashّرಂ وُمتكاملــة تتوافــق مــع ســجل شــراء العم�ــل وُأنمــاط التســوق، مثــلًا: يعــد
ــي  ــس ف ــة اللاعــب الرئ� ــاಂّوُن بمثاب ــه لوضــع أم ــا تم تصم�م ــالًا رئ�سً ــاಂّوُن مث ــي أم ف
ــا يحتاجــه  ــة تســوق سلســة وُمبســطة، كل م التســوق الأساســي مــن خــلال إنشــاء تجرب

العمــلاء هــو الضغــط علــى ಂّر)Dash( عندمــا يريــدوُن الشــراء مــرة أخــرى.

التفاعــل العاطفي: العواطــف لهــا وಂُّن كب�ــر فــي التســويق، وُتلقــى صــدى لــدى الجمهور . 5
المســتهدف بطريقــة قويــة لا تنُســى، وُيمكــن أن تكــون قــوة دافعــة رئ�ســة، وُعل�ــه فــإن 
التفاعــل العاطفــي يــدوُر حــول تعزيــز الروُابــط العاطف�ــة التــي تربــط العم�ــل بالعلامــة 
التجاريــة، وُمــا يفعلــه أوُ يقدمه، قــد يتضمــن أحــد الأمثلــة نشــاطاً تجاريـًـا يتوعــد بالتبــرع 

بصنــف مجانـًـا عنــد ق�ــام العم�ــل بالشــراء مــن هــذا الصنــف.
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قياس تفاعل العملاءَ عبر وسائل التواصل الاجتماعي:

تؤكــد العديــد مــن الدراســات أن وُســائل التواصــل الاجتماعــي منصــات فعالــة لتفاعــل 
الشــركات مــع عملائهــا الحال��ــن وُالمرتقب�ــن، وُتحســ�ن تفاعلاتهــم فــي نشــر وُتروُيــج علاماتهــا 
ــن خلال  ــي م ــائل التواصــل الاجتماع ــر وُس ــملاء عب ــل الع ــدى تفاع ــاس م ــن ق� ــة، وُيمك التجاري

ــي: ــر، ه ــة معاي� ثلاث

)Nieves and Lozada )2020(، Balio and Casais )2021(، الحريــري وُالطائــي 

(2023(

عــدد الليــكات )التفضيــلات( Likes المباشــرة مــن العمــلاء للمحتــوى المتعلــق بالعلامــة . 1
التجاريــة المنشــور عبــر وُســائل التواصــل الاجتماعــي.

عــدد التعليقــات Comments المباشــرة مــن العمــلاء علــى المحتــوى المتعلــق بالعلامــة . 2
التجاريــة المنشــور عبــر وُســائل التواصــل الاجتماعــي.

عــدد المشــاركات Shares مــن العمــلاء وُتبادلهــم للمحتــوى المنشــور حــول العلامــة ب�ــن . 3
العمــلاء مــن خــلال وُســائل التواصــل الاجتماعــي، بالإضافــة إلــى الرمــوಂّ الدالــة عــن 
الحــزن وُالفــرح، وُتســاعد المقاي�ــس الكم�ــة للتفاعــل فــي فهــم مســتوى تفاعــل العمــلاء 
ــة التســويق  ــل فعال� ــس لتحل� ــة مقاي� ــى معرف ــة إل ــدة، بالإضاف ــى ح ــي كل منشــور عل ف

بالمحتــوى التشــاركي عبــر منصــات وُســائل التواصــل الاجتماعــي.

الجانب الميداني )التطبيقي( للدراسة:

وُيحتــوي علــى: منهــج الدراســة، مجتمــع الدراســة، ع�نــة الدراســة، حجــم ع�نــة الدراســة، أداة 
ــة التــي اســتخدمتها  الدراســة، وُحــدة التحل�ــل، صــدق أداة الدراســة وُثباتهــا، الأســال�ب الإحصائ�
الدراســة، وُاختبــار التوಂّيــع الطب�عــي للب�انــات، بالإضافــة الــى التحل�ــل الوصفــي لخصائــص ع�نــة 

الدراســة وُمتغ�راتهــا، وُاختبــار الفرض�ــات، وُنتائــج الدراســة وُتوص�اتهــا

ــاءً علــى طب�عــة الدراســة وُأهدافهــا اســتخدم الباحــث المنهــج الوصفــي،  منهــج الدراســة: بن
ــة التــي تــم جمعهــا مــن المصــادر  لوصــف وُدراســة الظاهــرة، وُتحل�ــل ب�انــات الدراســة الم�دان�

الأوُل�ــة

مجتمــع الدراســة: يتكــون مجتمــع الدراســة مــن عــملاء شــركات الاتصــالات للهاتــف 
ــل، وُاي، you(، المســتخدم�ن لوســائل  ــة )ســبأفون، يمــن موباي ــة ال�من� ــي الجمهوري المحمــول ف

التواصــل الاجتماعــي
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وحــدة التحليــل: تتمثــل )بالفــرد( مــن عــملاء شــركات الاتصــالات للهاتــف المحمــول 
الاجتماعــي التواصــل  لوســائل  المســتخدم�ن 

ــدلًا مــن الحصــر الشــامل؛ نظــرًا  ــة العشــوائ�ة ب ــم اســتخدام أســلوب الع�ن ــة الدراســة: ت عين
لكبــر مجتمــع الدراســة، وُتباعــده جغراف�ـًـا، وُلملائمــة الع�نــة العشــوائ�ة لطب�عــة الدراســة وُأهدافهــا، 
وُقــد اختــار الباحــث شــركات اتصــالات الهاتــف المحمــول مجــالًا للتطب�ــق فــي هــذه الدراســة، لمــا 
لهــا مــن أهم�ــة كب�ــرة فــي الســوق وُكونهــا أحــد روُافــد الاقتصــاد الوطنــي، وُلتبنــي هــذه الشــركات 
العديــد مــن اســال�ب وُأدوُات التســويق بالمحتــوى، وُمنهــا: المحتــوى التشــاركي عبر حســاباتها على 
وُســائل التواصــل الاجتماعــي المختلفــة، كمــا يأتــي اخت�ــار الباحــث لوســائل التواصــل الاجتماعــي 
)ف�ســبوك، تويتــر، يوت�ــوب( بالتحديــد نظــرًا  لكونهــا أكثــر وُســائل التواصــل اســتخدامًا فــي الب�ئــة 

ال�من�ــة وُفقـًـا لتقريــر ) يمــن ايكــون، 2021)

حجم عينة الدراسة:

ــأن  ــراح )Sekaran and Bougie )2010 ب ــا لاقت ــة، 2015(، وُوُفقً ــى )باಂّرع ــتناداع إل اس
ــب  ــة، وُبحس ــات الاجتماع� ــل الدراس ــب لتحل� ــردة مناس ــى 500( مف ــن )30 إل ــة م ــام الع�ن أحج
) krejcie and morgan )1970 أن المجتمــع الــذي يكــون أكثــر مــن مل�ــون مفــردة تكــون 

ع�نتــه )384( مفــردة، وُنظــرًا لامتنــاع شــركات الاتصــالات عــن تزوُيدنــا بالمعلومــات عــن عــدد 
العــملاء، وُكذلــك وُاختصــارًا للوقــت وُالجهــد وُالتكلفــة تــم توಂّيــع اســتب�ان الدراســة إلكتروُن�ــاً علــى 
)518( مفــردة مــن عــملاء شــركات الاتصــالات للهاتــف المحمــول المســتخدم�ن لوســائل التواصــل 

الاجتماعــي، وُتــم اخت�ــار مفــردات الع�نــة بطريقــة )عشــوائ�ة(، وُلأن الاســتبانة الكتروُن�ــاً كانــت 
جم�ــع الاســتبانات المســتردة صالحــة لتحل�ــل بنســبة ردوُد )00) %(

أداة الدراســة: بنــاءً علــى أهــداف وُمتغ�ــرات الدراســة وُنموذجهــا المقتــرح، وُمــن مراجعــة 
دراســات عديــدة ســابقة ذات الصلــة بموضــوع الدراســة، تــم اعتمــاد الاســتبانة أداة لجمــع الب�انــات 
الأوُل�ــة مــن أفــراد الع�نــة، وُاســتخدام الباحــث الاســتبانة أداة لجمــع الب�انــات الأوُل�ــة نظــرا لكبــر 
ــات  ــع الب�ان ــي جم ــت ف ــر الوق ــددة، وُلتوف� ــة متع ــي مناطــق جغراف� مجتمــع الدراســة وُانتشــاره ف
الأوُل�ــة مــن العــملاء، بالإضافــة إلــى ملاءمــة الاســتبانة فــي ق�ــاس وُتجم�ــع آراء العــملاء الذيــن 

يعتبــروُن مجــال تطب�ــق هــذه الدراســة

ــة  ــات الديموغراف� ــة أقســام يتضمــن القســم الأوُل الب�ان وُتتكــون اســتمارة الاســتبانة مــن ثلاث
ــدى  ــاس م ــى ق� ــة إل ــة(، بالإضاف ــوع الخدم ــر، ن ــوع، العم ــة، وُتشــمل: )الن ــراد الع�ن ــة بأف المتعلق
ــوى  ــوب(. وُيحت ــر، يوت� ــبوك، تويت ــي )ف�س ــل الاجتماع ــائل التواص ــة لوس ــراد الع�ن ــتخدام أف اس
القســم الثانــي علــى فقــرات ق�ــاس المتغ�ــر المســتقل )المحتــوى التشــاركي(، وُتــم ق�ــاس المحتــوى 
ــه  ــوى، تلب� ــول للمحت ــهولة الوص ــوى، س ــة المحت ــق بـــ )ق�م ــرات تتعل ــن خلال فق ــاركي م التش
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المحتــوى لاهتمامــات العــملاء، امكان�ــة تحم�ــل وُنســخ وُحفــظ المحتــوى، التفاعــل مــع المحتــوى، 
تبــادل المحتــوى(، وُتنــاوُل القســم الثالــث فقــرات ق�ــاس المتغ�ــر التابــع تفاعــل العــملاء مــن خلال 
ــم  ــم الاســتناد فــي تصم� أبعــاده )التفاعــل المعرفــي، التفاعــل العاطفــي، وُالتفاعــل الســلوكي(، وُت
 Angga  :ــل ــن الدراســات الســابقة، مث ــد م ــى العدي ــرات عل ــذه الفق ــد ه ــتبانة الدراســة وُتحدي اس
 et al., 2019 ؛   Alfalih, 2022 Kabir,2019؛  ؛   Pelkonen, 2020 et al., 2021(؛ 

ــة ــق مــع الدراســة الحال� ــا يتواف ــل الاســئلة بم ــم تعدي Prentice( ، وُت

وُلمعرفــة درجــة الموافقــة اعتمــد الباحــث علــى مق�ــاس ل�كــرت )Likert-Scale( خماســي 
التدريــج، لكونــه مــن أكثــر المقاي�ــس اســتخدامًا لق�ــاس الآراء وُالاســتجابات، وُنظــرًا لســهولة فهمــه 
ــي:  ــط كالتال ــا للمتوس ــة وُفقً ــ�ر الموافق ــاب وُتفس ــه .)Hair et al., 2016( وُحس ــواಂّن درجات وُت
ــة منخفضــة جــدًا، وُمــن )1.80  ــا، وُمســتوى الموافق ــر موافــق تمامً ــل مــن 1.80( غ� مــن)) وُأق
ــل مــن 3.40)  ــة منخفضــة، وُمــن )2.60 وُأق ــق، وُمســتوى الموافق ــر مواف ــل مــن 2.60( غ� وُأق
موافــق إلــى حــدًا مــا )محايــد( بموافقــة متوســطة، وُمــن )3.40 وُأقــل مــن 4.20( موافــق مرتفعــة، 

وُمــن )4.20 حتــى 5( موافــق بشــدة أي مرتفعــة جــدًا

الأساليب الإحصائية المسَتخدمة في الدراسة:

ــع كاي( . ) ــط، وُمرب ــة، وُالمتوس ــب المئوي ــرارات، النس ــي )التك ــل الوصف ــال�ب التحل� أس
ــة. ــاوُر الدراس ــرات مح ــف فق ــة، وُتوص� ــص الع�ن ــل خصائ لتحل�

اختبار أداة الدراسة )الثبات -الصدق-التجانس- التباين المفسر(.. 2

اختبار )Kolmogorov-Smirnov Test( للتوಂّيع الطب�عي للب�انات.. 3

4 . Latent نمذجــة المتغ�ــرات الكامنــة( )SEM( أســلوب وُنمــاذج المعــادلات البنائ�ــة
Variables Model( لمعرفــة ملاءمــة نمــوذج الدراســة، وُأداة الدراســة، وُاختبــار 

الفرض�ــات.

5 .Mann-( وُتحل�ــل مــان وُتنــي ،)Kruskal Wallis Test.( تحل�ــل التبايــن اللامعلمــي
Whitney(  لاختبــار الاختلافــات وُالفروُقــات ب�ــن متوســطات الاســتجابة لأبعــاد 
الدراســة بحســب الاختلافــات فــي الخصائــص الديموغراف�ــة للمبحوث�ــن، وُمعــرف 

ــات.  ــي الفروُق ــن ه ــح م لصال

تــم اســتخدام الحــزم الإحصائ�ــة )SPSS 24, SMART PLS 3( فــي عمل�ــة التحل�ــل، . 6
وُجم�ــع الاختبــارات الإحصائ�ــة أجريــت عنــد مســتوى دلالــة )0.05(.
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صدق أداة الدراسة وموثوقيتها:

يشــ�ر الصــدق إلــى أن أداة الق�ــاس تق�ــس فــعلًا المفهــوم المع�ــن، وُل�ــس مفهومًــا آخــر، كمــا 
ــن  ــق م ــم التحق ــدي، 2023(. وُت ــة وُوُضــوح )الحم� ــه بدق ــدد يجــري ق�اس ــوم المح ــذا المفه أن ه
الصــدق الظاهــري )Face Validity( لأداة الدراســة بعرضهــا علــى أربعــة مــن المحكم�ــن مــن 
ــم  ــن خبرته ــادة م ــد الإف ــي؛ بقص ــاء التطب�ق ــويق وُالإحص ــي التس ــاص ف ــرة وُالاختص ذوُي الخِب
وُمخزوُنهــم المعرفــي، وُأخُــذ بالمقترحــات وُالتوص�ــات الــواردة منهــم بشــأن مــدى وُضــوح فقــرات 
الاســتبانة، وُسلامــة الص�اغــة، وُتمث�لهــا لمتغ�ــرات الدراســة، وُجــرى تعديــل بعــض فقراتهــا وُفقـًـا 
ــراد  ــن أف ــا م ــادة درجــة وُضــوح أداة الدراســة، وُســهولة فهمه ــك لزي ــم، وُذل ــم وُمقترحاته لآرائه

ع�نــة الدراســة، ممــا جعــل الأداة أكثــر دقــة وُموضوع�ــة فــي الق�ــاس.

وُيقصــد بالثبــات أن المق�ــاس يعطــي النتائــج نفســها إذا قــاس الشــيء نفســه عــدة مــرات متتال�ــة 
)الحم�ــدي، 2023(، وُيب�ــن الجــدوُل رقــم ))( تحل�ــل الموثوق�ــة )الثبــات -الصدق-التجانــس- 

Hair, Jr et al., )2016( ــا ــاس وُفقً ــن المفســر(، وُمؤشــرات المق� التباي

جدول رقم )1( موثوقية وثبات أداة الدراسة

 أبعاد وُمتغ�رات
 درجة معاملمعامل التجانسمعامل الثباتالدراسة

الثقة
 متوسط التباين

المفسر
أكبر من 0.50أكبر من 0.70أكبر من0.70أكبر من 0.60مؤشرات المق�اس
0.7910.7940.8780.705المحتوى التشاركي
0.8370.9220.8970.745التفاعل المعرفي
0.8780.8790.9250.804التفاعل العاطفي
0.8740.8740.9220.798التفاعل السلوكي
0.8480.9060.8810.488تفاعل العملاء

المصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على نتائج التحل�ل الإحصائي. 

يتضــح مــن الجــدوُل أن معامــل الثبــات قــد تجــاوಂُّ الحــد الأدنــى )0.60( لجم�ــع الأبعــاد، ممــا 
ــة لأغــراض البحــث العلمــي،  ــات مقبول ــع بمســتويات ثب ــاس أداة الدراســة يتمت ــى أن مق� ــدل عل ي
وُكذلــك الحــال بالنســبة لمعامــل التجانــس فقــد تجــاوಂُّ الحــد الأدنــى )0.70(، ممــا يــدل علــى أن 
ــا  ــا، كم ــل له ــه وُالممث ــذي تق�س ــن ال ــر الكام ــع المتغ� ــة م ــد متجانس ــكل بع ــة ل ــرات المقاس المتغ�
ــة  ــرات الفرع� ــع المتغ� ــي أن جم� ــا يعن ــى )0.70( مم ــة أيضًــا تجــاوಂُّ الحــد الأدن أن معامــل الثق
الكامنــة الداخلــة فــي نمــوذج الدراســة قــد مثلــت المتغ�ــرات الرئ�ســة المكونــة لهــا بدرجــة عال�ــة، 
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ــى )0.50( المســموح لمعظــم  ــد تجــاوಂُّ الحــد الأدن ــد ق ــكل بع ــن المفســر ل ــرًا متوســط التباي وُأخ�
أبعــاد الدراســة، ممــا يــدل علــى أن المتغ�ــرات المقاســة لــكل متغ�ــر كامــن تفســر معظــم التبايــن لــه

اخَتبار التوزيع الطبيعي للبيانات:

ــن  ــة م ــاد الدراس ــة بأبع ــات المتعلق ــي للب�ان ــع الطب�ع ــار التوಂّي ــم )2( اختب ــدوُل رق ــن الج يب�
خلال )Kolmogorov-Smirnov Test( عنــد مســتوى دلالــة )0.05(، فــإذا كانــت ق�مــة الدلالــة 

)Sig( أقــل مــن )0.05( فهــذا يــدل علــى أن الب�انــات لا تتــوಂّع التوಂّيــع الطب�عــي وُالعكــس

جدول رقم)2( اخَتبار )Kolmogorov-Smirnov Test( التوزيع الطبيعي للبيانات 

)Sig( ق�مةأبعاد الدراسة

0.000المحتوى التشاركي
0.000التفاعل المعرفي
0.000التفاعل العاطفي
0.000التفاعل السلوكي

المصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على نتائج التحل�ل الإحصائي.

ــرات الدراســة،  ــاد وُمتغ� ــع أبع ــل مــن )0.05( لجم� يتضــح مــن الجــدوُل أن ق�مــة )Sig( أق
ــددة( ــة وُمتع ــات مختلف ــت الإجاب ــع الطب�عــي أي )كان ــوಂّع التوಂّي ــات لا تت ــن أن الب�ان وُهــذا يب�

التحليل الوصفي للدراسة:

أولا- التحليل الوصفي لخصائص عينة الدراسة:

جدول رقم )3( توزيع مفردات عينة الدراسة حسَب الخصائص الديموغرافية والوظيفية 

النسَبةالتكرارالفئاتالخصائص

النوع
71.2%369ذكر
28.8%149أنثى

العمر

7.1%37أقل من 20 سنة
4.2%4368من 20 سنة إلى أقل من 40 سنة
3 .8%43من 40 سنة إلى أقل من 50 سنة

0.4%2سنة فأكثر 50
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المؤهل

0.4%2بدوُن مؤهل
1.5%8أساسي
16.2%84ثانوي

12.5%65دبلوم بعد الثانوي
61.0%316جامعي
8.3%43عالٍ

الوظيفة
13.3%69موـف حكومي

30.5%158موـف قطاع خاص
56.2%291غ�ر موـف

الشركة

27.6%43)يمن موبايل
17.8%92سبأفون
You52%10.0
2.7%4)وُاي

16.0%83يمن موبايل، وُسبأفون
6.2%32 سبأفون،You، يمن موبايل

you،19.7%102يمن موبايل

نوع الخدمة
88.0%456دفع مسبق
12.0%62فوترة

المصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على نتائج التحل�ل الإحصائي لب�انات الدراسة الم�دان�ة.

يتضــح مــن الجــدوُل رقــم )3( أن أغلب�ــه أفــراد الع�نــة جــاءت مــن الذكــور بنســبة )%71.2(، 
فــي ح�ــن أن نســبة الع�نــة مــن الإنــاث كانــت )28.8%(، وُاتفقــت هذه النت�جــة مع أغلب�ة الدراســات 
الســابقة، وُمــن ضمنهــا دراســة )عمــر، 2019(، وُدراســة )Kabir,2019(، وُدراســة )الحريــري، 
ــى  ــة عل ــة وُالإجاب ــط الالكتروُن� ــح الروُاب ــي فت ــاث ف ــظ الإن ــى تحف ــذا إل ــود ه ــا يع 2019(، وُربم

اســتب�ان الدراســة

وُف�مــا يتعلــق بالعمــر يتضــح أن أكثــر الفئــات هــي )مــن 20 ســنة إلــى أقــل من 40 ســنة( بنســبة 
)84.2%(، وُتعــد هــذه الفئــة هــي فئــة الشــباب أكثــر الفئــات العمريــة اســتخدامًا لخدمــات شــركات 
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ــون،2021(،  ــن أيك ــر )يم ــب تقري ــي حس ــل الاجتماع ــائل التواص ــتخدامًا لوس ــالات، وُاس الاتص
وُهــذه النت�جــة تتفــق مــع مــا جــاء فــي دراســة )عمــر،2019(، وُدراســة )Kabir,2019(، وُدراســة 

)Dilhani, 2018(، وُاختلفــت مــع مــا جــاء فــي دراســة )عــقلان وُالحم�ــدي، 2020)

ــى  ــن عل ــن الحاصل� ــم م ــة ه ــردات الع�ن ــر مف ــي ف�تضــح أن أكث ــل التعل�م ــر المؤه ــا متغ� ام
ــة  ــات التعل�م� ــر الفئ ــة أكث ــذه الفئ ــى أن ه ــك إل ــود ذل ــبة )61.0%(، وُيع ــة بنس ــهادة الجامع� الش
ــذه  ــت ه ــون،2021(، وُاتفق ــن أيك ــر )يم ــب تقري ــي حس ــل الاجتماع ــائل التواص ــتخدامًا لوس اس
النت�جــة مــع مــا جــاء فــي دراســات: )الحريــري،2019(، )عــقلان وُالحم�ــدي، 2020(، وُدراســة 

)Kabir,2019(، وُدراســة )عمــر، 2019)

وُف�مــا يتعلــق بالوـ�فــة يتضــح أن فئــة غ�ــر الموـف�ــن أكثــر مفــردات الع�نــة بنســبة 
ــي  ــاء ف ــا ج ــع م ــق م ــذا يتف ــبة )30.5%(، وُه ــاص بنس ــاع الخ ــو القط ــا موـف )56.2%(، تل�ه

ــي  ــي دراســة )Dilhani, 2018(، وُالســبب ف ــا جــاء ف ــع م ــف م دراســة )عمــر،2019(، وُتختل
ذلــك يعــود إلــى اخــتلاف مجتمــع الدراســة عــن الدراســة الحال�ــة، وُقــد يرجــع هــذا إلــى الظــروُف 
ــو  ــا ه ــراب، كم ــال الحــرة، وُالاغت ــي وُالتوجــه نحــو الأعم ــع ال�من ــا المجتم ــي يعُان�ه القاســ�ة الت

ــة ــة الحال� ــة للدراس ــدوُد المكان� ــز الح ــة تع ــي محافظ ــوـ ف ملح

ــة  ــب ع�ن ــدوُل )3( أن أغل ــن الج ــح م ــة يتض ــراد الع�ن ــا أف ــل معه ــي يتعام ــركة الت ــا الش أم
ــبة  ــبأفون بنس ــركة س ــا ش ــبة )27.6%(، تل�ه ــل بنس ــن موباي ــركة يم ــع ش ــون م ــة يتعامل الدراس
ــن  ــر م ــع أكث ــون م ــة يتعامل ــبة )10.0 %(، وُالنســب المتبق� ــم شــركة )you( بنس )17.8 %(، ث

ــى عامــل جــودة الخدمــة  ــل إل ــاع نســبة المســتخدم�ن لشــركة يمــن موباي ــد يعــود ارتف شــركة، وُق
ــملاء ــع الع ــل الشــركة م وُحســن تعام

وُف�مــا يتعلــق بنــوع الخدمــة يتضــح أن مشــتركي الدفــع المســبق للهاتــف النقــال أكثــر بنســبة 
)88.0%(، وُاتفقــت هــذه النت�جــة بدرجــة عال�ــة مــع مــا جــاء فــي دراســة )عمــر،2019(، وُتقريــر 

)يمــن ايكــون،2021( فــي المتجمــع ال�منــي، وُكذلــك اتفقــت مــع دراســة )البابــا،2011( المطبقــة 
فــي المجتمــع الفلســط�ني، وُيــرى الباحــث أن أغلــب العــملاء لــدى الشــركات مــن مشــتركي الدفــع 
ــة  ــر خدم ــي توف ــع الت ــاط الب� ــار نق ــة وُانتش ــى الخدم ــول عل ــهولة الحص ــى س ــع إل ــبق يرج المس

الرص�ــد للعــملاء
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ثانياً- مسَتوى استخدام أفراد العينة لوسائل التواصل الاجتماعي:

جدول رقم )4( البيانات الخاصة بمسَتوى الاستخدام لوسائل التواصل الاجتماعي

عدد المنصة
المسَتخدمين

النسَبة 
من 

العينة 
)518(

الوسيط الترتيب
المرجح

مسَتوى 
الاستخدام

Twitter نادرًا2الثالث47%245استخدم تويتر

Facebook غالبا3ًالثاني84%434استخدم فيسَبوك

YouTube دائمًا4الأول93%480استخدم يوتيوب

المصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على نتائج التحل�ل الإحصائي.

ــن  ــة، أي )93%(، م ــراد الع�ن ــن أف ــى م ــة العظم ــم )4( أن الغالب� ــدوُل رق ــن الج ــح م يتض
ــن الف�ســبوك،  ــى اســتخدامًا م ــا وُهــو أعل ــا( تقريبً ــوب بمســتوى اســتخدام )دائمً مســتخدمي ال�وت�
وُاختلفــت هــذه النت�جــة مــع مــا جــاء فــي دراســات )الحريــري، 2019(، وُدراســة )عمــر،2019(، 
وُتقريــر )يمــن ايكــون،2021(، فقــد كانــت الغالب�ــة فــي دراســاتهم مــن مســتخدمي موقــع ف�ســبوك، 
ــن  ــر م ــكل أكب ــوب بش ــر ال�وت� ــي عب ــوى المرئ ــر المحت ــى تواف ــك إل ــباب ذل ــاع أس ــن إرج وُيمك
ــبوك  ــك الف�س ــي ذل ــتفادة، يل ــم وُالاس ــي للتعل ــوى المرئ ــتخدم�ن للمحت ــل المس ــبوك، وُتفض� الف�س
ــا(، وُتعــد أغلــب  ــة بمســتوى اســتخدام )غالبً ــي أفــراد الع�ن بنســبة مســتخدم�ن )84%( مــن إجمال
هــذه النســبة مــن الشــباب وُالجامع��ــن، وُاتفقــت هــذه النت�جــة مــع مــا جــاء فــي دراســة )الحريــري 
وُالطائــي، 2023(، وُدراســة )Dilhani, 2018(، وُأخ�ــرًا يأتــي موقــع تويتــر بنســبة مســتخدم�ن 
ــة  ــذه النت�ج ــت ه ــا، وُاتفق ــادرًا( تقريبً ــتخدام )ن ــتوى اس ــة بمس ــراد الع�ن ــي أف ــن إجمال )47%( م

ــن  ــر )يم ــر،2019(، وُتقري ــة )عم ــري، 2019(، وُدراس ــة )الحري ــه دراس ــت إل� ــا توصل ــع م م
ــع التواصــل  ــل مواق ــر أق ــع تويت ــأن موق ــون،2021(، وُدراســة )Santini et al., 2020(، ب ايك
الاجتماعــي اســتخدامًا، وُقــد يرجــع ذلــك -مــن وُجهــة نظــر الباحــث- إلــى صعوبــة اســتخدام هــذا 

ــة انتشــاره ب�ــن أفــراد المجتمــع ــه، وُقل ــة حجــم النــص المنشــور ف� الموقــع، وُمحدوُدي
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التحليل الوصفي لمتغيرات الدراسة:

جدول رقم )5( خَلاصة نتائج التحليل الوصفي لمتغيرات الدراسة

معامل الأهمية النسَبيةالمتوسط المرجحمتغيرات الدراسة
الالتواءَ

مربع 
كاي

استجابة 
العينة

موافق0.3920.000-70%3.48المحتوى التشاركي
موافق0.1380.000-69%3.43تفاعل العملاء

المصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على نتائج التحل�ل الإحصائي.

يتضــح مــن الجــدوُل أن )المحتــوى التشــاركي( جــاء بمســتوى موافقــة مرتفعــة مــن وُجهــة  	
ــ�ر  ــا يش ــب�ة )70%(، كم ــة نس ــح )3.48(، وُبأهم� ــط مرج ــة بمتوس ــراد الع�ن ــر أف نظ
ــى ال�ســار )ســالب(، أي  ــاس الاســتجابة إل ــواء متوســط مق� ــى أن الت ــواء إل معامــل الالت
نحــو الموافقــة لجم�ــع فقــرات البعــد، وُكان اختبــار مربــع كاي لحســن المطابقــة ذوُ دلالــة 
إحصائ�ــة، وُأن آراء المســتج�ب�ن المتمثلــة فــي التكــرارات المشــاهدة لمســتويات الموافقــة 

معنويــة لــكل فقــرات البعــد عنــد مســتوى دلالــة )0.05(.

وُيمكــن تفســ�ر ذلــك أن المحتــوى الرقمــي للشــركات-مجال الدراســة- فــي مواقــع التواصــل 
الاجتماعــي يتــم تشــاركه وُتبادلــه ب�ــن العــملاء وُالاحتفــاـ بــه، وُالاســتفادة منــه، مــن أجــل ಂّيــادة 

خاص�ــة التشــارك�ة مــع العلامــة التجاريــة، وُجلــب المزيــد مــن الزيــارات للموقــع

ــارك  ــاك تش ــأن هن ــري،2023( ب ــة )المقط ــي دراس ــاء ف ــا ج ــع م ــة م ــذه النت�ج ــت ه وُاتفق
للمحتــوى الســ�احي عبــر مواقــع التواصــل الاجتماعــي فــي الســ�احة ال�من�ــة، وُاختلفــت مــع 
ــوى التروُيجــي  ــادل المحت ــاض مســتوى تب ــث انخف ــي دراســة )عمــر،2019( مــن ح� ــا جــاء ف م

ــن. ــي ال�م ــي ف ــل الاجتماع ــع التواص ــر مواق ــالات عب ــركات الاتص لش

ــع( جــاء بمتوســط مرجــح  	 ــر التاب ــن الجــدوُل أن تفاعــل العمــلاء )المتغ� ــا يتضــح م كم
)3.43(، وُبأهم�ــة نســب�ة )69 %(، كمــا يتضــح التــواء متوســط مق�ــاس الاســتجابة إلــى 

ــع كاي  ــار مرب ــد، وُكان اختب ــرات البع ــع فق ــة لجم� ــو الموافق ــالب(، أي نح ــار )س ال�س
ــرارات  ــي التك ــة ف ــتج�ب�ن المتمثل ــة، وُأن آراء المس ــة إحصائ� ــة ذوُ دلال ــن المطابق لحس
ــة )0.05(. ــد مســتوى دلال ــد عن ــرات البع ــكل فق ــة ل ــة معنوي المشــاهدة لمســتويات الموافق

 وُيمكــن تفســ�ر ذلــك أن هنــاك اتجاهـًـا عامًــا مقبــولًا لــدى العــملاء نحــو التفاعــل، أي أن أفــراد 
ع�نــة الدراســة يوافقــون بأنهــم يحفظــون وُينســخون وُيتفاعلــون مــع المحتــوى التشــاركي، وُيســهم 

فــي تحف�ــز التفاعــل المعرفــي وُالعاطفــي وُالســلوكي لديهــم
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توصيف نماذج الدراسة واخَتبار الفرضيات:

تــم اســتخدام نمــاذج المعادلــة البنائ�ــة وُالــذي يعُــرف بأنــه مجموعــة مــن الاســال�ب الإحصائ�ــة 
المترابطــة التــي تصــف العلاقــة ب�ــن مجموعــة مــن المتغ�ــرات المشــاهدة وُالمتغ�ــرات الكامنــة فــي 
أنمــاط مختلفــة مــن النمــاذج النظريــة )الحم�ــدي، 2023(. لوصــف وُمعرفــة جــودة النمــوذج، وُتــم 
تحق�ــق شــروُط اختبــار النمــاذج البنائ�ــة وُهــي التحقــق مــن عــدم وُجــود ق�ــم مفقــودة كــون الب�انــات 
جمعــت الكتروُن�ــاً، وُالتأكــد مــن كفــاءة حجــم الع�نــة، وُموثوق�ــة الدراســة، وُيوضــح الجــدوُل رقــم 

)6( معــاملات الارتبــاط ب�ــن المتغ�ــر )المســتقل وُالتابــع(

جدول رقم )6( درجة معاملات الارتباط بين المتغير المسَتقل وأبعاد التابع

معاملات الارتباط بين أبعاد الدراسة
المحتوى التشاركيأبعاد المتغيرات
**0.233التفاعل المعرفي

**0.546التفاعل العاطفي

**0.544التفاعل السَلوكي

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

المصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على نتائج التحل�ل الإحصائي.

يتضــح مــن الجــدوُل وُجــود ارتبــاط إيجابــي ب�ــن ضع�ــف إلــى متوســط القــوة ب�ــن المتغ�ــر 
المســتقل، وُأبعــاد المتغ�ــر التابــع، أدنــى ق�مــة للارتبــاط هــي )**0.233( ب�ــن التفاعــل المعرفــي 
وُالمحتــوى التشــاركي، وُأعلاهــا )**0.546( ب�ــن التفاعــل العاطفــي وُالمحتــوى التشــاركي، مــع 

التأك�ــد علــى معنويــة جم�ــع معــاملات الارتبــاط عنــد مســتوى دلالــة 0.05 - 0.01)

مؤشرات مطابقة جودة النموذج:

ــة  ــرات مطابق ــة، مؤش ــة مطلق ــرات مطابق ــرات )مؤش ــن المؤش ــد م ــث العدي ــتخدم الباح اسُ
ــدى  ــة م ــي وُمعرف ــة الحال ــوذج الدراس ــار نم ــل اختب ــن أج ــه( م ــة تنبؤي ــرات مطابق ــب�ة، مؤش نس
ــم اشــتقاقه منهــا، وُمــدى الاعتمــاد  ــذي ت ــات وُالدراســات الســابقة ال ــه( مــع النظري ــه )تطابق توافق
ــك مــن خلال  ــة ذل ــم معرف ــات، وُيت ــار الفرض� ــرات، وُاختب ــن المتغ� ــة ب� ــي تفســ�ر العلاق ــه ف عل�

ــن المؤشــرات ــد م العدي
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جدول رقم )7( مؤشرات مطابقة نماذج المتغيرات الكامنة

مدى المؤشرالمؤشر
Q²أكبر من الصفر

SRMR0-1

GOF0-1

R2
عاليمتوسطضعيف

0.33 - 0.190.33 - 0.671 - 0.67

f2
أثر عاليأثر متوسطأثر ضعيفلا يوجد أثر

0.35 -1 0.15 - 0.020.35 - 0.15اقل من 0.02

 (Cohen, 1988 ؛ Joseph et al., 2013 ؛Hair et al., 2016( :المصدر

ــي المؤشــر  ــة ف ــة، المتمثل ــرات الكامن ــة نمــوذج المتغ� يتضــح مــن الجــدوُل مؤشــرات مطابق
 (GOF( وُيق�ــس هــذا المؤشــر القــدرة التنبئ�ــة للنمــوذج، كمــا يســتخدم مؤشــر )Q²( الإحصائــي
ــأ  ــات الخط ــط مربع ــذر متوس ــر )SRMR( )ج ــه(، وُالمؤش ــوذج وُمطابقت ــى النم ــاد عل )للاعتم
المع�ــاري( لمعرفــة القــدرة التفســ�رية للنمــوذج، وُمؤشــر R2 )معامــل التحديــد( وُهو مربــع معامل 
الارتبــاط وُيق�ــس نســبة التغ�ــر فــي المتغ�ــر التابــع الــذي يحــدده التغ�ــر فــي المتغ�ــر المســتقل، كمــا 

يعبــر f2 )حجــم الأثــر( التأث�ــر النســبي للمتغ�ــر المتغ�ــر المســتقل علــى المتغ�ــر التابــع

مؤشرات جودة نموذج الدراسة:

جدول رقم )8( مؤشرات جودة النموذج للدراسة

القرارRMSGOFSRMRQ2أبعاد المتغ�ر المستقل وُتفاعل العملاء

 قبول0.2560.6240.1840.171المحتوى التشاركي -< تفاعل العملاء
النموذج

المصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على نتائج التحل�ل الإحصائي.

ــول للمؤشــر،  ــدى المقب ــن الم ــوذج ضم ــم المؤشــرات للنم ــع ق� ــن الجــدوُل أن جم� يتضــح م
ممــا يــدل علــى مســتوى تطابــق مقبــول للنمــوذج المفتــرض مــع الب�انــات الم�دان�ــة، ممــا يحقــق 
إمكان�ــة الاعتمــاد علــى النمــوذج المفتــرض فــي تفســ�ر العلاقــة ب�ــن المتغ�ــر المســتقل )المحتــوى 

ــات ــار الفرض� ــع )تفاعــل العــملاء(، وُاختب ــر التاب التشــاركي( وُالمتغ�
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اخَتبار الفرضيات:

ــة  ــرات الكامن ــة للمتغ� ــاذج البنائ� ــل النم ــم اســتخدام تحل� ــوذج ت ــق مــن جــودة النم ــد التحق بع
ــار( ــل المس )تحل�

اخَتبار الفرضية الأولى:

ــوى التشــاركي . 1 ــة )α≤0.05( للمحت ــد مسَــتوى دلال ــة عن ــة إحصائي ــر ذو دلال يوجــد أث
فــي تحسَــين تفاعــل العمــلاءَ عبــر وســائل التواصــل الاجتماعــي لشــركات الاتصــالات 

مجــال الدراســة.

الشكل )2( مؤشرات النماذج البنائية للدراسة 

المصدر: مخرجات التحل�ل الإحصائي للدراسة

جدول رقم )9( نتائج تحليل النماذج البنائية )تحليل المسَار( للفرضية الأولى

معامل المؤشرات
المسار

متوسط 
معامل 
المسار

الانحراف 
Tالمع�اري

معامل 
التحديد 

R2

حجم 
الأثر 

f2

Si
g

ار
قر

ال

المحتوى التشاركي< 
0.5950.5980.032تفاعل العملاء

18
.8

46

0.3540.549

0.
00

0

ول
قب

المصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على نتائج التحل�ل الإحصائي.
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يتضــح مــن الجــدوُل مخرجــات تحل�ــل النمــاذج البنائ�ــة للمتغ�ــرات أن هنــاك أثــرًا معنوييـًـا ب�ــن 
المحتــوى التشــاركي وُتفاعــل العــملاء، إذ بلــغ معامــل الارتبــاط أوُ معامــل المســار )0.595(، أمــا 
معامــل التحديــد R2 ف�فســر مــا نســبته )0.354( مــن التغ�ــرات فــي تفاعــل العــملاء، ممــا يشــ�ر 
إلــى أن )0.35.4( مــن التغ�ــرات فــي تفاعــل العــملاء عبــر وُســائل التواصــل الاجتماعــي ناتجــة 
عــن التســويق بالمحتــوى التشــاركي، وُالنســبة المتبق�ــة تعــود إلــى متغ�ــرات أخــرى، وُأن أي ಂّيــادة 
بوحــدة وُاحــدة فــي المق�ــاس للمحتــوى التشــاركي تزيــد فــي تفاعــل العــملاء عبــر وُســائل التواصــل 
الاجتماعــي بمقــدار )0.595( مــن الوحــدة، وُجــاءت ق�مــة )t( أكبــر مــن )1.96(، ب�نمــا بلــغ حجــم 
ــد مســتوى  ــع f2 ر)0.549(، عن ــر التاب ــى المتغ� ــوى التشــاركي عل ــه بعــد المحت ــذي يخلف ــر ال الأث

دلالــة )0.05(.

وُوُفقـًـا لهــذه النت�جــة نقبــل صحــة الفرض�ــة الأوُلــى التــي تنــص علــى أنــه يوجــد أثــر ذوُ دلالــة 
إحصائ�ــة عنــد مســتوى دلالــة )α≥0.05( للمحتــوى التشــاركي فــي تحســ�ن تفاعــل العــملاء عبــر 

وُســائل التواصــل الاجتماعــي لشــركات الاتصــالات للهاتــف المحمــول فــي الجمهوريــة ال�من�ــة

ــملاء،  ــات الع ــق باهتمام ــتمر يتعل ــكل مس ــم وُبش ــوى ق� ــم محت ــك أن تقدي ــ�ر ذل ــن تفس وُيمك
ــر فــي  ــم وُخدمــات الشــركة يؤث ــر عــن ق� ــة، وُيعب وُيســتط�ع العــملاء مشــاركته، وُنســخه وُتحم�ل
تحســ�ن تفاعــل العــملاء عبــر وُســائل التواصــل الاجتماعــي، وُاتفقــت هــذه النت�جــة مــع مــا جــاء فــي 
دراســة )Ezzat & Rady, 2018( بــأن المحتــوى التشــاركي يــؤدي إلــى إثــارة الاهتمــام وُيعبــر 
ــائل  ــر وُس ــج عب ــي التروُي ــوى ف ــادل المحت ــأن تب ــر، 2019( ب ــة )عم ــركة، وُدراس ــم الش ــن ق� ع

التواصــل الاجتماعــي يؤثــر فــي ق�مــة العلامــة التجاريــة

اخَتبار الفرضية الثانية:

ــن متوســطات آراء  	 ــتوى )0.05( ب� ــد مس ــة عن ــة إحصائ� ــات ذات دلال ــد اختلاف لا توج
أفــراد ع�نــة الدراســة تجــاه المحتــوى التشــاركي، وُتفاعــل العمــلاء عبــر وُســائل التواصل 

الاجتماعــي تعــزى للمتغ�رات:)الجنــس، العمــر، نــوع الخدمــة(.

 ،)Kruskal Wallis Test( ــار كورســكال وُلــس ــة باســتخدام اختب ــار هــذه الفرض� ــم اختب ت
  (Mann-Whitney( ــي ــار مــان وُتن ــات، وُاســتخدم الباحــث اختب ــق مــن وُجــود الاختلاف وُللتحق
ــتوى  ــد مس ــة )Sig( عن ــم )0)( ق�م ــدوُل رق ــح الج ــرق. وُيوض ــون الف ــن يك ــح م ــة لصال وُمعرف
دلالــة )0.05(: إذا كانــت ق�مــة )Sig( أكبــر مــن )0.05( تــدل علــى عــدم وُجــود اختلافــات فــي 
متوســطات اســتجابة أفــراد الع�نــة، وُإذا كانــت ق�مــة )Sig( أقــل مــن )0.05( تــدل علــى وُجــود 

ــة اختلافــات فــي متوســطات اســتجابة أفــراد الع�ن
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جدول رقم )10( تحليل التباين اللامعلمي للفرضية الثانية

متغيرات 
الدراسة

 المحتوى
التشاركي

 التفاعل
المعرفي

 التفاعل
العاطفي

 التفاعل
القرارالسَلوكي

قبول الفرض�ة0.7750.1900.1490.265الجنس
قبول الفرض�ة0.4440.0840.1040.070العمر

قبول الفرض�ة0.4930.5230.1550.143نوع الخدمة

المصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على نتائج التحل�ل الإحصائي.

يتضح من الجدوُل رقم )0)( من خلال تحل�ل التباين اللامعلمي أنه:

ــة  	 ــراد ع�ن ــن متوســطات آراء أف ــة  ب� ــة إحصائ� ــة ذات دلال ــات معنوي ــد  اختلاف لا توج
الدراســة تجــاه المحتــوى التشــاركي، وُتفاعــل العمــلاء عبــر وُســائل التواصــل الاجتماعي 

تعــزى للمتغ�رات:)النــوع، العمــر، نــوع الخدمــة(.

ــز  ــدة دوُن تم�� ــترات�ج�ة موح ــالات إس ــركات الاتص ــتخدام ش ــى اس ــك إل ــ�ر ذل ــن تفس وُيمك
للتســويق بالمحتــوى التشــاركي عبــر المنصــات الرقم�ــة تســتهدف )الذكــور وُالإنــاث، وُمختلــف 
الفئــات العمريــة، وُمســتخدم�ن الدفــع المســبق وُالفوتــرة(، وُقــد تكــون هــذه الإســترات�ج�ة مناســبة 

كــون خصائــص المجتمــع متشــابهة

ــود  ــدم وُج ــث ع ــن ح� ــر،2019(، م ــة )عم ــي دراس ــاء ف ــا ج ــع م ــة م ــذه النت�ج ــت ه وُاتفق
اختلافــات تعــزى لمتغ�ــرات )النــوع وُالعمــر، وُنــوع الخدمــة( بالتروُيج باســتخدام وُســائل التواصل 
الاجتماعــي لشــركات الاتصــالات، وُمــع دراســة )البابــا،2011( مــن ح�ــث عــدم وُجــود اختلافــات 
ــى  ــج التروُيجــي عل ــر المزي ــة لأث ــي اســتجابة الع�ن ــوع الخدمــة( ف ــوع، وُن ــرات )الن تعــزى لمتغ�
القــرار الشــرائي لشــركة الاتصــالات الفلســط�ن�ة، ب�نمــا مــع مــا جــاء فــي دراســة )البابــا،2011) 

ف�مــا يتعلــق بالعمــر وُقــد يرجــع ذلــك إلــى الاخــتلاف فــي الموقــع الجغرافــي وُالزمنــي للدراســة

ــة  ــة الرئ�س ــول الفرض� ــن قب ــة يمك ــات الفرع� ــار للفرض� ــن اختب ــبق م ــا س ــى م ــاءً عل وُبن
الثان�ــة بأنــه لا توجــد اختلافــات جوهريــة فــي متوســطات اســتجابة أفــراد الع�نــة تجــاه المحتــوى 

ــة( ــوع الخدم ــر، ن ــس، العم ــرات: )الجن ــزى للمتغ� ــملاء تع ــل الع ــاركي، وُتفاع التش
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النتائج:

يوجــد أثــر دال إحصائ�ــاً للمحتــوى التشــاركي فــي تحســ�ن تفاعــل العمــلاء عبــر وُســائل  	
التواصــل الاجتماعــي لشــركات الاتصــالات مجــال الدراســة. 

تقــدم شــركات الاتصــالات – مجــال الدراســة- محتــوى تشــاركي، وُهنــاك تفاعــل للعمــلاء  	
مــع المحتــوى الرقمــي عبــر وُســائل التواصــل الاجتماعــي.

ــا،  	 ــن الشــركات وُعملائه ــ�ن التفاعــل ب� ــي تحس ــائل التواصــل الاجتماعــي ف تســهم وُس
وُيعــد ال�وت�ــوب أكثــر وُســائل التواصــل الاجتماعــي اســتخدامًا مــن أفــراد الع�نــة، يل�ــه 

ــر. ــم تويت ــع ف�ســبوك، ث موق

ــتخداما  	 ــات اس ــر الفئ ــور أكث ــة الذك ــنة، وُفئ ــن )20 - 40( س ــا ب� ــة م ــة العمري ــد الفئ تعُ
وُتفاعــل مــن العمــلاء، ب�نمــا خدمــة الدفــع المســبق أكثــر الخدمــات اســتخداماً مــن عمــلاء 

الشــركات.

لا توجــد اختلافــات جوهريــة ب�ــن متوســطات آراء أفــراد ع�نــة الدراســة تجــاه المحتــوى  	
التشــاركي، وُتفاعــل العمــلاء تعــزى للمتغ�ــرات: )الجنــس، العمــر، نــوع الخدمــة(.

التوصيات:

في ضوء النتائج التي توصلت إل�ها هذه الدراسة يمكن اقتراح التوص�ات التال�ة:

ضــروُرة اهتمــام الشــركات –مجــال الدراســة- بالمحتــوى التشــاركي عبــر وُســائل  	
ــة بالخدمــات وُالمنتجــات  التواصــل الاجتماعــي ضمــن إطــار الأنشــطة وُالمهــام المتعلق

ــن. ــن وُالمرتقب� ــلاء الحال�� ــل العم ــ�ن تفاع وُتحس

ــوى  	 ــع محت ــارك�ة م ــة التش ــادة خاص� ــى ಂّي ــة- عل أن تحــرص الشــركات-مجال الدراس
ــائل التواصــل الاجتماعــي  ــر وُس ــم عب ــوى ق� ــم محت ــن خــلال تقدي ــة م ــة التجاري العلام
يلبــي احت�اجــات العمــلاء، وُيلقــى اهتمامًــا أكبــر فــي تبادلــه ب�ــن العمــلاء وُالاحتفــاـ بــه 

ــه. وُالاســتفادة من

العمــل علــى تحســ�ن تفاعــل العمــلاء مــن خــلال التواجــد عبــر وُســائل التواصــل  	
الاجتماعــي المختلفــة، وُتقديــم المحتــوى بأشــكال متعــددة وُتحديــد م�زان�ــة للبرامــج التــي 
ــي. ــل الاجتماع ــائل التواص ــر وُس ــاركاتهم عب ــزಂّ مش ــلاء، وُتع ــع العم ــل م ــز التفاع تحف

الاســتمرار فــي الاســتفادة مــن وُســائل التواصــل الاجتماعــي )يوت�ــوب وُف�ســبوك(  	
ــر،  ــع تويت ــي موق ــد ف ــ�ن التواج ــلاء، وُتحس ــن العم ــتخدامًا م ــع اس ــر المواق ــا أكث كونهم
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بالإضافــة إلــى الاهتمــام بالفئــة العمريــة مــا ب�ــن )20 - 40( ســنة وُتقديــم الخدمــات التــي 
ــا. ــا وُرغباته ــة احت�اجه ــة وُتلب� تتناســب مــع هــذه الفئ

ــة  	 ــاركي وُمعرف ــوى التش ــوع المحت ــاوُل موض ــي تتن ــات الت ــن الدراس ــد م ــراء المزي إج
أثــره علــى متغ�ــرات أخــرى لــم تتطــرق لهــا الدراســة الحال�ــة، أوُ دراســة أكثــر أنــواع 

ــدى المســتخدم�ن. ــوى مشــاركة وُتفاعــل ل المحت

قائمة المصادر والمراجع: 

أولاً: المراجع العربية:
: حالـة تطبيقيـة  � ك±� � للمـش�¡
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The Impact of Participatory Content on Improving 

Customer Engagement through Social Media Platforms
A Field Study on Mobile Telecom Customers in the 
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Abstract:

The current study mainly aimed at identifying the impact of collaborative 
content on improving customer engagement through social media platforms. 
The field study was applied to mobile telecom customers who used social 
media in the Republic of Yemen. The study adopted a descriptive approach. 
A questionnaire was used to collect data from a sample of 518 individuals. 
who were randomly selected from the study population, which consisted of 
mobile telecom customers in Yemen using social media. The study reached 
several key findings, including: )1( collaborative content has a positive 
and statistically significant impact on improving customer engagement 
with mobile telecom companies through social media; and )2( there were 
no significant statistical differences between the mean opinions of study 
sample regarding collaborative content and customer engagement through 
social media based on the variables of gender, age, and service type. 
The study mainly recommended the necessity for mobile phone telecom 
companies to pay attention to collaborative content through social media 
within their practices for all activities and tasks related to services, products, 
and customer communication in the Yemeni market.
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